
Teenindusvaldkond kui visiitkaart kliendile
SMIT Klienditoe ja regionaalosakonna näitel

Ave Metsla
Teenindusvaldkonna juht



Siseministeeriumi infotehnoloogia-ja 
arenduskeskus (SMIT)

Haldame ja arendame ca 25% Eesti riigi IKTst



•Siseministeerium, Politsei- ja Piirvalveamet, 
Päästeamet, Häirekeskus, Sisekaitseakadeemia, 
SMIT

•Lisaks pakume teenuseid 
• Sotsiaalministeeriumile 

• Kaitseministeeriumile

• Justiitsministeeriumile

• Maksu- ja Tolliametile

• Keskkonnaministeeriumile

• Maanteeametile 

• Euroopa Liidu IT agentuurile 

SMITi kliendid, kellele pakume 
teenust



Teenindus SMITis

SMITi tooteportfellis on 118 teenust 
Teenindusvaldkonnas tegeleme igapäevaselt parima võimaliku toe 

pakkumisega kõikide nende teenuste osas.



Klienditugi

8 operaatorit
9 vanemoperaatorit

24/7
~6400 pöördumist 

kuus

Rahvastikuregistri 
klienditoe grupp 

andmeandjate andmesaajate 
ja vastutava töötleja 

klienditugi



Suhtluskanalid

15 sek 90% 15 min 90%

Standardtellimuse lahendamise aeg kuni 40 tundi (8/5)



Kuidas ehk teenindamise tehniline pool 



Mis pilti näeb operaator?



E-kirjade ja pöördumiste haldus

Klienditoe töölaud ehk 
Jira ServiceDesk

https://servicedesk.smit.sise/secure/Dashboard.jspa?selectPageId=10500


Kaugteenindus



Kaughaldus
Microsoft System Center Confirguration Manager ehk SCCM 

Pilt illustreeriv



Kuidas kasutaja tajub kaughaldust?



Monitooring

Monitoorime nii teenuse kättesaadavust kui rakenduse eluiga  - tavaline kui 
application monitooring (rakenduse nö kõhus toimuvat)

Eesmärk on avastada teenustes esinevad intsidendid enne nende kasutajatele 
tajutavaks muutumist.



Kui midagi läheb siiski katki ….

Teavitused kasutajatele

Klienditoe telefonile helistades operaatorite poolt sisseloetav eelinfo 

Tehnilise meeskonna kaasamine lahendamisel

Intsidendihalduse protsess

Probleemihalduse protsess



Kui klienditoest ei piisa



Regionaal-
osakond

Lõuna 
regionaal-

grupp

Lääne
regionaal-

grupp

Ida 
regionaal-

grupp

Põhja 
Regionaal-

grupp

9 linna
Tallinn, Tartu, Võru, 

Viljandi, narva, Jõhvi, 
Rakvere, Pärnu, 

Kuressaare

Ca 340 geograafilist 
asukohta

Tehnika-
remondi 

grupp

Oleme ka seal, kus on meie kliendid 



 Enne
Pärast 

 Enne
Pärast 

 Enne
Pärast 



Tehnika-
remondi 

grupp

Arvutite,
sidevahendite ja 

politsei
eritehnika remont

ja hooldus

Operatiivside 
seadmete ja 
eritehnika 
paigaldus 

sõidukitesse

Paiksete 
raadiojaamade ja 

nende 
antennisüsteemide 

paigaldus

Kes?
Insenerid 
tehnikud

Loe lisaks: https://geenius.ee/rubriik/nahtamatu-riik/peedist-
pesumasinale-trummel-mis-tood-kuidas-ja-millega-teevad-
smiti-tehnikaremontijad/

https://geenius.ee/rubriik/nahtamatu-riik/peedist-pesumasinale-trummel-mis-tood-kuidas-ja-millega-teevad-smiti-tehnikaremontijad/


Kuidas teame, kas kliendid on meiega rahul?



Tänan!


