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Annotatsioon

Magistritoo raames lébiviidav analiiiis késitleb tdnase Eesti sotsiaalhoolekande valdkonna
olulist probleemi - ohvriabi teenuste pakkumine on ebaefektiivne ja ebaturvaline
valdkondlike IT-lahenduste ebapiisavuse tottu. Sotsiaalkindlustusameti ohvriabi
spetsialistide t66d toetavad IT-lahendused ei kata tina dra koiki ohvriabi teenuseid, kuna
uutele lisandunud lisandunud teenuste jaoks puudub olemasolevates siisteemides

funktsionaalsus.

Ohvriabi todtajad peavad oma t66d tegema paralleelselt kahes infosiisteemis, mis toob
kaasa ebavajalikku dubleerimist ja andmete késitsi sisestamist. Puudub kompaktne
iilevaade teenusega seotud andmetest - statistilise info saamine ldbi péringute on
ajamahukas ja info ei ole piisav vdi puudub. Tdiendava vajaliku info kogumiseks peetakse
eraldi Exceli tabeleid kasutajate arvutites. Puuduvad vajalikud liidestused teiste
infosiisteemidega. Olemasolevad infotehnoloogilised lahendused ei ole piisavad
juhtumikorralduslikuks t60ks, mida ohvriabi olemuslikult on, kuna juhtumimenetluse
funktsionaalsus on minimaalne. Andmete vdhesuse ning killustatuse tottu kannatab

ohvriabi td6tajate tegutsemiskiirus ning voib kannatada ka otsuste kvaliteet.

Magistritoos léhtuti iilalkirjeldatud probleemidele lahenduste leidmisel voimekuspohise
planeerimise ja teenusedisaini metoodikatest. TOO tulemusena teostati silisteemi
drianaliilis, kaardistati strateegilised vaated ja eesmérgid, kavandatava lahenduse nduded,
arhitektuuri kavand ning kasutajaliidese valitud vaadete prototiiiibid. Ohvriabi teenuste
jaoks kavandati optimaalseim IT-lahendus, mis aitab muuta ohvriabi todtajate igapdevase

t60 sujuvamaks, mugavamaks ja kiiremaks.

Loputdo on kirjutatud eesti keeles ning sisaldab teksti 87 lehekiiljel, 8 peatiikki, 20
joonist, 7 tabelit.



Abstract

Improvement of the Basic Process of the Victim Support Services

The analysis carried out within the framework of the master's thesis deals with an
important problem in the field of social welfare in Estonia today - the provision of victim
support services is inefficient and unsafe due to the inadequacy of sectoral IT solutions.
Today, IT solutions supporting the work of the Social Insurance Board's victim support
specialists do not cover all victim support services, as the existing systems lack

functionality in the existing systems.

Victim support workers have to work in parallel in two information systems, which leads
to unnecessary duplication and manual data entry. There is no compact overview of the
data related to the service - obtaining statistical information through queries is time
consuming and the information is insufficient or missing. Separate Excel spreadsheets are
kept on users' computers to gather additional necessary information. The required
interfaces with other information systems are missing. Existing IT solutions are not
sufficient for the case management work that victim support is inherently, as the
functionality of case management is minimal. Due to the paucity and fragmentation of
data, the speed of action of victim support workers suffers and the quality of decisions

may suffer.

The master's thesis was based on the methods of capability-based planning and service
design in finding solutions to the problems described above. As a result of the work, a
business analysis of the system was performed, the strategic views and objectives, the
requirements of the proposed solution, the architectural design and the prototypes of the
selected views of the user interface were mapped. The most optimal IT solution was
designed for victim support services, which helps to make the daily work of victim

support staff smoother, more convenient and faster.

The thesis is in Estonian and contains 87 pages of text, 8 chapters, 20 figures, 7 tables.



Liihendite ja moistete sonastik

Abindu Teenus (sh kaasnev hiivitis), mis médratakse STARis kliendile
OA juhtumimenetluse raames. Abindu méidramisega luuakse
slisteemi vastav haldusotsus ning juhtumimenetlusega seotud
eriliigiline alammenetlus.

ADS Maa-ameti aadressiandmete infosiisteem

Delta Sotsiaalkindlustusametis kasutusel olev
dokumendihaldussiisteem

Eriliigiline alammenetlus ~ Juhtumimenetluse raames isikule abindu (teenuse) médramisega
algatatav menetlus, mis puudutab ainult konkreetset abindud.

FITEK Internetipohine ostuarvete haldussiisteem

Juhtum Stindmus, mis isiku elus on toimunud ja mis on pdhjustanud
vajaduse podrduda ohvriabi poole.

Juhtumimenetlus Isiku poordumise alusel STAR infosiisteemis algatatav
menetlus, mis annab aluse isikuandmete t66tlemiseks,
toimingute tegemiseks ja abindude maidramiseks.
Juhtumimenetlusega seotakse koik STARis isikut puudutavad
toimingud ja abindud.

KLAT Kinnise lasteasutuse teenus. Mdeldud viimase abinduna lastele,
kelle kditumine ohustab tdsiselt lapse enda elu, tervist ja
arengut, voi teiste isikute elu voi tervist. Teenusele suunamine
toimub ainult 1&bi kohtu.

Klient Isik, kellele osutatakse ohvriabi teenust. Klient vordub STARIi
moistes subjektiga.

KOV Kohalik omavalitsus.

Lepitusmenetlus Lepitusmenetluse eesmérk on saavutada kokkulepe
kahtlustatava voi siilidistatava ja kannatanu leppimiseks ning
kuriteoga tekitatud kahjude heastamiseks. Lepitusmenetlus
kohaldub II astme kuritegudele, suunajaks prokuratuur voi

kohus.
LSV Lahisuhtevégivald
MARAC Vorgustikupohine juhtumikorralduse mudel, mille eesmérgiks

on tuvastada korge riskiga ldhisuhtevégivalla ohvrid ning
kindlustada nende kaitse mitmete asutuste spetsialistide
koostdos.
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Mitmedimensiooniline pereteraapia. MDFT on perekeskne
programm tosise riskikditumise ja mitmekiilgse abivajadusega
noortele ja nende peredele.

Naiste Tugikeskus. Teenuseosutaja ehk SKA partner, kes pakub
hankelepingu alusel konkreetses maakonnas naiste tugikeskuse
teenuseid ning esitab SKA-le regulaarselt tegevusaruandeid.

Sotsiaalkindlustusameti ohvriabi ja ennetusteenuste osakond

Tootaja, kes tegeleb konkreetse teenuse juhtimisega (teenuse
juht) vdi koordineerimisega (teenuse koordinaator). Rollid
voivad kattuda.

Sotsiaalkindlustusameti ohvriabi ja ennetusteenuste osakonna
teenistuja

Ohvriabi ja ohvriabi to6tajate poolt pakutavad ja korraldatavad
teenused

Menetlusega seotud dokumendi liik STAR infosiisteemis.
Juriidiline termin on ,,haldusakt", mille kohustuslikud
komponendid on defineeritud Haldusmenetluse seaduses.

Kliendi poolne kontaktivotmine voi info lackumine OA-le
juhtumite kohta registreeritakse STARis p6drdumisena.
Poordumise kanne annab aluse edasisteks toiminguteks.
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Isik, kes on ohvri suhtes vigivallateo toime pannud.
Toimepanija voib menetluses olla ka klient, kui talle médratakse
abindu (nt végivallast loobumise ndustamine).

Igasugune tegevus, mida ohvriabi to6taja juhtumimenetluse voi
eriliigilise alammenetluse raames teeb ja mida on vajalik
STAR:Is kajastada.
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Sissejuhatus

Magistritoo raames ldbiviidav analiiiis kdsitleb tdnase Eesti sotsiaalhoolekande valdkonna
probleemi - ohvriabi teenuste pakkumine on ebaefektiivne ja ebaturvaline valdkondlike
IT-lahenduste ebapiisavuse tottu. Sotsiaalkindlustusameti (SKA) ohvriabi spetsialistide
to0d toetavad IT-lahendused ei kata téina dra koiki ohvriabi teenuseid ning ohvriabi alast

t60d tuleb teostada mitmes infosiisteemis.

Kéesoleva magistritoé eesmérk on Sotsiaalkindlustusameti poolt pakutavate ohvriabi
teenuste lildprotsessi kaardistamine ja analiiiis ning detailsemalt ithe ohvriabi teenuse -
psithholoogilise abi teenuse - analiiiis, &rivajaduste kaardistamine ja &riprotsessi
modelleerimine koos funktsionaalsuste kirjeldusega. Eesmirgiks on luua iithtne ohvriabi
teenuste infostlisteem nii protsesside kui andmete vaates ning standardiseerida tdiendavad
tooprotsesse toetavad funktsionaalsused (nt menetluste ja toimingute suunamine,
menetluste sulgemine, klientide suunamine teenuseosutajate juurde teenuse saamisele
jne). Koik ohvriabi toimingud viiakse iile uuenenud Sotsiaalteenuste ja -toetuste
andmeregistrisse (STARI), millega voetakse kasutusele senise kahe (SKAIS ja STAR)

infosiisteemi asemel iiks keskne infosiisteem.

Teostatav analiiiis aitab jouda ldhemale sellele, et Eestis oleks toimiv ja kasutajasdbralik
infosiisteem ohvriabi menetluste lébiviimiseks ning psiihholoogilise abi teenustele
suunamiseks. Samuti voimaldaks infosiisteem senisest mérksa paremini andmeid koguda
ja hallata, vihendada t66 dubleerimist ja Exceli tabelite kasutamist oluliste andmete

hoidmiseks ning muuta vihem ajakulukaks aruandluse korralduse.

Seega on projektil otsene moju kodigi ohvriabi todga seotud ametnike igapédevatdodle ning

kaudne mdju kogu ohvriabi valdkonnale laiemalt.

Eesmirgi tditmiseks tehakse erinevate andmekogumismeetodite kaudu (grupiintervjuud
ja tootoad, dokumentatsiooni analiiiis) kindlaks iildised vajadused ja ootused
infosiisteemile ning kavandatakse planeeritava infosiisteemi funktsionaalsused ning

arhitektuurne ilesehitus.
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T66 tulemuste alusel viiakse 14bi konkreetsete arendusvajaduste- ja mahtude
maédratlemine, mille alusel oleks vdimalik jdrgmises etapis ellu viia Sotsiaalteenuste ja -
toetuste andmeregistrisse ohvriabi teenuste funktsionaalsuste véljaarendamine (sh

teenuse hange, detailanaliiiis ja arendus).

To66 vormistamisel ldhtus autor Tallinna Tehnikaiilikooli infotehnoloogia teaduskonna

magistritdo koostamise ja vormistamise juhendist.

Autor tidnab oma juhendajat, projekti koostodpartnereid ning intervjuudes ning

tootubades osalejaid sisendi eest analiiiisi valmimisse.
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1 Magistritoo probleemipiistitus ja eesméargid

Kéesolevas peatiikis kirjeldab autor magistritoos késitletavat probleemi ja selle
aktuaalsust, sh annab iilevaate probleemi taustast ja valdkonnast laiemalt ning sdnastab
t00 eesmargid. Autor annab iilevaate magistritdd skoobist, oodatavatest tulemustest ja

enda rollist.

1.1 Probleem

Magistritoo raames lébiviidav analiiiis kisitleb tdnase Eesti sotsiaalhoolekande valdkonna
probleemi - ohvriabi teenuste pakkumine on ebaefektiivne ja ebaturvaline valdkondlike
IT-lahenduste ebapiisavuse tottu. Sotsiaalkindlustusameti ohvriabi spetsialistide t66d
toetavad IT-lahendused ei kata téna &ra kdiki ohvriabi teenuseid ning ohvriabi alast t66d

tuleb teostada mitmes infosiisteemis.

Téna pole paljude SKA ohvriabi- ja ennetusteenuste (edaspidi: OA teenused) osutamisel
vOimalik kasutada infosiisteemi tuge, mistottu kannatab teenuse kvaliteet - see pole
piisavalt kiire ega iilevaatlik. Néiteks hoitakse andmeid osaliselt e-kirjades, kasutajate
arvutites asuvates failides vdi Google Drive dokumentides. Lisaks sellele, et see pole
turvaline, on see ohvriabi tootajatele tdiendav kdsitsi labi viidav t60, mille ajakulu

soovitakse vihendada.

Selles osas, kus OA teenuseid on vdimalik osutada IT-toega, on probleemiks andmete
killustatus mitme infosiisteemi vahel ning seega kliendi tervikvaate puudumine ja
potentsiaalsed andmekaitsealased probleemid. Puudub kompaktne iilevaade teenusega
seotud andmetest - statistilise info saamine l&bi paringute on ajamahukas ja info ei ole

piisav voi puudub. Tdiendava vajaliku info kogumiseks peetakse eraldi Exceli tabeleid.

Teataval mééral on ohvriabi t66ks vajalik funktsionaalsus realiseeritud Sotsiaalkaitse
Infosiisteemi (SKAIS) loodud ohvriabi moodulis. See lahendus ei ole aga piisav
juhtumikorralduslikuks t6oks, mida ohvriabi olemuslikult on, kuna juhtumimenetluse
funktsionaalsus on minimaalne. Hetkel on paljud ohvriabi uued, lisandunud teenused ilma
infosiisteemi toeta. nii {ildise ohvriabi t06taja tooprotsessi vaates (kohtumised, suunajate
info jne) kui ka eriteenuste puhul. Puuduvad vajalikud liidestused teiste

infosiisteemidega. Vidike osa ohvriabi funktsionaalsusest on vilja arendatud

14



Sotsiaaltoetuste ja -teenuste andmeregistris (STAR), kus ohvriabi td6tajad saavad kiill
andmeid vastu votta ja ndha, ent ei saa luua menetlusi, mille raames nende tegelik t66
peaks toimuma. Andmete vihesuse ning killustatuse tottu kannatab ohvriabi todtajate

tegutsemiskiirus ning voib kannatada ka otsuste kvaliteet.
Arvulised néditajad[1]:

= Vidhem kui 50% ohvriabi teenustest on vdimalik pakkuda osaliselt SKAISi
funktsionaalsuse kaudu. Ulejainud OA teenuseid osutatakse kontoritarkvara, e-
posti jne toel.

* OA suurima viliste teenuseosutajate (TO) arvuga teenus on psiithholoogilise abi
kulude hiivitis. Selle teenuse osutamise médr on aastatega oluliselt kasvanud. Kui
2008.a oli positiivseid otsuseid 36, siis aastaks 2020 oli neid 2320, ning kriisi
mdjul v3ib nende arv kasvada veelgi. 2021. aasta esimese nelja kuuga on eelmise
aasta sama ajaga olnud kasv 10% (7501t 825ni). Kuigi teenuse osutamise kasv on
viimastel aastatel olnud suur, ei ole selle teenuse raames tdiendatud IS
funktsionaalsust - endiselt toimub kliendi teenusele suunamine ning teenuse
aruandlus e-posti voi dokumendihaldussiisteemi kaudu - TO saadab vajaliku
andmestiku Exceli tabeliga menetlejale, kes sisestab andmed kasitsi SKAISi.
2020. aastal tehti selliseid kandeid 7000.

» Hinnanguliselt on andmete killustatusest pShjustatud todiilesannete (erinevates
infosiisteemides voi failides asuvate andmete kéitlemine) ajaline osakaal kuni

30% juhtumikorraldusest.

Sotsiaalkindlustusametis on ténasel pdeval ohvriabi teenuste pakkumisel kasutusel kaks
infosiisteemi: STAR ehk Sotsiaalteenuste ja -toetuste andmeregister ning SKAIS ehk
Sotsiaalkaitse  infosilisteem.  Lisaks on  teenuste  osutamisel  kasutuses

dokumendihaldussiisteem Delta ning kontoritarkvara.

Sotsiaalkaitse infosiisteem (SKAIS) on riigi infosiisteemi kuuluv andmekogu, mida
peetakse seadustest tulenevate SKA avalike iilesannete tditmise eesmaérgil, sealhulgas
riiklike toetuste, pensionide, hiivitiste ning elatisabi pakkumise, médramise ja maksmise
eesmirgil ning ohvriabi, puude raskusastme tuvastamise, abivahendi-, sotsiaalse
rehabilitatsiooni ja erihoolekandeteenuse korraldamise eesmaérgil[2]. Infosiisteemi

kasutavad SKA to6tajad.
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SKAIS on tinane peamine OA teenuste osutamist toetav infosiisteem, mille

funktsionaalsus ei ole tegelike OA vajadustega kooskolas. SKAISi peamised puudused:

. Infosiisteemi funktsionaalsus ei toeta piisavalt juhtumipohist t66d - praegune
funktsionaalsus on menetluste pohine, kuid t66d soovitakse teha kliendi (juhtumi)
pOhiselt. Samuti ei ole infosiisteemi kaudu vdimalik saata osapooltele teavitusi
ega juhtumeid teisele ametnikule suunata.

. Ebapiisav paringute voimekus - kuna andmed on véhe struktureeritud ja suurim
osa juhtumiga seotud tegevustest on vabatekstivéljal tekstina, ei ole vdimalik
paringute kaudu saada vajalikke statistilisi andmeid teenuste osutamise kohta.

. Infosiisteem tervikuna ei vasta muutunud vajadustele ja uutele teenustele -
SKAISi ei ole regulatiivsete muudatuste ja uute teenuste lisandumisel edasi
arendatud ning lisandunud menetlusprotsesside jaoks pole funktsionaalsust
loodud. Magistritd6 teostamise ajal oli ette valmistamisel uus ohvriabi seadus, mis
ndeb ette olulised muudatused psiithholoogilise abi teenuse osutamisel. Tegu on
suurima hulga viliste teenusepakkujatega teenus, millele analiiiisis pohjalikumalt

keskenduti ja mille osas lahendusettepanekud vilja tootati.

Sotsiaalteenuste ja -toetuste andmeregister (STAR) on riigi keskne andmekogu, mis
on asutatud juhtumikorralduse pdohimottel ldbiviidava sotsiaaltdd korraldamiseks.
Kasutajateks on kohalike omavalitsuste ja SKA tootajad. STARi loomise peamine
eesmirk oli arendada vilja elektrooniline téokeskkond, mis aitab sotsiaaltdotajal oma
to0d senisest holpsamini korraldada: osutada isikule vajalikku abi voimalikult sihitatult

ja kiiresti ning optimaalse todmahu ja kulutustega.[3]

Uks STARi pdhieesmirke on toetada ja standardiseerida juhtumitddd, mis pikemas
perspektiivis parandab ja iihtlustab sotsiaaltoo kvaliteeti kdigis omavalitsustes.
Olulisemad tegevused infosiisteemis on abivajavate isikute poordumiste (toetuste-
teenuste taotlused, muu) registreerimine, menetluskdigu haldamine ning selle
dokumenteerimine; abivajavate isikute ja nende sotsiaalse vorgustiku (sh
leibkonnaliikmed) kirjeldamine; juhtumiplaani koostamine ning selle tditmise hindamine

ning isikutele sotsiaalteenuste ja -toetuste madramine.

STARI funktsionaalsus on tdna OA jaoks ebapiisav: PPA edastab STARi kaudu OAle
lahisuhtevégivalla infolehti (u 80% OA td6taja juhtumitest), mida OA tdo6taja saab kiill
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vastu voetuks mérkida, ent juhtumimenetlust selle baasilt STARis algatada ei saa. Seega

sisestab OA to6taja STARI kaudu edastatud andmed késitsi SKAISi.

STARI hakati arendama 2007. aastal ja infosiisteem voeti kasutusse aastal 2010. STARile
on pidevalt uut funktsionaalsust lisatud, ent selle arhitektuuri ei ole aastate jooksul
oluliselt uuendatud. Tegu on monoliitse /egacy-siisteemiga, milles kasutatavad
tehnoloogiad - eelkdige kasutajaliidese JSF raamistiku osas, aga ka laiemalt - on
vananenud. Neil puudub tugi ja nende kaasajastamine ei pruugi enam olla majanduslikult

moistlik.

Teoreetiliselt on jérgneva 5 aasta perspektiivis voimalik, et veebibrauserite uuenduste
tulemusel ei saa STARi enam ajakohastes brauserites kasutada. Vananenud tehnoloogiate
véljavahetamiseta voib STAR muutuda ebaturvaliseks. Lisaks on STAR vananenud
kasutajaliidese ja uuendamata t66voogude tottu kasutajate jaoks ebamugav, aegandoudev
ja keeruline. Kokkuvotvalt, STARi edasine arendamine praegusel arhitektuuril on
keerukas, kallis, potentsiaalselt ebaturvaline ning infosiisteemi kasutajakogemus kehv.
Eeltoodu valguses on TEHIK vo6tnud vastu otsuse hakata STARi arhitektuuri uuendama

ning teha seda vastavalt driliste funktsionaalsuste lisamise ja/vdi uuendamise kéigus.[1]

Tabelis 1 on kokkuvdtvalt toodud magistritéo probleemi alamosade drilised ilmingud.

Tabel 1. Magistrito6 probleemi alamosad ja érilised ilmingud

Probleemi alamosa Ariline ilming

Ohvriabi spetsialistide t66d Paljud OA teenused on infosiisteemi toeta, teenuse
toetavad IT-lahendused ei kata | pakkumise vdhene infotehnoloogiline tugi on

téna éra koiki ohvriabi takistuseks tooaja efektiivsele ja sisulisele
teenuseid ja vajadusi kasutusele.

Ohvriabi alast t66d tuleb Andmeid dubleeritakse ja kopeeritakse, menetluse

teostada mitmes infosiisteemis | andmestik on hakitud ja erinevates asukohtades.
Puudub kompaktne iilevaade teenusega seotud

andmetest.
Andmestik on suures osas Paringute ja andmeanaliiiisi vOimalused on
struktureerimata ebapiisavad, kannatada v3ib otsuste kvaliteet ning
to0 kiirus.
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Olemasolevad siisteemid ei Infosiisteemides kasutatav menetlustel pohinev
toeta kliendi juhtumipohist driloogika ei vdimalda anda kliendi problemaatikast
tood terviklikku iilevaadet ning vdib olla takistuseks
vajaliku abi pakkumisel.

Psiihholoogilise abi teenus Infot hoitakse osaliselt Exceli failides ning e-

vajab lahendust hiivitiste postkastides, arvestus hiivitiste kasutamise osas
menetlemiseks ja ning iilevaate saamine kasutatud teenuse mahust on
teenuseosutajatega keerukas.

infovahetuse haldamiseks

Kasutusel on monoliitne Vananenud tehnoloogiate véljavahetamiseta v3ib
legacy-siisteem, milles STAR muutuda ebaturvaliseks. Lisaks on STAR
kasutatavad tehnoloogiad on vananenud kasutajaliidese ja uuendamata
vananenud ning millel puudub | tddvoogude tottu kasutajate jaoks ebamugav,
tugi aegandudev ja keeruline.

1.2 Taust ja aktuaalsus

Ohvriabi on tasuta avalik sotsiaalteenus, mille eesmérgiks on séilitada voi parandada
ohvri  toimetulekuvoimet.  Ohvriabi  korraldus ja  rakendus on  Eestis
Sotsiaalkindlustusameti ohvriabi osakonna iilesanne. Ohvriabitddtajad pakuvad
emotsionaalset tuge ja jagavad informatsiooni abi saamise vOimaluste kohta, samuti
juhendavad ja abistavad suhtlemisel riigi ja kohaliku omavalitsuse asutustega ning teiste
ohvrile vajalikke teenuseid osutavate asutustega. Suunised ohvriabiteenuse

korraldamiseks annab ohvriabi seadus.[4]

Riigikantselei 2020. a suvel tellitud kiisitlusest selgus, et kiisitlusele eelnenud kuu jooksul
on iile 15-aastastest Eestis elavatest inimestest 4% kogenud vaimset vagivalda ning 1%
fitisilist vdgivalda oma ldhedase poolt. See on hinnanguliselt 44 000 inimest. Lisaks on
perevigivallast puudutatud nende inimeste 1dhedased, sh lapsed. Politsei sai 2020.aasta |
poolaastal 6059 perevégivallaga seotud viljakutset. Ohvriabisse joudis 1916 uut
perevigivallaga seotud juhtumit ning naiste tugikeskustesse poordus 1287 kannatanut.
Viga korge riskiga perevégivalla juhtumitega tegelevasse koostoovorgustikku MARACI
suunati 62 uut juhtumit. Perevégivalla tagajérjel kaotas elu kuus inimest. Joonisel 1 on

visualiseeritud l&dhisuhtevigvalla juhtumite arvud Eestis 2020.a I pooles.[5]
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taiskasvanut kogenud
eelmisel kuul lahisuhtevagivalda

O VO | [ —

Joonis 1. Lahisuhtevégivalla juhtumid Eestis, 2020.a I pool
2021.a alguses avaldas Euroopa Liidu Pohidiguste Amet (FRA) ohvrite uuringu raporti,
mille kohaselt esineb végivalda ja ahistamist {ile Euroopa rohkem kui ametlik statistika
seda niitab, inimesed ei anna nendest juhtumitest teada ja kdrvalseisjad ei julge sekkuda.
Raporti ndol on tegemist esimese iileeuroopalise kuriteoohvriks langemise teemalise
uuringuga, mille tulemused on mdeldud andma suuniseid, kuidas lihtsustada kuriteost
teatamist ja tagada ohvrite diguste kaitse ning kuidas aidata riikidel ohvreid toetada. Eesti
paistis silma riigina, kus oli fiilisilist vigivalda kogetud koige rohkem — viie aasta jooksul
puutus fliiisilise véigivallaga kokku 18% ja viimase 12 kuu jooksul 10% inimestest. Samas
oli valmidus kdrvatvaatajana isiklikult sekkuda vorreldes Euroopa keskmisega suhteliselt

madal.[6]

Nende isikute abistamise ja toetamisega tegeleb Sotsiaalkindlustusameti (SKA) ohvriabi

vorgustik. Ohvriabiteenus on avalik teenus, mille eesmérgiks on kuriteo, hooletuse voi
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halva kohtlemise voi fiiiisilise, vaimse v0i seksuaalse vigivalla ohvriks langenud isikute
toimetulekuvdime sdilitamine voi parandamine.[7] Abi pakutakse nii Eesti kodanikele

kui Eestis asuvatele vilisriikide elanikele.

Ohvriabi eesmérk on jouda voimalikult paljude abivajajateni, pakkuda abi ning ennetada
végivalda ja selle raskeid tagajérgi. Ohvriabitootajad tootavad politseijaoskondades ile
kogu Eesti ning pakuvad kuriteo, végivalla voi halva kohtlemise ohvriteks langenutele
tuge ja ndustamist. Ohvriabitdotaja pakub kannatanule esmast psiihhosotsiaalset
ndustamist ning suunab ta edasise abini.[5] Politsei ja ohvriabi teevad igapaevaselt tihedat

koostodd.

Seda keerulist t60d aitaks lihtsustada ja no paberitoole kuluvat aega vdhendada
efektiivselt ja kasutajasdbralikult toimiv infosiisteem, millest ohvriabi to6tajad puudust

tunnevad.

Teostatud analiiiis aitab jouda ldhemale sellele, et Eestis oleks toimiv ja kasutajasdbralik
infosiisteem ohvriabi menetluste ldbiviimiseks ning psiihholoogilise abi teenustele
suunamiseks. Samuti voimaldaks infosiisteem senisest mérksa paremini andmeid koguda
ja hallata, vihendada t66 dubleerimist ja Exceli tabelite kasutamist oluliste andmete

hoidmiseks ning muuta vihem ajakulukaks aruandluse korralduse.

Seega on projektil otsene moju koigi ohvriabi todga seotud ametnike igapédevatdodle ning
kaudne mdju kogu ohvriabi valdkonnale laiemalt. Loodavat funktsionaalsust hakkavad
kasutama kogu riigis iile 100 ohvriabi t66taja, kaudsed kasusaajad on tuhanded teenuseid
kasutavad inimesed. Vajadusel saavad loodavaid lahendusi tulevikus kasutusele votta ka

kohalike omavalitsuste sotsiaaltootajad.

1.3 Eesmirk ja oodatavad tulemused

Kéesoleva magistritoé eesmérk on Sotsiaalkindlustusameti poolt pakutavate ohvriabi
teenuste tildprotsessi kaardistamine ja analiiiis ning detailsemalt iihe ohvriabi teenuse -
psithholoogilise abi teenuse - tdnase (as-is) driprotsessi ja funktsionaalsuste kaardistus
koos parendusettepanekutega (to-be). Eesmérgiks on luua iihtne ohvriabi teenuste
infosiisteem nii protsesside kui andmete vaates, koondades kdikide ohvriabi teenuste

andmed Uhte infosiisteemi.
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Eesmirgi tditmiseks tehakse erinevate andmekogumismeetodite kaudu (grupiintervjuud
ja tootoad, dokumentatsiooni analiiiis) kindlaks iildised vajadused ja ootused
infosiisteemile. Kaardistatakse ohvriabi teenuste pdhiprotsess, psiithholoogilise abi
teenuse protsess ning standardiseeritakse toOprotsesse toetavad funktsionaalsused (nt
juhtumite suunamine, juhtumite sulgemine, teenuseosutajate juurde teenuse saamisele
suunamine jne). Luuakse kasutajakeskse IT-lahenduse kavand ning kavandatakse OA

siisteemi arhitektuur, mis annab aluse siisteemi edasiseks uuendamiseks.
Magistritoo oodatavad tulemused

. tootatakse vilja voimekustel pohinev organisatsiooni strateegiline plaan

o koostatakse iilevaade ohvriabi teenuste osutamise tdanastest protsessidest ning
neid toetavatest IT-lahendustest (as-is)

o viiakse 1lébi ohvriabi juhtumipohise menetlusprotsessi standardtédvoo
kaardistus (f0-be) ning psiihholoogilise abi teenuse to6voo kaardistus (fo-be);

. luuakse persoonad ja kasutajateekonnad;

. luuakse ohvriabi teenuste osutamiseks kasutatava funktsionaalsuse kirjeldus
ja kaardistatakse tulevase infosiisteemi nduded;

o koostatakse driinfomudel koos olemite kirjeldustega;

. luuakse tulevase infosiisteemi kasutajaliidese prototiiiibi vaated;

. luuakse STARi1 mikroteenuste domeeni kirjeldus ja komponentmudel;
. koostatakse andmete migreerimise plaan.

To6 tulemuste alusel on kavas konkreetsete arendusvajaduste- ja mahtude méaératlemine,
mille alusel oleks vdimalik jargmises etapis ellu viia Sotsiaalteenuste ja -toetuste
andmeregistrisse ohvriabi teenuste funktsionaalsuste véljaarendamine (sh detailanaliiiis

ja arendus).

1.4 Magistritoo skoop ja autori roll

Kéesoleva magistritod skoopi kuuluvad jargmised tegevused:

. organisatsiooni strateegia iilevaate loomine
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. teenuse valdkonna strateegia vaate ja drivoimekuste kaardistamine

. driprotsesside kaardistamine

. nduete kogumine ja analiiiis, funktsionaalsuste kirjeldamine

. driinfomudeli loomine

. kavandatava lahenduse arhitektuurse vaate loomine ja kirjeldamine
. olulisemate prototiiiibi vaadete loomine

Magistritoo skoopi ei kuulu jairgmised tegevused:

. slisteemi turvalisuse aspektide analiiiis

. arenduse projektiplaan ja mahuhinnangute andmine
. detailse andmebaasimudeli koostamine

. testlugude kirjeldamine ja testplaani loomine

. slisteemi arendus ja evitus

Magistritod autor téitis projektis driarhitekti, dri- ja siisteemianaliiiitiku rolli. Lisaks

autorile kuulusid projektimeeskonda projektijuht, siisteemiarhitekt ning disainer.
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2 Avaliku sektori teenuste disain kirjanduse analiiiisi alusel

Avalike teenuste osutamine on keskne kokkupuutekoht riigi ja selle kodanike, elanike,
ettevotete ja kiilaliste vahel. Sellel on suur mdju riigiasutuste t66 tohususele, kodanike
rahulolule oma valitsusega ja poliitika edule oma eesmérkide tditmisel. Avaliku sektori
teenuste usaldusvédrsus ja kvaliteet on olulised tegurid, mis suurendavad usaldust
valitsuse vastu. Kodanike ja riigi vahelise suhtluse kvaliteet ei kujunda mitte ainult riigis
valitsemiskogemust, vaid mojutab ka inimeste vdimalusi (teenustele, toetustele) ja selle

kaudu laiemalt riigis elavate inimeste elusid.[8]

2.1 Teenuste parendamise alused

Tehnoloogia tdhtsuse suurenemisel ithiskonnas on muutunud jérjest olulisemaks moista,
kuidas IKT-pohiseid teenuseid tShusalt pakkuda ja rakendada. Valitsused on
keskendumas iiha enam e-valitsemise ja digitaalse transformatsiooni algatuste

arendamisele.[9]

Kasvavate kvaliteediootuste tditmiseks, eriti digiajastul, peavad avaliku sektori asutused
keskenduma kasutajate vajaduste ja kasutajateekondade terviklikule mdistmisele
erinevates digikanalites ning sellega seotud sisemiste protsesside analiilisile, et viia
kasutajakogemus parimale vodimalikule tasemele. See eeldab sageli protsesside
kohandamist ja iimberkujundamist, {ihiste standardite maédratlemist ja jagatud
infrastruktuuri loomist, mille tulemusel saaks tekkida {imberkujundamiseks vajalik baas.
Samuti on oluline tagada riigiasutuste koostalitlusvdime, et holbustada andmevahetust ja

muuta voimalikuks integreeritud mitme kanaliga teenused.[8]

Avalikus sektoris on kasvanud ka teenusedisaini olulisus. Teenusejuhid peavad teenuseid
disainima ja re-disainima, et hoida klientide jaoks teenuseid kvaliteetsete,
konkurentsivoimeliste ja sihtriihma soovidele ning vajadustele vastavatena. Pirast iga
iimberdisainimist peab to6tajaskond ldbima limberdppe, et muutunud teenusesiisteeme

kasutades pakkuda korgetasemelist kliendikogemust.[10]
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Viimased aastad on nédidanud suurenevat fokusseeritust kasutajate vajadustele ning
tousvat huvi kasutajakesksete teenuste vastu, kuigi samas pdoratakse véihe tihelepanu
kasutajate eelistuste moistmisele.[11][12][13] Efektiivne teenusedisain nduab tihelepanu
pOdramist paljudele erinevatele faktoritele nagu kulud, teenuse tasandid, tdhusus, miiiik,
kasumlikkus ning inimlikele aspektidele nagu emotsioonid, eelistused, vajadused ja

soovid.[14][15]

OECD 2019. a koostatud analiilis Digital Government Review: Enhancing the Digital
Transformation of the Public Sector (Digitaalse valitsemise iilevaade: avaliku sektori
digitaalse transformatsiooni tShustamine) sdnastab mitmed olulised aluspdhimdtted, mis
on eelduseks nii teenuste disaini {imberkujundamise visiooni loomisel kui ka edukaks

teenuseosutamiseks vajalike tingimuste véljaarendamisel (joonis 2):

Juhtimine ja
visioon

—
.,

Koordineerimine,
tarned ja
toimingud

Valitsemine ja
kontroll

Andmephine Ressursside Oskused
avalik sektor voimaldamine

Joonis 2. Teenuste parendamise ja tarnimise alused avalikus sektoris (OECD)[8]

1. Juhtimine ja visioon: poliitikud peavad oluliseks digitaliseerimise, andmete ja
tehnoloogia rakendamist riigi tulevikku kujundavate otsustuste tegemisel, kehtestades
tegevuskava, mida jargivad koik ministrid ja avaliku sektori juhid, et mdista kodanike

vajadusi ja kaasata neid avaliku poliitika kujundamisse.
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2. Valitsemine ja kontroll: teenuste osas pannakse suurt rohku kvaliteedi tagamisele.
Uhise eesmirgi nimel saavad todtada mitu tarnepartnerit, tddde libiviimisel 13htutakse

iihtsetest teenusestandardites kirjeldatud kriteeriumitest ja kulude kontrollist.

3. Koordineerimine, tarned ja toimingud: selle asemel, et teenuseid arendaks vaid iiks
meeskond, tellitakse see viliselt tarnijalt ja antakse kdivitamisel iile kolmandale
meeskonnale; teenuseid uuendavad multidistsiplinaarsed meeskonnad, mis koondavad

erinevaid vaatenurki ja keskenduvad probleemi optimaalseimale lahendamisele.

4. Andmepdhine avalik sektor: parendatud teenuseid on raske saavutada ilma strateegilise
lahenemiseta andmete rollile. Andmed peavad olema valitsussektoris innovatsiooni
toetamiseks holpsasti jagatavad ning andmete kvaliteet peab olema tagatud. Selle
tulemusena arendatakse teenuseid, mis mitte ainult ei asenda olemasolevaid protsesse,
vaid kujundavad need limber, pakkudes vdirtust nii teenuste pakkujatele (st avaliku

sektori organisatsioonidele) kui ka kasutajatele.

5. Ressursside vdimaldamine: tehnoloogiat tuleks ndha pigem toetava vahendina, mitte
eesmirgina omaette. Tehnoloogia ja muude ressursside keskse pakkumise kaudu on
voimalik lahendada iildisemaid avaliku sektori teenustega seotud probleeme, niiteks

identiteedi vOi hostimisega seotud vajadusi, voi anda juhiseid parimate praktikate kohta.

6. Oskused: teenuste limberkujundamine voib kodanike vajaduste rahuldamiseks
vajalikke rolle timber kujundada. V3ib tekkida vajadus koolitada timber kauaaegseid
tootajaid voi laiendada rollide profiili valitsusasutustes ja leida viise, kuidas tarnijatega

parimal viisil iihise eesmérgi nimel todtada.[8]

2.2 Teenusedisaini kontseptsioon

Teenusedisain on teenuse kujundamise protsess, mille kédigus disainerid loovad
jatkusuutlikke lahendusi ja optimaalseid kogemusi nii klientidele kui ka koikidele
kaasatud teenusepakkujatele. Disainerid jagavad teenused osadeks, kohandavad ja
peenhiilestavad lahendusi, et need vastaksid antud kontekstis koikidele kasutajate

vajadustele — Idhtudes osalejatest, asukohast ja muudest teguritest.[16]

Termini "teenuste disain" vottis kasutusele USA pangandusjuht G. Lynn Shostack 1982.

aastal. Shostack pidas teenuste kujundamist ettevottes juhtkonna ja turundusosakonna
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vastutusalaks.[17] Selleks vdeti kasutusele "teenuse plaan", mis kirjeldab
ettevottesiseseid protsesse. Niiiid on selle kasutamine aga muutunud laiemaks, kuna seda
tooriista kasutatakse ka tegevuse efektiivsuse juhtimiseks. Aja jooksul saavutas teenuste
disaini kontseptsioon akadeemikute ja spetsialistide seas iildise heakskiidu.
Disainidistsipliini vOrgustiku asutas 1991. aastal Kohni rahvusvahelise disainikooli
professor dr Michael Erlhoff. Distsipliinile 1aheneti siistemaatiliselt ning selle olulisimad

aspektid olid jargmised[9]:

e Teenust pakkuvate organisatsioonide soov olla konkurentsivdimeline

e Klientide ootuste kasv valiku ja kvaliteedi osas

e Tehnoloogilise arengu vdimaluste drakasutamine, mis mitmekordistab teenuste
loomise, tarnimise ja tarbimise voimalusi

e Pakiliste keskkonnaalaste, sotsiaalsete ja majanduslike véljakutsete jatkusuutlik
lahendamine

e Uuenduslike sotsiaalsete mudelite ja kditumise soodustamine

e Teadmiste jagamine ja dppimine

Teenusedisain  kasutab  erinevatest valdkondadest périnevaid tehnikaid ja
uurimismeetodeid nagu nditeks etnograafia, interaktsioonidisain, infoteadused.[18]
Valdkonna eesmérk on moista ja kujundada metoodikaid nii organisatsiooni front-office
kui ka back-office jaoks, et luua paremaid, kasutajasdbralikumaid, paremini kasutatavaid
ja sobivamaid teenuseid.[19] To&hus teenusedisain holmab teenusekontseptsiooni
viljatootamist, mis meeldib 1dppkasutajatele, vottes samal ajal arvesse operatiivseid

piiranguid.[20]

Marc Stickdorn ja Jakob Schneider, valkonnas oluliste raamatute This is Service Design
Thinking: Basics, Tools, Cases[18] ja This Is Service Design Doing: Applying Service
Design Thinking in the Real World[21] autorid, on toonud vélja peamised pohimdtted, mille

jérgi teenuse kujundamine peaks toimuma[16]:

e [Kasutajakesksus — teenuse kujundamisel kasutatakse kvalitatiivseid uuringuid,
keskendudes kdigile kasutajatele

¢ Koosloome — disainiprotsessi kaasatakse kdik asjakohased sidusrithmad

e [teratiivsus - teenusedisain on uuriv, kohanduv ja eksperimentaalne lahenemine,

mida viiakse ellu iteratiivselt
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e Jirjestatus — kompleksne teenus jagatakse eraldi protsessideks ja
kasutajateekonna osadeks

o Toelisus — visualiseeritakse reaalseid teenusekogemusi, et muuta need
kasutajatele kidegakatsutavaks

e Terviklus — disain arvestab koiki puutepunkte, kujundades protsesse ldbi

kogemuste, kasutajate vorgustike ja suhtluse

Teenusedisain on kasutajakeskne, kuna see seab kliendi disainiprotsessi keskmesse ja
eeldab kliendi tdelist mdistmist, lisaks vajaduste statistilistele kirjeldustele ja empiirilisele
analiiiisile, mida enamasti tehakse. Teiseks on see kaasloome, kuna kiisib, kuidas
saaksime integreerida teenuse sidusrithmad selle kujundamise protsessi. Teenusdisain
eeldab, et teenusedisainerid loovad teadlikult keskkonna, mis holbustab ideede
genereerimist ja hindamist heterogeensetes sidusrithmades. Kolmandaks, jérjestamise
pohimdte késitleb teenusega ithenduse votmise etappe, tegelikku teenindusperioodi ja
sellele jargnevat teenindusjérgset perioodi. Neljandaks holmab see tdendamist, et
fiitisilised artefaktid suurendavad jatkuvalt klientide ettekujutust saadud teenusest. Lisaks
voivad need pikendada teeninduskogemust teenindusperioodist kaugemale, kuni
teenindusjargse perioodini, lisades immateriaalsetele teenustele materiaalse komponendi.
Ja 10puks on teenusedisain ka terviklik, sest disainisprotsessi keskmes seab see

prioriteediks iildpildi hoidmise, et ndha teenuseprojekti laiemat konteksti.[18][9]

Stickdorn and Schneider on oma t60s tutvustanud iteratiivse disainiprotsessi erinevaid
etappe. [18] [9] Nad viidavad, et igas protsessi etapis vOib olla vajalik astuda samm tagasi
vOi isegi alustada uuesti nullist. Samuti kinnitab iteratsioonide vaheline erinevus, et

eelmise iteratsiooni vigadest on Opitud.

Etapid on jargmised:
e Uurimine — olukorrast selge arusaama tekkimine nii pracguste kui potentsiaalsete

klientide perspektiivist

e Loomine — vigu ei piiiita véltida, vaid vastupidiselt pigem 1idbi to6tada palju

erinevaid voimalikke vigu

e Reflektsioon — kisitleb teenusekontseptsioonide prototiilipimist reaalsusele

voimalikult sarnastes oludes, kaasates erinevaid kontekste ja rolle
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Rakendamine — kommunikeeritakse selgelt kontsept, mis on eelnevalt sdnastatud
jatestitud. Késitletakse ka teenuse emotsionaalseid aspekte. Tootajad on kaasatud
disainiprotsessi alates selle algusest. Uks rakendamise etapi votmekomponente on
selge arusaam sellest, miks on vaja projekti ellu viia. Ning 16puks peab ka
juhtkond olema veendunud teenuse kontseptsiooni vajalikkuses ning olema

valmis esilekerkivate probleemidega tegelema.

Lisaks eelloetletud etappide kirjeldamisele pakkusid Stickdorn and Schneider vilja

teenusedisaini toolbox-i, milles on loetletud arvukalt vahendeid, mida kasutada uurimise

ja loomise etappides:

1.

Sidusrithmade kaardid. Konkreetse teenusega seotud erinevate rithmade visuaalne

vOi fuitisiline esitus.

Teenindussafarid. Inimestel palutakse minna "loodusesse" ning uurida ja koguda

ndidiseid nende arvates headest ja halbadest teeninduskogemustest.

Varjutamine. Teadlased sukelduvad klientide, eesliinitodtajate ja kulisside taga

olevate inimeste ellu, et jélgida nende kiitumist ja kogemusi.

Kliendi teekonnakaardid. See ldhenemisviis vdimaldab pakkuda teenuse kasutaja
kogemusest elavat ja samas struktureeritud visualiseerimist. Puutepunkte, kus
kasutajad teenusega suhtlevad, kasutatakse sageli teckonna koostamiseks, mida

saab nende kogemuste pdhjal esitada sidusa loona.

Kontekstuaalsed intervjuud. Need viiakse 1dbi keskkonnas voi kontekstis, kus
teenindusprotsess toimub. Meetod véimaldab uurijail vahetult jélgida ja uurida

kéditumist, millest nad on huvitatud.

Viis ,,Miks“-i. Kiisimuste ahel, mida kasutatakse konkreetse probleemi

uurimiseks, et leida selle algpdhjuseks olevad motiivid.

Kultuurilised uuringud. Need on teabe kogumise paketid, milles kasutajad
osalevad enesedokumentatsiooni kaudu. Uuringus osalejad on sel juhul kaasatud

tavaliselt pikema ajaperioodi jooksul.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Mobiilne etnograafia. Osalejad saavad vabalt valida, kuidas struktureerida
uurimust uurijast eraldi, lahtuvalt uurimiskiisimustest. Seda saab teha praktiliselt
igas keskkonnas nutiseadmete (nt heli-, teksti-, videosalvestiste) abil, mis on
vOimelised koguma ajast ja asukohast sdoltumatut kasutajakeskset teavet. Kui
osalejad médratlevad oma puutepunktid, luukase struktureeritud pilt teenuse

toimimisest.

Péev kellegi elus. See on kogutud uurimismaterjal (sh video, foto), mis on seotud
teatud tlilipi klientidega ja annab kirjeldava iilevaate nende tavapirastest

igapédevastest tegevustest.

Ootuste kaardid. Uurimine ja kaardistamine, mida kliendid ootavad kokkupuutel
teenusega. See keskendub kas iihele konkreetsele teenusele voi analiiiisib

konkreetset teenusekategooriat tildisemalt.

Persoonad. Viljamoeldud profiilid, mis tootatakse vilja selleks, et esindada
uuringus konkreetset segmenti v0i riihma nende huvide alusel. Persoona

nditlikustab tegelast, kellest disainimeeskond saab teenuse kujundamisel 1dhtuda.

Ideede  genereerimine. Ideatsioonitehnikaid  kasutatakse  ajuriinnakute
inspireerimiseks ja struktureerimiseks. Nendeks tehnikateks on nditeks

mottekaardistamine (mind-mapping), SWOT analiiiis, kuus mottemiitsi.

Koige ebatdendolisemate stsenaariumide uurimine (What if...). Seda
lahenemisviisi kasutatakse sageli pigem laiaulatuslike muutuste kui tegelike
kogemuste uurimiseks. See aitab organisatsiooni ette valmistada erinevateks

vOimalikeks muutusteks.

Disainistsenaariumid. Hiipoteetilised lood, mis on koostatud piisavalt
iiksikasjalikult, et teenuste pakkumise aspekti sisukalt uurida. Siin saab kasutada
lihtteksti, siizeeskeemi ja videoid koos uurimisandmetega, et luua usutav olukord,

millel stsenaarium saaks pdhineda.

Looskeemid (Storyboards). Jooniste voi piltide seeria, mis visualiseerib teatud
sindmuste jirjestust. Looskeemiga saab testida uue teenuse prototiiiibi

hiipoteetilist rakendamist.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Todlaua iilevaade (Desktop Walk-through). Teeninduskeskkonna
viikesemahuline 3D-mudel, mida saab luua tisna lihtsalt ehitusklotside voi siltide
abil. See vdimaldab kujutatud olukordi iteratiivselt analiiiisida ning seda vdib

vaadelda kui "ellu dratatud" teeninduskeskkonda.

Teenuse prototiilibid. Teeninduskogemuse simulatsioon, mis liigub informaalsest

rolliméngust teenuse iiksikasjaliku ja tiieliku késitluse juurde.

Teenuse lavastamine. See hdlmab stsenaariumide ja prototiiiipide fiitisilist

esitamist disainimeeskondade, toGtajate ja klientide poolt.

Agiilne arendus. Tarkvaratehnikast tulenev ldhenemine, mis keskendub
indiviididele ja interaktsioonidele, vdhem protsessidele ja toovahenditele.
Iteratiivne metoodika, mis vdimaldab projektidel aja jooksul kasvada ja areneda.
See ldhenemine kohandub nii kliendi muutuvate vajadustega kui ka loodud

uurimismaterjalidega.

Koosloome. See on iiks teenusedisaini filosoofia pdhikomponente, kuna selle

eesmirk on kaasata koik todtajad, disainerid, juhid ja kliendid

Jutuvestmine. See asetab uue voi tdiustatud teenuse narratiivi konteksti, kasutades
vOtmeteadmisi ja ideid, et jutustada lugusid erinevatest vaatenurkadest.

Jutuvestmist kasutatakse sageli koos persoonadega.

Teenuseplaanid (Service Blueprints). Tehnika voimaldab tdpsustada ja annab
detailset teavet teenuse iga iiksiku aspekti kohta. See holmab visuaalse skeemi
loomist, mis hdlmab kasutaja, teenusepakkuja ja teiste asjaomaste osapoolte

vaatenurki.

Teenuse rollimdng. Seda tehnikat kasutatakse teenuse lavastustest tulenevate
ideede uurimiseks ja genereerimiseks. Meetod hdlmab teeninduspersonalile

suunatud interaktiivseid koolitusi.

Kliendi elutsiikli kaardid. Holistiline visualiseerimine kliendi iildisest suhtest
teenusepakkujaga. See koondab aja jooksul mitmeid klienditeekondi alates

esmasest kontaktist kuni viimase punktini, kus teenuse kasutamine lopetatakse.
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25. Arimudeli 16uend. Struktuur, mis vdimaldab drimudeleid kirjeldada, analiiiisida

ja kujundada.

Nimetatud teenusedisaini tehnikad pakuvad véértuslikku todriistakomplekti, mis voivad
aidata teenuste arendajaid ja avaliku sektori ametnikke nii sotsiaalses kui ka
tehnoloogilises keskkonnas. Koiki neid tehnikaid ei pea samaaegselt kasutama, siiski voib
iga tooriista kasutamise tulem anda disainiprotsessi kdigus kasulikku sisendit ja

tdiendavat teavet.[9]

31



3 Kasutatud analiiiisimetoodikad

Peatiikis antakse iilevaade analiiiisi 1dbiviimise pdhimotetest ja kasutatud metoodikatest.

Ohvriabi teenuste standardvoog saab olema katus, millest hakkavad l&dhtuma nii
psithholoogilise abi teenus kui kdoik muud ohvriabi teenused. Seetdttu oli esimene
illesanne ohvriabi standardvoo analiiiis, millele toetudes jdtkati psiihholoogilise abi
teenuse kaardistamisega. Tehniline lahendus saab olema vundament, mis peab toetama

koiki teenuseid ja funktsionaalsusi (Joonis 3).

Standardvoog

Pstihholoogilise abi teenus @hvniabitteentced

Tehniline lahendus ja arhitektuur

Joonis 3. OA teenuseid toetava infosiisteemi kavandamise etapid.

3.1 Voimekuspohine planeerimine

Voimekuspohine planeerimine (capability based planning) on ettevottearhitektuuri
kédsitluste raamistikes kasutatav meetod, mille abil tuvastatakse, kas muudatused
organisatsioonis on kooskdlas ettevitte strateegiaga. See on dritegevuse planeerimise

tehnika, mis keskendub dritulemustele.

Voimekuspohine planeerimine on &ri pdhine, juhitud ning ithendab k&igi dri valdkondade

poolt ndutud joupingutused soovitud vOimekuse saavutamiseks. Voimekuspohine
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planeerimine hdlmab enamikku drimudeleid ja on eriti kasulik organisatsioonides, kus
samad ressursid on kaasatud mitmesse voimekusse. Sageli tuvastatakse ja tidpsustatakse

nende voimaluste vajadus &ristsenaariumide abil.[22]
Arivdimekuse mdistet on defineeritud jirgmiselt:

e Arivdimekus voi lihtsalt "vdimekus" méiratleb, mida ettevote teeb (Business

Architecture Guild’s BIZBOK® Guide V9.0)[23]

e Arivdimekus on konkreetne vdimekus, mida ettevdte vdib omada vdi mida

konkreetse eesmirgi saavutamiseks on voimalik vahetada (TOGAF® V9.2)[24]

e Arivdimekused on ettevdtte materiaalsed ja mittemateriaalsed ehitusplokid, mis

annavad sellele voimaluse teha seda, mida ta teeb (Jibility PTY)[25]

IT vaatenurgast on vdimekuspdhine planeerimine eriti asjakohane. Vdimekuspdhine
planeerimine raamistab arhitektuuri arendamise koiki etappe dritulemuste kontekstis,
sidudes selgelt IT-visiooni, arhitektuuri ning rakendus- ja migratsiooniplaanid ettevotte
strateegia, dritegevuse ja é&rivaldkonnaga. Paljudes wvalitsustes on horisontaalne
koostalitlusvdoime ja jagatud teenused kujunemas nende e-valitsuse juurutamise

nurgakivideks ning vdimekuspdhine haldamine on sellega seoses olulise tihtsusega.[22]

Voimekuspohine planeerimine voimaldab organisatsioonil[26]
e Teha kindlaks drivoimekused
e Hinnata iga vdimekuse puhul selle parendamise vdimalusi
e Seada vajalikud muudatused tihtsuse jarjekorda

e Tootada vilja muudatuste tegemise plaan

Muutusi vajavatena tuvastatud voimekused tuleks siduda organisatsiooni strateegiliste
eesmirkidega. Nendele voimekustele keskendumine aitab organisatsioonil strateegia

elluviimisel digel teel piisida.[26]

3.2 Strateegiliste vaadete kaardistamine

ArchiMate on modelleerimistehnika ("keel") ettevotte arhitektuuri kirjeldamiseks. See
esitab selge kontseptsioonide komplekti arhitektuuri domeenide ja nendevahelistes suhete

osas ning pakub nende domeenide sisu kirjeldamiseks lihtsat ja {ihtset struktuuri.
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ArchiMate'iga saab modelleerida peaaegu kdiki organisatsiooni #ritegevusega seotud

kaitumuslikke ja struktuurielemente.[27]

ArchiMate vdimaldab kaardistada ja modelleerida vdimekuste ning viirtusahelas
vajalikud strateegilised elemendid, mis aitavad optimeerida ettevottes olemasolevaid

ressursse, et luua oodatavat vaartust.[28]

Domeenidevahelistes suhetes méngivad keskset rolli teenused. Eristada saab viga erineva
iseloomu ja tédpsusega teenuseid: neid voivad pakkuda organisatsioonid oma klientidele,
rakendused &riprotsessidele voi tehnoloogilised vahendid (nt sidevorgud) rakendustele.
Kihiline vaade annab vdimaluse vaadata teenusele orienteeritud mudeleid. Korgemad
kihid kasutavad teenuseid, mida pakuvad madalamad kihid. ArchiMate eristab kolme

peamist kihti [29]:

e Arikiht pakub vilistele klientidele tooteid ja teenuseid, mis realiseeritakse
organisatsioonis dritegevuses osalejate ja rollide poolt l4biviidavate driprotsesside
kaudu.

e Rakenduskiht toetab &rikihti rakendusteenustega, mida realiseerivad (tarkvara)
rakendusekomponendid.

e Tehnoloogiakiht pakub infrastruktuuriteenuseid (nt tootlemis-, salvestus- ja
sideteenused), mis on vajalikud rakenduste kditamiseks ja mida teostavad arvuti-

ja sideriistvara ning siisteemitarkvara.

ArchiMate modelleerimiskeelt kasutas autor organisatsiooni strateegia vaate ja

vadrtusahela kirjeldamiseks ning valdkonna véirtusahela kaardistamiseks (peatiikk 4.2).

SWOT analiiiis on raamistik ettevotte ressursside ja voimete (tugevused ja ndrkused) ning
viélisturu olukorra (viimalused ja ohud) hindamiseks.[30] Mitmed uuringud on ndidanud,
et SWOT analiiiis on juhtide seas iiks enim kasutatavaid strateegiatooriistu.[31] SWOT
mudeli elemendid on magistritdds modelleeritud ArchiMate hinnangukihi (Assessments)
elementide abil. SWOT analiiiisi kaudu kaardistatud hinnangud on aluseks

organisatsiooniiilese eesméirkmudeli hinnangutele peatiikis 4.2.3 (Joonis 5).
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3.3 Teenusedisain

Kéesolevas peatiikis antakse iilevaade analiiiisi aluseks oleva teenusedisaini protsessist,
mis holmasid to6tubasid, intervjuusid sidusriihmadega ja persoonade loomist. T66toad ja
intervjuud andsid sisendi Service Bluperint meetodil kasutajateekondade ja

teenuseplaanide kaardistamiseks.

3.3.1 Service Blueprint

Teenuse osutamise visiooni kirjeldamise alusmeetodina kasutati Service Blueprint’i (e.k
teenuseplaan). See on ténasel pieval iiks populaarsemaid teenusedisaini meetodeid, mis
on olnud iile maailma kasutusel juba mitmekiimneid aastaid. Tegu on tehnikaga, mida
algselt kasutati teenuste kujundamisel, kuid see on leidnud rakendust ka t66 tdhususe
probleemide diagnoosimisel. Tehnikat kirjeldas esmakordselt pangajuht G. Lynn

Shostack ajakirjas Harvard Business Review 1984. aastal.[17]

Service Blueprint on protsessiskeem, mis nditab teenuse osutamise protsessi kliendi
vaatenurgast.[32] Hinnatakse selle meetodi lihtsust, loogilisust ja kasutatavust. Meetod
voimaldab kaardistada siindmuste jada teenuse osutamise tervikprotsessi ldbi erinevate
rollide ja loob tervikprotsessist lihtse ndgemuse. See votab arvesse nii teenuse kasutaja
kui teenuse osutaja vajadusi ja vOimalusi. Plaan on "elav dokument", mis koostatakse
tihedas koost6ds, kuna see koondab erinevaid osapooli ja voimaldab jagada teadlikkust
iiksteise kohustustest. Teenuse kdiki elemente kirjeldades ja visandades voimaldab plaan
tuvastada koige olulisemad valdkonnad, tuues samal ajal vélja ka kohad, kus on voimalik

toode voi protsesside kattumine voi dubleerimine.[18]

Eesmairgiks on leida kdigi osapoolte jaoks lihtsaim, mugavaim ja efektiivseim lahendus.

Teenuseplaan méédratleb, mis on vajalik teenuse toimimiseks, tdpsemalt:

. fiiiisilised ja digitaalsed puutepunktid

. kliendi tegevused

. tootaja tegevused

. todtaja poolt kasutatavad tehnoloogilised lahendused
. teenuse osutamist toetavad protsessid
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Valminud teenusplaani pdhjal viiakse 14bi analiilis — mida tuleb teenuse puhul edasi

arendada, et kirjeldatud terviklahendust pakkuda.

OA teenuseplaanide koostamisel olid kasutusel jargmised komponendid:

Klienditeekonna etapp. Teekond jaguneb suures plaanis neljaks: mida teeb klient
enne, mida teenuse tarvimise alustamiseks, tarbimiseks ja parast tarbimist.

Kliendi tegevused. Tegevused, mida klient peab tegema, et teenust tarbida. Need
voivad olla veebilehega tutvumine, valikute teemine, otsuse ootamine jm.

Fiitisilised puutepunktid ja kommunikatsioonikanalid teenuse protsessis. Naiteks
reaalne inimkontakt esinduses, kone klienditeenindajale, tutvustavad voldikud
vm.

Digitaalsed puutepunktid. Digitaalsed kommunikatsioonikanalid, 14bi mille klient
teenusega kokku puutub. Niiteks veebileht, dpp, e-kiri.

Interaktsioonipiir. Kliendi ja teenuseosutaja kokkupuute koht.

Fiitisilised eestoa tegevused. Reaalsed kontaktid teenuse osutaja ja kliendi vahel.
Klient tajub nende kontaktide reaalset tulemust. Need vdivad olla jutuajamine
klienditeenindajaga esinduses, telefonikdne teenuse osutajalt kliendile jne.

Digitaalsed eestoa tegevused. Virtuaalsed kontaktid teenuse osutaja ja kliendi
vahel. Klient tajub nende kontaktide reaalset tulemust. Need vdivad olla néiteks
tervitused chatbot’ilt, kinnituse saamine e-mailine jne.

Néhtavuse piir. Parst seda piiri kliendid enam ei tea ega taju, mida tehakse teenuse
osutamise jaoks.

Tagatoa tegevused. Kdik tegevused, mis on teenuse toimimiseks vajalikud, aa
mida klient ei nde. Need on néiteks liidestuste, infomaterjalide loomine, kodulehe
haldamine, pakkumuste koostamine jne.

Sisemine interaktsioonipiir. See piir eraldab veidi tdpsemaid tagatoa tegevusi
vihmem tépsematest toetavatest protsessidest ja kasutatavatest tehnoloogiatest.

Toetavad protsessid. Kdik tegevused ja tehnoloogiad, mis toetavad teenuse
osutamist, sh ka kolmandate osapoolte poolt osutatavad teenused, kasutatavad
tehnoloogiad.

Probleemid ja tdhelepanekud. Erinevad mirkmed, millele ekstra tihelepanu
pOdrata, probleemid, millele veel lahendust ei ole, motted, mille ja kelle kaudu
lahendusi leida jne.[33]
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Service Blueprint teekonnad loodi Miro Board platvormil, mis vdimaldab online

veebitahvli kasutust ning grupi koostdod reaalajas, samuti astinkroonset meeskonnat6od.

Service Blueprint teekonnad ehk teenuseplaani joonised on védga suuremahulised, ning

eeldavad tooks suurt ekraani - nt Ohvriabi psithholoogilise abi teenuse AS-IS

teenuseplaan. Kuna teenuseplaane A4 formaati enamasti loetaval kujul ei ole voimalik
mahutada, on magistritddle teenusedisaini tulemite niidisena lisatud iiks paljudest
projekti todtubades loodud teenuseplaanidest, mille tulem on kompaktne ja samal ajal
projekti kontekstis olulise téhtsusega (Lisa 3. Ohvriabi teenuse standardtodvoo

teenuseplaan).

3.3.2 Intervjuud siht-ja sidusrithmadega

Valdkonna sisuliseks moistmiseks on olulise tidhtsusega nouete kogumise meetodiks

intervjuud siht- ja sidusriihmadega

Intervjueerimine on kvalitatiivne info kogumise meetod, mis voimaldab selgitada vélja
inimeste vajadusi, harjumusi ja ootusi, aga ka vdimalikke probleeme seoses uuritava
valdkonna ja teenusega. Intervjuude kédigus saadud info vdimaldab kujundada iilevaate

hetkeolukorrast ning kaardistada uute teenuste loomise ja kasutuselevotu vajadusi.

Intervjuud viiakse ldbi projekti algusfaasis nii varases etapis kui vdimalik.
Intervjueeritavate gruppidesse kaasatakse erinevate tasandite todtajad — nii juhtivtootajad,
kellel on toote esialgne visioon, mis annab analiilisiprojektile suuna, kui ka ka
eesliinitodtajad ja spetsialistid, kes vdivad anda viértuslikku infot &riprobleemide,

valdkonna ja monikord isegi poliitilise tausta osas.[34]

Ohvriabi teenuste analiilisiprotsessi osana viidi 1dbi viis individuaal- ja kaheksa
grupiintervjuud, kaasates koik teenustega seotud peamised kasutajagrupid. Intervjuud

lindistati ning lindistustelt kirjutati kokkuvotted.

Léabi viidi poolstruktureeritud intervjuud, mis tdhendab, et intervjuude jaoks valmistati
ette intervjuukava teemade ja konkreetsete kiisimustega, kuid seda kohandati vestluse
kdigus vastavalt esile kerkinud teemadele. Intervjuude eesmirgiks oli uurida ohvriabi
teenuste kehtivaid protsesse ning saada iilevaade seotud osapoolte nigemusest, milliselt
vOiks olla iiles ehitatud loodav infosiisteem ja millised peaksid olema selle

funktsionaalsused ja seosed teiste infoslisteemidega. Oluline oli saada ka
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16ppkasutajapoolne tagasiside ohvriabi teenustele, et tuvastada kitsaskohad, mida loodava

infosiisteemi abil saaks lahendada.

Valim koosnes jargnevatest respondentide gruppidest:

. Ohvriabi votmeisikud: teenuste juhid, osakondade juhid, juristid (10 isikut)
. Psiihholoogilise abi teenuse koordinaatorid (4 isikut)

. Ohvriabi to6tajad ja menetlejad (4 isikut)

. Psiihholoogilise abi teenuseosutajad (5 isikut)

. Ohvriabi teenuse 1dppkasutajad (5 anontitimset isikut)

Intervjuud toimusid ajavahemikus november — detsember 2021 Microsoft Teams
keskkonnas. Individuaalintervjuude kestus oli keskmiselt tund ja grupiintervjuude kestus

keskmiselt kaks tundi.

Tulenevalt analiilisi eesmérgist olid intervjuude kéigus késitletavad teemad jargnevad:

. Ohvriabi teenuste korraldus Eestis ja seotud osapooled

. Ohvriabi erinevate teenuste protsessid ja nende etapid

. Rollid ohvriabi teenuste pakkumisel ja nende rollide omavahelised seosed

. Ohvriabi teenuse klientide tagasiside senisele teenusele ja ootused tulevikuks

. Peamised kitsaskohad praeguse ohvriabi teenuse korralduse juures

. Uue ohvriabi reguleeriva seaduse eelndust tulenevad nduded loodavale
infostisteemile

. Ohvriabi teenusega seotud osapoolte ootused loodavale infosiisteemile

3.3.3 Persoonade loomine

Teenusedisaini kéigus loodi ohvriabi teenuse persoonad (pt 6.2.2). Persoona on
kokkuvote iiht tiilipi ja samade eesmérkidega kasutajatest. Persoona loomine on viis,
kuidas paljudest allikatest périt kasutajauuringute andmeid kombineerida viljamdeldud,
kuid realistlikuks tegelaseks.[35] Ta esindab kasutajagruppi, inimtiiiipi voi rolli, kes
nditab peamiselt seda, millist funktsionaalsust inimesed kasutavad ning milliste
alusteadmistega nad seda teevad. Persoonade loomine aitab kaasa sellele, et vilditakse

ebavajaliku funktsionaalsuse loomist ning luuakse kasutajate vajadustest lahtuv lahendus.
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Disaineritel on 14bi persoonade selge ettekujutus tulevasest kasutajast, mistottu saavad
nad tema kiitumist paremini ennustada. Persoonad podhinevad tddtubade labiviimise

kdigus saadud andmetel ning tdiendavatel intervjuudel.[36]

3.4 Nouete kaardistamine ja analiiiis

Nouete kogumisel olid sisendiks valdkondlikud, regulatiivsed ja tehnilised dokumendid,
juhised ja materjalid, samuti t66toad ja grupiintervjuud, mis viidi 1dbi teenusedisaini

protsessis ning analiiiisi kdigus toimunud arutelud tellijaga.

3.4.1 Kasutusmallide loomine ja nduete kaardistamine

Stisteemi kirjeldamiseks loodi kasutusmallide (Use Case) diagramm ning loodi

olulisemate kasutusmallide kirjeldused.

Kasutusmall ehk kasutusjuht on iilevaatlik kirjeldus siisteemi kéitumisest védlismaailmaga
suhtlemisel.[37] Software Engineering Body of Knowledge (SWEBOK)[38] kohaselt
kuuluvad kasutusjuhud stsenaariumipohiste nouete kaardistamise tehnikate ja
mudelipdhiste analiilisimeetodite hulka. Kuid kasutusmallid toetavad ka narratiivipohist
nduete kogumist, tdiendavate nduete kirjeldamist, siisteemi dokumentatsiooni ja

vastuvotutestide 1dbiviimist.

Kéesolevas magistritoos on tehtud valik ja detailsemalt lahti kirjutatud neli kasutusmalli.
Kuna tegu on suurt hulka teenuseid ja ndudeid sisaldava infosiisteemiga, ei olnud kdikide
kasutusmallide detailne kirjeldamine otstarbekas. Mahu optimeerimiseks ja
iilevaatlikkuse tagamiseks koondati enamik funktsionaalseid ndudeid loendisse, milles oli
iihtlasi voimalik nduded temaatiliselt jaotada ning lisada prioriteetsuse kategooriad (pt

6.4.2).

3.4.2 Prototiliipimine ja testimine

Tulevased kasutajad saavad kavandatavast siisteemist kdige paremini aru siis, kui seda on
kirjeldatud visuaalselt, samuti vdimaldab see arendusetapis keskenduda tehnilisele
realisatsioonile, kuna funktsionaalsus on prototiiiibis tépselt kirjeldatud. Prototiiiibi
loomine jaguneb mitmesse etappi. Esmalt pannakse paika lehe iildine iilesehitus, seejérel
minnakse andmetega samm-sammult tdpsemaks. See voimaldab 14bi proovida mitmeid

voimalikke variante, enne kui siisteem reaalselt arendusse ldheb, hoides kokku nii
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arenduskulu kui ka aega. Kasutajaliidese prototiilip luuakse kontseptuaalse HTML
prototiiiibina. See tdhendab, et kasutajaliidese prototiilibis on olemas koik olulised

ekraanivormid, andmeviljad ja nende paigutus, kdsunupud ning liikumistee.[36]

Prototiilipimisel tuli arvestada veebilehtede sisu ligipddsetavuse standardi WCAG 2.1 tase
AA ndudeid. Nende juhiste jargimine muudab sisu kéttesaadavamaks laiemale hulgale
puuetega inimestele, kuid WCAG muudab veebisisu kasutatavuse paremaks sageli ka

tavakasutajatele.[39]

Valminud prototiiiibi osas viidi 1dbi kasutatavuse testimine 16ppkasutajate grupi poolt.
Kasutatavuse testimise eesmérk on vélja selgitada kasutajate kditumine prototiitibis, leida
neile ebaloogilisena tunduvad kohad ning {iihtlasi ka tegevused, mis voivad suure
tdendosusega pooleli jiddda voi vajada kdrvalist abi nditeks kasutajatoe nédol. Prototiilibi
testimise eesmirk on kasutatavuse probleemide ja loogikavigade tuvastamine enne

prototiiiibi 16plikku kinnitamist.

3.4.3 Nouete prioritiseerimine MoSCoW meetodil

Nouete prioritiseerimiseks kasutati MoSCoW meetodit. Tegu on neljaastmelise
protritiseerimise viisiga nditamaks, millised projekti nduded tagavad parima tasuvuse.
Ariliselt poolelt aitab see miiratleda konkreetsete tootefunktsioonide olulisuse projekti
kontekstis. Infotehnoloogia poole pealt mingib MoSCoW meetod agiilses
projektijuhtimises olulist rolli, aidates projektimeeskondadel teostatavaid toid tihtsuse
jarjekorda seada.[40] MoSCoW meetod on iiks koige laialdasemalt kasutatud ja

levinumaid nduete prioritiseerimise tehnikaid.[41]
Prioriteetide kategooriad on jargnevad[40]:

M — ,, Must have “. Esimene kategooria sisaldab kdiki ndudeid, mis on vajalikud projekti
edukaks 16puleviimiseks. Need peaksid olema mittekaubeldavad elemendid, mis tagavad

nduete minimaalse kasutatava alamhulga.

S —,,Should have“. Teine nduete kategooria on iiks samm M kategooriast allpool; seda
saab kasutada tulevase viljalaske nouete ettevalmistamiseks, ilma et see mojutaks
praegust projekti. Vajalikud elemendid on projekti 1opuleviimiseks olulised, kuid need
pole vajalikud. Teisisonu, kui 1dpptootes ei sisaldu ,,Should have‘“nduded, siis toode

ikkagi toimib. Kui aga peaks olema elemente, tostavad need oluliselt toote vairtust.
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Viikesed veaparandused, joudluse tdiustused ja uued funktsioonid on kdoik néited

nduetest, mis voivad sellesse kategooriasse kuuluda.

C — ,,Could have*”. Sellesse kategooriasse kuuluvad nouded, millel on projektist
véljajatmisel palju vidiksem moju. Nouet voib méératleda: soovitav, kuid ebaoluline
element. Selle ndude viljajaitmine mdjutab toodet vihem kui M vai S kategooria ndude

véljajatmine.

W — ,, Will not have*. Viimane kategooria sisaldab koiki ndudeid, mis ei ole projekti
ajakava jaoks prioriteetsed. Elementide médramine kategooriasse W aitab keskenduda
kolme tilejaanud kategooria nduetele, seades samal ajal realistlikud ootused sellele, mida
10pptootes ei sisaldu. Lisaks on see kategooria kasulik, et véltida skoobi korvalekaldumist
vOi tendentsi, et toote vOi projekti nduded suurenevad arenduse kdigus oodatust
kaugemale. Moned nduded riihmas "ei ole" seatakse 10puks prioriteediks ja rakendatakse

tulevastes projektides; teisi ei kasutata kunagi.
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4 Organisatsiooni taust ja strateegiline vaade

Sotsiaalkindlustusamet teenindab koiki Eesti inimesi ja pea igaiiks puutub mones
eluetapis (nditeks lapse siind vdi pensionile jdédmine) sotsiaalkindlustusametiga kokku.
Avaliku sektori organisatsioonina on Sotsiaalkindlustusameti tegevus, selle véartused ja
eesmargid suunatud eeskétt avalikke huve ja elanikkonna heaolu teenivatele aspektidele.
Riigieelarveline rahastus tagab teenuste pakkumise vdimekuse, samas peab teenuste
pakkumine olema tulemuslik ning organisatsiooni arengusuunad iihtsed ja selged nii
sisestele kui vilistele osapooltele. Kéesolevas peatiikis antakse sissevaade ameti

tegevusvaldkonda ning analiilisitakse organisatsiooni strateegiat.

4.1 Sotsiaalkindlustusamet ja selle iillesanded

Sotsiaalkindlustusamet (SKA) on Sotsiaalministeeriumi valitsemisalas tegutsev
valitsusasutus, mis tdidab digusaktidest tulenevaid iilesandeid oma tegevusvaldkonnas
ning teeb riiklikku jérelevalvet ja kohaldab riiklikku sundi seaduses ettenéhtud alustel ja

ulatuses.[42]

Sotsiaalkindlustusamet osutab jooksvalt teenuseid umbes 700 000 inimesele, olles
suurima eelarvega valitsusasutus. Sotsiaalministeeriumi valitsemisala 2021. aasta eelarve
moodustas 50% Eesti riigieelarve kulude mahust ning Sotsiaalkindlustusameti eelarve
moodustas 56% Sotsiaalministeeriumi valitsemisala eelarvest ehk umbes veerandi Eesti

riigi eelarvest.[43]

Ameti peamised iilesanded on:

. riikklike pensionide ja sotsiaalkaitse toetuste ja hiivitiste médramine ja
maksmine;

. alusetult tehtud sotsiaalkaitsekulutuste tagasindudmine;

. puude tuvastamine ja raskusastme mééramine;

. riiklike sotsiaalteenuste korraldamine;
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. ohvriabi- ja lepitusteenuse korraldamine;

. riandega seotud teenuste korraldamine;

. sotsiaalmaksu maksmine erijuhtudel;

. riiklike lastekaitseteenuste korraldamine;

. riigisisese ja rahvusvahelise lapsendamise korraldamine;

. riikliku jirelevalve ja haldusjérelevalve tegemine;

. sotsiaalteenuste tegevuslubade viljaandmine;

. osalemine tegevusvaldkonnaga seotud poliitika ning strateegiate,

arengukavade ja digusaktide véljatootamisel ja rahvusvahelistes projektides;
. vaiete menetlemine;
. oma padevuse piires riigi ja ameti esindamine kohtus.

2019. aastal avati koostods TEHIKu ja arenduspartneritega Sotsiaalkindlustusameti
iseteenindusportaal, kus inimesed saavad ise oma toetusi, hiivitisi ja teenuseid hallata.
Iseteenindusportaal on pidevas arenduses ja tdienemises ning teenuseid lisandub sinna

jooksvalt, vastavalt arenduste valmimisele.

E-teeninduse laiem eesmérk on pakkuda kliendikeskseid ja proaktiivseid teenuseid, mis
tadhendab, et kui inimesel on digus toetustele voi hiivitistele, siis pakub riik seda talle ise.
Sotsiaalkindlustusamet soovib litkuda téielikult taotlusevabade teenuste suunas ja

iseteenindusportaal on selleks oluline vahend.[44]

4.2 Organisatsiooni strateegia iillevaade

Sotsiaalkindlustusameti arengukava annab {ilevaate ameti tegevusstrateegiast, mis on
suunatud eeskitt riigi elanikkonna heaolu suurendamisele, samuti on oluline aspekt
pakutavate teenuste korge tase ja innovatiivsus. Arengukavas on sOnastatud ameti

missioon, visioon ja véértused alljargnevalt.[45]

Missioon: Tagame inimesele sotsiaalse kaitstuse. Iga inimene v3ib mistahes eluetapil
vajada elukvaliteedi hoidmiseks, taastamiseks voi suurendamiseks tihiskonna poolset abi
jatoetust. Sotsiaalkindlustusamet suhtleb aktiivselt inimestega, hindab ja analiilisib nende

toimetulekuvdimet ja pakub vajadustest ldhtuvaid teenuseid.
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Visioon: Tagame inimesele vajaduspéhised ja kasutajamugavad teenused.
Sotsiaalkindlustusamet hindab regulaarselt inimeste toimetulekut ja vajadusi ning

prognoosib nende muutusi.
Viirtused:

. Hoolime inimesest. Oleme inimese jaoks ja tema ldhedal. Hoolime inimesest,

nii kliendist, partnerist, kolleegist kui iseendast.

. Oleme asjatundlikud. Oleme oma t66s analiiiitilised, tohusad, tulemuslikud

jaradgime selget keelt.

. Teeme koostood. Kuulame, kaasame, usaldame inimest, olgu ta klient,

kolleeg voi partner. To6tame iihtse meeskonnana.

. Oleme uuendusmeelsed. Vaatame tulevikku ja piitidleme loovate lahenduste
poole.
4.2.1 SWOT

SWOT-analiiiis (ehk SWOT-maatriks) on strateegilise planeerimise ja strateegilise
juhtimise tehnika, mida kasutatakse selleks, et aidata organisatsioonil tuvastada arengu ja
planeerimisega seotud tugevusi, ndrkusi, vdimalusi ja ohte. Tehnika on mdeldud
kasutamiseks otsustusprotsesside esialgsetes etappides ja seda saab kasutada
mitmesuguste  organisatsioonide  (tulundusettevotted, kohalikud ja  riiklikud
omavalitsused, valitsusvilised organisatsioonid jne) strateegilise positsiooni hindamise

vahendina [46].

Joonisel 4 on magistrit6d autori poolt koostatud organisatsiooniiilene SWOT maatriks,
millega miératletakse ameti jaoks olulisimad hinnangud ja mojurid. SWOT analiiiisi

sisendiks olid SKA strateegilised dokumendid ja materjalid ning votmeisikute intervjuud.
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Joonis 4. Sotsiaalkindlustusameti organisatsiooniiilene SWOT maatriks.

Tugevustena toodi vélja innovatiivsus ja suund proaktiivsete teenuste arendamisele, mille
pakkumist voimaldatakse tdna juba mitmete teenuste ja hiivitiste saamiseks — pohimdte
on, et inimene ei pea talle seaduse alusel méératud teenuste voi hiivitiste saamiseks
taotlust esitama ega dokumente otsima, vaid riik edastab talle vastava info ja voimaluse
teenuse/hiivitise vastuvotmine kinnitada. Samuti on tugevusteks tohusalt toimiv koost66
oluliste seotud osapooltega, eeskitt teised asjaomased riigiasutused (nt PPA, prokuratuur)
vdi ka era- ning kolmanda sektori asutused (nt abi pakkuvad MTU-d, teenuseosutajad).
Tugevuseks on ka kompetents ja professionaalsus oma tegevusvaldkonnas, mis
vOimaldab toetada teadmiste ja kogemuste edasiandmise kaudu valdkonna arengut riigis

laiemalt.

Norkustena saab vilja tuua teenuste ja protsesside standardiseerimise keerukuse.

Teenuste arendamisel piilitakse voimaluste piires protsesse, siisteemi moisteid ja
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toimimisloogikat {ihtlustada, et tagada ametiiileselt erinevate teenuste puhul sarnasel
tasemel kasutajakogemus ning kasutusmugavus. Nii toimivate praktikate, Giguslike
nduete arvestamise vajaduse kui ka arvuka teenuste/hiivitiste ning nende arendamisega
seotud osapoolte hulga tottu on see organisatsioonis sageli véljakutseks. Norkuseks on ka
andmete killustatus, mis pdhjustab administratiivse tddaja suurt kulu ning andmete

kiitlemise ebapiisavat turvalisust.

Voimalusteks, mida organisatsiooni arengus dra kasutada, on toodud tihiskonnas toimuv
tehnoloogiline areng ning pidev avalike teenuste pakkumise digitaliseerimine. Sellega on
seotud ka todprotsesside ja kasutajakogemuse parendamine, nimetatud vdimalused

toetavad ka SKA uuenduslike teenuste viljaarendamist ja kasutuselevottu.

Ohtudeks on vdimalikud diguslikud ja regulatiivsed muudatused, mis mdjutavad teenuste
pakkumist ja hiivitiste taotlemise ja maksmise protsesse. Organisatsioon peab olema
valmis muudatustele piisava kiiruse ja paindlikkusega reageerima, sh nii inimressursi kui
tehnoloogilise ressursi vaatest. Ténases maailmas on ohuks ka kiiberjulgeoleku ja
kiiberturvalisuse riskide kasv, mis nduab infosiisteemide arendusel ja kasutusel pidevat

korget tdhelepanu turbemeetmete piisavusele ja andmete kéitlemise turvalisusele.

4.2.2 Eesmirgid ja tulemusniitajad

Jargnevalt on lahti seletatud organisatsiooni eesmirgid (Goal), ldhtudes analiiiisi kdigus
kogutud andmetest ja organisatsiooni arengukavast.[45] Eesmirkidega on seotud
tulemused (Outcome), mille mdddikud ehk tulemusniitajad on samuti allpool vilja

toodud. Lahti on seletatud tulemustega seotud tegevussuunad (Course of Action).

Uhtlane ja korge teenuste kvaliteet

SKA teenustel (ohvriabi) on oluline osa vorgustikutdol. Erinevate osapoolte tegevused ei
pruugi tagada sarnaste pohimotete ja standardite jargimist ning ressursside efektiivset
kasutamist. Ameti eesmérk on tagada iihtlane ja korge teenuste kvaliteet nii SKA siseselt

kui hdlmates kogu SKA teenustega seotud koostodvorgustikku.
Tulemusnéitaja: SKA klientide ja tootajate rahuloluindeks on vihemalt 80%

Téaiustunud andmestik, paranenud andmekvaliteet
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Organsatsiooni tegevuse ja teenuste toimimiseks vajalik andmestik on tdotajatele
mugavalt hallatav, andmed kvaliteetsed ning andmehaldus standardiseeritud vastavalt
organisatsiooni iilestele teabehalduse pdhimotetele. Ohvriabi valdkonna andmed on
koondatud STAR andmebaasi ning infosiisteemi kaudu on t66 klientide ja menetluste

andmetega kiire ning teenuste eesmérke toetav.

Tulemusnéitaja: Administratiivsetele iilesannetele kuluv t66aja osakaal

véheneb 30%-1t 10%-le

Vajaduspohised ja kasutajamugavad teenused

Teenuseid arendatakse viisil, et need oleks inimestele mdistetavad ja lihtsalt
kittesaadavad. Hiivitiste valdkonnas on oluline, et hiivitised on Oigustatult
vajaduspohised, teenus kasutajamugav ja maksed laekuvad oOigeaegselt. To60
korraldatakse nii, et inimene ei pea teenuste saamiseks korduvalt esitama kord juba riigile
vOi kohalikule omavalitsusele esitatud andmeid, tdendeid ja dokumente. Teenuste

digitaliseerimine kiirendab ja lihtsustab menetlusprotsesse ja nendega seotud toiminguid.

Tulemusnéitajad: Vihenenud kliendi poolne ajakulu teenuse voi hiivitise

taotlemiseks ja saamiseks;
OA valdkonna teenustest on digitaliseeritud iile 70%

Organisatsioon on valdkonna kompetentsikeskus

SKA infosilistemide andmeid kasutatakse sotsiaalpoliitika kujundajate toetamiseks.
Kogudes ja analiilisides kliendipdordumisi ning andmeid, on sotsiaalkindlustusamet
loonud andmebaasi, mille pdhjal saab hinnata ja analiiiisida sotsiaalpoliitika tohusust ning
teha poliitika kujundajatele ettepanekud valdkonna arendamiseks. Teenuste arendamisel
toetutakse tdenduspdhistele uuringutele ning sekkumismeetmetele. Prognoosides
teenuste arendusvajadusi, teeb amet etteulatuvalt ettepanekuid seaduste muutmiseks.
Soov on, et seadused vdimaldaks inimesel saada teenuseid ja toetusi Oigustatud

vajadustest ja ootustest ldhtuvalt.

Tulemusnéitaja: KOVide ja teiste osapoolte ndustamistaotluste arvu kasv.
SKA poolt tehtud valdkondlike regulatsioonide ja

digusaktide muudatusettepanekute arv.
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E-kanalite kaudu laekuvate po6rdumiste osakaalu kasv

Arendatakse kompleksteenust, mis voimaldab riigi ja kohaliku omavalitsuste pakutavaid
hiivitisi ja teenuseid saada vaid iihekordse poordumisega ning inimesele sobivat
teeninduskanalit ja suhtluskeelt kasutades. Suhtlus inimese ja Sotsiaalkindlustusameti
vahel soovitakse muuta senisest efektiivsemaks ja vihem ajamahukaks, viies enamiku

suhtlusest e-kanalisse (iseteenindus).
Tulemusnéitaja: 20% korgem e-kanali kaudu laekuvate poordumiste arv

4.2.3 Organisatsiooniiilene eesmirkmudel

Joonisel 5 on toodud SKA organisatsiooniiilene eesmirkmudel, millel on néidatud
olulisimad huvitatud osapooled SKA vaatest (Stakeholder), mdjurid (Driver), hinnangud

(Assessment) ja strateegilised eesmirgid (Goal).

Hinnangud (Assessment) on seotud peatiikis 4.2.1 toodud SWOT analiiiisiga, kus on
tugevused, ndrkused, voimalused ja ohud tépsemalt lahti seletatud. (Punasega on joonisel
5 markeeritud hinnangud, mis on seotud kéesoleva magistritoo tulemitega.) Eesmérkide

kirjeldused ja tulemusnéitajad on toodud peatiikis 4.2.2.
Motivatsioonimudeliga seotud strateegia tasandi tegevussuunad on jargmised (joonis 5):

1. Teenuste valdkonnapdhine standardiseerimine: SKA erinevate valdkondade
16ikes piititakse olemuslikult sarnased tooprotsessid standardiseerida, mis aitab kaasa
to0 efektiivsuse kasvule ja td0aja kasutuse optimeerimisele. Samuti voimaldab see
teenuste pakkumise ja tarbimise kéigus jouda iihtlasema ja korgemal tasemel
kasutajakogemuseni, mille tulemuseks on kdrgem teenusega rahulolu nii klientide

kui to6tajate poolelt.

2. Uhtsed teabehalduse pohimdtted: Teenustega seotud andmete haldamisel
rakendatakse iihtseid teabehalduse pohimdtteid, mis voimaldab vihendada andmete
killustatust ning struktureerida ja siistematiseerida andmete haldamist senisest
paremal tasemel. Samuti aitab see kaasa andmekvaliteedi ja andmete kasutatavuse

paranemisele, mis on SKA teenuste puhul olulise tdhtsusega.

3. Digiteenuste  arendamise raamistik:  Klientidele pakutavate teenuste

digitaliseerimine toimub iihtsete pohimdtete alusel, mis vdimaldab pakkuda e-
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keskkonnas erinevaid teenuseid iihtlaselt korge kvaliteediga ning sarnase

kasutuskogemusega.

@ @ @ @
Ameti tootaja Klient Vérgustikuliige Teenuseosutaja Juhtkond
(Stakeholder) (Stakeholder) (Stakeholder) (Stakeholder) (Stakeholder)
Ajakuly @ Kasutaiasa_bralil@ Rahuoi t enus? Koostooprotsed® Aruandiuse 2% Vastavis ®
Kaasatus teenuste | | aqministrativsetele | | ia turvalised kvaliteediga efektiivsus ja arvelduse e
arendamisel tooulesannetele e-kanalid (Driver) tulemuslikkus protsesside sujuvus (Driver)
(Driver) (Driver) (Driver) (Driver)
N
O 0 9 0 O O O O 0
Innovatiivsus ja | | Teenuste ja _ 5 55 Véimalikud -
suunatus protsesside | | Anamete | | Healtasemel | irugey vaigkonaikl | TO"0e 1001 | | pigiatseeriua | | Gigusiiudja | Kuberiuigeoleku
proaktiivsetele vahene killustatus g e kompetents S teenused regulatiivsed ja -turvalisuse
teenustele tandardiseeritus| |(Assessment) ASWem“S : (Assessment) (Assessment) (Assessment) muudatused riskide kasv
(Assessment) | | (Assessment) R (Assessment)
Untiane ja kdrge teemg Taiustunud andmesﬁ Vajaduspdhised jaO Orgigﬁit:;c:‘zn n® E-kanalite kaudu @
e paraneud Sacna mwoayad kompetentsikeskus R gy
(Goal) andmekvaliteet teenused (Goal) (Goal) (Goal)
- Administratiivsetele, #fahenenud Kiiendi p KOVide ja teiste K *
Kiientide ja ‘00_'3!3'6 tlesannetele kuluv 160 ajakulu teenuse osapoolte @ 20:(;‘]359;1;\&;236\
rahuloluindeks vahemalt | | osakaal vaheneb 30%-it taotlemiseks ja ndustamistaotiuste arvu podrdumiste arv
80% 10%-le saamiseks Kasv (oo
(Outcome) (Outcome) (Outcome) (Outcome)
8 :
Teenuste " 1'. o
el sonted s
(Course of Action) (Course of Action) (Course of Action)

Joonis 5. Organisatsiooniiilene eesmédrkmudel

4.2.4 Organisatsiooniiilene viirtusvoo mudel

Viidrtusvoo mudel (Value Stream Diagram) kirjeldab drimudelist 1dhtuvalt klientidele
viirtuse loomise jada — tipsemalt kuidas ja millega organisatsioon klientidele véértust
loob. Lisaks saab véidrtusvoo modelleerimist kasutada selleks, et ndidata, kuidas
arivoimekused on védrtustega seotud. See muudab nédhtavaks, mis on iga voimekuse roll
ja tdhendus ning tegelik lisandvéértus iildises vairtuse loomise voos. Sellisena voimaldab
viidrtusvoo diagramm visualiseerida nii kasulikke kui ka ebaproduktiivseid voimalusi,

moddetuna puhtalt vairtusloome teguritega.[27]
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Joonisel 6 on toodud organisatsiooniiilene vairtusvoo mudel, millel ohvriabi valdkonna

teenused on vilja toodud {ihena organisatsiooni voimekustest.

Klient (D‘
= I
Ta“o"tluse\{él = Teotluse véi 3> Taotluse 3D Ekspertiis, 3> Teenuse, 3> Teenuse > Toimingute 35 Osutatud teenus,
poordumise poordumise |abr i hindamii toetuse voi osutamine, teostamine '
(e - : i indamin L | valiamakstud
o it t;enuse (OJ\?:::;:::‘Z néustamine I{l;rvms'e huvmsle/to_etuse toetus véi havitis
saamiseks
wr d’ o "'h | d‘ o Kliendi ol Haldusakti Lastekaitse ol Juhtumikorral-
acus acLs 6 i k i teenused duse tegevused
kliendiga
D 'h e ide o D 'h s ide o Ekspertiiside £ Teenuse  ofl Ohvriabi  of Vale- ol
aicus. aCus labiviimine osutaja teenused reageerimine,
maaramine | abitegevused
Menetluse ﬂ Andmete ﬂ Hil g ﬁ Infovah ﬁ Sotsiaal- ﬁ Kasutatud ﬂ
algatamine kontroll koostamine kliendi ja teenused havitiste
teenuse- arvestus
osutajaga
Kliendisuhtlus £ Dokumen- e 4 Aruannete 8
teerimine . el:u!o_mte, menetlemine
Juhtumi- 4 hvitiste,
korralduse toetuste
stisteemi maksmine
rakendamine Teenu'se- i
osutajate
Noustava dfl andmete haldus
jarelevalve
rakendamine Menetluse
I6petamine

Tugiteenused

Personali- Finants- ITjuhtimine £ Klienditugi Teabehaldus c£f Kvaliteedi- £

haldus juhtimine juhtimine

Joonis 6. Organisatsiooniiilene vairtusvoo mudel

4.2.5 Ohvriabi valdkonna viirtusvoo mudel

Joonisel 7 on toodud ohvriabi valdkonna véartusvoo mudel, millel kaardistatud
voimekuste puhul on dra ndidatud, kas ja kui olulisel mééral kiesoleva analiilisi pdhjal

ellu viidavad arendused voimekusi mojutavad.
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. Juhtumi- 3 Abivajaduse Z} Toimingute 3| Abindu 3 Teenuse D
Poordumise /7 menetluse hindamine ja teostamine maaramine osutamine
laekumine algatamine ndustamine
. jahaldamine
" Isikuandmete Kliendi &8 Individuaalne 8
haldus ndustamine néustamine
" Dokumentide Esmane Vlja- Pere- v&i d
haldus hindamine reageerimine grupi-
néustamine
Taiendavate Kliendi-  f
hinnangute kohtumised
koostamine
" Noustamise ja Kokkulepete
hindamiste vormistamine
isikuphine
dokumen- —_————"
teerimine Vérgustiku-
kohtumised
Isiku saatmine
asjaajamis-
toimingutel
: Tugiteenused )
l
[ Personali- f| Finants- o8 ITjuhtimine Klienditugi ol Teabehaldus ]| [ Kvaliteedi- | |
‘ haldus ‘ juhtimine ’ [ H H juhtimine ‘ I

Joonis 7. SKA ohvriabi teenuse vadirtusvoo mudel (heat map)

Voimekused on markeeritud jargmiselt:

e punane — voimekus puudub voi on hetkel viga madalal tasemel. Voimekused

luuakse voi arendatakse olulisel médral edasi kdesoleva analiilisiprojekti ning

realiseeruva arendustoo tulemusel.

e roheline — vdimekus on keskmisel tasemel, paraneb infotehnoloogilise arenduse

tulemusel

e kollane (st virv muutmata) — voimekus ei vaja parendamist (jadb samaks)
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5 Ohvriabi valdkonna teenuste iilevaade

Kaéesolevas peatiikis kirjeldatakse 1ahemalt ohvriabi valdkonda ja selle raames pakutavaid

avalikke teenuseid, mida antud analiiiis kédsitleb.

5.1 Ohvriabi teenused

Ohvriabiteenus kéesoleva seaduse tdhenduses on avalik teenus, mille eesmérgiks on
kuriteo, hooletuse vdi halva kohtlemise voi fiilisilise, vaimse voi seksuaalse vigivalla
ohvriks langenud isikute toimetulekuvoime sédilitamine vOi parandamine. Ohvriabi
teenuste pakkumist reguleerib ohvriabi seadus.[7] Psiihholoogilise abi osas kehtib lisaks
mairus ,,Psithholoogilise abi kulu hiivitamise kord ja hiivitise taotluse andmete ning

noutavate dokumentide loetelu®.[47]
Ohvriabiteenuse osutamine seisneb[7]:

1) ohvri ndustamises;

2) ohvri abistamises suhtlemisel riigi- ja kohaliku omavalitsuse asutustega ning
juriidiliste isikutega;

3) turvalise majutuse tagamises;

4) toitlustuse tagamises;

5) vajalike tervishoiuteenuste kéttesaadavuse tagamises;
6) vajaliku materiaalse abi andmises;

7) vajaliku psiithholoogilise abi andmises;

8) vajaliku tolketeenuse voimaldamises ohvriabiteenuse raames osutatavate teenuste
saamiseks;

9) muude ohvri fiilisiliseks ja psithhosotsiaalseks taastumiseks vajalike teenuste
osutamises.

Ohvriabiteenust osutatakse igas Eesti maakonnas. Info ohvriabiteenuse kasutamise
vOimaluste kohta on kéttesaadav kohaliku omavalitsuse, politsei-, péddste-, tervishoiu-,
hoolekande- ja muudes asjaomastes asutustes ning nende veebilehtedel. Ohvriabiteenuse

osutamise tagab Sotsiaalkindlustusamet, 1&htudes piirkondlikkuse pdhimdttest.
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Ohvriabiteenuse osutamisel teeb Sotsiaalkindlustusamet koost6dd riigi ja kohaliku
omavalitsuse asutustega ning juriidiliste isikutega, kaasab ja juhendab ohvriabi

vabatahtlikke ning korraldab vabatahtlike koolitust.

Teenuse analiiiisimisel 1dhtuti kehtivast seadusandlusest, valdkondlikest juhenditest ja
regulatsioonidest. Analiiiisi keerukus seisnes selles, et arvestada tuli ka uue ohvriabi
seaduse eelnduga, mis oli projekti teostamise ajal véljato6tamisel ning mille ndudeid

infosiisteemis arvestada tuli, nii palju kui see eelndu valmimise etapis voimalik oli.

Tabelis 2 on toodud tilevaade ohvriabi teenustest, mille osas teenusedisain ja analiiiis 14bi

viidi:

Tabel 2. Ohvriabi teenused

Teenus Liihikirjeldus

Ohvriabi baasteenus Ohvriabi  baasteenus  holmab  kliendiga seotud
pohitegevusi. Ohvriabi teenuse standardvoog STAR
infosiisteemis katab dra baasvajadused, mis ohvriabi
tootajal klienditods esinevad ehk esmane ndustamine ja
abivajaduse hindamine, kliendi juhtumimenetluse
loomine ja haldamine ning sellega seotud erinevad
toimingu liigid. Tulenevalt kliendi vajadustest on
voimalik OA baasteenusele lisada abindusid (teenused,

hiivitised).

Lepitusmenetlus Eesmdrk on saavutada kokkulepe kahtlustatava voi
stiidistatava ja kannatanu leppimiseks ning kuriteoga
tekitatud kahjude heastamiseks. Otsuse kriminaalasja
1opetamiseks lepitusmenetluse teel teeb osapoolte
nousolekul prokuratuur vo6i kohus, vastav maiédrus
edastatakse SKA-sse ning on alus lepitusmenetluse
algatamiseks. Lepitusprotsess 10peb osapoolte vahelise

kirjaliku lepituskokkuleppe sdlmimisega.

Psiihholoogilise abi hiivitis | Ohvriabiteenuse osutamise raames on siiiiteo ohvril digus

vajaduse korral saada kuni iihe kuupalga alamméiéra
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ulatuses psiithholoogilise abi kulu hiivitist. Teenust
osutavad vaimse tervise spetsialistid, kelle juurde suunab
kliendi SKA ohvriabi todtaja. Hiivitis makstakse vilja

teenuseosutajale vastavalt esitatud aruannetele.

Taastav digus

Praktika, mille kaudu lahendatakse konflikte ja
oigusrikkumisi ning mis vdimaldab konflikti 1dbi
tekkinud kahju heastada. PShineb lahendusprotsessidel,
milles osalevad aktiivselt kdik mdjutatud asjaosalised.

Protsessi juhib neutraalne vahendaja.

MDFT

Mitmedimensiooniline pereteraapia on programm tdsise
riskikditumise ja mitmekiilgse abivajadusega noorte
aitamiseks, mille kédigus tegeletakse siisteemselt nii noore
enda, tema pere kui oluliste pereviliste vorgustikega
(kool, sdbrad jm). Sisuliselt on tegu pereteraapiaga, mille
eelduseks on suunamine PPAst, lastekaitsest, kohtust,

prokuratuurist voi kriminaalhooldajalt.

KLAT

Kinnise lasteasutuse teenus - O00pdevane
rehabilitatsiooniteenus noortele, kelle kditumine ohustab
tugevalt tema enda voi teiste elu, arengut ja/voi tervist.

KLAT teenusele on vdimalik suunata kohtu otsusega.

MARAC

Multi-Agency Risk  Assessment Conferences -
vorgustikupdhine  juhtumikorralduse mudel, mille
eesmirgiks on tuvastada korge riskiga ldhisuhtevigivalla
ohvrid ning kindlustada nende kaitse mitmete asutuste
spetsialistide  (vOrgustiku) koostdds ning seelédbi
vihendada léhisuhtevigivalda ja selle raskeid tagajirgi.

Teenuse pakkumisel on kaasatud ka vabatahtlikud.

Vigivallast

toetamise teenus

loobumise

Teenus on mdeldud vigivallatsejale, et aidata tal

teadvustada oma vigivaldset kditumist, tuvustada talle
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vigivallast hoidumise strateegiaid ning ennetada

vigivalla kordumist

Psiihhosotsiaalne kriisiabi

Psiihhosotsiaalne kriisiabi on toetav ja praktiline abi
kaasinimestele kriisiolukorras vdi selle jarel, mis sisaldab
erinevaid inimese heaolu- ja turvatunnet ning

ratsionaalset otsustamist ja kéditumist toetavaid tegevusi.

Teenused inimkaubanduse

ohvritele

Eesmiérk on pakkuda fiiiisiliseks ja psiihhosotsiaalseks
taastumiseks vajalikke teenuseid inimkaubanduse
ohvritele, saatjata alaealistele vélismaalastele ja
seksuaalselt vadrkoheldud alaealistele (ndustamisteenus,
psiihholoogiline abi ja abistamine suhtlemisel riigi- ja
omavalitsuse asutuste ning juriidiliste isikutega, turvaline

majutus, tervishoiuteenused, tolketeenused jm).

Vaimse tervise

ndustamine’

Vaimse tervise tugiliin ning videondustamised
abivajajatele. Noustamisteenuseid korraldab
Sotsiaalkindlustusamet koostoos Peaasi.ee tiimi, Eesti
Psiihhiaatrite ~ Seltsi Noorpsiihhiaatrite ~ Sektsiooni,
vabatahtlike  tervishoiuspetsialistide =~ andmebaasiga

VAAB.

Kriisitelefon

24/7 avatud telefoniliin, kuhu saavad helistada koik
abivajajad. Haiirekeskusel on voimalik konesid

kriisitelefonile suunata.

Naiste tugikeskused

Teenuse eesmirk on aidata kaasa naistevastase végivalla
ohvriks langenud naise végivallast pddsemisele ja
iseseisva toimetuleku saavutamisele. NTK-d pakuvad

turvalist keskkonda ja ndustamist ning vajaduse korral

! Vaimse tervise ndustamine, kriisitelefon ja naiste tugikeskused ei ole OA standardvoo alla kuuluvad

teenused.
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ajutise majutuse teenust nii naisele kui temaga kaasas

olevatele lastele.

5.2 Psiihholoogilise abi hiivitis

Siititeo ohvril on vastavalt ohvriabi seadusele vdimalus saada ohvriabi kaudu tasuta
psithholoogilist abi - OA to6taja suunab ohvri psithholoogilise abi teenusele ning hiivitis
makstakse vélja teenuseosutajale. Hiivitist on digus saada ka mis tahes siiliteo ohvri
lapsel, vanemal ja vanavanemal ning muul sotsiaalhoolekande seaduses nimetatud
perekonnaliikmel, kui tema toimetulekuvdime on ohvri suhtes toime pandud siiliteo tottu

langenud.[7][48]

Psiihholoogilise abi hiivitise saamiseks hindab ohvriabitddtaja esmalt isiku digustatust ja
vajadust psiihholoogilise abi jirele ning seejérel suunab isiku teenusele vilise

teenuseosutaja juurde (juriidilise isikuna teenust pakkuvad psiihholoogid, terapeudid).

Hiivitise midiramise reeglid:
. Hiivitise suurus (maksimumlimiit) inimese kohta on hiivitise mdaramise aasta
ithe kuupalga alamméiir. Vaikimisi kuvab siisteem hiivitise méédramisel
esmavalikuna maksimumlimiidi, ohvriabitodtaja saab seda vajadusel

vihendada.

. Seksuaalselt vadrkoheldud alaealistele ja inimkaubanduse ohvritele ei ole

psiihholoogilise abi teenuse kasutamisel rahalist piirmé&éra.

. Limiidi kasutamise periood ei ole piiritletud. Isik saab teenust kasutada kuni
limiidi tditumiseni.
. Seksuaalse véidrkohtlemise kahtlusega alaealistel ja inimkaubanduse

eeldatavatel ohvritel on digus teenusele 60 péeva.

Psiihholoogilise abi kulu hiivitamise eeltingimuseks on praegu SKAIS infosiisteemis
juhtumikaardi olemasolu — juhul kui isikul juhtumikaarti ei ole, tuleb see avada. Kaardile
kantakse otsene ohver ja temaga seonduvad kaudsed ohvrid (pereliikmed) ja vajadusel
toimepanija andmed. Uhe siiiiteoga seotud erinevatele otsestele ohvritele vdib vajadusel

teha igaiihele oma juhtumikaardi - nditeks vdivad erinevad otsesed ohvrid poorduda
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erinevate ohvriabi tootajate poole. Samas voib mitu otsest ohvrit kanda ka iihele

juhtumikaardile.

Pérast teenuse osutamist ehk psiihholoogilise abi andmist esitab teenuseosutaja (TO)
SKA-le aruande, milles kajastuvad kliendid, pakutud teenused ning teenuste mahud.

Arveldus toimub otse teenuseosutaja ja SKA vahel e-arvete alusel FITEKis.
Aruande menetluskéigu ja hiivitise védljamaksmise etapid on jérgnevad:

1. TO saadab aruande OA menetleja e-posti aadressile

2. Menetleja vaatab aruande lébi

3. Kui aruandes esines vigu, teavitab menetleja sellest e-posti teel TO-d ja laseb
vajadusel saata parandatud aruande.

4. Kui aruanne on korras, teavitab menetleja e-posti teel TOd, et vdib selle aruande
kohta esitada e-arve. Menetleja toob e-kirjas vilja kuluaruande koodi, mis tuleb
arvele lisada.

5. TO esitab FITEKis e-arve

6. E-arve saabumisel edastab SKA raamatupidaja saabunud e-arved arvele mérgitud
kuluaruande koodi jirgi digele menetlejale. Menetleja kontrollib arve ja aruande
vastavust, lisab arve numbri ja kuupdeva STARis aruandele ja kinnitab, s.o 10petab
aruande menetluse.

7. Peale STAR!Is kinnitamist lisab OA menetleja FITEKis vastavale arvele
kommentaari lahtrisse viite rahastusallikale ja kinnitab arve, misjarel makstakse

hiivitis teenuseosutajale vilja.

5.3 OA teenuste iildine iriprotsess as-is

OA teenuste iildine driprotsess, milles sisaldub ka psiihholoogilise abi teenuse hiivitise

aruandlus, on toodud joonisel 8.
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Teenuge 16pp Teenus toimunud?
Jah

Teenuse aruande ja
arve andmete Arve maksmine
sisestamine

Joonis 8. OA teenuste iildine driprotsess as-is.

5.4 Menetlussiisteemid

Téna pole paljude SKA ohvriabi- ja ennetusteenuste osutamisel vdimalik kasutada
infosiisteemi tuge, mistdttu kannatab teenuse kvaliteet - see pole piisavalt kiire ega
voimalda operatiivselt ja asjakohaselt kasutada kdiki SKA-s olemasolevaid andmeid.
Vihem kui pooli ohvriabi teenuseid on vdimalik pakkuda osaliselt SKAIS ohvriabi
funktsionaalsuse kaudu. Ulejiinud OA teenuseid osutatakse kontoritarkvara, e-posti jne

toel.

Selles osas, kus OA teenuseid on vdimalik IT-toega osutada, on probleemiks andmete
killustatus mitme infosiisteemi vahel, andmete vdhene taaskasutus ning seega kliendi

tervikvaate puudumine ja potentsiaalsed andmekaitsealased probleemid. OA teenuste
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osutamiseks kasutatakse riiklikke registreid SKAIS ja STAR, dokumendihaldussiisteemi

Delta ning erinevat kontoritarkvara.

Ohvriabi teenuste peamine menetlussiisteem on hetkel SKAIS (SKAISi allsiisteem
kannab nime SKAIS OA), kus toimub juhtumimenetluse andmete kogumine. SKAIS OA
aga ei vasta piisavalt ohvriabi t66 tegelikele vajadustele, andmed ei ole piisavalt
struktureeritud ja standardiseeritud. Juhtumimenetluse funktsionaalsus on minimaalne —
SKAIS OA voimaldab juhtumite loomist, kliendi andmete lisamist, juhtumi kirjelduse
lisamist (vabatekstina) ning psiihholoogilise abi teenuse ja inimkaubanduse teenuse
suunamise ja kasutamise info kisitsi sisestamist. SKAIS OA-1 ei ole liidestusi teiste

infosiisteemidega ja puudub ligipads vilistele kasutajatele.

Paljude ohvriabi uute, hilisemate teenuste (nt KLAT, MARAC, lepitusmenetlus jne)
jaoks pole SKAIS OAsse funktsionaalsust loodud. Seetdttu puudub ohvriabi teenustest
kompaktne iilevaade - statistilise info saamine paringute kaudu on ajamahukas ning
saadav info pole sageli piisav. Tdiendava vajaliku info kogumiseks peetakse eraldi Exceli
tabeleid nii iildise ohvriabi to6taja tdoprotsessi vaates (kohtumised, suunajate info jne)

kui ka eriteenuste puhul.

Lisaks on piiratud funktsionaalsuses kasutusel infosiisteem STAR. Alates 2020 hakkas
PPA edastama Sotsiaalkindlustusametile ldhisuhtevédgivalla (LSV) infolehti
dokumendihaldussiisteemi Delta asemel 1abi STARi. Selleks loodi ohvriabitdotajale
eraldi piiratud oigustega roll. Ohvriabitddtaja rolliga ndeb LSV lehti, mis on ohvriabile

suunatud ja selle isikuga seotud KOVi menetluste iildandmeid.

PPA poolt edastatud LSV infolehed moodustavad u 80% OA td6taja juhtumitest ning
nende vastuvotmiseks loodi ohvriabitdotajale STARI eraldi piiratud digustega roll. OA
jaoks STARIis vilja arendatud funktsionaalsus on aga ebapiisav. OA todtaja saab PPA
teateid mérkida vastuvdetuks, ent juhtumimenetlust ta nende baasil STARis algatada ei
saa. Seega sisestab OA tdotaja tina STARI kaudu edastatud andmed késitsi SKAISi.[1]
Naited tdna kasutusel olevatest STAR ja SKAIS kasutajaliidese vaadetest on toodud
magitritdo lisas 6 (PPAst saadetud LSV infolehtede loetelu STARis, juhtumikaardi info
lisamine SKAISi ning isikuga seotud hiivitiste otsing SKAISis).

Pracguse lahenduse kasutamine on OA todtajate jaoks ebamugav ja ajakulukas,

kasutajaliides on vananenud nii moraalselt kui tehnoloogiliselt. Andmestik on kahe
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infosiisteemi vahel killustunud ning isiku kohta leiduvatest andmetest on pdhjalikku

iilevaadet vdoimalik saada keeruline ja aegandudev.

Ohvriabi teenuste pakkumisel ja haldamisel soovitakse iile minna seniselt
menetluspdhiselt 1dhenemiselt isikupohisele 1dhenemisele. See tdhendab, et kui seni oli
infosiisteemides peamiseks andmeobjektiks menetlus (juhtumikaart), millega seoti
isikute andmed, siis uue kontseptsiooni kohaselt on keskseks siisteemi objektiks isik,
kellega seotakse koik temaga seotud poordumised, menetlused, toimingud ja
dokumendid. See lahendab isikuga seotud info killustatuse ning andmete haldamise liigse
keerukuse probleemi, mis praegu ohvriabi todtajate igapdevatdos takistuseks voib olla -
andmete killustatusest tulenevast ajakulust pohjustatud todililesannete osakaal on

hinnanguliselt kuni 30% juhtumikorraldusest.
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6 Lahenduse Kirjeldus

Kéesolevas peatiikis antakse iilevaade ohvriabi teenuse analiilisi erinevate etappide

kiigus vilja todtatud lahendusest.

6.1 Rollid ja 6igused

Rollid ja digused on kavandatavas infosiisteemis méératletud jargmiselt:

. OA tOdtaja — 0Oigus juhtumimenetlust algatada, abindud miédrata (sh

haldusotsuseid luua) ja toiminguid lébi viia.

. OA menetleja - OA todtaja Oigustele lisanduvad aruannete sisestamise
Oigused.
. OA teenuse juht/koordinaator - omab digust teenuseosutajate, teenuste ja

lepingute andmeid hallata. Méérab STARIis teenuste kirjeldused, tingimused,
lepingupartnerid. Juhtumimenetluse loomise digused puuduvad, omab
juhtumimenetluses andmete vaatamise diguseid.

. Vorgustikuliige — juhtumiga seotud ohvriabi vorgustiku liige, nt kohaliku
omavalitsuse asutuse sotsiaaltootaja, kellele antakse vajadusel ligipéds

juhtumimenetluse andmetele.

6.2 Teenuseplaan

Teenusedisaini etapis toimus ohvriabi teenuste teenuseplaani ehk kasutajateekondade
kaardistamine (as-is ja to-be protsessid) ning persoonade loomine ja valideerimine.

Jargnevalt on kirjeldatud 1dbiviidud teenusedisaini tegevusi ja tulemeid.

6.2.1 Kasutajateekondade kaardistamine

Analiitisi protsessi osana viidi ohvriabi teenuste spetsialiste kaasates ning teenuseplaani
(Service Blueprint) meetodit kasutades 1dbi to6toad, et mdista teenuste infosiisteemi

vajadusi. Tootoad toimusid kuuel korral 2021. aasta oktoobri- ja novembrikuus.
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Tootubades osalesid SKA ohvriabi erinevate valdkondade spetsialistid, kes andsid
iilevaate iga teenuse toimimisprotsessist ning sonastasid omapoolsed ootused uuele
ametnikurakendusele. OA teenused, mille osas to6tubades kasutajateekonnad kaardistati,
olid lepitusmenetlus, MARAC, psiihholoogilise abi teenus, naiste tugikeskus, OA
kriisitelefon,  végivallast  loobumise  teenused, psiihhosotsiaalne  kriisiabi,
mitmedimensionaalne pereteraapia, inimkaubanduse ohvrite teenused, kinnise

lasteasutuse teenus, taastav digus ja vaimse tervise ndustamine.

Tootubade kiigus kaardistati arutelu kdigus erinevate teenuste teekonnad ja kasutajate
vajadused. Koikide teenuste kasutajateekondade pohjal formeerus teenusteiilene
pohitddvoog, mis votab arvesse teenuste iihisosa ning vdimaldab tulevikus erinevaid OA
teenuseid vOimalikult standardiseeritult STARis vilja arendada. Teenuste analiiiisi kdigus
selgus, et ohvriabi standardvooga ei iihildu kolm teenust: naiste tugikeskused, OA
kriisiteelefon ja vaimse tervise ndustamine. Ulejddnud teenuste osas leiti iihine

optimeeritud teenusepakkumise pdhivoog.

Tulenevalt Service Blueprint teenuseplaanide mahukusest ning suurest formaadist on
magistritdole teenusedisaini tulemite néidisena lisatud vaid iiks paljudest projekti
tootubades loodud teenuseplaanidest (Lisa 3. Ohvriabi teenuse standardtdédvoo

teenuseplaan).

Kaardistused said aluseks edasisteks analiiiisi tegevusteks, mille kéigus tdpsustati
funktsionaalseid noudeid ja tehnilisi tingimusi ning loodi ohvriabi standardtéovoo
ariprotsessi mudel, funktsionaalsuste kirjeldused, prototiilip ning siisteemi arhitektuurne

lahendus.

6.2.2 Persoonad

Persoonad on l0ppkasutajate arhetiilibid ning pohinevad tegelike 10ppkasutajate
omadustel. Kasutajauuringu pohjal kaardistati ohvriabiteenusega seotud kasutajad ning
kirjeldati nende eesmérgid, vajadused, probleemid ja motivaatorid. See véimaldas luua

fookuse ja kujundada meeskonnas selget ja iihist ndgemust 1oppkasutajate vajadustest.

Persoonad aitavad prioriseerida funktsionaalsusi, lihtsustada disainiotsuste tegemist ning

vajadusel kommunikeerida I6ppkasutajate vajadusi ka meeskonnast viljapoole.

Ohvriabi teenuste persoonad on jargnevad:
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. Ohvriabi to6taja (Joonis 12)
. Teenuseosutaja (Lisa 3)
. Ohvriabi klient (Lisa 3)

Ohvriabiteenuste persoonad valideeriti projekti to6rithmaga kahes tdotoas.
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Vahese tookogemusega OA-s

Sotsiaaltoo korralduse eriala taust
Saab rasketel hetkedel kolleegidelt tuge ja jdudu

Valmisolek suhelda paljude erinevate osapooltega - koostooaldis
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Positiivse ellusuhtumisega
Probleemilahendusele orienteeritud

Eesmdrgid ja lilesanded

Hinnata olukorda, riske ja abivajadust

Pakkuda esmast tuge, adekvaatset abi ning
abivajadusele vastava teenuse korraldamist
Tagada professionaalne teenuse korraldus (sh
asjakohane konfidentsiaalsus jm eetika)

Sujuv koostdo teiste vorgustiku liikmetega ning
uhine infovali nendega

Ennetus- ja teavitustoo

Too dokumenteerimine

Probleemid

Tood tuleb teha mitmes erinevas
nfosUsteemis

Kliendi kohta kaiv info on killustatud er;
seotud osapoolte ja infosusteemide vahel
Too kiirus ja otsuste tegemise kvaliteet
kannatavad tehniliste lahenduste
ebapiisavuse tottu

Ulekoormus, mille tdttu 160 kvaliteet
kannatab

LSV lehtede kaudu tulev info on
ebauUhtlane ja vajab sageli taiendavaid
nfoparinguid politseilt

Palju dubleerivaid tegevusi ja "kasitood”
Abivajaduse hindamise ja vajadusele
tava teenuse valiku keerukus

Partnerite vahene teenuseteadlikkus
Kvaliteetsete teenuste (nt psuh.abi) ja
sotsiaalprogrammide limiteeritud
katesaadavus

Kuidas orienteeruda sotsiaalvaldkonnas,
mis on selgelt reguleerimata (nt
projektididest ja programmides
selget Ulevaadet)

Muu abivajadusega kliendid
Liigne burokraatia

ei ole

Joonis 9. Persoona: Ohvriabi todtaja
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Soovib, et kogu tooprotsess toimuks Uhes
infosUsteemis, oleks lihtne ja mugav

Erinevate teenuste |3 osapoolte info oleks uhes
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Manuaalid, juhendid ja sUsteemsus
toodokumentides
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Hea kollektiiv ja organisatsioon

Paindlik todkorraldus (nii aja- kui sisu mottes)
Tunnustus ja markamine

Tooandjapoolne usaldus



6.3 Ariprotsessid

Peatiikis késitletakse ohvriabi teenuse &riprotsesse ning nendega seotud keskseid
andmeobjekte. Andmeobjektide kirjeldamiseks on magistritoo lisas 5 ndited ka siisteemi

loodavatest olulisematest klassifikaatoritest.

6.3.1 Kesksed mdisted ohvriabi teenuse iriprotsessis

Juhtumimenetlus

Isiku poordumise alusel STAR infosiisteemis algatatav menetlus, mis annab aluse
isikuandmete to6tlemiseks, toimingute tegemiseks ja abindude madramiseks.

Juhtumimenetlusega seotakse kdik STARis isikut puudutavad toimingud, abindud ja

dokumendid.

. Kliendil saab STARis olla iiks aktiivne OA juhtumimenetlus

. Juhtumimenetlust saab sulgeda ning vajadusel hiljem taasavada voi algatada
uus juhtumimenetlus

. Uue kliendi puhul luuakse po6rdumise salvestamisel siisteemi uus klient koos

uue kliendi juhtumimenetlusega
. Kui poordumisele on lisatud klient, siis seotakse podrdumine automaatselt

kliendi olemasoleva juhtumimenetlusega

Kliendi  juhtumimenetluse algatamisel ei mddrata menetlusele téhtaega.
Juhtumimenetluse kestus soltub kliendile méaratud abindudest ja 1abi viidud toimingute
ajalisest kestusest. Uldreeglina 1dpetab infosiisteem kliendi menetluse automaatselt, juhul
kui viimasest kliendiga seotud tegevusest on moddunud aasta. Vajadusel on voimalik
korraldaval OA tootajal 10opetada kliendi juhtumimenetlus ka kisitsi, enne siisteemi

poolset automaatset 15petamist.
P6ordumine

Kliendi poolne kontaktivotmine voi info lackumine OA-le juhtumite kohta
registreeritakse STARis poordumisena. Info voib lackuda ka teiselt asutuselt, nt PPA, kes
edastab ohvriabile ldhisuhtevigivalla juhtumite infolehti, mille alusel SKA-s menetlust
alustatakse. P66rdumise kanne annab aluse isikuandmete parimiseks, juhtumimenetluse

algatamiseks, toimingute tegemiseks ning abindude médramiseks.
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Poo6rdumised on klassifitseeritud liigi alusel (avaldus, taotlus, teade). P66rdumised on
klassifitseeritud ka pdhjuse alusel (nt ldhisuhtevégivald, dnnetusjuhtum, hooletusse voi
abita jitmine), mis annab vOimaluse juhtumite osas edaspidi tdpsemat andmeanaliiiisi
teostada. Esmase poordumise pOhjuse klassifikaatori

OA_INITIAL REQUEST REASON véértused on toodud magistritdo lisas 5.
Toiming

Toiming on igasugune tegevus, mida ohvriabi to6taja juhtumimenetluse voi eriliigilise
alammenetluse raames teeb ja mida on vajalik STARis kajastada. Toimingut on vdimalik
teisele OA tootajale voi KOV-ile edasi suunata. Toimingu lisamist on voimalik kdivitada

kliendi juhtumimenetluse juurest, poordumise juurest voi alammenetluse juurest.

Toimingute puhul eristatakse

e Siisteemseid ja mittesiisteemseid toiminguid
e Siisteemne toiming - siisteemi poolt automaatselt sisestatud toiming (néiteks
"Menetlusosalise kindlaks tegemine")
e Mittesiisteemne toiming - kasutaja poolt késitsi sisestatud toiming (niiteks
"Esmane kontaktivott")
e Haldusmenetluse seaduse (HMS) toiminguid ja muid toiminguid
o HMS toiming - tegevus, mis on toiming HMS-i mdistes

e Toiming - tegevus, mis ei liigitu HMS-i toiminguna

Toimingud on kdikide teenuste puhul samad, isegi kui neid iga teenuse puhul ei kasutata.
Ilmestamaks teenuste sisu, on magistritdo lisas nr 5 toodud vilja moned toimingutega
seotud klassifikaatorid (tomingu liigi klassfikaator OA_ ACT TYPE, toimingu tegemise
viisi  klassifikaator OA ACT CHANNEL, toimingu olekute klassifikaator
OA_ACT _STATUS).

Abindu, haldusotsus ja eriliigiline alammenetlus

Abindu on sisuliselt keskmise voi suure keerukusega abi, sh pakutav teenus, kaasnev
hiivitis voi toetus. Iga abindu kohta luuakse kasutajaliidesesse vastava abindu andmetega

detailvaade.
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Kui kliendile otsustatakse méddrata mingi konkreetne abindu (nditeks pakkuda teatud
teenust), siis luuakse silisteemis abindu maéadramisel automaatselt eriliigiline
alammenetlus, mis koondab konkreetse abinduga seotud andmeid (dokumendid,

po6rdumised, toimingud, seotud isikud jm).

Abindu midramisega luuakse siisteemi vajadusel vastav haldusotsus — vajadus sdltub
teenusest ja teenuse pakkumise Gdiguslikest alustest. Siisteem peab voimaldama kehtiva
haldusotsuse tiihistamist (lopetamist voi kehtetuks tunnistamist) ehk uue haldusotsuse
véljaandmist SKA poolt, millega eelnev otsus kehtetuks muudetakse. Otsuse tiihistamisel

luuakse automaatsete taustaprotsesside kdigus seosed uue otsuse ja senise otsuse vahel.

Eriliigilise alammenetluse 10ppemise tdhtaeg on iildjuhul menetluse aluseks oleva
haldusotsuse tdhtaeg. Juhul kui OA to6taja soovib téhtaega pikendada, tuleb enne kehtiva
otsuse tdhtaja saabumist luua STARis uus otsus, millega senine otsus kehtetuks

tunnistatakse ning eriliigilisele alammenetlusele uus tdhtaeg miiratakse.

Eriliigilise alammenetluse andmestik koosneb jargmistest andmetest:

e Kliendid
e Mairatud abindu
e Toimingud (sh "Hindamine")
e Dokumendid
e Aruanded
e Ligipddsud
e Abindu spetsiifilised andmed:
o MARAC: Vorgustikutdo, hindamised
o Lepitusmenetlus: Kohtu/prokuratuuri maérused, aruanded
o Psiithholooglise abi teenus:
= TO-de andmed (sh andmed selle kohta, kui palju teenust on kasutatud)
= Hindamised
= TO-de aruannete andmed (sh iileslaaditud aruannete failid)
= Hiivitise andmed (sh limiidid, tdhtajad)
= Haldusotsused

6.3.2 Ohvriabi teenuste strandardvoog fo-be

Teenusedisaini etapis koostatud kasutajateekonnad ja persoonad olid (lisaks
dokumentatsiooni analiiiisile ja analiiiisikoosolekutele) oluliseks sisendiks driprotsesside
koostamisele ning nduete kirjeldamisele. Ohvriabi standardvoo é&riprotsess BPMN

notatsioonis on toodud joonisel 14.
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Joonis 10. Ohvriabi standardt6voo ériprotsessi diagramm

6.3.3 Psiiholoogilise abi teenuse driprotsess f0-be

Protsessi alguseks standardvoo kontekstis on kliendile abindu méiramine (valitakse

abindu ,,Traumast taastumist toetavate vaimse tervise teenuste hiivitis®, vt Joonis 10).
Arireeglid

e Uhe podrdumise pealt saab méirata iihele isikule iihe psiihholoogilise abi (i.e
Traumast taastumist toetavate vaimse tervise teenuste hiivitis) abindu.

o Isikule on voimalik midrata abindu soltuvalt podrdumise andmete juurde
margitud siititeo klassifikaatorist OA_ OFFENSE PARAGRAPH (Siiiitegu).

e Vajadusel saab isikule méérata samaaegselt mitu psiihholoogilise abi hiivitist,

juhul kui abindud on seotud erinevate pdordumistega.

Detailsed piirangud ja seosed siiliteo andmetega, mis voimaldavad abindu méérata (ehk
on eeltingimuseks abindu maddramisel), tdpsustatakse detailanaliiisi kdigus. BPMN

notatsioonis driprotsessi diagramm on toodud joonisel 11.
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Traumast taastumist toetavate vaimse tervise teenuste huvitise maaramine

(Psiihholoogilise abi teenus)

OA tootaja (STAR)

Klient (Iseteenindus)
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(menetleja)
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andmete
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Teatise kuvamine

iseteeninduses

&

Info kuvamine

iseteeninduses

[

Info kuvamine

iseteeninduses

Joonis 11. Psiihholoogilise abi teenuse driprotsessi diagramm
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6.4 Funktsionaalsed ja mittefunktsionaalsed nouded

Peatiikis antakse iilevaade kavandatava infosilisteemi funktsionaalsetest ja
mittefunktsionaalsetest nduetest. Siisteemi kontekstis olulisemad funktsionaalsused on
lahti kirjutatud detailsete kasutusmallidena. Magistritod eesmérki ja antud dokumendi
piiratud mahtu silmas pidades on {ilejadnud funktsionaalsuste kohta toodud
lithikirjeldused ning jaotatud temaatilistesse plokkidesse, mis vdimaldas anda

infosiisteemi nduetest parema {ilevaate.

Joonisel 12 on toodud ohvriabi teenuse kasutusmallide diagramm, millel on ndidatud Use

Case-d ning aktorid ja nendevahelised seosed STAR?2 infosiisteemi kontekstis.

Funktsionaalsed nduded on loetletud magistritdo lisas 7, detailiselt on lahti kirjutatud neli

kasutusmalli (pt 6.4.2, Lisa 7).

6.4.1 Kasutusmallide diagramm

Kasutusmallide diagramm (Joonis 12) kujutab high-level tasemel iilevaadet

kasutusjuhtude, osalejate ja siisteemide vahelistest suhetest.
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= STAR2

UC1:Podrdumise tegemine

PPA

“precedes” "‘ ) .
Ty Ceresdes ™~ i

Kient

=

N
Vastutav tootaja

N

AX

Toodtaja

UC4.2: Ligipaasu andmine
vérgustikulikmele

UC5.1: Toimingu lisamine

s euiii
menetiusele vorgustikuiiige

“includes”

Teenuseosutaja

e

uce.2:
Teenuseosutaja
maaramine

UCB.23: Teatise
saatmine

UCT: Aruannete haldus

UCT7.1: Menetiuse kasitsi

UCS: Teenuseosutajate
andmete haldus

UCT7.2: Menetiuse
automaatne IGppemine

Joonis 12. Ohvriabi teenuste pdhivoo kasutusmallide diagramm.
6.4.2 Funktsionaalsed noéuded ja kasutusmallid

Kavandatava infosiisteemi funktsionaalasete nduete loetelu on toodud magistritoo lisas
nr 7. Tabelis on toodud siisteemi funktsionaalsed nduded, mille puhul luuakse detailsed
kasutusmallid jargmises etapis ehk detailanaliiiisi kéigus. Eelanaliilisi jaoks oli vajalik
nduded kaardistada, et saada {ilevaade potentsiaalsest arendusmahust. Nouded

prioritiseeriti ~ MoSCow  meetodil, = mis  vdimaldab  arenduse  tellijal
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finatseerimisvoimalustest voi muudest tingimustest tulenevalt vajadusel arendust66d

erinevatesse ajalistesse etappidesse jaotada.

Nouded on jaotatud temaatilistesse plokkidesse:

A A U e

Ametnikurakenduse t66laua funktsionaalsused

Toimingute lisamise ja haldamise nduded ametnikurakenduses

Isiku juhtumimenetluse funktsionaalsused ametnikurakenduses

Teavituste saatmine juhtumimenetluse osapooltele

Psiihholoogilise abi hiivitise midramise funktsionaalsused ametnikurakenduses
Teenuseosutajate, lepingute ja teenuste andmete haldamine ametnikurakenduses
Kliendi suunamine teenusele mitme teenuseosutaja juurde

Aruannete menetlemise funktsionaalsused

Iseteeninduskeskkonna funktsionaalsused autenditud kliendile

Koostatud on neli detailset OA standardvoo kasutusmalli. Tabelis 3 toodud poSrdumise

lisamise kasutusmall kirjeldab peatiikis 7.2 toodud prototiiiibi vaadet. Ulejdinud

kasutusmallid (UC10.1 Haldusotsuse koostamine, UC10.3 Teatise saatmine, UC11.1

Aruannete otsing) on toodud magistritoo lisas 7.

Tabel 3. P66rdumise lisamise kasutusmall

Nimi Poordumise lisamine menetlusele

ID uco

Kirjeldus Kasutaja saab lisada po6rdumise kliendi juhtumimenetlusele

Roll Ohvriabi toGtaja

Eeltingimused Kasutaja on autenditud
Kasutaja omab juhtumimenetluse andmete muutmise diguseid
Kasutaja on ohvriabi to6taja todlaua vaatel voi kliendi juhtumimenetluse
vaatel

Pohivoog 1. Siisteem kontrollib p66rdumise lisamise digusi

2. Kasutaja kdivitab podrdumise lisamise nupust ,,Lisa poddrdumine*
3. Avaneb podrdumise lisamise modaalaken
4. Kasutaja sisestab poordumise liigi
Valik klassifikaatori OA_ REQUEST TYPE (Po6rdumise liik)
vaartuste hulgast
5. Kasutaja sisestab poordumise alaliigi
5.1 Valik klassifikaatori vaértuste
hulgast: OA_ REQUEST _SUB_TYPE (Po6rdumise alaliik)
6. Kasutaja sisestab iihe v6i mitu esmase pdérdumise pohjust
6.1 Valik klassifikaatori OA_INITIAL REQUEST REASON
(Esmane p6ordumise pShjus) véirtuste hulgast
7. Kasutaja sisestab ithe voi mitu vigivalla liiki
7.1 Kuvatakse juhul, kui "Esmase poordumise pdhjus" on
»Léhisuhtevagivald“ voi ,,Muu végivald“
7.2 Valik klassifikaatori OA_VIOLENCE_TYPE (Vigivalla liik)
vadrtuste hulgast
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8. Onnetuse liigi andmete sisestamine
8.1 Kuvatakse juhul, kui ,,Esmane p66rdumise pShjus* =
,,Onnetusjuhtum*
8.2 Valik klassifikaatori OA_ ACCIDENT TYPE (Onnetuse liik)
vadrtuste hulgast
8.3 Onnetuse liigi tipsustus (tekstivili)
9. Kasutaja sisestab siiiiteo andmed:
9.1 Siiiitegu - valik klassifikaatori OA_ OFFENSE PARAGRAPH
(Siiiitegu) vaartuste hulgast
9.2 Peamine paragrahv - valik peamistest paragrahvidest (6-
7tk): OA_OFFENSE SUB PARAGRAPH (Siiiiteo peamine
paragrahv)
9.3 Kuvatakse juhul, kui "Siilitegu" = "Peamine paragrahv"
9.4 Muu paragrahv — tekstivéli, kuvatakse juhul kui siiiitegu = "Muu
paragrahv"
9.5 Algatamise kuupéev - kuupdeva vili
Kuvatakse juhul kui "Siilitegu” on liks jargnevatest:
e Peamine paragrahv
e  Muu paragrahv
9.6 Toimumiskoht
9.6.1Toimumiskoha riik (Eesti/Vilismaa)
o Valik klassifikaatori vadrtuste
hulgast: OA_INCIDENT_COUNTRY (Toimumiskoha
riik)
9.6.2 Toimumiskoht
e Valik klassifikaatori vaartuste
hulgast: OA_INCIDENT_LOCATION (Toimumiskoht)
9.6.3 Toimumiskoha tdpsustus (tekstivéli)
10. Kasutaja sisestab juhtumi aadressi (véli, mis voimaldab sisaldada
ADS formaadis aadressi)
11. Kasutaja sisestab juhtumi kirjelduse (tekstivali)
12. Vaikimisi kuvatakse andmed:
12.1 P66rdumise kuupdev (Kuupideva vili, vaikimisi jooksev kuupdev)
12.2 P6ordumise tegija sisestab slisteem automaatselt (= kasutaja, kes
poordumise andmeid sisestab)
13. Kasutaja valib ohvriabi teenuse liigi - valik klassifikaatori
OA_VICTIM_SUPPORT SERVICE TYPE (Ohvriabi teenuse liik)
vaartuste hulgast
Alternatiivvoog
14. Kasutaja salvestab poérdumise andmed (nupp ,,Lisan podrdumise*)

Alternatiivvoog

Kasutaja saab koos poordumise lisamisega suunata vajadusel podrdumise
teisele kasutajale, sisestades vormile jargmised andmed:
1. Mirkeruut ,,Suuna pdordumine teisele kasutajale®
2. Suunatav
2.1. Kohustuslik, kui "Suuna pd6rdumine teisele kasutajale" on
margitud
2.2. Valik STAR'i kasutajatest
3. Suunamise pohjus (tekstivéli)
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14. Kasutaja salvestab poérdumise andmed (nupp ,,Lisan podrdumise*)
Jareltingimused | 1. P66rdumise andmed on salvestatud ja leitavad podrdumisega
seotud isiku juhtumimenetluse juurest.

6.4.3 Mittefunktsionaalsed nouded

TEHIKu tellimusel valmivate infosiisteemide mittefunktsionaalsete nduete loetelu on
leitav asutuse ametlikus dokumendis ,Mittefunktsionaalsed nouded arendustele®,
v2.1.[49] Dokument méérab kvaliteedi- ja mittefunktsionaalsed nduded (MFN) uutele
infosiisteemidele ning nende dokumentatsioonile. Tegu on TEHIK arenduste kvaliteedi-

ja mittefunktsionaalsete nduete pohidokumendiga. Kéesolev arendusprojekt jérgib

dokumendis toodud MFN noudeid.

Mittefunktsionaalsed nduded on grupeeritud jargmiselt:

—_—

Vastavus tldistele standarditele

Nouded rakenduse 1dhtekoodile

Andmekvaliteet ja standardid

2. Nouded rakenduse arhitektuurile

3. Turvalisuse tagamisega seotud nduded
4. Logimine

5. Testimine

6. Monitooring

7.

8.

9.

Kasutajaliides
10. Dokumentatsioon
11. Versioonihaldus

12. Paigalduspaketi kooste

Mittefunktsionaalsete nduete loetelu on toodud magistritod lisas 8. Tabelis on vilja
toodud valikuliselt MFN-id, mis on seotud ohvriabi, sh psiihholoogilise abi teenuse

funktsionaalsuste ja andmestikuga, samuti kasutajaliidese véljatootamisega.[49]

6.5 Disain ja arhitektuur

Peatiikis antakse iilevaade disaini ja arhitektuuri kavandamise etappide tulemitest. STARi
menetluse andmestiku mudel annab pildi kavandatavast menetluste tildraamistikust, mille

pohjal on loodud detailsem ohvriabi d&ridomeeni andmemudel
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6.5.1 STARi menetluste andmestik

STARIi luuakse keskne menetluste teenus, mis koondab menetluste lilese andmestiku
koikide menetluste kohta (vt joonis 13). Keskne andmestik tagab selle, et kdik menetluste
domeenid koguksid iihtemoodi toimingute, méératud toetuste ja teenuste infot, mis on
vajalik nditeks statistika koostamiseks, aga ka kliendi koikide menetluste nimekirja

parimiseks.[50]

l Isikute domeen \A / Teenuse 1 domeen ' \ / Toetuste halduse domeen \
: : | 1 Taotlused || Toetuste |
Isikud .
| | ] | [ summad |
! | ! Maaratud I | Toetused |
| Asutused | | 7" ¢ | —
. toetused | ! |
! L] P |
| / o S o e e e = I S M I S Ry -
it Tt s 8 S i ) e o R o R ) e
l‘ o> Menetluste domeen \ Teenuse 2 domeen \ |. Teenuste halduse domeen .
Menetlusega | ' i |
| — i:igk " Menetiuses l Taotlused | |+ Teenuse :
| il =5 taotlus il | I | : hinnastus I
—— ‘ /o |
i Menetleja | ] | | .
e - Teenused
Haldusakt | | Maaratud [ |
| B 7| || teenused « |
| Menetlus . .l | .
| N — = f Lepingud |
'. B e e | |
N e S e it o o] i ™ / Teenuse 3 domeen \ | |
1 | | Teenuseosutajad :
| Hindamised T |
G |
| i 2 !
A — I /

Joonis 13. STARi menetluse andmestik.

e [sikute domeen - Isikute ja asutuste tildised andmed. Sellest domeenist peab
saama teada isikute ja asutuste iildised andmed, kontaktandmed ja aadressid.
Menetluse spetsiifilisi andmeid siin ei ole.

e Menetluste domeen - Uldine menetluse olemasolu fakt. Sellest domeenist peab
teada saama isiku kdik menetlused.

e Teenuse 1..3 domeenid - ithe konkreetse KOVi vdi SKA poolt 1dbi viidava
menetluse keskkond. Lihtsamate toetuste nagu ,,transpordi kompenseerimine*
jaoks ei ole otstarbekas teha iseseisvaid mikroteenuseid ega spetsiifilisi
kasutajaliidesied. Seega vajab STAR ka iihte universaalset lihtsustatud

menetluste labiviimiseks mdeldud teenuse domeeni.
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e Toectuste halduse domeen - iildine toetuste ja nende hinnastamise haldamine.
Domeenis hoitakse infot KOVide poolt pakuvate toetuste ning nende toetuste
hinnastamise kohta.

e Teenuste halduse domeen - Uldine teenuste ja teenuseosutajate haldus
voimaldab SKA iileselt saada infot teenuste pakkujate ning nendega sdolmitud
lepingute kohta (sh milliseid teenuseid lepinguga pakutake ning millise hinna
eest).[50]

6.5.2 Ariinfo mudel

Ohvriabi &riinfo mudel on mastaapsuse tottu tiikeldatud kéesolevas dokumendis
viiksemateks osadeks. Osad 2 ja 3 on kirjeldatud t66 pdhiosas, osad 1, 4 ja 5 on
kirjeldatud magistritoo lisas 9. Peatiikis on kirjeldatud andmemudeli teenuste sisu ja
olemite tdhendust. Tegu on kontseptuaalse andmemudeliga, mille detailid voivad

edaspidse detailanaliiiisi kdigus tdpsustuda.

Andmeolemite ja teenuste nimetused on paralleelselt inglise ja eesti keeles tulenevalt

tellija nGudest, et andmebaasis kasutatav terminoloogia on inglise keelne.
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Joonis 14. Ohvriabi domeeni driinfo mudeli tervikvaade

Ariinfo mudel on osadeks jaotatud jargmiselt:

1. Kasutajate autoriseerimise teenus (Authorization service) ning ettevotete/isikute
teenus (Companies/Persons service) — teenus, mis hoiab fiiisilisi ja juriidilisi isikuid

ning nende seoseid. Joonis koos selgitustega on toodud magistritoo lisas 9.

2. Aruande teenus (Report Service), broneeringuteenus (Booking Service), partnerite

teenus (Partner Service)
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p—————— . — . — — - o — - o — — . —— ~

. Report service .

| (Aruande teenus) |

| |

| | Y Eatiorier vt [t

i [ 1 . i (Broneeringe leerus)

| = Repon_row B Report RCompensation_Amount | | ] ying

s i iti - H Booki

| (Aruande_rida) (Aruanne) (Hyvitise_summa) | i (Broneering) -

| ! [ ¥

N 1 i B s 1 o /7 \

L o 4t — — — — P R I p— ¢ o — —— — — — — — — — = — — = — - - ] -

7 Rartner service
/ (Rartneri teenus)
I‘ B Qualification = CQualification_Definition
. SService_Provider_Employee (K ) (Kvalifik i_definitsioon) l
| (Teenuseosutaja_tootaja) '
| !
i - Partner ’SeNi:e_ProviT::; chal:zn |
i (Partner) (Teenuse_osutamise_koht) |
| T |
! e Service_Provider '
| (Teenuseosutaja) !
| !
i = Partner_Type = Pariner_Status |
: (Partneri_tyyp) (Partneri_staatus) = Service_Provision |
l (Teenuse_osutamine) e
I |
| = Contract '
i (Leping) |
1 = Service = Service_Provision_Price |
! (Teenus) (Teenuse_osutamise_hind) .
I |
' !
| !
i = Service_Group |
e (Teenuse_grupp) '
| :
I |
I |
I |
\ /
\
~N L ¢
T — — — — — — — — —— ——— — — — — — — o — — — — — — — — — — — — — — — e

Joonis 15. OA andmemudel: aruande teenus, broneeringuteenus, partnerite teenus

Aruande teenus (Report Service) - teenus sisaldab psiihholoogilise abi hiivitise

viljamaksmise aluseks olevate aruannete andmeid.

Report Row - aruande rida
Report - aruanne

Compensation  Amount - hiivitise summa

Broneeringuteenus (Booking service) - Broneeringuteenus vdimaldab isikutel

autenditud kasutajatena SKA iseteeninduskeskkonna kaudu teenusele acgu broneerida.
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(Teenus arendatakse vilja eraldi projekti raames ning selle analiiiis magistrito skoopi ei

kuulu.)

Partnerite teenus (Partner service)

Partner (Partner) - SKA erinevat tiilipi partnerid STARis. Magistrito6 skoobis on
partneritena piihholoogilise abi teenuse osutajad. (Partneriteks vdivad olla ka
vabatahtlikud.)

Partneri tiilip (Partner Type) - tabelis defineeritakse erinevat tiilipi partnerid
(partnerite klassifikaator)

Partneri staatus (Partner Status) - staatust mérkiv klassifikaator, mitteaktiivsuse
/ pausil oleku algus- ja I6pukuupdevad

Leping (Contract) - Partneriga sdlmitud lepingu(te) andmed. Lepingud on seotud
teenustega. Lepingul on algus- ja I6pptihtaeg.

Teenuseosutaja (Service Provider) -

Teenuseosutaja/ettevotte todtaja (Service Provider Employee) -

Kvalifikatsioon (Qualification) - TO to6taja kutsealane kvalifikatsioon
Kvalifikatsiooni definitsioon (Qualification_definition) - tootaja kutsealase
kvalifikatsiooni definitsioon

Teenuse osutamise koht (Service Provision Location) - kohad, kus teenust
osutatakse

Tenuse osutamine (Service Provision) — seostabel teenuse osutamise andmestiku
jaoks, mis hdlmab teenust, teenuse hinda, teenuste osutajat, lepingut, teenuse
asukohta

Teenus (Service) - TO poolt osutatav teenus

Teenuse osutamise hind (Service Provision_Price) - igal teenusel voib olla erinev
hind.

Teenuste grupp (Service Group) - teenuste grupp, mille alla kuuluvad sama
valdkonna teenused (Service). Nt psiihholoogilise abi teenuse gruppi kuuluvad

eraldi teenustena psithholoogiline abi ja psithhosotsiaalne abi.

3. Ohvriabi menetluse teenus (Victim Support Service), haldusotsuste teenus

(Administrative Decisions Service)
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Act_Actor ®Victim_Support_Proceeding

(Ohvriabi_menetius)

= Victim_Support_Act

t | — ®  Encoding
(Ohvriabi_toiming) (Kodeering)
— L
YPV_Notice r B Action_Plan
L Sorseinen Tegewzpiaan

(Kokkulepe)

2

® Request
(Podrdumine)

= Network_Member
(Vérgustiku_liige) ho )

= Request_Customer

(Poordumise _kiient) = AssignedRemedy

: 5 Compensaton_Limit
(M3ratuc abindc) i L

(Hyvitise_limiit)

Joonis 16. OA andmemudel: ohvriabi menetluse teenus, haldusotsuste teenus

Ohvriabi menetluse teenus

e Ohvriabi menetlus (Victim Support Proceeding) - Ohvriabi spetsiifiline
menetlus STARis, mis omab iiks-iihest seost STAR'i iildise menetluse olemiga
(Proceeding, vt Lisa 9).

o Kokkulepe (Agreement) - OA puhul sdlmitakse kokkuleppeid lepitusmenetluse ja
taastava diguse puhul. Viljaspool OA-d on kokkulepped ka perelepituse teenuses.
Kokkulepped on seotud iildjuhul mitme isikuga, kelleks on OA tootaja(d) ja
kliendid, ning sellega kaasneb allkirjastatud digitaalne voi fiilisiline dokument

o Vorgustiku liige (Network Member) - isik, kes on konkreetse menetlusega seotud
vorgustiku liige (teenustes nagu MARAC, MDFT)

e Kodeering (Encoding) - méarksonad, mis lisanduvad OA juhtumimenetluste juurde
poordumiste lisamisel. Mérksonade alusel on voimalik teostada OA teenuste osas
statistilist andmeanaliiiisi.

e Maidratud Abindu (Assigned Remedy) - Teenus voi hiivitis, mis méadratakse

STARIs kliendile OA juhtumimenetluse raames. Abindu médramisega luuakse
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siisteemi vastav haldusotsus ning sellega saab siduda erinevaid menetluse
toiminguid.

e Hiivitise limiit (Compensatio Limit) - Hiivitis voib olla limiidita voi limiidiga.
Maksimumlimiidi summa v0ib ajas muutuda ja sdltub valitsuse kinnitatud
alampalga méérast.

e Toimingu tegija (Act Actor) - Seostabel isku ja toimingu vahel, mis méirab
toimingu teostaja menetluses

e Ohvriabi toiming (Victim_Support Act) - ohvriabi toiming, mis omab iiks-iihest
seost STAR!'i iildise toimingu olemiga (Act)

e Poordumine (Request) — podrdumisena registreeritakse STARis kliendi poolne
kontaktivotmine voi info lackumine OA-le juhtumite kohta. P66rdumise kanne
annab aluse isikuandmete parimiseks, juhtumimenetluse algatamiseks, toimingute
tegemiseks ning abindude méiramiseks.

o Poordumise klient (Request Customer) - subjekt, kes on podrdumise esitanud
Menetluste teenusega on seotud ka teavituste teenus (Notification Service) teavituste
edastamiseks menetluse osapooltele (uus teenus, mis arendatakse vilja teise projekti

raames).

Haldusotsuste teenus — Administrative Decisions service. Haldusotsus koostatakse teatud

abindude/teenuste méadramisel. Haldusotsust peab saama tiihistada ja muuta. Tegu peab

olema keskse SKA iilese lahendusega.

4. Menetluste teenus - Proceeding service. Teenus hoiab SKA menetlusi ja seoseid

erinevate menetluste vahel. Joonis koos selgitustega on toodud magistritdo lisas 9.

5. Suunamise teenus (Assignment Service), hindamise teenus (4ssessment Service),
dokumendi teenus (Document service), faili teenus (File Service). Joonis koos

selgitustega on toodud magistritdo lisas 9.
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6.5.3 Komponentdiagramm

Jargnevalt on kirjeldatud STAR2 siisteemi loodavad ja muutmist voi kasutust vajavad
mikroteenused, mis on asjakohased Ohvriabi d&ridomeeni kontekstis (Joonis 24). Joonise
lihtsustamiseks ei ole kujutatud koiki mikroteenuste vahelisi seoseid, vaid ainult
olulisimad. Lisaks ei ole selguse huvides kujutatud ka mikroteenuste vahelist
kommunikatsiooni 1dbi API Gateway. Jooniselt on vilja jietud ka andmebaaside tihised.
Jargitakse 'lks andmebaas teenuse kohta' mikroteenuste arhitektuurimustrit - eraldi

andmebaas luuakse igale mikroteenusele, mis vajab andmete salvestamise voimekust.

. Keycloal@ - TARA @ < i
s, — Ametnik
OpenlD_ e (SKA ja KOV)
- et
s
Kasutajalidesed {] @
STAR-2 Ohvriabi ) : vana
ametniku rakendus| funkisionaal @‘ SIA epois asutajalides
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Joonis 17. STAR?2 siisteemi loodavad ja muutmist voi kasutust vajavad mikroteenused Ohvriabi
aridomeeni kontekstis

Joonise vérvide legend:
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e punane - OA jaoks loodavad mikroteenused

e kollane - varasemalt loodud STAR2 mikroteenused vdi vana STARi proxy
teenused, mida OA jaoks on vaja tdiendada

e roheline - varasemalt loodud STAR2 mikroteenused, mida eeldatavasti ei
muudeta

e valge - STARI vilised teenused

Ohvriabi funktsionaalsust pakkuvad kasutajaliidesed

e STAR ametniku rakendus - uues STAR kasutajaliideses serveeritakse ametnikele
ohvriabi menetluste funktsionaalsust
e SKA iseteenindus - psithholoogilise abi teenuse arenduse hilisemas etapis luuakse

klientidele voimalus vaadata teenuse infot 14bi SKA iseteeninduse

Ohvriabi teenustega seotud mikroteenused

Ohvriabi funktsionaalsuse mikroteenusteks jaotamise aluseks on kontseptuaalsel

andmemudelil véljajoonistunud domeenide kontekstide piirjooned (pt 6.5.2).

e Ohvriabi teenus (Victim support service) - ohvriabi domeeni peamine &riloogika.
Laiendab STARi menetluste baasériloogikat, kus keskseteks andmeolemiteks on
toiming, poordumine ning menetlus.

e Partnerite teenus (Partner service) — teenusepakkujate info haldamise teenus -
teenuseosutajad, pakutavad teenused, hinnakirjad, asukohad, tdotajad,
vabatahtlikud.

e Aruannete teenus (Report service) - teenusepakkujate aruannete esitamise teenus

o Ettevotete ja isikute teenus (Companies/Persons service) — fiilisiliste ja juriidiliste
isikute andmete haldamise teenus.

e Hindamise teenus (Assessment service) - STARi illene klientide koikide
hindamiste andmeid ja driloogikat koondav teenus.

e Haldusotsuste teenus (Administrative decision service) - haldusotsuste teenus, mis

on voimalik {ihendada menetluse dokumentide teenusega (Document service).

Toetavad teenused
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Seoses ohvriabi teenuste menetluste funktsionaalsuse keerukusega on vaja STAR2
sisteemi luua iiksjagu toetavat funktsionaalsust pakkuvaid teenuseid, mille
véljaarendamine on eelduseks ka edasistele arendustele. Toetavad teenused luuakse

universaalsete mikroteenustena, mis vdimaldavad nende API pdhist kasutamist

jérgnevate teenuste arendamisel. Toetavad teenused on loetletud Tabelis 12.

Tabel 4. Toetavad teenused STAR2 siisteemis

Teenus

Selgitus

Menetluste teenus Proceeding

service

STAR iilene menetluste teenus, mis koondab koikide
menetluste baasinformatsiooni ning menetlustega seotud

1sikuid.

Ettevotete/isikute teenus

Companies/Persons service

Isikute ja ettevotete haldamise teenus

Teadete teenus

Notification service

Teenus teadete saatmiseks erinevatele osapooltele

Suunamise teenus

Assignment service

Kasutajatele médratud iilesannete ja teadete haldamise

teenus, sh siseteavitused vastavalt ohvriabi vajadustele

Dokumendi teenus

Dokumentide register, hoiustab dokumentide metaandmeid

Document service ja seoseid failide ning é&riobjektide vahel. Edaspidi
vOimaldab dokumentide jagamise, kittetoimetamise ja
ithisallkirjastamise funktsionaalsust.

Parameeter Klassifikaaatorite teenus, vahendab vanas STARs hallatud

Parameter klassifikaatorite védrtuseid

Auditlog Kasutajate tegevuste auditlogi teenus

Autoriseerimise teenus

Authorization service

Rollide ja privileegide kontrollimise ja haldamise teenus

Faili teenus

File service

Teenus, mis tegeleb failide talletamise ja tagastamisega

failihoidlast. Ariteenused hoiavad viiteid failidele.

Allkirjastamise teenus

Signing service

Teenus voimaldab faile asutuse templiga digitembeldada
ning edaspidi vahendada ka digiallkirjastamise voimalust.
Selles teenuses on plaanis realisecerida ka teadete

kriipteerimislahendus.

DocGen teenus

Docen service

Genereerib etteantud andmete ja malli pdhjal PDF

dokumente.
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Protsessor Regulaarsete taustaprotsesside kdivitamise ja teostamise
Processor teenus
Minio S3 protokolli toetav faili hoidla
RabbitMQ Mikroteenuste vahelist asiinkroonset sdonumivahetamist
juhtiv Message Queue
Viilised liidesed

Ohvriabi teenuste funktsionaalsuse arendamine nduab liidestust jargmiste viliste

stisteemidega:

SKAIS2 - SKA iseteenindust toetav back-end siisteem, kust péritakse klientide
puuete ja SRT andmed

RR - rahvastikuregistri infosiisteem, kust péritakse isikute andmed ja isikute
seosed (lapsed, eestkostjad). STAR hoiab isikute andmeid Person teenuses ja
uuendab isikute andmeid regulaarsete taustatoodega.

Ariregister - driregistri infosiisteem, kust piritakse ettevdtete kontaktandmed ning
esindamised. Regulaarsete taustatoddega tuleb kontrollida, kas teenuseosutajast
ettevdte juhatuse litkmete seas on toimunud muutusi, sellisel juhul tuleb muuta ka
teenuseosutajate kasutajate digused.

KIRST - Haigekassa siisteem, kust péritakse klientide ravikindlustuste ja
perearstide andmed.

SK LDAP - emailide kriipteerimiseks on vaja teada isiku ID-kaardi sertifikaati.
Selle saab kiisida SK LDAP serverist isikukoodi jargi.

PPA - siisteem juba saadab politsei teateid vanasse STARi. Ohvriabi seisukohast
on olulised ldhisuhtevégivalla (LSV) lehed, mida edaspidi hakkab to6tlema OA
teenus. Andmeid péritakse 1abi vana STARi APL

HSM - dokumentide digitembeldamiseks kasutatav TEHIKu riistvaraline
turvamoodul, kus hoitakse SKA digitemplit.

VirusScan - TEHIK-u poolt hallatav failide viirusekontrolli teenus OPSWAT
platvormil pakub asiinkroonset APIt viiruste kontrolliks. K&ik kasutaja poolt

uleslaetavad failid tuleb kontrollida.
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Ohvriabi teenuste menetluste funktsionaalsus on koondatud peamiselt Victim support
proceeding teenusesse, kus lahendatakse ohvriabi spetsiifiline p66rdumiste, toimingute,
menetluste ning abindu médramiste loogika, aga mis vastab iildisele menetluste
andmestikule. Menetluse andmestik on osaliselt dubleeritud molemas teenuses, kus
menetluse ja toimingu toimumise fakt on iiks-iiheses seoses ja hoiustatakse molema
teenuse andmebaasis. Andmete siinkroniseerimine kéib asiinkroonselt siindmuspdhiselt,
kui Victim support proceeding teenuses luuakse toiming voi menetlus, siis saadetakse
vastava infoga sonum RabbitMQ-sse. Sama tehakse toimingu v8i menetluse andmete
muutmise voi kustutamise korral. Proceeding teenus kuulab teda huvitavaid sonumeid
(toimingute/menetluste loomise/muudatuse/kustutamise sonumid) ning teeb vajalikud

muudatused enda andmebaasis.

6.5.4 Andmete migratsioon

Pdrast ohvriabi baasfunktsionaalsuse ning psiihholooglise abi hiivitise médramise
funktsionaalsuse viljaarendamist on vajalik teostada andmete migreerimine vanast
menetluskeskkonnast SKAIS-ist uude menetluskeskkonda STAR2-te. Samuti on vajalik
teatud andmete migratsioon STAR1-st STAR2-te.

Ohvriabi funktsionaalsuse peamised kokkupuutepunktid vana STAR andmestikuga on
klassifikaatorid, kasutajad ja rollid/privileegid, asutused/teenuseosutajad, menetlused.
Seega v0ib Oelda, et ohvriabi uute teenuste realiseerimisel suuremat andmete
migratsiooni vanast STAR keskkonnast vajalik teostada ei ole. Ohvriabi menetluste
andmestikku hakatakse puhtalt lehelt looma wuude STARi. Kiill aga on

kokkupuutepunktideks tdotajate, klientide ning asutuste andmestik.

Detailanaliiiisi kdigus tuleb uute teenuste andmeolemite (eriti nditeks hindamise,
abindude, teenuseosutajate mikroteenuste andmeolemid) disainimisel arvestada ka vana
STARi vastavate andmeolemite struktuuriga, et tulevane voimalik andmemigratsioon

oleks valutum.

SKAIS1 andmebaasist on planeeritud STAR2 siisteemi iile tuua psiihholoogilise abi
kulude hiivitamise pooleliolevate menetluste andmed peale seda, kui ohvriabi
funktsionaalsus on valminud. Vajalik on iile tuua psiihholoogilise abi kulude hiivitamise
pooleliolevad menetlused, kus isikule méératud hiivitise liimit ei ole tdismahus kasutatud.

Oluline on siinjuures iiksnes menetluse baasandmestik ja hiivitise jadk, mida hakatakse
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uues STARs menetlema. SKAIS pooleliolevate menetluste andmete alusel peavad
tekkima uude STARi OA juhtumimenetlused, mis holmavad endas abinduna méératud
hiivitise jadki. Juhtumimenetlus peab olema seotud isiku, teenuseosutaja ja menetleva
ametnikuga. Pooleliolevad juhtumid voivad olla mitu aastat vanad ja neid on praegu
andmebaasis orienteeruvalt 3000 kirjet. Samuti tuleb {ile tuua informatsioon kdigi isikute

kohta, kellele on SKAIS siisteemis méadratud hiivitisi voi teenuseid.

Vastav informatsioon peab STARI isiku juhtumimenetluse lehel olema nédhtav ning lingi

kaudu peab olema voimalik liikuda SKAIS siisteemi.

Migreeritavate andmete skoop on toodud Tabelis 5.

Tabel 5. Psiihholoogilise abi hiivitisega seotud migreeritavad andmed (SKAIS1 -> STAR?2).

Andmed Kirjeldus

Isikud Koigi isikute kohta, kellele on SKAIS1 andmetel hiivitis miératud, peavad
tekkima STARi Persons teenuse andmebaasi vastavad kirjed. Ule on vaja
tuua isikute baasandmed (isikukood, eesnimi, perenimi), iilejidnud andmed

saab périda RR-st.

Teenuseosutajad | Ule on vaja tuua teenuseosutajate baasandmed (registrikood), iilejiinud
andmed saab pirida AR-st. Teenuseosutajaga seotud andmed -
ServiceProvision (millist teenust osutab), Contract jne valmistatakse ette

késitsi impordi vaheformaadis.

Kasutajad Pooleliolevad taotlused on seotud SKA ametnikest kasutajatega, kes
(ametnikud) taotlusi menetlevad. Uude STARi on vaja tekitada seos tootaja ja OA
menetluse vahel. Andmemigratsiooni kdigus on vaja luua vastavustabel
SKAIS1 kasutajanimede ja ametnike isikukoodide vahel, kusjuures tuleb
arvestada, et nende hulgas vdib olla lahkunud to6tajaid.

Klassifikaatorid | SKAIS1 spetsiifilisi klassifikaatoreid STAR siisteemi iile ei tooda. Vajalik

on luua vastavus SKAIST ja STAR klassifikaatorite vahel. Kui automaatselt
ei ole voimalik vastavust luua, siis lisatakse klassifikaatorite véirtused

andmekvaliteedi parandamise kéigus.

Juhtumikaardid | Uude tabelisse on vaja tekitada seosed isikute ja SKAIS1 juhtumikaartide
vahel (viide juhtumikaardi numbrile). Uhel isikul vdib olla mitu
juhtumikaarti. Vajalik selleks, et ndidata STARIi isiku juhtumimenetluse
andmestikus viiteid SKAIS1 juhtumitele.
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Kasutamata

hiivitised

kohta luuaks STARi OA juhtumimenetluse andmestik

Iga SKAIS1-s poolelioleva ja tdismahus kasutamata limiidiga juhtumi

6.6 Riskianaliiiis

Riskianaliiiisi abil méaérati kindlaks ja hinnati tegureid, mis vdivad ohustada projekti

edukust vOi eesmérgi saavutamist. Kéesolevas peatiikis on toodud kvalitatiivse

riskianaliiisi tulemused kahes tabelis. Tabelis 6 loctletakse kaardistatud riskid, riski

esinemise tdendosus, moju tugevus ja riski realiseerumise tagajirjed.

Tabel 6. Kvalitatiivse riskianaliiiisi tulemused

ID | Risk Kirjeldus Moju Esinemise
tugevus tdoenidosus
R1 | Arenduspartnerite | Kolmandate osapoolte (hanke | Suur Madal
vihene huvi toode teostajate) vdhene huvi
projeti suhtes voOib takistada
arendudtdode plaanipérast
valmimist
R2 | Projekti Tulenevalt projekti keerukusest | Suur Korge
komplekssus voib  lahenduse realiseerimine
votta planeeritust kauem aega
R3 | Muutuvad nduded | Tulenevalt valdkonda reguleeriva | Keskmine | Keskmine
seaduse muudatuste
ettevalmistamisest voib lisanduda
tdiendavaid noudeid voi1 tekkida
vajadustes muudatusi.
R4 | Organisatsiooni Projektide pritoriseerimine | Suur Korge
eelarveliste organisatsiooni  siseselt liilkkab
prioriteetide projekti elluviimise jargmisesse
muutus eelarveperioodi
RS | Finantsressursside | Projekti rahastatakse oodatust | Suur Keskmine
ebapiisavus viiksemas mahus
R6 | Dubleerivad Kogu siisteemi iileselt toimivaid | Suur Madal
arendused mikroteenuseid analiilisitakse ja
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arendatakse vélja lisaks teistes
SKA projektides ehk dubleeritult

R7 | Muutused
isikkoosseisus

Projekti kdigus muutub projekti | Keskmine | Keskmine
kaasatud isikute koosseis

Tabalis 7 on iga riski puhul vilja toodud maandamise meetmed, mida on vdimalik

konkreetsete riskide puhul kasutusele votta.

Tabel 7. Riskide maandamise meetmed

ID Risk Maandamise meetmed

R1 Arenduspartnerite | Partneriteks on valitud aktiivsed osapooled, kes on ise
vihene huvi projektis osalemisest huvitatud ning keda on eelnevalt

projekti skoobist, ajakavast ning hanke tingimustest
teavitatud.

R2 Projekti Projektiplaani  koostamisel eraldatakse  projekti
komplekssus etappidele piisavalt aega, sh arvestatakse puhverajaga.

Projekti kaasatakse spetsialistid, kelle professionaalne
tase voimaldab projekti ajakava kohaselt 1ébi viia.

R3 Muutuvad nduded | Projekti ajalisel planeerimisel ja eelarvestamisel

arvestatakse osalise nduete muutmise voimalusega
(ajaline ja eelarveline puhver).

R4 Organisatsiooni Pidev infovahetus éritellija ja juhtkonnaga projekti
eelarveliste ajakava osas ning valmidus lisaressursside leidmiseks,
prioriteetide kui selleks peaks vajadus tekkima.
muutus

RS Finantsressursside | Nouded prioriseeritakse, mis vdimaldab arendust6od
ebapiisavus vajadusel etappideks jagada ning realiseerida esmalt

kdrgema prioriteediga fuktsionaalsused.

R6 Dubleerivad Tellija poolt on paralleelselt erinevate arendajate poolt
arendused 1abi viidavate arendusprojektide to0sse aktiivselt

kaasatud tehniliste ekspertteadmistega spetsialistid
tellija poolelt, kelle osalus hoiab &dra dubleerivate
arenduste tekkevoimaluse.

R7 Muutused Projekti juhtimisel pannakse suurt rdohku hea
isikkoosseisus too0hkkonna loomisele ning motiveerituse hoidmisele.

Samas arvestatakse isikute t66lt lahkumise voi teatud
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ajaks to0st eemale jddmise voimalusega, viltides info ja
teadmiste koondumist iiksikute votmeisikute kitte.
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7 Prototiiip

Kéesolevas peatiikis on vilja toodud olulisemad prototiiiibi vaated, mis teenusedisaini ja
analiiiisi kdigus loodi. Prototiitipide loomisel kasutati veebipdhist disainiplatvormi
Figma, mis vdimaldas kogu projektimeeskonnal jooksvalt prototiilipimise erinevates
eteppides vaadetega tutvuda, vajadusel neid to6tubades ja koosolekutel tutvustada ning
ithist6o kdigus tiiendusi ja parandusi sisse viia. See meetod vdimaldas t66d efektiivselt
teostada, kuna visuaalne pilt tegelike kasutajavaadetega andis voimaluse kliendilt nduete
tdpsustamiseks  detailset tagasisidet saada. Vastavalt TEHIKu arenduste
mittefunktsionaalsete nouetele[49] kujundati rakenduse kasutajaliides vastavalt Veera
disainisiisteemile. Veera disainisiisteem on kogu avalikule sektorile kasutamiseks
mdeldud disainiraamistik, mille eesmirk on pakkuda suhtluses riigi e-kanalitega {ihtset
kasutajakogemust. Veera disainisiisteemi eesmirk on nii disainiprotsessi kui ka
arendusprotssessi kiirendada - esmaste prototiitipide loomine on lihtne, arendusprotsess

muutub odavamaks, disain on kaasaene ja pidevalt arenev.[51]

Loodi arvuti desktopi jaoks kavandatud kasutajaliidese vaated kdrge tépsusastmega
prototiitibist. Viidi 1dbi ka prototiilibi testimise todtoad, testgrupid koostati siisteemi
tulevastest 10ppkasutajatest (SKA OA tootajad). Testimise tagasiside oli positiivne,
testgrupi hinnangul on tegu suure edasiminekuga vorreldes kédesoleva seisuga. Korgelt
hinnati uut disaini ja kasutusmugavust, samuti oli testgrupi hinnangul kasutajaliidese
iilesehituse loogika ja intuitiivsus heal tasemel. Olulisi parandusettepanekuid ei

tehtud. Tdiendavad prototiilibi vaated on toodud magistritdo t6o lisas (Lisa 2).

7.1 Vaade 1 — Ohvriabi tootaja toolaud

Ohvriabi tootaja tdolaua vaade kuvatakse kasutajale esimese vaatena pérast OA
keskkonda sisenemist. Toolaua funktsionaalsused on isiku otsing, podrdumise
sisestamine, pooleli jddnud tegevuse jitkamine, teavituste vaatamine, toimingute

vaatamine, pdordumiste vaatamine.
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Joonis 18. Prototiilip: Ohvriabi td6taja toolaud STAR ametnikurakenduses.
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7.2 Vaade 2 — Poordumise lisamine isiku juhtumimenetlusele

Prototiiiibi teine vaade kirjeldab pdordumise andmete lisamist juhtumimenetluse vaates

avanevas modaalaknas.
Kasutajal on prototiiiibi vaates voimalikud jarmised tegevused:
e Poordumise liigi ja alaliigi valik
e Poordumise pShjuse alaliigi valik
e Toimumiskoha andmete sisestamine
e Poordumisega seotud isiku andmete sisestamine
e Siiiiteo andmete sisestamine, juhtumi kirjeldamine
e Faili lisamine
e Poordumise kuupéeva, teenuse liigi ja suunaja andmete sisestamine
e Poordumise suunamine

e PoOordumise lisamise kiivitab nupp ,,Lisan pddrdumise, nupp ,,Tiihistan® sulgeb

modaalakna
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Joonis 19. Prototiitip: Kliendi p6drdumise lisamine ametnikurakenduses.
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7.3 Vaade 3 — Haldusotsuse koostamine hiivitise maaramise kohta

Prototiilibi kolmas vaade kirjeldab haldusotsuse koostamist psiithholoogilise abi teenuse
hiivitise maaramisel kliendile. Kliendi andmed on automaatselt kuvatud, ametniku saab
lisada abivajaduse kirjelduse, limiidi tiiiibi lisainfo ja faili. Andmete sisestamine on
voimalik katkestada (nupp ,,Loobun®), pooleli jitta ning hiljem jétkata (nupp ,,Salvestan
ja vdljun“) voi kéivitada otsuse koostamine ning liikuda jargmisesse sammu (nupp

,,Koostan otsuse®).

- oT00R TA DET I

e $9n ) AMETNIKURAKENDWS EELANALUOSI PROTOT EST v Kaliri Sarapuu v Logivala

9 Avaleht > Ohwriabi > Menetiused > Al
Ohvriabi

Traumast taastumist toetavate vaimse tervise teenuste hiivitiste madramine

o
Todlaud

E Aleks Tark - 43
Kliendid oesti keol Tarty, Tartumaa

Abivajaduse kirjeldus Limiidi tiiip

v

Tokmingud B I o= =
Kannatanu hinnangul on vigivald: korduv, ning mdjutab teda s
B ist mdjutab, turvalisust mdjutab, toimetulekut mdjutab. Lisainfo
abivajav is vagivallatsejale elukaaslane, Kannatanu/
” SR B I 99 =
Poordumised kaaslane joobes,
at kodunt vilja visata

S nehe odi alla peidetud Shupiss

‘abatahtlikud sik v s hiljuti vanglast # Lisan manuse
Teenuseosutajad

Aruand

RELT KATT

alkindlustusamet Sotsiaalkindlustusamet (2 Alustan suhtiust
Ohyriabi 2*

n @ +372 666 6666 Lasteabl 2!

Joonis 20. Prototiilip: Haldusotsuse koostamine

96



8 Kokkuvote

Kéesoleva magistritoé eesmérk on Sotsiaalkindlustusameti poolt pakutavate ohvriabi
teenuste iildprotsessi kaardistamine ja analiiis ning selle raames psiihholoogilise abi
teenuse driprotsessi ja funktsionaalsuste kaardistus. Tdpsemalt on eesmargiks kaardistada
ohvriabi valdkonna teenuste hetkeseis, drivajadused ja nduded; optimeerida ja parendada
ohvriabi teenuste protsessid; luua kasutajakeskse I1T-lahenduse kavand ning kavandada

OA siisteemi arhitektuur, mis annab aluse siisteemi edasiseks uuendamiseks.

Uuringu votmekiisimuseks oli kaardistada teenuse standardvoog ja seda arvesse vottes
disainida kasutajate jaoks parimate vOimalustega infosiisteem. Analiiiisi alusel tootati
vélja parendusettepanekud ja edasine lahendus ohvriabi teenuste infotehnoloogiliste

arendusplaanide realiseerimiseks.

Magistritoo raames teostatud analiiiisi tulemiks pikemas perspektiivis on {ihtse ohvriabi
teenuste infosilisteemi loomine nii protsesside kui andmete vaates - tuua valdkonna
andmestik kokku iihte infosiisteemi ning maksimaalsel méiéral standardiseerida

tooprotsessid ja neid toetavad infostisteemi funktsionaalsused.

Eesmargi tditmiseks tehti erinevate andmekogumismeetodite kaudu (grupiintervjuud ja
tootoad, dokumentatsiooni analiiiis) kindlaks kasutajate vajadused ja ootused
infosiisteemile, kirjeldati vajalikud funktsionaalsused ja prioritiseeriti planeeritava

infosiisteemi nduded, todtati vdlja andmemudel ja arhitektuurne lahendus.
Magistritoo tulemused, mis on vajalikud eesmérgi saavutamiseks:

e Kaardistati organisatsiooni strateegiline vaade ning ohvriabi valdkonna
strateegiline vaade;

e Strateegia ja vidrtusahela analiilisimisel tuvastati nii organisatsiooni kui
valdkonna olulisemad voimekused;

e Teenusedisaini ja Service Blueprint meetodit kasutades kaardistati ohvriabi
teenuse pdhivoog ja psiihholoogilise abi hiivitise teenuseplaan (as-is ja to-be).

e Koostati persoonade kirjeldused
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Kaardistati ohvriabi teenuste &riprotsessid ja teenuseid toetavate infosilisteemide
funktsionaalsused (as-is ja to-be).

Kirjeldati ja prioritiseeriti tulevase infosiiseemi funktsionaalsed nduded, anti
iilevaade mittefunktsionaalsetest nduetest

Loodi prototiilibi vaated peamistele ohvriabi standardvoo ja psiihholoogilise abi
teenuse vaadetele

Kirjeldati silisteemi arhitektuurne kavand, sh komponendid ja teenused.
Komponentmudelil visualiseeriti kavandatavad muudatused.

Teostati arendusprojekti riskide analiiiis.

T66 tulemusel loodud ohvriabi tervikliku infosiisteemi analiiiis ning sellel baseeruv

edasine tarkvaraarendus loob organisatsioonis ja valdkonnas jidrgmisi drilisi viértusi:

Ohvriabi teenuseid toetav IT-lahendus vdimaldab t66d teostada
juhtumikorralduse pdhimdtetel, andmed on struktureeritud kliendi keskselt
Andmed ja protsessid on terviklikult koondatud iihte infosiisteemi, andmete
kéitlemine muutub siisteemsemaks ja turvalisemaks

Ohvriabi teenuste pShiprotsess on standardiseeritud, teenused on iihtlase
kvaliteediga, vajaduspohised ja kasutajamugavad

Ohvriabi to6taja digitaalne tookeskkond on muutunud mugavamaks ja
kasutajasobralikumaks, mis lihtsustab ja kiirendab ametnike igapdevatood
Ajakasutuse optimeerimine - teenuse pakkumisel OA to6taja administratiivsele
tegevusele ja dubleerivale andmeto6tlusele kuluv aeg viheneb

Paranenud andmete kvaliteet ja struktureeritus voimaldab senisest kvaliteetsemat
andmeanaliiiisi, mis mojutab sellest tulenevate menetluslike ning

laiemapohjaliste valdkondlike otsuste sisu

Magistritdo tulemustega seotud moddikud (KPI-d):

13-st OA teenusest 10 on voimalik pakkuda infosiisteemi toe abil (77%)
Teenuse pakkumisel OA tootaja administratiivsele tegevusele ja dubleerivale
andmetdotlusele kuluv aeg viaheneb 30%-1t 10%-le

Klientide ja to6tajate rahuloluindeks on vihemalt 80%
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To66 tulemuste alusel teostati konkreetsete arendusvajaduste- ja mahtude méératlemine,
mille alusel oleks vdimalik jargmises etapis ellu viia Sotsiaalteenuste ja -toetuste
andmeregistrisse ohvriabi teenuste funktsionaalsuste véljaarendamine (sh detailanaliiiis
ja tarkvaraarendus). Mahuhinnangute alusel on tellija poolt koostatud rahastustaotlus EL
struktuurifondidele, pédrast positiivse vastuse saamist tellitakse IT-arendustood

riigihangete seaduse alusel.

Magistritoo autori hinnangul lahendati iilesandepiistituses Kkirjeldatud probleemid

ja iileltoodud tulemusele toetudes on magistritoé eesmérk saavutatud.
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iildsusele kittesaadavaks tegemiseks'

Mina, Liina Kirsipuu
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Annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

,,Ohvriabi teenuste pShiprotsessi parendamine®, mille juhendaja on Alari Krist
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autoridiguse kehtivuse téhtaja 16ppemiseni.
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autorile.

Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega

isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.
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1 Lihtlitsents ei kehti juurdepéésupiirangu kehtivuse ajal vastavalt iilidpilase taotlusele 15putdéle juurdepadsupiirangu kehtestamiseks, mis on allkirjastatud

teaduskonna dekaani poolt, vilja arvatud iilikooli digus 16put66d reprodutseerida tiksnes sdilitamise eesmérgil. Kui 10puto6 on loonud kaks vai enam isikut oma
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Lisa 2 — Prototiiiibi vaated

Eriliigilise alammenetluse andmete vaade

A Traumast taastumist toetavate vaimse tervise teenuste huvitis

Teenuseosutaja
& Abindu andmed

Teenust osutav juriidiline isik

I Abivajadus

Teenust osutav spetsialist

22 Teenuseosutaja Teenuse liik
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A
Aruandlus Kasutatud summa

Kasutamata summa
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2, Seotud kliendid

Teenust osutav juriidiline isik

® Lgipadsud
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Ametinimetus - Marika Tilumets
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0 Lopetan suunamise

Teenuse liik Psihholoogiline abi
Madratud summa 220 EUR
Kasutatud summa 0 EUR

Kasutamata summa 220 EUR

Kliendi pdhiandmete vaade osaliselt avatuna, viimaste toimingute info

Todlaud > Menetlus - Triin Kass

Triin Kass — Menetlus #20100798980

Alustas Kairi Sarapuu 22.09.2021 kell 13:44

Klient Viimane abivajaduse hindamine Vastutav OA to6taja
Triin Kass Ametinimetus - Kairi Sarapuu  19.04,2021 kell 11.00 Kairi Sarapuu
- g g Ametinimetus
sikukood 41003210091 Abivajaduse hindamine
Suhtluskeel eesti Id faucibus proin dolor a dui arcu, cras porta posuere. Quam ullamcorper luctus a Méaratud vabatahtlik
risus, elementum lacus cursus velit. Eu, sit imperdiet dolor in. Viverra odio tortor Mari Maasikas
Rahvus eestlane aliquet arcu vel diam quam )
Vabatahtliku suund
Sotsiaalne seisund seisund
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id faucibus proin dolor a dul arcu, cras porta posuere. Quam ullamcorper luctus a A )
E-post Lisa e-post risus, elementum lacus cursus velit. Eu, sit imperdiet dolor in, Viverra odio tortor > Annan Ole
aliquet arcu vel diam quam.
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Tallinn, Harju maakond

[
]
]
o

Ametinimetus - Kalrl Sarapuu
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Teenuseosutaja midramine
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Teatise koostamine ja saatmine teenuseosutajale
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Lisa 3 — Persoonad
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+ On varem olnud KOVi voi politsei vaatevaljas

Eesmdrgid ja lilesanded Vajadused

« Soovib et vagivald I6ppeks, turvatunnet + Soovib et teda usutakse ja aidatakse
» Soovib konfidentsiaalset ndustamist « Soovib vagivalla 16ppu, et keegi lahendaks selle
+ Soovib s3ada abi ja tuge nende eest
+ Soovib et kooselu jatkuks » Soovib konfidentsiaalselt jagada oma muresid
« Soovib et vagivallatseja muutuks « Soovib et tema soovidega arvestatakse, tahab
+ Soovib et suurem ring i saaks teada, etta valikvariante (eri teenused)
kannatab terrori all » Soovib turvalisust ja rahu
« Usaldustunne, et kaasa ei ndeks tema andmeid
ja utlusi

+ SUsteemi ja otsuste |3bipaistvus, erapoolet
+ Etteda vietakse kuulda ja arvamusega
Probleemid arvestatakse
S « Soov, et keegi aitaks kaaslast (nt sdltuvuse ja

~ . vaimse tervise probleemidega)
tea oma voimalusi ’

tea kuhu peab poorduma

Masendus, jduetus, lootusetus - keegi ei
$33 niikuinii aidata Suhtluskanalid ja infoallikad
Kardab, et olukord Iaheb hullemaks kui abi

kusib

m m

Politzei

Hirm laste parast (sh hirm lastestilma

Naiste tugikeskused
J3ada, nende vaimse tervise ja heaolu

_ KOV

parast) EMO
« Probleemid lastekaitsega Perearst
alss

Taasohvristamine S3brad. tuttavad
, tuttava

Suur partneripoolne manipulatsioon
Hirm et teised saavad teada ja teda
mdistetakse hukka, habi ja sGUtunne
Vaimse tervise mured

Mis juhtub peale poordumist - kuidas
protsess kaib?
Vahene tugi lahedas

Kriisitelefon
palunabi.ee

t- ei soanda abi

kusida

Sdltuvusprobleemid peres

» Majanduslik sdltuvus
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+ Tootab vaikeses erapraksises

+ Koostookogemust OAga 5 aastat

+ Kérgharidus - psUhhoteraapiaalane valjadpe
« Ei meeldi kdrvaltegevused ja burokraatia

> aa

Eesmdrgid ja Ulesanded

« Teha oma t00d kvaliteetselt

» Teha t00d ilma liigse burokraatiata ja ise
otsustades

+ Infovahetus OA tootajaga

+ To6 eest diglase
arvete koostamine)

asu saamine (sh aruannete ja

Probleemid

Raske klientuur, kes ei ole motiveeritud
kohale tulema, teenusel osalema ega
kokkulepetest kinni pidama

Kliendid, kes ei tule kohale ja pdhjust

vad
seega mittekompenseeritavaid kulusid

Aruannete esitamine aegandudev ja tiltu

Kliendi limiidi jalgimine aegandudev ja

keeruline ning vead selles vdivad

pdhjustada tasust iima jaamist

+ Koost00 wdrgustikuga on ebaselge
(korralduslikult, rahaliselt jne)

+ Kliendi rahastuse limiit ei ole piisav

Kliendid kasutavad ara teistel eesmarkide

(kohtuasiad)
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Vajadused

Minimaalne burokraatia OA poolt
Lihtne aruandlus infosusteemis
Sdiduaja, kUtuse jms kulude kompenseerimine

Vaartustamine ja usaldus SKA poolt
Labipaistvus ja kaasamine teenuseosutajaid

puudutavates otsustes

Vrgustumine ja kogemustevahetus teiste
teenuseosutajatega

Paindlikkus ise o tada, millal kui palju

kliente vastu vota

Turvalisus
Enesetaiendusvdimalused

Motivaatorid

Motiveeritud kliendid, kes saavad aru teenuse
vajalikkusest ja hindavad seda

Vaartustamine SKA poolt

Selgus klienditods (hea koostoo OA tootajaga)

seseisvus ja autonoomsus to0 korraldamisel

Oiglane tasu t00 eest



Lisa 4 — Ohvriabi standardtoovoo teenuseplaan

Teenuseplaani  kasutajateekondade kaardistamiseks Service Blueprint meetodil kasutati veebipdhist platvormi Miro Board

(https://miro.com/index/). Formaadi suuruse tdttu on teenuseplaan paigutatud kahele lehele (teine leht jatkub esimese lehe 1dpust).
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Lisa 5 — Klassifikaatorid

Esmase po6rdumise pohjuse klassifikaatori OA INITIAL REQUEST REASON véirtused

IPV Lahisuhtevégivald

OTHER VIOLENCE Muu végivald

SUICIDE Suitsiid

OTHER SELF DAMAGING BEHAVIOUR | Muu ennast kahjustav kditumine
ACCIDENT Onnetusjuhtum

NEGLECT Hooletusse voi abita jatmine
ACTS_AGAINST PROPERTY Varavastased teod
MISSING_PERSONS Kadunud isikud
TERRORISM Terrorism

HATE CRIME Vihakuritegu
HARRASSMENT Ahistamine
HUMAN_TRAFFICKING Inimkaubandus

OTHER Muu

Tomingu liigi klassifikaatori OA_ACT_TYPE véirtused

Kood Nimetus

INITIAL CONTACT Esmane kontaktivott / haldusmenetluse
alustamisest teavitamine

CONTACT Kontaktivétt / info edastamine

PERSONAL COUNSELING Individuaalne ndustamine

EVALUATION Hindamine

FAMILY GROUP COUNSELING Pere- vdi grupindustamine
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NETWORK MEETING

Vorgustikukohtumine

GOING TO THE_SCENE

Viljareageerimine

SUPPORT WITH DAILY ACTS

Isiku saatmine asjaajamistoimingutel

PRELIMINARY_ MEETING

Eelkohtumine

COLLECTIVE_MEETING

Uhiskohtumine

FORMALIZING AGREEMENT

Kokkuleppe vormistamine

CONSENT COMMON_ACTIVITIES

Kaasvahendajaga tegevuste kokku leppimine

CUSTOMER MEETING

Kliendikohtumine

Toimingu tegemise viisi klassifikatori OA_ ACT CHANNEL viirtused

Kood Nimetus
INTERNET Internet
TELEPHONE Telefon

PHYSICAL CONTACT

Fiisiline kohtumine

Toimingu olekute OA_ACT_STATUS klassifikaatori védartused

Kood Nimetus
IN_PLANNING Planeerimisel
IN_PROGRESS Téitmisel

FINISHED

Ldpetatud
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Lisa 6 — Tana kasutusel olevate infosiisteemide kasutajaliideste

vaated

STAR kasutajaliides: Politsei- ja Piirivalveametist saadetud ldhisuhtevdgivalla infolehtede

loetelu, voimalus LSV leht to6sse voetuks mérkida.

NN /A

Avaleht -> PPA juhtumid

Ressursid

=]

PPA juhtumi number

Tagasiside Teate saabumise kuupaev p.kk.aaaa)

Subjekti ees- v3i perekonnanimi
Subjekti isikukood

LSV ohver N
Abivajav laps

Abivajav taiskasvanu
Hadaohus olev laps  ~

Poordumise teema

Otsi

Lehekiiljed 12345678910...(18)

Isikukood Nimi PPA juhtumi Teate P6ordumise Korraldav Korraldav Juhtumi Ohvriabi 2 -
b ise teema asutus tootaja toimumiskoht tédtaja

kuupdev

VAIKE LAPS 2100,22,0000050 12.01.2022 LSV ohver Haapsalu + Mangu tn 2, ] ]
Linnavalitsus Nomme uo
linnaosa,
Tallinna linn,
Harju maakond
VAIKE LAPS 2100,22,0000050 12.01.2022 LSV ohver Haapsalu + Mangu tn 2, — 1 o]
Linnavalitsus Némme M
linnaosa,
Tallinna linn,
Harju maakond

VAIKE LAPS 2100,22,0000050 12.01.2022 LSV ohver Haapsalu + Mangu tn 2, o F®
Linnavalitsus Némme M
linnaosa,
Tallinna linn,
Harju maakond
50304070235 TUUDUR 2100,21,0002905 20.12.2021 LSV ohver  Tallinna STA + Aiatn 8, )
VANDERSELL Kesklinna u
linnaosa,
Tallinna linn,
Harju maakond
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SKAIS kasutajaliides: uue juhtumikaardi vorm, kuhu PPA LSV lehe (STAR keskkonnas) vastu
votnud ametnik peab késitsi sisestama (ehk LSV lehelt kopeerima) juhtumi info.

Uue juhtumikaardi tegemine

Kisjeldus:

Poltseis registreentud: @ oitea Ojah Ow
Politaeis 1egiste lnnup: l
Koh: I
Vald: |
Maskond l v
[
I

Risk:

Statistikasse mineku
Xuupidev

3.5.2005 )

SKALIS kasutajaliides: isikuga seotud hiivitiste otsing SKAISis.

Ot O vabataatike hawitised © prutbolooglise abiladude buvitised

Alstes us!e[ fan "J kura sasia Fuu y

hirvitis maicamats [ bivitis misratud, formeetimats [)  formeentud, SKAIS-itsgasiside pundub [ SKAIS: tagasiside olemas [
Isicskood \Esstan| Pesskorsnimd |

Sugu| ¥ |Sinaiseg| Jjci B | Wl asviveratod| ¥ Seis|

Iubendajo Osakond v

Juhtumdkaardi musber |1 64 |

l ! 24 . [Kulneusxde ; Jubtorabandi Teotletud Meksmnns |&kbseoteentod Misvamoms || . .
l‘Lll §_g__u'l_»u_n" " Vabetehtli Taothjs —— - ™ — —\ & Opakond
2600472050,
. DMIKKEL o
PRY ALLIKMAAAS, &4 prooviosey
0, it el

plsdratud hiviise summa 0.0
tseplesitud roaksumuste sumeoa ridades: 0.0
aksumuste sutnoa ridades: 0.0
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Lisa 7 — Funktsionaalsed nouded

kirjetena abivajaduse hinnang, tegevusplaan, otsus tidiendava
abivajaduse kohta

ID Noue Priori-
teet

1 Ametnikurakenduse toolaua funktsionaalsused

BR1.1 Todlaual oleva otsinguakna kaudu peab olema véimalik isiku | M
juhtumimenetluse otsing STAR andmetest. Olemasoleva
juhtumimenetluse korral peab olema voimalik liikuda
menetluse vaatesse.

BR1.2 Toolaua vaates peab olema voimalik kéivitada uue M
p66rdumise andmete sisestamine

BR1.3 Toolaual kuvatakse todtajale suunatud teavituste andmeplokk | M

BR1.4 Teavituste andmeplokis kuvatakse kasutajale uute ning S
avamata teavituste arv

BR1.5 Teavituste andmeploki otsinguaknas on vdimalik méirksonade | S
sisestamisel teostada otsing OA ametnikule suunatud
teavituste hulgast.

BR1.6 Teavituste andmeploki vasakpoolses veerus kuvatakse OA M
tootajale suunatud teavitused kronoloogilises jéarjestuses.
Andmeploki pdhiaknas kuvatakse teate sisu

BR1.7 Todlaual tuleb kuvada tabel kasutaja toimingutega M
kronoloogilises jérjestuses, alustades koige uuematest. Igal
tabelireal on viide toimingu detailvaate avamiseks.

BR1.8 Toiminguid peab olema vdimalik méarksona jargi otsida S

BR1.9 Toolaual tuleb kuvada tabel kasutaja podrdumistega M
kronoloogilises jérjestuses, alustades kdige uuematest. Igal
tabelireal on viide toimingu detailvaate avamiseks.

BR1.10 P66rdumisi peab olema voimalik méarksona jargi otsida S

BR1.11 Pooleliolevate toimingute kohta kuvatakse todlaual teade. C
Teate juurest on vdimalik lingi kaudu liitkuda poolelioleva
toimingu juurde.

2 Toimingute lisamise ja haldamise nduded ametnikurakenduses

uco Poordumise lisamine menetlusele (vt Tabel 8) M

BR2.1 Toimingu lisamist peab olema vdimalik kéivitada kliendi M
juhtumimenetluse juurest, pdérdumise juurest ning
alammenetluse juurest

BR2.2 Hindamistoimingu puhul peab olema vdimalik sisestada eraldi | M
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BR2.3

Tomingu juurde peab saama vajadusel lisada teisi isikuid ja
STAR kasutajaid (juhtumiga seotud osapooled,
vorgustikuliikmed)

BR2 4

Toimingut peab olema vdimalik suunata teisele kasutajale

BR2.5

Toimingule peab olema vdimalik méédrata tdhtaeg

BR2.6

Kui toimingu lisamine on kéivitatud nupu "Lisan iildise
toimingu" alt, siis on kasutajal vdimalik siduda toiming {ihe
poordumise vOi alammenetlusega. Kui toimingu lisamist
alustatakse poordumise voi alammenetluse vaatest, seotakse
toiming automaatselt.

BR2.7

Hindamise toimingu jirgselt peab olema vdimalik kdivitada
kliendile abindu mééramine.

3 Isiku juhtumimenetluse funktsionaalsused ametnikurakenduses

BR3.1 Juhtumimenetlus peab olema voimalik algatada isikustatud
kliendile

BR3.2 Juhtumimenetlus peab olema véimalik alatada anoniilimsele
kliendile

BR3.3 Olemasoleva juhtumimenetlusega peab olema vdimalik siduda
teisi juhtumi osapooli

BR3 4 Juhtumimenetlusele ja eriliigilisele alammenetlusele peab
olema voimalik anda piiratud digustega ligipddsud kliendiga
seotud vorgustikuliikmetele, sh KOV sotsiaaltootajad

BR3.5 Anoniitimse kliendi juhtumimenetlus peab olema vdimalik
isikustada

BR3.6 Juhtumimenetlusel peab olema STAR kasutajast vastutav
toOtaja. Vastutavat todtajat peab olema voimalik muuta.

BR3.7 Juhtumimenetluse andmete juures peavad olema kliendi
iildandmed, kliendiga seotud p66rdumised ja toimingud,
menetlustegevused, dokumendid.

BR3.8 Menetlusdokumentide loetelu juurest peab olema véimalus
avada dokumendi detailvaade ning dokument alla laadida.

BR3.9 Juhtumimenetluse juurde peab olema voimalik lisada pildi- ja
dokumendifaile.

BR3.10 Juhtumimenetluse juurde peab olema voimalik lisada audio- ja
videoformaadis faile.

BR3.11 Abindu méédramisel peab siisteem looma juhtumimenetluse
juurde eriliigilise alammenetluse

BR3.12 Eriliigilise alammenetluse detailvaates peavad olema kuvatud

abinGu andmed, hindamise andmed, aruanded, dokumendid,
seotud kliendid, ligipddsud
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UCl10.1 Haldusotsuse lisamine (vt Tabel 9) M

BR3.13 Ametnikurakendus peab kuvama koostatud haldusotsuste M
nimekirja kliendi pdhiselt ja kronoloogiliselt

BR3.14 Haldusotsuste nimekirjast peab olema voimalik iga otsuse M
detailinfo kuvamine.

BR3.15 Haldusotsuse faili peab olema vdimalik alla laadida. M

BR3.16 Kasutajale tuleb kuvada teenusele suunamise teatiste nimekiri, | M
iga kirje juurest peab olema vdimalik avada teatise
detailvaade

BR3.17 P66rdumise andmeid peab olema véimalik muuta. M

BR3.18 Poordumisele peab saama anda ligipddsu teisele STAR M
kasutajale (KOV t6otaja, vorustikuliige)

BR3.19 Rakendus peab olema vdimeline vastu votma PPA-st M
lackuvaid LSV lehti (XML faili parsimine ja LSV poordumise
salvestamine, LSV lehe t66sse votmine ja detailandmete
kuvamine)

BR3.20 Eriliigiline alammenetlus peab 10ppema automaatselt abindu | M
madramise aluseks oleva haldusotsuse tdhtaja saabumisel.

BR3.21 OA todtaja peab olema vdimalik 16petada juhtumimenetlus M
kaésitsi.

BR3.22 Juhtumimenetlus peab 10ppema automaatselt aasta M
moodumisel viimasest menetlusega seotud toimingust.

BR3.23 OA todtajal peab olema voimalik 1opetada juhtumimenetlus M
késitsi.

4 Teavituste saatmine juhtumimenetluse osapooltele

BR4.1 Menetluse raaames peab olema vdimalik saata automaatseid M
teavitusi kliendi e-posti aadressile

BR4.2 Menetluse raaames peab olema vdimalik saata automaatseid M
teavitusi teenuseosutaja e-posti aadressile

BR4.3 Isikuandmeid sisaldavad failid, mida vilistele ospaooltele M
edastatakse, peavad olema kriipteeritud.

BR4.4 Automaatteavitusi peab olema vdimalik kasutajaliidese kaudu | S

hallata.

5 Psiihholoogilise abi hiivitise méiramise funktsionaalsused ametnikurakenduses

BR5.1

OA todtaja peab saama ametnikurakenduses koostada abindu
méédramise kohta haldusotsuse, sh kliendile hiivitise limiidi ja
tédhtaja middramine.

M
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BR5.2 OA tootaja peab saama kehtivat haldusotsust muuta ja
tithistada.

BR5.3 OA todtaja peab saama méiérata kliendile abi liigi ja
teenuseosutaja vastavalt kliendi profiilile ja vajadustele

BR54 OA tootaja peab saama otsida kliendile teenuseosutajaid nii
ettevotete kui isikute andmete alusel.

ucCl10.3 Teavituste saatmine psiihholoogilise abi teenusele suunamise
kohta (Tabel 10)

BR5.6 TO ja kliendi e-postile saadetakse téhtaja ldhenemisel
automaatteavitusena meeldetuletus kliendi kasutamata
hiivitise puhul.

BR5.7 OA tootajal peab olema véimalus 16petada kliendi suunamine

teenuseosutaja juurde teenusele ning valida vajadusel uus
teenuseosutaja

6 Teenuseosutajate, lepingute ja teenuste andmete haldamine
ametnikurakenduses

BR6.1

OA teenusejuhil peab olema vdimalus lisada siisteemi
teenuseosutajaid, muuta ja kustutada nende andmeid.

BR6.2

Teenuseosutajate lisamisel peab olema vdimalik teostada
piring Ariregistrisse.

BR6.3

Siisteem peab kord Odpdevas teostama Ariregistri piringu
kaudu kontrolli teenuseosutaja andmete kehtivuse osas. Kui
juriidilise isiku tegevus on 1dpetatud, siis toimub juriidilse isiku
kustutamine teenuseosutajate andmestikust (TO andmed
muudetakse siisteemis kehtetuks). Kui teenuseosutajast
ettevote juhatuse liikkmete seas on toimunud muutusi, tuleb
muuta ka teenuseosutajate kasutajate digused.

BR6.4

Teenuseosutaja (juriidiline isik) juurde peab saama lisada
teenust pakkuvate tootajate isiku-, kontakt- ja kvalifikatsiooni
andmed.

BR6.5

OA teenusejuht peab saama lisada infosiisteemi
teenuseosutajatega solmitud lepinguid ja lepingute alusel
pakutavaid teenuseid.

BR6.6

Lepingu alla peab olema vdimalik lisada uusi teenuseid ja
muuta teenuste hinda.

BR6.7

Leping muutub siisteemis kehtetuks, kui kasutaja (teenuse
juht) muudab lepingu kehtetuks voi kui lepingu kehtivuse
16pu kuupéev saabub. Lepingu kehtetuks muutumisega
suletakse ka teenused, mis on selle lepinguga seotud.

BR6.8

Ametnikurakenduses peab olema vdimalik teenuseosutajat
erinevate parameetrite alusel otsida.

7 Kliendi suunamine teenusele mitme teenuseosutaja juurde
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BR7.1

OA tootajal peab olema véimalik suunata klient samaaegselt
mitme TO juurde

BR7.2

Limiidiga piiratud hiivitise korral peab olema vdimalik teha
muudatusi TO-dele médratud hiivitiste summades

BR7.3

Mitme TO lisamisel kliendile teostab siisteem hiivitise
summade sisestamisel automaatkontrolli

BR7.4

TO-dele eraldatud hiivitise summad ei tohi iiletada kliendile
madratud maksimumlimiiti

BR7.5

Siisteem peab kontrollima kliendi kasutatud hiivitise summa
osakaalu

BR7.6

Olemasolevale TO-le médratud summa muutmisel
(vahendamisel) ei tohi summa olla vaiksem kui kliendi abindu
raames esitatud kuluaruannete kogusumma

BR7.7

Uuele TO-le saab mééarata kliendi hiivitise limiidist
maksimaalselt sellise osakaalu, millest on maha arvatud
kasutatud hiivitis ning teis(t)ele TO-dele méératud hiivitis

BR7.8

Summade mittevastavusel (iiletamisel) kuvatakse
kasutajaliideses standardne veateade ning
kinnitamine/protsessiga edasiliikumine ei ole voimalik.
Kasutaja peab sisestama korrektsed summad

8 Aruannet

e menetlemise funktsionaalsused

BR&.1

OA menetleja saab sisestada aruande andmed erinevate
klientide osas ja laadida siisteemi iiles TO poolt edastatud
andmefaili.

BR&.2

Parast menetleja poolt aruande andmete sisestamist teostab
stisteem automaatkontrollid:

- Kui hiivitis on limiidiga, siis kontrollitakse

TO-le méiiratud isiku hiivitise limiidi suurust ja kasutatud
hiivitise suurust

- Sisestatud summa ei tohi olla suurem kui TO poolt
kasutamata summa. Juhul kui summa on suurem, siis
kuvatakse veateade ning summat ei ole voimalik aruandele
salvestada

BR&.3

Automaattoiming: aruandesse sisestatud erinevate klientide
summad liidetakse aruande kogusummaks

BR& .4

OA menetlejal on véimalik pooleliolev aruanne salvestada
ning andmete sisestamist hiljem jétktata.

BR&.5

OA menetleja saab aruande kinnitada, kui kohustuslikud
andmed on sisestatud ja limiidikontrollid teostatud.

UCI11.1

Aruannete otsing - kasutaja saab aruandeid erinevate
parameetrite alusel otsida (Tabel 11)

BR&.7

Kasutaja saab avada kinnitatud aruande detailvaate
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9 Iseteeninduskeskkonna funktsionaalsused autenditud kliendile

BR9.1 Klient saab SKA iseteeninduskeskkonnas vaadata endale C
véljastatud teatiseid.

BR9.2 Klient saab vaadata infot enda poolt kasutatud ja kasutamata | C
hiivitiste summade kohta

BR9.3 Klient saab vaadata teenuse 16ppemise aega. C

BR9 4 Klient saab vaadata endaga seotud kehtivaid ja 16ppenud C
haldusotsuseid

BR9.5 Klient saab haldusotsusega seotud faili C

1seteeninduskeskkonnast oma arvutisse alla laadida

BR9.6 Klient saab vaadata teenuseosutaja andmeid, kelle juurde C
teenusele ta on ohvriabi poolt suunatud.

BR9.7 Klient saab valida psiihholoogilise abi teenuse pakkujate seast | W
endale sobiva ning teavitada oma eelistusest ohvriabi tdotajat.

Haldusotsuse koostamise kasutusmall, mis kirjeldab peatiikis 7.3 toodud prototiiiibi vaadet

Nimi Haldusotsuse koostamine

ID ucCl1o0.1

Kirjeldus OA tootaja koostab haldusotsuse, mille kaudu tekib diguslik alus isikule
osutatavate teenuste eest tasumiseks.

Roll OA todtaja

Eeltingimused 1. Kasutaja on autenditud.
2. Kliendil, kellele abindu méaaratakse, on STARIis avatud

juhtumimenetlus.

3. Kasutaja on ametnikurakenduses otsuse koostamise vaatel

Pohivoog 1. Modaalil kuvatakse kliendi eesnimi, perekonnanimi, isikukood
2. Tekstivéljal ,,Abivajaduse kirjeldus“ kuvatakse esmase hindamise
kéigus sisestatud info
a. Kasutaja saab vajadusel sisestatud infot muuta.
3. Kasutaja teeb valiku dropdown listist ,,Limiidi tiiip*:
a. Limiidita, tdhtajaga

i. eeltingimused valiku kuvamiseks: isik on alaealine
ning pdordumise juures on mérgitud vigivalla liik
'seksuaalvégivald',
klassifikaator VIOLENCE_TYPE (Végivalla liik)

b. Limiidita, tdhtajatu (kuni vajaduse dralangemiseni)

i. eeltingimus valiku kuvamiseks: pdérdumise
pOhjusena mérgitud "inimkaubanduse ohver",
kassifikaator INITIAL REQUEST REASON
(Esmane p66rdumise pdhjus)

c. Limiidita, 60-pdevase tihtajaga

i. eeltingimused valiku kuvamiseks:
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ii.  isik on alaealine ning p6drdumise juures on
mairgitud végivalla liik
'seksuaalvigivald', klassifikaator VIOLENCE _TYP
E (Vigivalla liik)

iii. kliendi esmase podrdumise pdhjus on
"inimkaubandus",
klassifikaator INITIAL REQUEST REASON
(Esmane p66rdumise pdhjus)

iv. FEraldi andmeviljal kuvatakse automaatselt otsuse
kehtivuskuupéev: 60 pieva arvestades kehtivast
kuupdevast, perioodi sisse jadvad riigipiihad
jéetakse pdevade arvestusest vilja.

4. Valik "Koostan otsuse"

a. Avaneb otsuse eelvaade koos valikutega "Kinnitan ja
saadan" voi "Loobun"

b. Kasutaja valib "Kinnitan ja saadan" - slisteem loob
automaatselt psiihholoogilise abi kulude hiivitamise otsuse

c. Siisteem genereerib haldusotsuse numbri, mis lisatakse
dokumendile

d. Dokumendile lisatakse automaatselt digitempel

e. Dokument salvestatakse baasi. Kriipteeritud haldusotsuse
dokument saadetakse automaatselt vélja kliendi e-posti
aadressile. Luuakse e-kirja mall kliendi jaoks, mida teenuses
kasutatakse. Funktsionaalsus on vajalik kuni SKA
iseteeninduse arendusteni.

o "Saada uuesti" nupp/funktsionaalsus voimaldab
vajadusel kriipteeritud e-kiri uuesti vélja saata (juhul kui
isik ei ole kriipteeringut tdhtaegselt avanud)

o Kinnitatud/saadetud otsus kuvatakse SKA
iseteeninduses.

Alternatiivvoog 1

5.1 Valik ,,Loobun‘ — otsuse koostamise modaal suletakse, salvestamist
ei toimu

Alternatiivvoog 2

5.2 valik ,,Salvestan ja viljun“ — otsuse koostamine katkestatakse
(dokumendi staatus: ,,pooleli®), OA todtaja todlaual kuvatakse
poolelioleva t66 teade

Jéareltingimused

1. Haldusotsus on STARI salvestatud.

2. Kasutajal on voimalik juhtumimenetluse dokumentide loetelus ning
menetluse andmete juures otsus avada ning alla laadida
(pdf/konteiner).

3. Kliendil on vdimalik otsuse andmeid vaadata SKA iseteeninduses.

Alternatiivvoog 2: Kasutajal on vdimalik ametnikurakenduses otsuse
koostamist jatkata.
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Teatise saatmise kasutusmall

Nimi Teatise saatmine

ID uC10.3

Kirjeldus OA todtaja koostab ja saadab vilja teatise kliendi teenuseosutaja juurde
teenusele suunamise kohta. Teatis saadetakse kriipteerituna kliendi ja
teenuseosutaja e-posti aadressile.

Roll OA todtaja

Eeltingimused | Kasutaja on autenditud ja asub ametnikurakenduses teatise koostamise
vaates.
Haldusotsus kliendile teenuse/hiivitise méddramise kohta on tehtud.
Kliendile on médratud siisteemis teenuseosutaja.

Pohivoog 1. Vormil kuvatakse teenuseosutaja andmed

1.1. Juriidiline isik, registrikood, teenust osutav isik, aadress, telefon,
e-post, teenuse liik, otsuse kehtivuse aeg
2. Kasutaja sisestab andmeviljale ,, Teenuseosutajale méédratud summa*
numbrilise védrtuse (summa)
2.1. Automaatkontroll: sisestatud summa ei tohi tiletada
haldusotsusega isikule madratud hiivitise summat
3. Uue TO teatisele lisamise vdimalus (link "Lisa teenuseosutaja" - viib
tagasi sammu "Teenuseosutaja midramine", kus on voimalik otsida ja
lisada uus TO)
TO teatiselt kustutamise voimalus

vk

Kliendi andmed: Nimi, isikukood, aadress, telefon, e-post
6. Abivajaduse kirjeldus - vaba teksti vili. Tekstivéljal kuvatakse
eelmises sammus (abi liigi ja TO méiramine) sisestatud info, mida on
vOimalik muuta (muudatused salvestatakse ainult siin
kasuajaliideses/psithholoogilise abi teenuse andmete juures;
juhtumimenetluse juures olevasse algsesse teksti siin sammus tehtavaid
muudatusi ei salvestata)
7. Suunaja (OA tdotaja) kontaktandmed: ees- ja perekonnanimi, e-post,
telefoninumber
8. Lisainfo (vaba teksti véli)
9. Valik (radio button):
9.1. Palume teenuseosutajal kliendiga iihendust votta
9.2. Klient votab ise iihendust
9.3. Vastuvotuaeg on broneeritud
10. Valik "Loobun", "Salvestan ja vdljun" voi "Saadan teatise"
10.1. "Saadan teatise" — avaneb teatise eelvaade. Valik
"Kinnitan ja saadan" voi "Loobun"
10.1.1. "Kinnitan ja saadan" - teatis saadetakse vélja kriipteerituna
e-kirjaga
10.1.1.1.  TO (juriidilise isiku) tildisele e-posti aadressile;
kriipteering on seotud TO esindaja isikukoodiga (TO
poolt médratud isik, kelle andmed on sisestatud TO
detailandmete juurde ning kes oma ID-kaardi
sertifikaadiga saab kriipteeringu avada).
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10.1.1.2.  kliendile - erisuseks vorreldes TO-le saadetava
teatisega on, et kliendile ei saadeta abivajaduse
kirjeldust
11. Lisatakse "Saada uuesti" nupp/funktsionaalsus, mis véimaldab
vajadusel kriipteeritud e-kiri uuesti vélja saata (juhul kui isik ei ole
kriipteeringut tdhtaegselt avanud)

Alternatiivvoog | 12. "Loobun" - teatise edastamise vaade voi kuvatud eelvaade suletakse
13. "Salvestan ja vdljun" - teatise saatmine jaib pooleli, OA todtaja
todlaual kuvatakse poolelioleva t66 teade. Kasutajal on vdimalik
teatise saatmist jétkata.
Jareltingimused | Teatis saadetakse vélja nii TO-le kui kliendile (kliendile ei saadeta

abivajaduse kirjeldust). E-kirjad saadetakse vélja kriipteerituna.

Aruannete otsingu kasutusmall

Nimi Aruannete otsing

ID UCII1.1

Kirjeldus Aruannete otsingu abil saab leida psiihholoogilise abi teenuse aruandeid
erinevate  otsinguparameetrite  alusel. Osa aruannete halduse
funktsionaalsusest.

Roll OA to6taja, OA menetleja

Eeltingimused Kasutaja on autenditud
Aruanne on teenuseosutaja poolt esitatud
Kasutaja on STAR ametnikurakenduse aruande otsingu vaates

Pohivoog 1. Kasutaja sisestab andmed aruande otsingu sisestusvéljadele.

Sisestatud peavad olema vihemalt iihe sisestusvilja andmed:
1. Aruande kood
2. Aruande esitaja: autocomplete dropdown valik psithholoogilise
abi teenuse osutajate nimekirjast
Kliendi nimi (otsing klientide ees- ja/vdi perenimede hulgast)
Kliendi isikukood
TO suunamise teatise number
Haldusotsuse number
Aruande esitamise kuupdev

® Nk W

Kuupdeva viljad konkreetse kuupdeva v&i kuupédevade

vahemiku sisestamiseks

2. Kasutaja vajutab nuppu ,,0tsi*.

Alternatiivvoog

3. Otsingu tulemusena kuvatakse iga aruande kohta jargmised andmed:
1. Aruande kood

Aruande periood

Dokumendi nimetus

Aruande esitaja

Esitamise kuupdev

Aruande detailvaate avamise nupp/link

AN i
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7. TO aruande fail

Alternatiivvoog 2.1 Kasutaja vajutab nuppu ,,Katkesta“

Otsingut ei toimu, sisestusviljad puhastatakse andmetest.

Jéreltingimused 1. Otsingu tulemuste juurest on vdimalik avada aruande detailvaade
2. Otsingu tulemuste juurest on vdimalik avada aruande algdokument
voi kéivitada dokumendi alla laadimine
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Lisa 8 — Mittefunktsionaalsed nouded

tegevusi vOi sama siindmust voimalik siduda loogiliselt kokku.

Nr Noue MFN
grupi
nr

1.1 Lahenduse X-tee teenused peavad vastama RIA nduetele | 1
(https://www.ria.ee/et/ametist/juhendid.html)

1.4 Veebirakenduse kasutajaliides peab vastama vdhemalt WCAG | 1
2.1 tasemele AA

1.5 Veebipohine  kasutajaliides  peab  {ihilduma tdielikult | 1
standarditega HTML 5 ja CSS 3

1.6 Allkirjastamisel  tuleb kasutada TEHIK'u SiGA/SiVa | 1
vahendusteenust.

1.9 Andmete edastus peab olema kaitstud kasutades kriipteeritud ja | 1
vajadusel autenditud kanalit.

1.14 Avalike  e-teenuste  loomisel peab arvestama Veera | 1
disainisiisteemiga.

2.3 Rakendusserver peab voimaldama tootamist | 2
andmebaasiserverist eraldi serveril.

2.5 Rakendust peab saama ilma iimberprogrammeerimata liigutada | 2
erinevate domeenide ja domeeni saitide vahel.

2.7 Rakenduse taaskiivitus, konfiguratsiooni muutmine vms peab | 2
toimuma moistliku aja jooksul. Tavaline kéivitusaeg ei tohi
iiletada 1 minutit.

2.39 Sidusinfosiisteemide mitte kéttesaadavus ei tohi segada | 2
rakenduse to6tamist. Sidusinfosiisteemidega andmevahetamisel
tekkinud vead logitakse ja kasutajat hoiatatakse.

2.40 Automaatselt kéivituvaid taustatdid peab saama kaésitsi | 2
(taas)kaivitada.

3.2 Kliendi ja serveri vahel peab autenditud kasutajasessioonide | 3
korral olema sessioon kriipteeritud HTTPS-protokolli kasutades.

33 Rakendus tohib kasutada vaid sessiooni kiipsiseid (cookies). | 3
Muude kiipsiste kasutamine on keelatud.

3.11 Koigil rakendustel peab olema konfigureeritav kasutajasessiooni | 3
aegumise aeg.

3.14 Tagada tuleb rakenduse rollide lahusus.

3.16 Rakendus ei tohi lubada iihe kasutajaga mitut samaaegset
sessiooni.

4.1 Logimiseks tuleb kasutada standardseid komponente kogu | 4
logiahela ulatuses.

4.9 Ule terve logi peab olema kasutaja sessiooni kiigus tehtud | 4
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4.10

Andmete loomise/vaatamise/muutmise /kustutamise tegevused
peavad olema kajastatud logides. Logida tuleb ka paringud, mille
vastus on puhverdatud.

4.14

Rakendus peab logima koiki rakenduses tekkivaid tehnilisi vigu.

5.1

Rakenduse koik iileantavad versioonid peavad enne tellijale iile
andmist olema testitud

6.1

Rakendusel peab olema masinloetav testleht (health check) nt
JSON vo6i XML formaadis.

7.1

Lahtekoodi kommentaarid peavad koigis lahenduse kihtides
(rakenduse enda kood, andmebaas jne) olema kirjutatud inglise
keeles.

7.3

Muutujate, tiilipide ja funktsioonide nimed peavad olema
sisulised ja andma aimu nende otstarbest.

7.7

Andmetabelites sisalduvad voorvotmed peavad nime jargi
seostuma tabeli ja véljaga millele need viitavad.

8.1

Aadressiandmete sisestamisel, kuvamisel ja hoidmisel tuleb
lahtuda Vabariigi Valitsuse méiérusest "Aadressiandmete
siisteem"[52]

8.2

Rakendus peab automaatselt eeltditma koik vdimalikud
andmeviljad, kui need andmed on varem riigile esitatud voi kui
nende viirtused on véimalik automaatselt arvutada.

9.1

Kasutajaliidese =~ koik  disainiotsused  peavad  olema
kooskdlastatud tellijaga enne nende realiseerimist

9.2

Veebipohine kasutajaliides peab olema kasutatav enamlevinud
veebibrauseritega

9.6

Sisemiseks kasutamiseks tehtav rakendus peab olema graafiliselt
skaleeruv ja mugavalt kasutatav TEHIK'u to6kohaprofiilis
loetletud resolutsioonides.

9.8

Kasutajaliideses toiminguni (pohi- ehk enamkasutatavad
tegevused) navigeerimiseks peab kehtima 3 kliki printsiip,
véljalogimiseks 1 kliki printsiip.

9.9

Kasutajaliides peab alati kiisima kinnituse andmete kustutamise
ja massmuutmiste kohta kui pole kokku lepitud teisiti.

9.10

Rakenduse kasutamisel tekkinud veale peab kasutajaliides
vastama kasutajale eestikeelse kasutajasdbraliku veateatega, mis
sisaldab soovituslikult ka vea koodi. Veateated peavad olema
hallatavad.

9.17

Kui péring votab aega kauem kui 3 sekundit, peab kasutaja
saama visuaalse teate, et slisteem tegeleb péringu ldbiviimisega.

10.1

Loppkasutajatele  ja  avalikkusele suunatud rakenduse
dokumentatsioon peab olema kirjutatud eesti keeles.

10

10.4

Rakenduse dokumentatsioon peab sisaldama tabelite-andmete-
logide mahu kasvu arvestuslikku hinnangut rakenduse sihipirase

10
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kasutamise korral ettendhtud arvu kasutajate poolt. (MB /GB
kuus/aastas).

Kogu rakenduse testimiseks, koolituseks voi
implementeerimiseks iile antav ldhtekood ja tarkvarapaketid
peavad olema versioneeritud. Kasutama peab Tellija
versioonihalduse ja tehiste (artifaktide) repositooriumi.

11

12.2

Tarnitava lahenduse koosseisus iile antava ldhtekoodiga peavad
kaasas olema kirjeldused sellest paigalduspaketi koosteks.

12

12.9

Paigalduspakett koostatakse Tellija pideva integratsiooni
(continuous integration - CI) ja paigaldus (continuous deploy -
CD) arendus keskkonnas.

12
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Lisa 9 — Andmemudeli osad

1. Autoriseerimise teenus, ettevotete/isikute teenus

Authorization service
(Autoniseerimise teenus)
= Role_Privilege ®  Prvilege
(Rolli_privileeg)  bo— (Privileeg)

4 s s \

= Role_deﬁnnion
(Rolli_definitsioon)

ot — o — — —

S, i e A I S 7/
B el e e e et i e ni it S S —— -~
e Qompanies/persons service N
/ (Ettevotete/isikute teenus) $ .
/ = Employes_Role \
= Employes_Area {Tootaja_roll) |
| (Tootaja_piirkond) -
i !
s |
| = Person .
- (Isik) |
| .
i !
- |
| - Empioyee .
. R Aot f +
| (Tootaja) I
i =Person_Relations | | Training l Lo l
: (Isiku_seosed) (Koolitus) = Language |
| (Keel) ¥ ¥ I
| H
i X ) !
- Sriminal
| bnm?;R'R::::i’"? pack = Address =  Phone_Nr |
. - (Aadress) (Telefoninumber) |
| =
. = IBAN |
! (Kontonumber) 1
| !
i = Organization l
. (Juriidiline _isik) |
| =
i |
i !
' |
! o™ Actor |
| (Tegutseja) = .
i - :
. = Authority POV
\ (Ametasutus) .
\ po—— 4
~ -/
T 1 S R [ DR e S e — I. ........... -~

Kasutajate autoriseerimise teenus - Authorization service

e Rolli definitsioon (Role_Definition) - vdimalike rollide seadistus ja kirjeldus, kategooria, tiiiip
jne

e Rolli privileeg (Role Privilege) - Rollide ja privileegide seosed
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Privileeg (Privilege) - Privileegide nimekiri

Ettevdtete/isikute teenus - Companies/Persons service. Teenus hoiab fiiiisilisi ja juriidilisi isikuid ning

nende seoseid.

Isik (Person) - Fiiiisiline isik, kes voib siisteemis omada erinevaid rolle ja seoseid. Andmeid
uuendatakse Rahvastikuregistri pShjal.

Isiku seosed (Person_Relations) - Seosed isikute vahel (vanemlikud suhted, eeskoste, abielu
jne), lisaks suhte tekkimise ja 1dppemise alused. Andmed périnevad Rahvastikuregistrist ja
seoseid voib ka kasutajate poolt lisada (nt {iks isik vdib volitada teist end esindama).

Koolitus (Training) — isiku poolt ldbitud koolitused

Juriidiline (Organization) — juriidilise isiku andmestik

Keel (Language) — keeled, mida isik valdab ning milles suudab ohvriabi klientidega suhelda
Aadress (Address) - juriidilise voi fiilisilise isiku aadressi andmed

Kontonumber (IBAN) - juriidilise voi fiiiisilise isiku pangakonto number

Telefoninumber (Phone_Nr) - subjektiga seotud telefoninumber

Tegutseja (Actor) - ametiasutuse to6taja, kes on seotud konkreetse menetluse voi toiminguga
Ametiasutus (4uthority) — kohaliku omavalitsuse liksus vdi Sotsiaalkindlustusamet

Tootaja (Employee) — amtiasutuses tootav fiiiisiline isik. Sisaldab viiteid isikutele ja
juriidilistele isikutele. Sisaldab ka tootajaks olemise algus- ja 1dpuaega. Uks isik vdib to6tada
mitmes erinevas asutuses.

Tootaja roll (Employee Role) - Defineerib kasutaja rollid konkreetses toosuhtes. Uhel isikul

v0ib olla mitu erinevat rolli tihes asutuses tootades.

4. Menetluste teenus - Proceeding service
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PR il ittt Lttt i 5 1 7 i -
Va Procgeding service N
(Mengtiuse teenus) \
i |
! - Proceedlng_Ac(O( = = Proceeding_Relation |
| (Menetluse_tegutseja) Proceeding bf——od  (Menetiuse_seos) 5
. (Menetius) |
i |
i |
i N |
. = Proceeding_Customer = 3
N m.‘|eneluugs-e :Iienl) Act_actor = = Proceeding_type = Proceeding_category I
. - - (Toimingu_tegija) Act (Menetluse_tyyp) (Menetluse_kategooria) |
pox (Toiming) s
i |
. |
| = Act_Customer .
i (Toimingu_klient) |
| = Act_characteristic - Act_type I
. (Toimingu_tunnus) (Toimingu_tyyp) |
i |
i T :
% o Act_category |
I (Toimingu_kategooria) |
\ S
.\ ; /
" .

. Teenus hoiab menetlusi ja seoseid erinevate menetluste vahel.

e Menetlus (Proceeding) — juhtumimenetlus on keskne objekt, mille kiilge seotakse erinevad
osapooled, menetlusega seotud toimingud ja abindud. Juhtumimenetlus luuakse isikuga seotud
esmase pOdrdumise registreerimisel.

e Menetluse klient (Proceeding Customer) - seos menetluse ja kliendi vahel. Suhte tiiiibid
defineeritakse mitmetasemeliselt. Esimesel tasemel on kirjeldatud seos taotlusega, nt taotleja
voi subjekt. Teisel tasemel on kirjeldatud tema positsioon leibkonnas, nt ema, isa, laps. See on
vajalik, et fikseerida menetluse kontekstis leibkonna koosseis.

e Menetluse tegutseja (Proceeding Actor) - seos menetleja ja menetluse vahel, sealhulgas on
kirjeldatud suhte tiiiip. Seost kasutatakse nii SKA ametnike kui ka KOV-i ametnike puhul. OA
kontekstis on siin menetlusele ligipddsu omavad isikud, sh kaasvastutajad ning {iks
koordinaator, kes on menetluse omanik.

e Menetluse tiilip (Proceeding Type) - menetluse tiitipideks on kliendi juhtumimenetlus voi
eriliigiline alammenetlus.

e Menetluse seos (Proceeding Relation) - Menetluse seose kaudu on dra médratud nii seotud
menetlused (KOV ja OA menetlused) kui ka hierarhia menetluste vahel (Kliendi
juhtumimenetlus -> Eriliigiline alammenetlus).

e Mentluse kategooria (Proceeding Category) - kategooriaks vdib olla OA, perelepitus, KOV,
LAEH (lasteabi eelhindamine).

e Toimingu tegija (Act_Actor) — seostabel isiku ja toimingu vahel.

e Toiming (Act) — kdikide toimingute {ildandmed. Toimingul vdib olla alamtoiming.
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e Toimingu klient (Act_Customer) — klient, kellega seoses toimingut teostati.

e Toimingu tunnus (Act_Characteristic) — tunnuseks voib olla haldusmenetluse seaduse toiming,
siisteemne toiming, iildine toiming.

e Toimingu tiilip (Act_Type) — toimingu tiitip voib olla pddrdumine, kontaktivott, hindamine jne.

e Toimingu kategooria (Act Category) — Lastekaitse, kohtu, KOV v&i SKA toiming.

5. Suunamise teenus (Assignment Service), hindamise teenus (Assessment Service),

dokumendi teenus (Document service), faili teenus (File Service)

bkt e ~.
Assignment service \
(Suunamise teenus) :

|

= Assignment =  Assignee
(Ulesanne) 9 (Taitja) po—1-

|

2

DaﬂlaObjeclReferen»ce AssignmentDefinition
(Viide andmeobjektile) (Ulesande mall)

L — i — — — — —

e
3 Assesment service
(Hindamise teenus)

= A ent pO-
(Hindamine)

Rssessment_Type| |Assessment_Criteria
(Hindamise_tyyp) | [Hindamise_kriteerium

e s e
Document service
(Dokumendi teenus) |

2 = Document |

= Document_Actor (Dokument) w_ﬁ
Dokumendi_tegutsejabo. od %

File service
(Faili teenus)

|

|
=Document_File s
(Dokumendi_fail) |
|

|

Toimingute voi pdordumiste suunamise teenus - Assignment service

e Ulesanne (4ssignment) - ametnikule, teenuseosutajale vai isikule siisteemis antud iilesanne
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e Viide andmeobjektile (DataObjectReference) - viide suunamisega seotud andmeobjektile (nt
menetlusele, haldusotsusele)

o Tiitja (Assignee) - viide lilesandega seotud isikule

e Ulesande mall (4ssignmentDefinition) - iga iilesanne peab viitama definitsioonile ehk mallile,
et siisteem saaks iilesannet kuvada ja saata meeldetuletusi. Ulesande definitsioonis méératakse
kuvatav tekst ja iilesandega seotud andmeobjekti URLi osa (path). Ulesande definitsiooni

juures on ka teavituste (meeldetuletuste) sonumite saatmise tdhtajad ja mall.

Hindamise teenus (Assessment service). Teenus, mis haldab hindamisi ja hindamiste
andmeid.
e Hindamine (4ssessment) — OA todtaja poolt kliendi osas 1adbi viidud hindamine
e Hindamise tiilip (4ssessment_Type) — ohvriabi teenuste puhul 14bi viidavate hindamiste tiiiibid
e Hindamise kriteerium (Assessment Criteria) — kriteeriumid, mida hindamise lébiviimisel

kasutati

Dokumendi teenus (Document service). Teenus, mis hoiab dokumentide metaandmeid.

e Dokumendi tegutseja (Document_Actor) - dokumendiga seotud isik

e Dokument (Document) - dokumendi andmed, seotud faili teenusega.

Faili teenus (File Service) — teenus, kus hoitakse fiiiisilisi dokumendifaile.
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