KASUTA]ASf)BRALIKE E-TEENU"STE DISAINIMINE
MAANTEEAMETI NAITEL
Kasiraamat avalikule sektorile

LIRAFF

MAJANDUS- JA
KOMMUNIKATSIOONI-
MINISTEERIUM

> Riigi

Infoslisteemi
Amet

Eesti tuleviku heaks




Selgitamist vajavad SONAA ..........ccooiiiiiiiii e 4

F 1o I =T =TT - SIS 7
1  MILLINE ON HEA E-TEENUS? ..ottt 9
1.1 Hea e-teenuse tunnused avalikus sektoris ning arendamise vajadused.................. 9
111 Hea e-teenus organisatsiooni seisukohalt.................ccoooe 10
1.1.2 Hea e-teenus kliendi seisukohalt.................coooiiiiiiiinii e, 13

2 E-TEENUSTE ARENDUSTOO EELDUSED........cceciiieieciece e, 23
2.1  Avaliku sektori e-teenuste disainimise alusdokumendid.............ccccccvvvviiiiiiinnnnnnn. 23
2.2  Organisatoorsed eeldused ja organisatsiooni Ulesehitus.............ccccccccvvviiiiinnnnnnn. 24
221 Eeldused organisatsiooni e-teenuste keskkonna rakendamiseks................... 24
2.2.2 Eeldused konkreetse funktsionaalsuse ariarenduse etapi alustamiseks......... 25

2.3  E-teenuste disainimise protsessis osalevad rollid ja kompetentsinbuded............... 26
231 TEENUSE OMANIK ..ottt et e et s s e e e e e e e et a e s e e e e e e eeeteaaaeeeeaeeennnes 27
2.3.2 Kanali OmaniK .......coooeiieeeeeeeeeeeeee e 28
2.3.3  Ari@NAIGUUHK .....ccveeeeeeee ettt et et e e ere e ereeaeenee e 29
234 31TV 1= PP 30
2.3.5 191 {0101 g aTo] [oTo T USSP 31
2.3.6 KasutatavusanalUltiK ..o 33

2.4  E-teenuste disainimise protsessi seos e-kanali arendusmudeliga......................... 34
24.1 Veebistrateegia ja tegevusplaani KOOStamine ..............c.eeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 35
2.4.2 Raami wireframe ja diSaiN............ccoooviiiiiiiii e 36
24.3 Y LYW= =T T [ £ 38
244 JUUIULAIMINE ... s e e e e e e et e e s e e e e e e eeaaeanaeeeeeeaennnes 40

3 DISAINIPROTSESSI KAIGUS LABIVIIDUD TEGEVUSED .......cccoceeeeveeeeeceee e, 42
3.1 Volituste funktsionaalsuse arendaming ............ooouuuiiiiiii i 42
3.11 Volituste funktsionaalsuse hetkeolukord .............cooevviiiiiiiiiniiiicie e, 42
3.1.2 Volituste funktsionaalsuse arendusele seatud eesmargid ................ccvvveeeeeen. 43
3.1.3 Eelanaluusi dokument ja kasutatavuse anallus...............ccoooeeeeeeeeeeee, 43
3.1.4 Loplikud disainivaated..............cccceviiiiiiiiii 47

3.2  Juhtimisdiguse taotlemise funktsionaalsuse arendamine ................ccceevvvviiieneennn. 56
321 Juhtimisdiguse taotlemise hetkeoluKord..................euvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 56
3.2.2 Juhtimisdiguse taotlemise funktsionaalsusele seatud eesmargid................... 57
3.2.3 Eelanaltuisi dokument ning kasutatavuse anallds...............cooeeeeeeeeeeeeee, 57
3.24 LAplikud disainivaated.............ooooeeiiiiiii e 59

3.3  Sodiduki andmete muutmise funktsionaalsuse arendamine...........ccccccevvvvvveveeennnnnn. 67



3.3.1 Soiduki andmete muutmise funktsionaalsuse hetkeolukord ............ccceuvvvnneenn. 67

3.3.2 Sdiduki andmete muutmise funktsionaalsusele seatud eesmargid................. 68
3.33 Eelanallsi dokument ja kasutatavuse anallls............cccoeeevviiiiiieeeriiiiiinnnnnn. 68
3.34 Disainivaated: Kasutajate haldus ...........ccccooeeiiiiiiiiiiin e 70
3.35 Disainivaated: Registrimassi MUUMINE.............ccuviiiiiieeericeecee e 74

4 MAANTEEAMETI E-TEENUSTE DISAINIPROTSESSI JARELDUSED NING JUHISED
AVALIKE E-TEENUSTE ARENDAMISEKS ......cooiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeteee ettt 77
4.1  Avalike e-teenuste metoodilise disainimise protsess, arendamise ja haldamise
[oT0] Y1 1470} 1= ISP 77
41.1 Eeldused disainimise protsessi alustamiseks.............ccccoeeeeii 77
41.2 E-teenuste diSaiNnimiSe PrOtSESS. .....cccceieee e 79
4.1.3 Peamised pdhimotted e-teenuste disainimise protsessis .......cccovvveeeevvvvvvvnnnnn. 83

4.2  Avalike e-teenuste disainimise riSKid.............ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 84
4.2.1 Muudatused e-teenuse aluseks oleva teenuse pohimotetes .........cccceeeevennnn.n. 87
4.2.2 Muudatused funktsionaalsuste parameetrites, sh hindades ja vaikevaartustes

88

42.3 Teenuste lisandumine, muutumine voi kadumine keskkonnast, teenuste

0T al oL S U LB T=T=T ] 0] LR 88
4.2.4 Keskkonna disainimuudatuSed ..............cooiiiiiiiiiiiiiiiins e 89

4.3  Avalike e-teenuste disainimise mojude hindamise metoodika..........ccccccevvvvvvennn... 89
4.3.1 Internetikeskkondade moddikute eriparad............ccooeveviiiiiiiiiiiin e, 90
4.3.2 Internetikeskkondade hindamiseks sobilikud moddikud ................ccevvvvivvnnnnn. 91
4.3.3 Maanteeameti e-teenuste mojude hindamine .............coooeeeii, 95
43.4 Internetikeskkondade madtmise ohud..............ooiiiiiiiiii 97

4.4  Teenuste arenduse maksumuse hindamise metoodika..............cccevvvvvveiiiiiiiienennn. 98
4.5  Teenuste disainimiseks vajalikud tookorralduslikud pdhimétted ja reeglid........... 100
451 TOOKOITAIAUS ... e ettt e e e e e e eeeees 100
45.2 Seotud 0SAPOO0IEM.........uii i 100
45.3 Koosolekud ja protokolliming ..o 100
45.4 INFOVANETUS ... a e e e e 101

ST (O] (U AV 1 =R 103



SELGITAMIST VAJAVAD SONAD

Kasiraamat kasutab mitmeid v66rsénu ja inglisekeelset terminoloogiat peamiselt seetbttu, et
kdigil sdnadel ei ole sobivat eestikeelset vastet voi kasutatakse eestikeelset vastet harvemini
kui inglisekeelset sbéna. Teiseks on siin nimekirjas toodud sénad, mille puhul erinevad
taustaga inimesed mdistavad erinevaid asju. Segaduse valtimiseks on alljargnevas mdistete
loetelus toodud sdnade tdhendus sellisena nagu autorid seda kasutavad. Kui sdnade tapne
definitsioon vajab ka selgitust, on see toodud. Lisatud on ka viide internetis kattesaadavale
pikemale selgitusele.

— tarkvara arendamise meetod, mis pdhineb etapiviisilisel
arendustegevusel ning nduded ja lahendused arenevad tihedas koostods
polifunktsionaalsetes meeskondades. Planeerimine on olukorrale kohanduv ning
muudatustele reageerimine kiire ja paindlik.

(application) — rakendus, rakendusprogramm — |6ppkasutaja jaoks kirjutatud
iseseisev terviklik programm. Mobiilsetes seadmetes (telefon, tahvelarvuti) tahistab
see programmi uldnimetust.

— (ka blog) ajaveeb, veebipaevik.
Blogima — veebipaevikut pidama.

— jutt, jutuajamine — inimeste suhtlus reaalajas kohtvorgus voi internetis. Selles
kontekstis tahendab ,jutt" kirjalike sdnumite vahetamist, mitte kdnelemist. Kui e-posti
saates kirjutatakse terve kiri kdigepealt valmis ja saadetakse seejarel teise kasutaja
postkasti, siis chat’is jduab iga sénum teise kasutajani kohe. Veebiterminoloogias on
inglisekeelne séna juurdunud ka eestikeelses kasutuses.

(Cascading Style Sheets) — kaskaadlaadistik ehk veebilehtede valmistajatele
ja kasutajatele moeldud laadistik. Laadilehed (style sheets) kirjeldavad, kuidas
HTML-dokumente ekraanil ndidata. Laadilehed lubavad kasutajal muuta sadade
dokumendilehtede valjanagemist muutes uhtainsat CSS-faili. Laadileht koosneb
reeglitest, mis teatavad brauserile, kuidas dokumenti kuvada. Andes laadilehe
elementidele mitmesuguseid vaartusi, saab maarata Kkirjatilpe, varve, tausta
omadusi, teksti omadusi, sisubokside omadusi, klassifikatsiooni omadusi, Uhikuid
jms.

— teenuse ,maasoleku” ehk mittetoimimise aeg susteemi rikke korral voi
teenindustéode tegemiseks.

E-iseteeninduskeskkond (e-teenindus) — elektrooniline interneti Ghendust vajav
keskkond, milles asutused pakuvad e-teenuseid.

— internetikeskkond, kus kasutaja tuvastatakse, pakutakse talle teenuseid
ja vdimalust teha toiminguid elektroonses keskkonnas, naiteks vaadata ja edastada
andmeid.

— eesslisteem, eeskomponent ehk veebisaiti iimuv kasutajaliides, mis
vdimaldab veebisaidi kllastajal kahepoolselt suhelda saidi diinaamiliste osadega.

(Hyper Text Markup Language) — hipertekst-margistuskeel ehk enimlevinud
kodeerimissisteem (tekstivorming) veebidokumentide loomiseks. HTML-koodid ehk
margendid maaravad ara selle, kuidas veebileht arvutiekraanil valja naeb.

— informatsiooni grupeerimise viis, mis naitab susteemi struktuuri ja
selles navigeerimise viise ning slUsteemis kasutatavat terminoloogiat. Veebisaidi
infoarhitektuur hdlmab veebisaidi organisatsioonilist struktuuri, eriti aga seda, kuidas
on veebisaidi erinevad lehekiiljed omavahel seotud.
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— emotsioonid, mida inimene kogeb toote, siisteemi vdi teenuse
kasutamisel. Kasutajakogemuses kajastuvad inimese ja arvuti omavahelise suhtluse
ning toote kogemuslikud, tundmuslikud ja vaartuslikud aspektid. Samas sisaldab see
modiste ka inimtaju praktilisi aspekte nagu kasulikkus, kasutusmugavus ja sitsteemi
efektiivsus. Kasutajakogemus on oma olemuselt subjektiivne naitaja, sest valjendab
konkreetse isiku tundeid ja métteid teatud ststeemi kohta. Kasutajakogemus muutub
ajas asjaolude muutumisel.

— uuring, mille raames antakse testkasutajatele piltide
pohjal mitmeid Ulesandeid ning jalgitakse Ulesannete taitmist. Lisaks jalgimisele
viiakse kasutajaga Ulesande taitmise ajal 1abi pohjalik intervjuu, mille eesmark on
selgitada, kas kasutaja ka tegelikult suudab naidatavat pilti soovitud kujul mbista, sh
pildil olevat disaini, teksti, paigutust jm komponente.

(ka go live) — liikvele laskma, kaiku panema.

Layer — kiht ehk lehekulje osa, mis kutsutakse valja lehekuljel nuppu/viidet vms
vajutades ning mis avaneb suletava kihina algse lehekllje peale.
Veebiterminoloogias kasutatakse peamiselt s6na inglisekeelset versiooni ning
eestikeelse sbna kiht* kasutamine voib lugejale jaadda segaseks, mistottu
kasutatakse ka kasiraamatus labivalt layer.

Live keskkond — avalikus kasutuses olev internetikeskkond, ka toodangukeskkond.
Sellele eelnevad tavaliselt arenduskeskkond, testkeskkond jm.

— mittefunktsionaalsed nduded on slsteemsed
kvaliteedimodtmed, mis defineerivad teenuse kvaliteedi. Mittefunktsionaalsed néuded
reguleerivad arhitektuuri ning funktsionaalsed néudmised disaini. Mittefunktsionaalne
ndue on naiteks keskkonna lihtsus ja kasutamise Kiirus.

Mobiilsed seadmed — mobiiltelefonid, tahvelarvutid jt kaasaskantavad seadmed.

Modulaarne llesehitus — pohimdte, mille jargi koostatakse lehekilg eraldiseisvatest
ette arendatud komponentidest ehk moodulitest — lehekilg pannakse nende pdhjal
automaatselt voi kasitsi kokku.

— navigeerimine, ka navigatsioonimenuu ehk veebis hupertekstilinke
jargides uhelt veebisaidilt teisele liikumine (dokumendid asuvad uldjuhul erinevates
arvutites) voi Uhe veebisaidi piires Uhelt dokumendilt teisele liikumine. Veebis
navigeerimiseks kasutatakse veebibrausereid ning Uhe veebisaidi sees
navigeerimiseks kasutatakse navigatsioonimenuusid.

— dunaamiline veebidisain ehk veeb arvestab, millise
ekraaniga/seadmega kasutaja veebilente vaatab ning kohandab end seadme
ekraanisuuruse jargi. Veebiterminoloogias on inglisekeelne soéna juurdunud ka
eestikeelses kasutuses.

(Service-level agreement) — osa teenuslepingust, kus teenus on formaalselt
defineeritud. Praktikas kasutatakse SLA-d lepingujargse kohaletoimetamisaja voi
teenuse kattesaadavusaja maaramiseks.

— virtuaalsed keskkonnad, kus inimesed suhtlevad, loovad, jagavad
teavet ja ideid. Tuntuimad sotsiaalmeedia keskkonnad on naiteks Facebook ja
Twitter.

Stiiliraamat — kasutusjuhend, mis satestab, kuidas kasutada organisatsiooni
erinevaid disainielemente.

Tab ehk sakk — v8imaldab mitme dokumendi valjanaitamist thel lehekiljel vdi Uhes
aknas. Sakiga vahelehed vdimaldavad veebilehe jagada hdlpsamini kasutatavateks
osadeks.
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Templiit/mall — ette loodud Ilehekilje kiljendus, mida kasutatakse sarnase
kujunduse, mustri voi stiiliga lehekilgede kiremaks loomiseks. Tarkvaraarenduse
kdnepruugis kasutatakse pigem templiit.

(user acceptance test) — beeta testimine ehk loodud tarkvaralahenduse
testimine mudeli jargi, kus testijad imiteerivad maksimaalselt tavaparase kasutaja
tegevust ning kontrollivad kasutaja rahulolu uue lahendusega. Tegemist on
juurutusfaasi, mitte disainifaasi osaga.

Veebikeskkond, ka internetikeskkond — uldnimetus, mis sisaldab koiki erinevat
tllpi internetis olevaid keskkondi, naiteks kodulehed, intranetid, iseteenindused,
internetipangad, mobiilsed lehekiiljed jne.

— strateegia, mis selgitab, kuidas internet saab organisatsiooni
eesmarkide saavutamisele kaasa aidata ning soovitud eesmargini jouda, vt peatiikk
2.4.1.

(Web Content Accessibility Guidelines) — WCAG-dokumendid selgitavad,
kuidas teha veebi sisu kattesaadavamaks kasutajatele, kellel on erinevatel pdhjustel
raske tavaparast veebilehte kasutada. Ligipaasetavus hélmab naiteks tekste, pilte ja
heli, struktuuri, esitlust jne. On tolgitud ka eesti keelde: Veebi sisu
juurdepaasetavussuunised WCAG 2.0 ( )

— visuaalne pilt, mis naitab internetikeskkonna pd&himdttelist skeemi.
Wireframe naitab lehekilje kiljendust ja sisu paigutust ning maarab eelkdige lehe
funktsionaalsuse, kaitumise ja sisu prioriteetsuse.

— hadalahendus, ajutine lahendus, méddapaasuvariant, alternatiivne
lahendus, mis ei ole I6pliku lahenduse mdttes korrekine, aga annab kasutajale
peaaegu sama vaartuse. Kasutatakse peamiselt sdna inglisekeelset versiooni, mille
tdhendus on juurdunud, eestikeelne vaste on tarkvaraarenduse kontekstis liialt
uldsoénaline.
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AUTORI EESSONA

Hea e-teenus on termin, mida kasutatakse tihti, kuid mille tdhendust moistetakse erinevalt.
Uhe kasutaja jaoks tdhendab see lihtsust, teise jaoks vdimaluste paljusust, kolmas eelistab
olla sbOltumatu teenuse kasutamise aja ja asukoha suhtes. Organisatsioonid otsivad
efektiivsust voi vbimalusi paremaks teeninduseks. Koigil neil on digus — sbna ,hea”
tahendabki erinevate osapoolte jaoks erinevat asja ning 6ige arengusuuna valimine on
seetdttu keeruline. Kas esile peaks tdstma pigem organisatsiooni voi teenuse kasutaja
huvid? Kuhu suunata taiendav arendusressurss, kas pigem kasutajamugavuse loomisele voi
tdiendava funktsionaalsuse arendamisele? Mis on tdhtsam, kas vdimaluste paljusus voi
lintsus? Uhest vastust eeltoodud kiisimustele on tihtipeale véimatu anda ning lahendusteni
jéudmiseks on hulgaliselt véimalusi.

Kasiraamatu eesmark on olla praktiline juhend avalike e-teenuste/e-keskkondade loomiseks
ja disainimiseks. Raamatu koostamisel lahtuti kahest teadmiste pagasist. Uhelt poolt oli
aluseks autorite pikaajaline kogemus e-teenuste arendamisel ja teenuste disainimisel.
Teiselt poolt kontrolliti senise praktika paikapidavust avalikus sektoris Maanteeameti kolme
e-teenuse disainimisel saadud kogemusega. Seetdttu ei ole kasiraamat teoreetiline dpik
sellest, kuidas e-teenuseid disainida, vaid pikaajalisel praktilisel kogemusel baseeruv ning
avaliku sektori peal kontrollitud teadmiste ja juhiste kogum. To66s leiduvad naited ja
jareldused pdhinevad samuti Maanteeameti kogemusel, mida on tdiendatud raamatu
koostanud ekspertide aja jooksul kogutud teadmiste ning faktimaterjalidega.

Raamat on loodud heas usus, et Maanteeameti baasil saadav kogemus on vaimalikult
suurel maaral laiendatav ka teistele avaliku sektori e-teenustele, kuid tahelepanu tuleb
poorata sellele, et igas organisatsioonis tuleb arvestada omade eriparade ja piirangutega.
Raamat annab voimalusel hea e-teenuse loomiseks konkreetse juhise. Juhul, kui parimat
praktikat ei ole vboimalik Uheselt defineerida, annab kasiraamat probleemi lahendamiseks
piisava tausta koos vdimalike lahendusmudelitega, et e-teenuse arendaja mdistaks laiemat
konteksti ning jouaks seeldbi oma organisatsiooni jaoks parima tulemuseni.

Mida Uldse tdhendab e-teenuse disainimine ja kasutajakogemuse loomine? Tavaparaselt
oodatakse selle nimetuse all veebidisaini juhiseid ning kasutajaliidese testimise labiviimist,
kuid tegemist on vaga piiratud lahenemisega e-teenuste loomisele. E-teenuste disainimise
all on kasiraamatus modeldud eelkdige teenuse disaini — aritehnoloogilist t66d, mis
moodustab kogu e-teenuse loomise t66st kolmveerandi ning alles teisena veebidisaini —
veebitehnoloogilist t66d, mis moodustab veerandi kogu protsessi I6ppfaasis. Nende terminite
segiajamine voi aritehnoloogilise 166 tegemata jatmine on valdav ka sel alal tegutsevate
inimeste seas ning see on ka kasiraamatu autorite peamine kriitika valdkonna arengu osas.
Suurem osa ebadnnestunud e-teenustest ei ole niivord kasutajatestide vahesuse voi
veebidisaineri oskuste puudumise, vaid pigem kogu ,musta“ aritehnoloogilise t00 tegemata
jatmise tagajarg.

Toeliselt hasti kasutatava e-teenuse loomisel ei saa ega tohi piirduda vaid valise pildi ilusaks
tegemisega. Vastupidi, e-teenuse disain nduab arusaamist, kuidas teenus on seotud
organisatsiooni strateegiaga ning internetistrateegiaga ja seejarel tuleb teenuse osutamise
protsess algusest peale labi modelda, lahtudes kasutajastbraliku ja efektiivse teenuse
printsiipidest. Alles kdikide nende t6dde jarel saab liikuda edasi veebidisaini etapiga.



Oluline erinevus seisneb ka kasutajatestide labiviimises. Kui veebidisaini raames on vdimalik
ja vajalik kasutajate aktiivne kaasamine veebidisaini detailide valjatdétamisse, siis teenuse
disaini aritehnoloogilises etapis on kdige olulisem vaga aktiivne koost66 teenuse omanike
ning kasutatavusspetsialistide vahel. Selle koost66 tulemusel sindinud e-teenuse osutamise
protsessi kontrollitakse kvalitatiivsete kasutajatestide ja intervjuude ndol vaga piiratud hulga
kasutajate peal.

Kdige selle tottu ei kasitle kdsiraamat ainult Gksikute teenuste arendamist, vaid raagib palju
ka e-teenuste arendamise strateegilisest poolest. E-teenuste pakkumisel toimuvad
murrangud siis, kui nende arendamisel on toeks kogu organisatsioon oma muutunud
motteviisiga.

Kasiraamatu teine oluline kontekst — tegemist on suuremate organisatsioonide ning avaliku
sektori jaoks mdeldud juhistega. Vaiksemate erasektori ettevdtete e-teenuste arendamine
kaib mitmetes I6ikudes olulisel maaral teistmoodi. Peamine erinevus on keerukus — suurtes
organisatsioonides osalevate poolte ning nende vajaduste hulk on kordades suurem
vaiksemates ettevdtetes kaasatavatest inimestest. Teine suur vahe seisneb pikaajaliste
teenuste osutamise ajaloolises taagas — avaliku sektori e-teenuste puhul ei ole praktiliselt
kunagi tegemist ,puhtalt lehelt osutatava teenusega, vaid tuleb arvestada suure hulga
nduete ning keeruliste erijuhtumite uude lahendusse mahutamise vajadusega. Kolmas
suurem erinevus on voimalik kasutatav agiilsuse maar — suurte organisatsioonide ning
avaliku sektori puhul tuleb arvestada oluliselt suuremal maaral eelarvestatud ja eelnevalt
hinnatud pakkumistega, mis tdhendab, et enne t66 alustamist peab siiski osapooltel olema
pdhimdtteline Ulevaade tegemist vajavatest toodest ja tddmahtudest. Kasiraamat on
kirjutatud niivdérd agiilses vdétmes kui suurte organisatsioonide t6omudelit arvestades on
vlimalik reaalselt kasutusele vbétta, kuid paris raamideta arendusprotsess ei ole
suurorganisatsioonides praktiliselt kasutatav tédmudel.

Lisaks — kasiraamat piirdub teenuse disainimise protsessis selgelt aritehnoloogilise vaatega
ning infotehnoloogilist vaadet tuuakse sisse vaid piiratud mahus. Kogu IT arenduse etapp
ning selle raames tehtav t66 on materjal taiesti eraldiseisva kasiraamatu jaoks.

Kasiraamatus kirjeldatud arendusmudel on taiustatud ja kontrollitud erinevate edukate
arendus-, juhtimis- ning konsultatsiooniprojektide kaigus kokku ligi kimnes suures ettevottes
ja avaliku sektori asutuses. Kasiraamatu autoritel on ligi 15 aasta pikkune kogemus Eesti ja
Baltikumi suurimate internetikeskkondade ulesehitamisel (nt Swedbank, Eesti Energia, SEB,
Valitsusportaal, Eesti Post, Riigikogu, Amserv jt). Pikaajaline kogemus on kujundanud
pohjaliku arusaama Eesti kasutajate mottemaailmast ja vajadustest ning samuti on
kogunenud hulgaliselt teadmisi maailma parimatest praktikatest e-teenuste arendamisel.

Kasiraamatu tellisid Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi infouhiskonna teenuste
arendamise osakond (ITAO), Riigi Infosusteemi Amet (RIA) ja Maanteeamet Euroopa Liidu
struktuurifondide programmist ,Infouhiskonna teadlikkuse tdstmine“, mida rahastab
regionaalarengu fond. K&siraamatu koostas OU Ziraff.

Margus Simson
Ziraff



1 MILLINE ON HEA E-TEENUS?

Kasiraamatu esimene peatiikk annab Ulevaate sellest, milline on hea e-teenus, kirjeldades
seda nii organisatsiooni kui ka kliendi seisukohalt. Ei ole reeglit, mis véimaldaks head e-
teenust defineerida, sest ainuliksi séna ,hea“ eeldab subjektiivset hinnangut, mis on erinev,
lahtudes iga organisatsiooni spetsiifikast ja kasutaja isiklikest arusaamadest.

1.1 HEA E-TEENUSE TUNNUSED AVALIKUS SEKTORIS NING
ARENDAMISE VAJADUSED

Esimene peatlkk jagab hea e-teenuse vaartused kahte suurde rihma:

¢ omadused, mis on tahtsad e-teenuse kliendi/kasutaja jaoks
o omadused, mida vaartustab ja vajab organisatsioon

Hea e-teenuse aluseks on tasakaal mdlema osapoole huvide vahel ning ei kaldu liigselt
Uhele ega teisele poolele. Alljargnev joonis annab Ulevaate mdlema osapoole vajadustest,
mille rahuldamisel peab head e-teenust pakkudes saavutama tasakaalu.

Positiivne kuvand Teenuse

Avalikkuse automatiseeritus

informeerimine

E-
iseteeninduskeskkond,
kui kompetentsikeskus

Lihtsus teenuse
kasutamisel

jadused

Kontroll teenuse
kasutamise lle

Efektiivsuse
saavutamine

Teenuse
kattesaadavus

Standardsed
lahendused

looni va

Kasutaja vajadused

Turvaline keskkond

Mitme teenuse
kattesaadavus lUhest
keskkonnast
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Positiivhe emotsioon

Eriline lahendus
spetsialistidele

Joonis 1. Organisatsiooni vajadused ja kasutaja vajadused seoses hea e-teenusega.

Eelnevalt on loetletud peamised vajadused, mille rahuldamine vdéimaldab hea e-teenuse
loomist. Iga e-teenuse puhul lisanduvad kasiraamatus valjatoodutele ka organisatsiooni
eriparast, kasutajagrupi spetsiifilistest vajadustest ning pakutava teenuse isearasustest
tulenevad vajadused.



1.1.1 HEA E-TEENUS ORGANISATSIOONI SEISUKOHALT

Hea e-teenuse loomisel on darmiselt oluline lisaks kliendi vajaduste rahuldamisele aidata ka
kaasa organisatsiooni eesmarkide saavutamisele. Alljargnevalt on kirjeldatud, milliseid
organisatsiooni vajadusi on v@imalik rahuldada hea e-teenusega.

Hea veebikeskkond aitab

1.1.1.1 POSITIIVNE KUVAND
tugevdada asutuse ja riigi

Heal internetikeskkonnal on organisatsiooni mainele tugevam mainet modernse ja
positiivne mdju kui interneti mainekampaanial. FEENEIESJENLOREETES
Mainekampaania moju on luhiajaline, hea veebikeskkond pakkujana.

tagab aga pikaks perioodiks usaldusvaarse, innovaatilise ja
kliendisdbraliku organisatsiooni kuvandi. Teistpidi on segasel,
vaheste vdimalustega ja mitte abivalmil veebikeskkonnal
vastupidine mdju, Idhkudes organisatsiooni positiivset kuvandit, mis aja jooksul teiste
kanalite kaudu on saavutatud.

Stiiliraamatu olemasolu. Kuvandi loomisele aitab vaieldamatult kaasa interneti stiiliraamat,
mis haakub tugevalt organisatsiooni stilliraamatuga. Stiiliraamat koosneb keskkonna
Uldistest visuaalsetest pdhimotetest, keskkonna Ulesehituse juhendist ning visuaalsete
stiilielementide kirjeldusest.

Teabe selge ja kompaktne esitlemine. Kasutaja arvamust organisatsioonist mojutab
tugevalt ka viis, kuidas kodulehel vdi internetikeskkonnas kattesaadav informatsioon on
esitletud. Kodulehel kajastatav peab olema kasutajale arusaadav ning rahuldama tema
teabevajaduse. Seetbttu on oluline panna rohku teabe kompaktsusele, sisutihedusele ja
selgusele. Valtima peaks juriidilistele dokumentidele omast keerulist lauseehitust.

Modernsete lahenduste kasutamine. Modernse ja innovaatilise asutuse kuvandi loomist
toetavad moodsad lahendused kasutajakogemuses, tehnilistes lahendustes ja disainis.
Kasutajasotbralikkuse tagamiseks peaks avalik sektor siiski valtima uusimaid veebilahendusi,
vaid kasutama neid, mis on juba mdéned aastad kasutusel olnud ning Gldsusele tuttavad.
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Pilt 1. Teabe esitlemine — Maanteeameti praegusel kodulehel nédeb kasutaja juhtimiséigusega seotud digusaktide
all linke, mis juhivad ta Riigi Teataja lehele, kust selge teabe omandamine on juriidiliste teadmisteta inimesele
keeruline. Uues versioonis on selgelt esitletud teave A- ja B-kategooria juhtimisdiguse kohta.

1.1.1.2 AVALIKKUSE INFORMEERIMINE

Selleks, et aidata kasutajal mdista maailma, kus konkreetne
asutus tegutseb, on oluline jagada selget ja kompaktset
teavet organisatsiooni tegevustest ja pakutavatest
teenustest.

Teenuste kohta teabe jagamine. A&rmiselt oluline on

jagada teavet koigi organisatsioonis pakutavate teenuste
kohta, eriti aga selliste teenuste kohta, mida inimesed
kasutavad pigem harva ning vajavad seetdttu nende
mugavaks kasutamiseks taiendavat teavet. Soovitatav on informeerida kasutajat just niipalju,
kui on vajalik teenuse iseseisvaks kasutamiseks.

Avalikkuse
informeerimine

voimaldab kujundada
kasutajate
mottemaailma.

Blogi ja sotsiaalmeedia aktiivne kasutamine. E-teenuste keskkonnas vdiks lisaks uudiste
rubriigile olla ka blogi, kus spetsialistid selgitavad oma valdkonnas toimuvat ning
pdhjendavad erinevate muudatuste ja otsuste tagamaid. Lisaks blogile vdib informatsiooni
levitamiseks kasutada ka sotsiaalmeediat. Masskasutaja tavaliselt ei loe blogisid, kuid
seevastu loevad neid valdkonna spetsialistid ning nende informeerimine ja asutuse
seisukohtade tutvustamine on asutuse jaoks kindlasti oluline.
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Pilt 2. Hea néide kasutajatele teabe jagamisest — teenuste kohta teabe jagamine, teavitused, rubriik ,Soovitame”.

1.1.1.3 E-ISETEENINDUSKESKKOND KUI
E-iseteeninduskeskkonna

abil on véimalik oma
kasutajaid harida ning

KOMPETENTSIKESKUS

Iga avaliku sektori asutuse e-iseteeninduskeskkond peaks
olema keskkond, kust tavainimesed otsivad valdkondlikku
teavet ja keskkond, mida spetsialistid ja eksperdid kasutavad
informatsiooni algallikana jne. Sealjuures asutuse loodud ja

nende silmaringi
laiendada.

Kompetentsikeskuse
tunnustus on toeks nii

asutuse
kommunikatsioonile kui
ka positiivse kuvandi
loomisele.

uuendatav unikaalne sisu on vaartuslik informatsiooniallikas
ning muudab keskkonna otsingumootorite sihtpunktiks.

Olulise informatsiooni  kontsentreeritus. E-teenuse
keskkond voiks sisaldada kasiraamatuid, selgitavaid
materjale, klUsimusi spetsialistidele, illustratiivset materjali,
teadmiste andmebaase, blogisid jne.

Regulaarsed, ent oigustatud kulutused. Podhjalikku valdkondlikku teavet sisaldav
e-teenuste keskkond nduab regulaarseid kulutusi selle ajakohasena hoidmisel. Samas on
tegemist vaartusliku investeeringuga. Valdkondlikke teemasid tundev ja haritud
kasutajaskond vobimaldab teha ka vahem selgitustodd ja aitab ennetada probleeme
kasutajate suunamisel internetikanalisse. Hasti toimiv e-teenuste keskkond langetab oluliselt
ka fuusiliste teeninduskanalite osakaalu tahtsust.
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Pilt 3. Kasutajale valdkondliku teabe jagamine — Maanteeameti lehel alajaotuse ,Uuringud” all on lingid, mis
viitavad pikkadele ja raskesti loetavatele uuringutele, samas kui Eesti Energia blogi on informatiivne ja kergesti
loetav.

1.1.1.4 EFEKTIIVSUSE SAAVUTAMINE

Heade e-teenuste
pakkumisega

Eestis' on internetikasutus laialt levinud ning seetdttu on efektiivsuse

potentsiaalne kokkuhoid internetikanalis vorreldes fulsilise saavutamine on Eesti
kanaliga markimisvaarne. Samas on seda potentsiaali kontekstis kiillaltki
kasutanud vahesed ettevdtted ja avaliku sektori esindajad. lihtne, arvestades

thiskonna korget
Internet-first motteviisi juurutamine. SENAETEI internetikasutuse taset.

saavutamine eeldab tugevat majasisest internetipdhise
mdtteviisi (internet-first) juurutamist. Internetipdhine médtteviis
tdhendab seda, et uue teenuse juurutamisel Iluuakse
masstoimingute elluviimiseks tugististeem ning alles siis, kui teenuse pakkumine interneti
vahendusel ei dnnestu, luuakse flusilised teeninduspunktid.

Push-and-pull strateegia kasutamine. Parim viis kasutaja internetti meelitamiseks on
push-and-pull strateegia, mille puhul lisaks kasutajasdbraliku keskkonna loomisele t6dtab
kogu organisatsioon selle nimel, et kasutaja liiguks internetikanalisse. Nimetatud strateegia
eeldab flulsilistes teeninduspunktides teenuse kasutajate koolitamist, temaga koos e-
teeninduse kasutamist, abimaterjalide jagamist ning kiisimustele vastamist.

1.1.2 HEA E-TEENUS KLIENDI SEISUKOHALT

Kasutajad sdnastavad enamasti, et hea e-teenus peaks olema lihtne ja Kkiire, kuid
tegelikkuses eelistavad nad teenust Uldse mitte kasutada ja nad soovivad, et k&ik

b Arvuti kasutajaid on 2012. aasta alguse seisuga 78,8% ja interneti kasutajaid 78,4% Eesti t6dealistest
elanikest, kokku ca 800000 inimest. Vabariigi Valitsus; 2012; Ulevaade arvuti- ja internetikasutusest Eestis 2012,
Statistikaamet.
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automaatselt juhtuks. Kuna kasutajad enamasti ei oska oma ootusi heale e-teenusele
sbnastada, peab pdhimbttelised muudatused organisatsioon ise sisse viima.

Kasutajale suunatud teenuste osutamisel labimurde saavutamiseks ei piisa olemasolevate
teenuste lihvimisest voi taiendamisest, vajalik on luua terviklik visioon, mis sisaldab nii
teenuste (protsesside) enda kui ka e-teenuste keskkonna arendamist. Juba valminud
kontseptsiooni on vdimalik sihtrihmadega testida ning seda kasutajate tagasiside pdhjal
lihvida.

Hea e-teenuse puhul tuleb meeles pidada, et kdigi osapoolte arvamust keskkonna loomisel
arvesse votta ei saa. Hea lahenduse loomisel tuleks eirata darmuste vajadusi ning luua
lahendus, mis oleks mugav ca 75%-le teenuse kasutajaskonnast.

1.1.2.1 TEENUSE AUTOMATISEERITUS

Klientide esimene

Teenuse automatiseerimisel peaks esmalt téstatuma kisimus: sBnastamata ootus on
.Kas seda toimingut saab Uldse ara jatta?“ Kui vastus on eitav, maksimaalne
analltsitakse toimingu iga aspekti puhul eraldi, mida on automatiseeritus.

voimalik valtida, kuidas andmete naitamist voi kusimist
vahendada vdi mdnda protsessi osa lihtsustada.

Teenuse ja selle osutamise protsessi lihtsustamine.
Kasutajasobraliku e-teenuse loomiseks on esmalt vaja lihtsustada teenust ja selle osutamise
protsessi ning alles seejarel visuaalselt lihtsamaks disainida.

Kliendis kindlustunde tekitamine. Automatiseerituse puhul on oluline meeles pidada, et
isegi automaatse protsessi korral soovib teenuse kasutaja naha iseteeninduses teavet selle
kohta, et kdik on toimunud automaatselt.

M maanresner BT

RC? Istrimasst muutmine
Opet Katra ABS123

Pilt 4. Automatiseerituse halb ndide: Maanteeameti praeguses veebikeskkonnas peab juhtimisbiguse
taotlemiseks téitma suuri ja keerulisi tabeleid. Hea néide: registrimassi muutmine (he klikiga.
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1.1.2.2 LIHTSUS TEENUSE KASUTAMISEL
Lihtsus on kasutajate

E-teenuse muudab lihtsaks ainult mitmete erinevate seas enim hinnatud
komponentide kooskdla — teenus peab lihtne olema nii omadus e-teenuse
keeleliselt, sisuliselt, kujunduslikult, tehniliselt kui ka juures. Lihtne tdhendab
funktsionaalsuste Ulesehituse loogika poolest. Adrmiselt RUREIEEELEVE ML
oluline on ka nii funktsionaalsuse kui kogu keskkonna kui ka etteaimatavat.
infoarhitektuuriline loogilisus ehk see, kuidas informatsioon
ja selle struktuur on lles ehitatud ning kasutajale
kattesaadavaks tehtud.

Nii internetikeskkonna infoarhitektuuri kui ka teenuste Ulesehitus nduab suure
kogemuspagasiga spetsialistide olemasolu organisatsioonis sees vdi valise partnerina.

Lihtne keelekasutus ja struktuur. Peamisteks ohukohtadeks on siinkohal naiteks
organisatsiooni  struktuuri kopeeriv teabejaotus veebis ning organisatsioonisisese
sbnakasutuse Ulekandmine veebi. Isegi lihtsa vormi puhul vdib kasutajal toiming tegemata
jaéda, kui sénad, millega kasutajat keskkonnas juhendatakse, ei ole talle modistetavad.
Seetdttu on hea e-teenuse arendamisel keskse tahtsusega keeletoimetaja olemasolu.
Samuti tuleb kasutajale selgitusi jagades valtida seaduste kopeerimist.

Kasutajasobralik kasutajaliides. Internetis peavad tavakasutajad suutma teha samu
toiminguid, milleks klienditeenindajaid on koolitatud. Seetbttu peab kasutajaliides
arusaadavuse, loogilisuse ja etteaimatavusega toetama Kklienti e-teenuste kasutamisel.
Klient ei peaks lugema juhendit, kasutama konsultatsiooni jne.

Pl mnt 462a, 10916 Talinn

A MAANTEEAMET faeranris R —

Faks: 6 701 200
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weesdiduld
emanlkuvahetuseks
e omaniky poolt
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Pilt 5. Kasutajale ebaselge ja selge keelekasutus: kui esimese pildi puhul on keelekasutus robustne ning réégib
kasutajaga kolmandas isikus, siis teine pilt kbneleb kasutajaga esimeses isikus lihtsate ja selgete s6nadega.

1.1.2.3 KONTROLL TEENUSE KASUTAMISE ULE

Kasutaja silmis on hea e-teenus selline, mille Ule ta omab
kontrolli — teenus on talle mdistetav; ta saab aru, mida ja
kuidas ta tegema peab; ta teab, millises seisus on tema
pooleliolev protsess. Kasutaja ei pea muretsema, kas temani

Kasutaja tunnetab
kontrolli hea e-teenuse

ule.




jouavad teavitused digeaegselt voi kas miskit ununes. Samuti ei valda teda hirm teha viga
vOi vajutada valele nupule.

Kasutaja silmis usaldusvdidrsuse saavutamine. E-teenus palvib kasutaja
usaldusvaarsuse, kui kdik tema jaoks vajalikud teenused on internetis kattesaadavad ja
teavituste susteemiga kaetud. Tal ei ole hirmu, et miskit kahe silma vahele jai vi ununes.

Internetikeskkonnast viljapoole joudvad teavitused. Teavitused peavad kasutajani
joudma ka interneti teeninduskeskkonnast valjaspool asuvate kanalite kaudu — e-posti, SMSi
ja lisaks app’i ehk mobiilse rakenduse, chati (nt Skype'i), sotsiaalmeedia ja teiste
teavitussisteemide kaudu. Hea e-teenuse oluline osa on ka mitmekllgsed
teenindusvéimalused — keskkond vdiks pakkuda teadete, e-posti ja telefoni teel saadavat abi
ja nduandeid.

A- ja B-kategooria juhtimiséigus

MV Aurik 12458796523

0000 07

Pilt 6. Maanteeameti juhilubade taotlemine vanas veebikeskkonnas eeldab suuremahulise ja keerulise tabvveli
taitmist. Uus versioon juhtimiséiguse taotlemisest on loogiline ja kergesti moistetav. Selle lile omab kasutaja
kontrolli. 3. peatiikk annab selge lilevaate tervest Maanteeameti juhtimisbiguse taotlemise e-teenusest.

1.1.2.4 TEENUSE KATTESAADAVUS

Hea e-teenus on selline,
mida kasutaja saab

Reiside arvu kasvu ning koduste interneti pusiihenduste kasutada sdltumata

jatkuva levimisega on e-teenuste kasutamine muutunud
66paevaringseks.

kasutatavast seadmest ja
ajast voi geograafilisest
asukohast.

Teenuse kasutamine o©0pdaevaringselt. Praegusel ajal
kasutatakse teenuseid 66tundidel varasemast tunduvalt enam.
See muudab teenuse omanikele hooldus- ja muude teenuste
jaoks slsteemi maasoleku (downtime) aegade planeerimise
keerulisemaks.

Erinevate seadmete kasutamine. Nutitelefonid ja tahvelarvutid on muutnud kasutatavate
seadmete hulga oluliselt mitmekesisemaks. Kasutaja eeldab, et ta saab head e-teenust
kasutada nii sulearvutis, tahvelarvutis kui ka nutitelefonis. Oluline on arvestada erinevate
seadmete spetsiifilisi omadusi — arvutite suurenenud ekraanipildid, tahvelarvutite ekraanipildi
kohaldumine vaikese ekraaniga ja puutetundlikkusega, nutitelefonide rakendused.

16



Mobiilne kaitumisstiil. Mobiilsete seadmete puhul on viimasel ajal populaarseks muutunud
responsive veebidisain. Lisaks ekraani suurusele on oluliselt erinev ka teenuse kasutaja
kaitumisprofiil — liikumine teenuses, mida lahendus peab toetama. Samuti ei kasuta mobiilse
seadme omanik koiki veebilehel kattesaadavaid teenuseid, mistdttu on mobiilsele seadmele
vajalik valja mobelda teistsugune struktuur. Sisuliselt tdhendab see uue e-teenuste
keskkonna loomist — imber mdelda tuleks disain ning otsustada, kas kasutatakse app’i ehk
mobiilset rakendust vai siis mobiilset veebiversiooni.

A Aa |Kaitseressursside Ametist | Kontakt | Uudised
w KAITSERESSURSSIDE

AJATEENISTUS

Kodanik [z riigikaltse
KODANIK JA RIIGIKAITSE

AJATEENISTUS

RESERV

KARJAAR

TAOTLUSED

Ajateenistus

Kodanik ja riigikaitse

R&agime kodaniku voimalustest osaleda riigikaitses. Lisaks Ulevaade
olulisematest riigikaitse alusdokumentidest, digusaktidest, uuringutest ja

aruannetest,

= Riigikaitses osalemisest
= Uuringud Ja aruanded
= Alusdokumendid

LOE LAHEMALT »

Pilt 7. Hea néide responsive veebidisainist on avalikus sektoris Kaitseressursside ameti lehekiilg kra.ee, mis
kohandub vastavalt ekraani suurusele ning on sobilik kasutamiseks nii mobiilses seadmes kui ka arvutis.
E-teenuse kasutamise

1.1.2.5 STANDARDSED LAHENDUSED
puhul eelistatakse

Mida tuttavamaid lahendusi, kujunduselemente ning isegi véimalikult palju
sbnastust keskkond kasutab, seda mugavam tundub see standardiseeritud
kasutajale. Eriti kehtib see omavahel (ihendatud keskkondade lahendusi.
puhul, naiteks Uhe ministeeriumi haldusala asutused voi
sarnase valdkonna teenuseid pakkuvad asutused. Seetdttu
tuleb erinevates keskkondades kasutada vdimalikult sarnast Ulesehitust ja samalaadseid
visuaalseid ning tehnilisi lahendusi.

Standardiseerimise kasutusvéimalused. Kasutades Eestis tavaparaseid ID-kaardiga,
mobiil-ID-ga ning pankade kaudu keskkondadesse sisse logimist, voib need disainida
organisatsiooni varvides, kuid paigutuse, visuaali ja sdnastuse mdttes voiks truuks jaada
tavaparastele lahendustele. Mida rohkemates keskkondades sarnane loogika kasutusel on,
seda kindlam ja kiirem on e-teenuste kasutamine. Standardiseeritud lahendusi voiks
kasutada ka sisse- ja valjalogimise nuppude asukoha, rollivaliku lahenduse, teavituste
asukoha, linkide ja nuppude valjanagemise ning menulude Ulesehituse puhul.

Juurdunud lahenduste kasutamine. Mdistlik on veebikeskkonnas kasutada paar-kolm
aastat vanu lahendusi, mis on masskasutajate seas kindlalt juurdunud. Piisavalt lai
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kasutajaskond tunneb sellise kasutajakogemuse &ra ning ei pea uue keskkonna
kasutamiseks Umber dppima.

WCAG-no6uded. Eesti avaliku sektori e-teenused peavad riigi infosisteemi koosvbime
raamistiku® kohaselt vastama WCAG2.0° AA-tasemele. Taoline ndue tahendab, et avalikus
sektoris tuleb jargida rangemaid reegleid kasutatavuse osas ning valtima peaks
navigatsiooni- ja disainilahendusi, mis on kull uudsel ja pdneval viisil Ules ehitatud, aga
keerulised selgeks dppida, voi mis piiravad mdne kasutajate grupi ligipaasu teenustele. Ka
WCAG-nduete jargimisel on soovitav kasutada juba olemasolevaid tootavaid ja korrektselt
realiseeritud veebilahendusi. Maanteeameti projektis on heaks naiteks sellisest lahendusest
sisselogimine, mis kasutab Eestis juba peaaegu standardiks kujunenud Ulesehitust.

Login sisse Maanteeameti e-teenindusse

Pilt 8. Vasakul huvitav, aga keeruliselt mébistetava navigatsiooniga veebilahendus, mida ei tohiks avalike veebide
puhul kasutada. Paremal kasutajatele tuttav ID-kaardiga sisselogimine, mis kasutab véimalikult standardset
tilesenhitust.

1.1.2.6 TURVALINE KESKKOND
Eesti kasutajate jaoks on

Turvaline autentimine. Kasutajale turvatunde tekitamiseks on Iseenesestmoistetay, et
vaja kasutada turvalisi (ID-kaart/mobiil-ID) hea e-teenus on

autentimislahendusi turvaline, liialt turvaline
keskkond mojub samas

Tegevuste kinnitamine ainult darmise vajaduse korral. Iga vahem usaldusvaarselt.
toiming ei peaks ndudma kinnitust, sest e-
iseteeninduskeskkonnas vajutab kasutaja harva métlematult
nuppudele, tegemist on enamasti kaalutletud otsustega.
Kasutaja teab, et ta on tuvastatud ja toiming toob tema jaoks
kaasa konkreetse kohustuse voi tagajarje. Kinnitust voiksid nduda need toimingud, millel on
olulise tahtsusega p66rdumatu tagajarg.

Digitaalse allkirjastamise valtimine. Digitaalne allkiri loob Uhelt poolt taiendavat
turvatunnet, teisalt on see takistus ID-kaardi/mobiil-ID osas kogenematute kasutajate jaoks.
Seetdttu digitaalset allkirjastamist on maistlik kasutada ainult suure rahalise riskiga ja varaga
seotud tehingute korral.

2 hitp://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik
% http://ww.w3.org/Translations/WCAG20-et
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Pilt 9. Maanteeameti praeguse kodulehe vahendusel juhtimisbiguste aegumise pdrimine on avatud kdigile ja
lehekiilg ei registreeri, kes kelle kohta paringu on teinud. See voib kasutajale jétta ebaturvalise mulje.
Maanteeameti uus leheklilg see-eest on kasutaja silmis turvaline keskkond.

1.1.2.7 MITME TEENUSE KATTESAADAVUS UHEST

KESKKONNAST

Hea e-teenus voimaldab

.. . . o . ) . teostada palju
Uhel organisatsioonil ks domeen. Uhe organisatsiooni

raames ei ole moistlik kasutada erinevaid domeene ja
veebikeskkondi. Soovitatav oleks kasutajale pakkuda
vBimalust siseneda keskkonda Uhe domeeni kaudu, sest
erinevate sisenemiskohtade meelespidamine véi ID-kaardiga
korduv sisse logimine on koormav. Samas Uks ja sama teenus
vOib olla kattesaadav mitmes keskkonnas, kui teenus on nendes realiseeritud algusest
[6puni. Oluline on pddrata tahelepanu sellele, et Uhe ja sama teenuse osad ei asuks
erinevates domeenides.

toiminguid tGhes
keskkonnas.

Protsessi terviklikkus. Kdik e-teenuste osad peaksid olema liidestatud Uheks terviklikuks
protsessiks. Ainult Uksiku osa vélja arendamine ei rahulda osapoolte vajadusi tdies mahus.
Kui siiski Uhe teenuse osad on kattesaadavad erinevates domeenides, peaks teenust
kasutades saama mugavalt likuda Uhest domeenist teise, sealjuures sattuma digesse kohta
ilma mitu korda autentimata.

Teavitustoo olulisus. Vdimalusest kasutada Uht domeeni peaks teavitama organisatsiooni
koigis keskkondades.
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Kodu- ja arikliendile

Elektrileping tagab kindlustunde!

Veel mele nternetikeskkonnas

Pilt 10. Maanteeameti e-teenused on kéttesaadavad erinevatelt domeenidelt ning kodulehel kuvatakse
nende domeenide nimekiri. Eesti Energial 6nnestus kiimnete veebide koondamine (ihe keskkonna alla.

1.1.2.8 POSITIIVNE EMOTSIOON
Suurem osa kasutajatest

Usaldusvaarne disain. E-teenuse keskkond peaks looma BEEIEEISRELER TR IIE
emotsiooni, olema iles ehitatud harmooniliselt ning RESUEMIUEERYEIRIEELE

disainitud usaldust &ratama. Vérvivalik peaks olema funktsionaalsusele ka
kooskélas, taustal ja sisus vdiks kasutada pilte keskkonna positiivse emotsiooni.
inimlikumaks muutmiseks, maksimaalne osa

informatsioonist  ja  funktsionaalsustest vbiks olla
visualiseeritud (graafikud, joonised, pildilised selgitused).

Sobitumine organisatsiooni stiiliraamatuga. Keskkond peaks kindlasti sobima kokku
ulejgénud organisatsiooni stiiliraamatuga, sest e-teenus on masskasutajate jaoks Uks
tugevamaid kuvandi kandjaid.
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Pilt 11. Maanteeameti veebilehe alajaotuse ,Kehtivad liiniload" disainimisel ei ole keskendutud kasutajas
positiivse emotsiooni tekitamisele, kill on seda aga tehtud Amservi kasutatud autode tellimise lehel.
Maanteeameti veebilehele on paigutatud suur tabel, millele ei ole lisatud vérvi ega kujunduselemente. Amservi
veebilehel see-eest on lisatud positiivset emotsiooni loov pilt, kasutatud on vérve, erinevat fondi suurust ning
mitmeid kujunduselemente.

1.1.2.9 SPETSIALISTIDELE ERILISED LAHENDUSED
Harva sobib iks ja sama

E-teenuseid kasutatakse ka tddllesannete taitmiseks lahendus masskasutajale

(raamatupidajad, liisingufirma too6tajad, autoparkide haldajad ja professionaalsele
jne). Sellised kasutajad erinevad masskasutajast eelkdige kasutajaskonnale.
keskkonnas kasutatavate andmemahtude poolest, mis sunnib
neid optimeerima téévoogusid. Seetdttu vajavad

professionaalid tehnilisemate ning rohkemate vdimalustega

kasutajaliideseid.

Professionaalidele suunatud kasutajaliidese loomine: vajadus eraldi lahenduste jarele
tekib, kui masskasutajal ja professionaalsel kasutajal on keskkonnas naidatavate andmete
voi funktsionaalsuste osa kimnetes vbi sadades kordades erinev. Vaiksemate erinevuste
korral tasub eelistada Uhetaolist lahendust.
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Pilt 12. Vasakpoolsel pildil tavakasutaja vaade, parempoolsel pildil professionaalidele méeldud vaade. Erinevus
seisneb andmete kuvamises — tfavakasutajal on séidukeid vdhem ning talle on oluline oma séiduki andmete
vaatamisest saadav emotsioon. Seevastu professionaalne kasutaja vajab andmetest kiiremat vérdlevat
Ulevaadet, mistottu ndeb ta tabelis vaid pohiinfot, oluliselt on vdhendatud iga sbiduki jaoks eraldatud osa kérgust
ning &dra on kaotatud visuaal. Lisandunud on otsing, mis on lehekdiljel professionaalse kasutaja jaoks esmane viis
séiduki leidmiseks.

PEATUKI KOKKUVOTE

Hea e-teenus on subjektiivne maoiste ning on erinev lahtuvalt iga organisatsiooni spetsiifikast ja
kasutaja isiklikest eelistustest. Avaliku sektori e-teenuseid arendades on oluline leida tasakaal
organisatsiooni vajaduste ja kasutajate vajaduste vahel. See eeldab, et e-teenuse arendamise
tulemusena:

kasvab organisatsiooni ja protsesside efektiivsus;

e-teenus on maksimaalselt automaatne ning vdimalikult vihe kaasatakse protsessi
inimfaktorit;

e-teenust on lihtne kasutada;

e-teenus tekitab kasutajas positiivse emotsiooni lihtsuse, mugavuse ja hea disaini téttu;
spetsialistidele ja tavakasutajatele on loodud erinevad lahendused, mis vastavad
nende spetsiifilistele vajadustele;

kasutaja tunnetab kontrolli e-teenuse kasutamise Ule;

e-teenus on kdikjal, igal ajal ja kdikidel seadmetel kasutatay;

e-teenus pakub kasutajale véimalusel varasemast tuttavaid lahendusi;

e-teenuse kasutamine on turvaline, aga ei koorma kasutajat liigsete paringutega;
kasutajal on vdimalik kasutada kéiki teenuseid voimalikult vahestest keskkondadest;
organisatsioonist on loodud positiivne kuvand;

e-iseteeninduskeskkonnas edastatakse avalikkusele informatsiooni nii teenuste kohta
kui ka organisatsiooni seisukohalt olulist teavet, keskkond harib valdkondliku teabe
jagamisega selle kasutajat;
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2 E-TEENUSTE ARENDUSTOO EELDUSED

Alljargnev peatiikk annab Ulevaate sellest, millised on avaliku sektori e-teenuste arendust66
eeldused. Esmalt antakse Ulevaade e-teenuste disainimiste alustest ja eeldustest, seejarel
kirjeldatakse, millised rollid on vaja taita e-teenuste disainimise protsessis ja milliseid
kompetentsindudeid neile rollidele esitatakse. Viimaks luuakse seos e-teenuste disainimise
protsessi ja e-kanali arendusmudeli vahel.

Avaliku sektori veebikasitlemise teemat on kajastatud kolmes olulises dokumendis, mis on
vajalik aluseks votta e-teenuste disainimisel: avaliku teabe seadus, Eesti infouhiskonna
arengukava ja avaliku sektori veebide koosvbéime raamistik. Lisaks nendele on oluline
aluseks vodtta ka avaliku sektori ariprotsesside kdsiraamat ja organisatsioonisisesed
dokumendid.

Tabel 1. Avaliku sektori e-teenuste disainimise alusdokumendid.

Avaliku teabe seadus satestab veebilehe pidamise

AVALIKU TEABE kohustuse ja maaratleb teabe, mis veebilehel

SEADUS kattesaadav olema peab.
Eesti infolihiskonna arengukava on alusdokument, mis
seab eesmargiks infolihiskonna arendamise, sealhulgas
avalike infoteenuste arendamise ja avaliku sektori
EESTI asjaajamise muutmise paberivabaks.
J’-I\\IFL:SNU(;ILIJ?(,??/[:NA Infolihiskonna arengukava satestab infolihiskonna
arendamise uldise raamistiku, seab eesmargid ning
maaratleb neist tulenevad tegevusvaldkonnad IKT
laialdaseks kasutamiseks teadmistej)c”)hise majanduse
ning uhiskonna arendamisel Eestis.
Avaliku sektori veebide koosvdime raamistik jagab
tehnilisi juhiseid avaliku sektori veebilehe loomiseks.
Koosvdime raamistiku eesmark on tagada veebide
koosvdime, kaideldavus, kasutatavus ning kdigi avaliku
AVALIKU SEKTORI sektori veebide vastavusse viimine standarditega, mis
VEEBIDE tagavad juurdepaasu erivajadustega kasutajatele.
KOOSVOIME
RAAMISTIK WCAG néuded

Avaliku sektori veebide koosvdime raamistik juhib
tahelepanu WCAG-nduete olulisusele punktis 2.17
sInfosusteemide lildesed peavad vastama WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines)5 standarditele.”

Kasutajasdbralike e-teenuste disainimise kasiraamatu
kasutamise eeldus on avaliku sektori ariprotsesside
kasiraamatu tundmine, sest hea veebikeskkonna loomise
AVALIKU SEKTORI aluseks on ariprotsesside pohjalik anallilis ning vajadusel
ARIPROTSESSIDE Umberstruktureerimine.
KASIRAAMAT
Ariprotsesside kédsiraamatu eesmérk on vélja pakkuda
maailma parimatel praktikatel pdhinev protsessijuhtimise
ja protsessikaardistuse metoodika, mis sobib
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kasutamiseks Eesti avalikus sektoris. Késiraamat on
abivahendiks avaliku sektori organisatsioonidele
protsessipdhise juhtimismudeli juurutamiseks,
protsessikaardistuse I&biviimiseks ning organisatsiooni
t66 korrastamisel ja parendamisel. Protsessipéhine
juhtimine muudab organisatsioonid labipaistvamaks,
vbimaldab valja tdétada toimiva tulemuslikkuse médtmise
sUsteemi ning parandab kulude ja ressursikasutuse
jalgimise véimekust.®

Avaliku veebi véljaarendamisel tuleb samuti tdhelepanu
pdorata ka konkreetse organisatsiooni juhistele, naiteks
stiiliraamat, kommunikatsioonistrateegia ja muud
asutusesiseseks kasutamiseks mdeldud dokumendid.

ORGANISATSIOONI
SISESED
DOKUMENDID

2.2 ORGANISATOORSED EELDUSED JA
ORGANISATSIOONI ULESEHITUS

Arendustegevust ei tasu
alustada, kui eelarve

Alljargnev  peatikk annab Ulevaate sellest, millised
tingimused peaksid organisatsioonis olema taidetud selleks,
et luua head e-teenust. Need eeldused on projekti eduka
elluvimise seisukohalt kriitilise tahtsusega. Teiseks on
peatikis Ulevaade Maanteeameti  olukorrast enne
arendustegevuse algust.

voimaldab arendada vaid
pooliku osa.

Eeldused on jagatud kahte ossa:

e eeldused organisatsiooni e-teenuste keskkonna rakendamiseks;

¢ eeldused konkreetse funktsionaalsuse ariarenduse etapi alustamiseks.

2.2.1 EELDUSED ORGANISATSIOONI E-TEENUSTE KESKKONNA
RAKENDAMISEKS

Kanali arendamiseks vajalikud rollid

Organisatsioonis peavad leiduma kdik kanali arendamiseks vajalikud rollid (teenuse omanik,
kanali omanik, arianallitik, kasutatavusanaliiitik, infotehnoloog ja disainer). Kanali omaniku
roll peab olema maaratud Uhe isiku vbi osakonna vastutusalasse.

Maanteeametis olid paigas koik rollid peale kanali omaniku rolli. See maarati projekti
esimesel koosolekul klienditeenindusjuhile.

Kasutajaliideste arendamise kompetentsuse olemasolu
Organisatsioonis peab olema piisav kasutajaliideste arendamise kompetents vdi sélmitud
partnerlus vastavat kompetentsi omava ettevottega.

Maanteeameti juhid ja spetsialistid olid varasemalt kokku puutunud internetikanalitega, kuid
ei olnud juhtinud internetikeskkonna arendusprojekte.

®https://www.ria.ee/public/Programm/avaliku sektori ariprotsesside kasiraamat/Ariprotsessi
de kasiraamat 062013.pdf
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Protsesside iihtlustamise ja lihtsustamise kompetents

Organisatsioonis peab olema aritehnoloogiline Uksus, kelle Glesanne on hoolitseda kéikide
protsesside Uhtlustamise ning lihtsustamise eest. Soovitatavalt tdidetakse see roll taies
ulatuses tsentraalses Uksuses.

Maanteeametis tiitis rolli nii IT-osakond kui ka teenuste omanikud. Tsentraalne liksus
toetas liksuse otsuseid. Lisaks oli projekti kaasatud valise partnerina ka kasutajakogemuse
ekspert.

Juhtkonna teadlikkus ja toetus
Oluline on ka juhtkonna teadlikkus e-teenuste arendamise vajadusest.

Maanteeameti juhtkond toetas vaga selgelt e-teenuste arendamist. Juhtkond tegi ka
projektieelsed muudatused ja tellimused, mis voimaldasid projekti edukalt ellu viia.

Piisav eelarve

Tervikliku lahenduse valjaarendamiseks on vaja ka piisavat eelarvet. Pooliku eelarvega
arendamine on moeldav ainult juhul, kui eelarve raames joutakse kokkulepitud tervikliku ja
kasutajateni viidava vahetulemuseni. Arendustegevust ei tasu alustada, kui eelarve
vBimaldab arendada vaid pooliku osa.

Maanteeametis oli nii ariarenduse kui IT-arenduse jaoks piisav eelarve, et jouda tervikliku
vahetulemuseni.

Vajadus e-teenuste arendamiseks

Oluline on ka sihtrihmade vdi organisatsiooni vajadus e-teenuste arendamiseks. E-teenuste
osas peab olema palju arenguruumi kas teenuste internetis kasutamise kasvu, teenuste
kasutusmugavuse parandamise, kasutajate probleemide hulga vahendamise VvOi
organisatsiooni paremate tulemuste saavutamise osas.

Maanteeameti puhul oli olemas nii organisatsioonisisene noudlus kui ka kasutajate noudlus
e-teenuste arendamiseks.

2.2.2 EELDUSED KONKREETSE FUNKTSIONAALSUSE ARIARENDUSE
ETAPI ALUSTAMISEKS

Protsesside Internetistrateegia olemasolu

Konkreetse funktsionaalsuse d&riarenduse eeldus on
juhtkonna kinnitatud ning organisatsioonis tutvustatud See oskusteave, mida
internetistrateegia olemasolu. Samuti on vajalik stiiliraamatu  Relf=ElIEE S I TERSEEERETRG] 8
ja raamdisaini olemasolu, mis kehtivad arenduse alustamise peab olema kaetud valiste
hetkest vahemalt 24 kuud. Kui strateegia on muutumas, lepingutega.
tuleks enne uuendada strateegiat ja alles seejarel alustada
arendustega.

Maanteeametil interneti strateegiadokument puudus. Kéik kokkulepped pohinesid
omavahelistel vestlustel ja liksikisikute arvamusel. Stiiliraamat oli organisatsioonil olemas.
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Projekti meeskond

Projekti meeskonnas peavad olema koik vajalikud oskused ja rollid. Ei ole voimalik eristada
kriitilisemaid ja vahem kriitilisemaid rolle, kdik on hadavajalikud arianallisi faasi
onnestumiseks.

Maanteeametis olid kdik organisatsioonisisesed ametikohad kaetud, kuid meeskonnal jai
puudu e-teenuste arendamise kompetentsusest, mida kompenseeriti vilise partneri
kaasamisega. Projektis osalenud inimeste, sh kanaliomanike ja juhtide motivatsioon ning
koostéovalmidus oli korge.

Eelanaliiiisi dokumendi olemasolu

Olemas peab olema eelanaliitsi dokument, milles on kirjeldatud hetkeolukord tehniliselt,
protsessiliselt, klienditeeninduslikult ning defineeritud arenduse tulemusel saavutatavad
eesmargid. Samuti kajastab dokument tehnilisi ndudeid.

Maanteeametil oli koostatud vaga pohjalik eelanaliitisi dokument. Mittevajalikuks osutus
detailne soovitud lahenduse protsessikirjeldus. See osa dokumendist slindis koostoos
kasutajakogemuse spetsialistidega.

Lepingud koostoopartneritega

Lepingud peavad olema s6lmitud arenduseks vajalike koostodpartneritega — kasutatavus-
ning disainipartneri ja IT-arenduspartneriga. See oskusteave, mida organisatsioonis sees ei
ole, peab olema kaetud valiste lepingutega.

Maanteeametil oli olemas arendusleping tarkvaraarendajaga, kuid puudu oli pikaajaline
leping disaineriga. Ariarendusfaasi libimiseks oli partnereid piisavalt, kuid vajaka jai
partneritest juurutusfaasis ning parast lansseerimist’, mistéttu ei olnud tagatut lihtlane ja
piisav e-teenuse kvaliteet kuni teenuse avalikult kattesaadavaks tegemiseni.

Ajakava, eelarve ja prioriteetsus
Projektil peab olema kokkulepitud ajakava, eelarve ning prioriteetsus. Oluline on, et kdik
projektis osalevad isikud saaksid projekti oma aega ja energiat panustada.

Maanteeametis oli nii ariarenduseks kui IT-arenduseks piisavalt ressursse, et jouda
tervikliku vahetulemuseni, mida kasutajatele e-teenusena pakkuda. Intensiivseid
tookoosolekuid peeti kaks korda nadalas, mistottu projekt kulges edukalt ja
siistemaatiliselt.

2.3 E-TEENUSTE DISAINIMISE PROTSESSIS OSALEVAD ROLLID
JA KOMPETENTSINOUDED

Alljargnev alapeatukk annab ulevaate rollidest, mis peavad olema esindatud e-teenuste
disainimisel. Vaélja on toodud ka nende o&igused ja kohustused ning nduded
kompetentsusele.

" Lansseerima: kaiku laskma
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2.3.1 TEENUSE OMANIK

Tabel 2. Teenuse omaniku bigused ja kohustused.

OIGUSED

e Osaleda ja radkida kaasa kanali omaniku
algatatud arendustes vastavalt kanali
tervikstrateegiale

e Osaleda e-kanali strateegia koostamisel

KOHUSTUSED

Arendada ja hallata enda valdkonna

teenuseid erinevates kanalites (sh e-
kanalis) vastavalt kanali kui terviku huvidele.
Otsida lahendusi teenuse muutmiseks
lihtsamaks, selgemaks ja organisatsiooni
jaoks efektiivsemaks.

Vastutada teenustega soetud sisu eest
protsesside kaardistamisel.

Hallata ja hoida aja- ja asjakohasena
teenustega seotud protsesside kaarte.
Omada llevaadet teenuste kasutatavuse
(teenuse mahud) kohta kanalite 16ikes.
Omada ulevaadet kasutajate rahulolu kohta
teenustega kanalite I1dikes.

Omada llevaadet teenuste haldamiskulude
kohta kanalite 16ikes.

Korraldada ja hallata klientidelt tagasiside
saamist kanalite 16ikes.

Kehtestada mdddikud teenuste
hindamiseks, lahtudes asutuse
strateegilisest eesmargist, protsessi vaatest,
kliendi vaatest, finantsvaatest ja
ametnike/osutajate vaatest.

Koostada teenuste arendamiseks vajalikud
l&htellesanded.
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Teenuse omaniku Ulesanne on pakutavate teenuste
protsesside lihtsustamine ning teenuste lihtsamaks, Parima t_U|emU53
odavamaks véi paremaks muutmiseks véimaluste otsimine. saavutamiseks peab

. . . teenuse omanik tajuma,
Tema Ulesanne on ka kanali omanikule korrektse S .
. . . o . . milliseid teenuse osi ei ole
sisendinformatsiooni jagamine. Teenuse omanik vastutab

o ) " moistlik lihtsuse voi
selle eest, et tema teenuste sisu ja funktsionaalsus oleksid finantsilise ratsionaalsuse

0iged, asjakohased ja aktuaalsed. Tema Ulesandeks on huvides e-teenuses vilja
teenuse edasine haldamine. Ta vastutab ka arianalliusi arendada ning tagama oma
tulemuste digsuse ning valminud teenuse korrektse tdotamise tellimuses vastavad

ja testimise tulemuste Gigsuse eest. kompromissid mdistliku
lahenduse leidmiseks.

Teenuse omaniku roll on pakkuda maksimaalselt head e-
teenust, kuid samal ajal tegutseda e-keskkonna tervikliku
arendamise huvides. Parima tulemuse saavutamiseks peab teenuse omanik tajuma,
milliseid teenuse osi ei ole mdistlik lihntsuse voi finantsilise ratsionaalsuse huvides e-
teenuses valja arendada, ning tagama oma tellimuses vastavad kompromissid mdistliku
lahenduse leidmiseks.

Teenuse omanik loob ka kvaliteetse analllsi- ja tellimusdokumendi, mis on sisendiks IT-
Uksuste todle. See omakorda eeldab pidevat koostddd koigi teiste Uksustega ja nende
usaldamist ka teenust puudutavate otsuste langetamisel.

Teenuse omaniku puudumist on vdimeline kompenseerima kanali omanik, kuid temal ei ole
Ulevaadet teenuse nuanssidest ning see on puuduseks, kui hiliem tekib vajadus muudatuste
tegemiseks. Kuigi teenuse olulisemad pohimbtted saavad sel viisil realiseeritud, jaavad
detailid tahelepanuta ning testimise juures ei pruugi kdik probleemid avalduda.

2.3.2 KANALI OMANIK

Tabel 3. Kanali omaniku béigused ja kohustused

¢ Vastavalt juhtkonnast saadud mandaadile e Arendada ja hallata kanalit arvestades
arendada ja hallata e- kanali kui terviku eesmarki.
iseteeninduskeskkonda ja seal paiknevaid o Kaasata organisatsioonis kdik vajalikud
e-teenuseid. osapooled e-iseteeninduskeskkonna ja seal
e Mbojutada IT lahendusi, teenuseid ja paiknevate e-teenuste arendamiseks.
kommunikatsiooni tervikliku ning kvaliteetse | ¢ Kaasata valised partnerid organisatsioonis
e-teenuse loomiseks. puuduvate oskusteabe katmiseks.
e Raakida kaasa kogu organisatsiooni ¢ Viia arendused ellu vastavalt juhtkonnas
tegevusstrateegias. kinnitatud ajaplaanile ja jarjekorrale.
e Koostada ja kokku leppida SLA teenuste
omanikega.
o Koostada igakuiseid raporteid SLA taitmise
kohta.

e Tagada llevaate (vahemalt 1 kord kuus),
kanali vahendusel osutatud teenuste ja
seda tarbinud kasutajate kohta.

e Omada llevaadet kanali kasutamise
rahulolu kohta.

e Omada llevaadet kanali haldamiskulude
kohta.
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Kanali omaniku roll voib asuda lUkskodik millises Uksuses, kuid
parim voimalikest variantidest oleks teenuste omanike juurde

loodud tsentraalne kanalite Uksus, mis allub otse asutuse Iga Uksus vastutab oma
juhile. Selline lahendus tagab k&igi teenuste tasakaalu terves — BRai=UCEEECUEIENELCHED
organisatsioonis. _ omanik selle eest, et
informatsiooni edastamine
Kanali omaniku roll on juhtida kanali arendust ja haldust. Ta toimuks vastavalt
peab tagama tasakaalu erinevate teenuste omanike ning eesmargistatud

ajagraafikule.

organisatsiooni Uldiste huvide vahel, sealjuures arvesse vottes
organisatsiooni strateegilisi eesmarke. Ta vastutab ka kanali
sihtrtithmade defineerimise, iseloomustamise ja nende
kasutajakogemust puudutavate ootuste tagamise eest.

Kanali omaniku Glesanne on arendusplaani koostamine, arendusvajaduste prioritiseerimine,
kogu kanali sisu puudutava informatsiooni digsuse ja ajakohasuse eest vastutamine ning
keskkonna tervikliku kasutajakogemuse tagamine, leides kompromissi kdigi asjasse
puutuvate osapoolte vahel.

Igal Uksusel on kohustus edastada kanali omanikule korrektne, digeaegne ja aktuaalne
informatsioon e-teenuste sisu ja funktsionaalsuste kohta. Iga Uksus vastutab oma Idigu eest
kanalis ja kanali omanik selle eest, et informatsiooni edastamine toimuks vastavalt
eesmargistatud ajagraafikule.

Kanali omaniku puudumist on véimalik kompenseerida vaid kérgemal juhtimistasandil, kuid
hea e-teenuse loomisel puudub alternatiiv tsentraalsele Uksusele.

2.3.3 ARIANALUUTIK

Tabel 4. Arianaltiiitiku éigused ja kohustused.

e Saada sisendinformatsiooni nii teenuse o Uksikasjalikult labi tédtada éri- ja
omanikult, kanali omanikult kui ka teenuseprotsessid ning selle pohjal jareldusi
organisatsiooni juhtidelt. teha.

e Mbdjutada IT-lahendusi, teenuseid ja e Lihtsustada olemasolevaid protsesse.

kommunikatsiooni tervikliku ning kvaliteetse

e-teenuse loomiseks. Visandada esialgsed ideed e-teenuse

Ulesehitamiseks.

e Kujundada organisatsiooni ari- ja

teenuseprotsesse vastavalt enda
analldsitulemustele

e Luua infoarhitektuur ja defineerida sisu
loomise printsiibid.

e Otsida lahendusi kasutajasdbraliku e-
teenuse loomiseks, tagades samal ajal
organisatsiooni eesmarkide taitmise.

e Mbjutada arendusprotsessi kulgu, teha
ettepanekuid projektiplaani, Idpptulemuse
ning téokorralduse osas.

e Otsida sarnasusi teiste e-teenustega ning
luua véimalusel lahendusi, mis kasutavad
ara juba varem loodud komponente vdi
protsesse.

¢ Kasutada vdimalusel ara kolmandate
osapoolte voi teiste asutuste loodud
lahendusi ning protsesse loomaks
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OIGUSED KOHUSTUSED

standardiseeritud lahendusi.

e Omada llevaadet iga e-teenuse peamistest
moddikutest ning arvestada nende
moddikute taitmise vajadust oma
analuisitdos.

Arianalliitiku roll seisneb organisatsiooni ari ja teenuste
detailses anallulsis, mille puhul ta vaatleb iga ari- ja
teenuseprotsessi osa eraldiseisvalt ning annab Uldpildi iga
teenuse keerukusastmest. Seejarel tuvastab analiditik, Arianaliiitiku t66 eeldab
millistes protsessi osades oleks vdimalik tegevusi lihtsustada oskust teenust néha
voi koguni dra jatta. See eeldab tihedat koostédd teenuse kasutaja vaatenurgast.
omanikuga, kellel on pdhjalik arusaam teenuse toimimisest
ning oskab hinnata, kas arianaliitiku pakutavad lihtsustused
ja optimeerimislahendused on ka reaalsuses teostatavad. Ka
sisu ja teenuste printsiipide paikapanek eeldab koost6dd nii
kanali kui ka teenuse omanikuga.

Arianaltltiku t66 eeldab oskust néha teenust kasutaja vaatenurgast. Tema t66 tulemusena
on teenused oma olemuselt lihtsustunud ning seetdttu kergemini méistetavad ka kasutajale.
Hea kasutajakogemuse loomine eeldab ka tihedat koost6dd disaineriga, sest lihtsustatud
protsessid peavad ka visuaalselt hasti arusaadavad olema. Arianaliilitiku Glesanne on anda
disainerile sisendinformatsiooni ning kavandite loomise juures jalgida, et need vastaksid nii
organisatsiooni kui ka kasutaja ootustele.

Arianalliitik peab kaasa ragkima ka infoarhitektuuri loomisel. Seetdttu peab ta tegema vaga
aktiivset koostddd kanali omanikuga.

Arianalliitiku té6llesanded on vaga spetsiifilised ning tema olemasolu organisatsiooni sees
on vajalik vaga suurte organisatsioonide puhul. Selle puudumisel voib arianaltutiku
teenuseid sisse osta valistelt teenusepakkujatelt.

2.3.4 DISAINER

Tabel 5. Disaineri digused ja kohustused.

OIGUSED KOHUSTUSED

e Saada sisendinformatsiooni arianaltittikult. | e Defineerida disaini printsiibid ja luua e-

. C teeninduse stiiliraamat.
e Kohanda organisatsiooni stiiliraamatut

vastavalt veebi vajadustele. e Luua &rianallisi tulemuste ja &rianaltutiku

. . . L antud sisendi pdhjal iga teenuse kavandid.
e Langetada iseseisvalt organisatsiooni

stiiliraamatuga kooskdlas olevaid ainult e Otsida sarnaseid osi teiste e-teenustega
disaini puudutavaid otsuseid. ning luua vdimalusel lahendusi, mis
kasutavad ara juba varem loodud

e Osaleda organisatsiooni stiiliraamatu komponente vai disaini

loomisel vdi uuendamisel.
e Kasutada vdimalusel &ara kolmandate

e Mbojutada arendusprotsessi, et disainile
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OIGUSED KOHUSTUSED
eraldatud ajaline ja rahaline ressurss oleks osapoolte
piisav kvaliteetse disainitulemuse lahendusi
loomiseks.

e Nouda arenduse osapooltelt loodud .

moddikutest
moddikute
disainitoos.

kasutajasdbralikust e-teenuse disainist
kinnipidamist ning arenduse Umbertegemist
olulise disainist kérvalekaldumise korral.

luua e-teenu

standardiseeritud lahendusi.

Omada ulevaadet iga e-teenuse peamistest

e Arvestada hea e-teenuse printsiipe ning

loodud
loomaks

asutuste
disaini

voi teiste
ning

nende
oma

arvestada
vajadust

ning
taitmise

ste kasutajasobralikke disaine.

Disaineri roll on kujutada visuaalselt e-teenuse lihtsustatud
protsessi. Enne téddega alustamist peab disaineril olema
selge arusaam teenuse olemusest ja selle
tulevikunagemusest.

Disainimise protsess on pidev koostdd arianaltitikuga, sest
analtutikult saadud informatsiooni p&hjal joonistab disainer
kavandi ning vastavalt saadud tagasisidele parandab seda,
kuni on joutud parima lahenduseni.

Enne t66dega alustamist
peab disaineril olema selge

arusaam teenuse olemusest
ja selle tulevikunagemusest.

Uhest funktsionaalsusest joonistab disainer mitmeid vaateid, et anda arendajale llevaade
sellest, kuidas konkreetne funktsionaalsus to6tab — millised on veateated, mis juhtub méne
konkreetse nupu vajutamisel, kuidas toimib menuu jne. Sealjuures ei ole oluline korduvalt
joonistada pilte olukorrast, mis on olemasoleva pildi pealt arusaadav (Uhe ikooni kaitumisest

on vdimalik jareldada, kuidas kaituvad kdik ikoonid).

Ka disaineri todUlesanded on spetsiifilised ning tema olemasolu organisatsiooni sees ei ole
vajalik vaiksemate organisatsioonide puhul, kellel on méistlikum teenust sisse osta.

2.3.5 INFOTEHNOLOOG
Tabel 6. Infotehnoloogi bigused ja kohustused.

OIGUSED KOHUSTUSED

Osaleda arendusprotsessis juba teenuste
valjatdotamise algjargus digeaegse teabe
saamiseks.

Teha ettepanekuid kogu teenuse
valjatdotamisel vdimalikult efektiivse ja
kvaliteetse tulemuse saavutamiseks.
Vastutada IT-valdkonna arendusplaanide,
IT-strateegia ning arendusmeetodite eest.

Méojutada arendusprotsessi, et IT anallisile
ja arendusele eraldatud ajaline ja rahaline
ressurss oleks piisav kvaliteetse tulemuse
loomiseks.

Osaleda e-kanalite strateegia koostamisel
IT valdkonna esindajana.

Tagada e-teenuste osutamiseks sobilik 1T-
arhitektuur.

Tagada teenuste osutamine vastavalt
kokkulepitud SLA-tingimustele.

Arendada teenus valja vastavalt aripoole
tellimusele ning ettenahtud
kasutajaliidesele.

Koostada SLA ja leppida tingimustes kokku
kanali omanikuga.

Kaasata valised partnerid organisatsioonis
puuduvate IT kompetentside katmiseks.

Tagada arenduseks
ressursside,

vajalike  rahaliste
kompetentsi, tddkorralduse
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ning tddplaanide olemasolu.

e Tagada Ulevaade kanali omanikule
arendusprojektide kulgemisest, vdimalikest
takistustest.

e Tagada ulevaade kanali omanikule e-
iseteeninduskeskkonna arenduse ja
halduse véimalikest riskidest.

e Omada llevaadet kanali IT arendus- ja
halduskulude kohta.

Infotehnoloogi roll on dles ehitada kogu lahenduse ja
kaasatavate infoslsteemide tervikarhitektuur. Tema Glesanne
on ka mittefunktsionaalsete nduete kogumine ning arenduse

E-teenuste arendus eeldab
IT-meeskonnale e-teenuste

operatsiooniline pool. e s
selgitamist,
E_-t_eengste arendus_ eeldgb IT-meeskonqale e-te_enu_ste taustainformatsiooni
visiooni — arendusvajaduse ja ootuste — detailset selgitamist, teenuse olemuse ja
taustainformatsiooni teenuse olemuse ja tulevikundgemuse tulevikundgemuse kohta.

kohta. Infotehnoloogini peab jdbudma detailne ja kvaliteetne
arianallus.

Kui IT-teenust ostetakse sisse majavaliselt teenusepakkujalt, oleks soovitatav kogu
projektijuhtimist, arhitektuurilist lahendust ja suurte organisatsioonide puhul vahemalt osa
sUsteemianallusist hoida siiski organisatsiooni sees.

Maistlik oleks valtida soltuvust Uhest valispartnerist ning leida hanke tulemusena vahemalt
kaks raamlepingu partnerit. Nii saavutatakse I6pptulemuse kérgem kvaliteet, sest partnerid
on Uksteisele justkui kvaliteedikontrolliks. Maksimaalse kvaliteedi saavutamiseks voib
testimise tellida kolmandalt teenusepakkujalt. Oluline on ka kdigi valiste osapooltega sélimida
SLA ja muud vajalikud kokkulepped.

Suurema kasutatavuse tottu seatakse e-teenuste arendamisele ning susteemsete vigade
valtimisele kdrgemaid ndudmisi kui organisatsioonisisestele infostusteemidele. Seetbttu on
oluline, et infoslisteemi arhitektuur oleks vdimalikult stabiilne ja robustne ning
arenduslahendused hasti optimeeritud.

Eelneva kvaliteetseks realiseerimiseks oleks mdistlik seada arenduspartneri otsimisel
valikukriteeriumiks muuhulgas ka laialdane e-iseteenindusstisteemide loomise kogemus.

Infotehnoloogi vahest kompetentsust vdib kompenseerida kanali omanik, kuid IT-
arendamisele suurema tahelepanu pddramine tdhendab, et kanali omanikul jadb vahem
tahelepanu teistele oma vastutusala valdkondadele.
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2.3.6 KASUTATAVUSANALUUTIK

Tabel 7. Kasutatavusanallilitiku 6igused ja kohustused.

Saada sisendinformatsiooni nii teenuse

omanikult, kanali omanikult kui ka
organisatsiooni juhtidelt.

Nouda arenduse osapooltelt loodud
kasutajasdbralikust e-teenuse  disainist

kinnipidamist ning arenduse Umbertegemist
olulise disainist kérvalekaldumise korral.
Méojutada arilist lahendust ja IT lahendust,
teenuseid ja kommunikatsiooni tervikliku ja
kvaliteetse e-teenuse loomiseks.

Kujundada koost6ds arianallitiku, teenuse
omanikuga ja disaineriga Umber
organisatsiooni teenusprotsesse, et tagada
maksimaalne lihtsus ja arusaadavus
klientide jaoks.

Osaleda vajadusel disaini, arianalldsi ja IT
koosolekutel, et olla kursis plaanitavate
arendustega ning mdjutada neid protsesse
jooksvalt parima tulemuse saavutamiseks.
Seada organisatsioonis sisse selged
kasutatavusprintsiibid ning nduda kaigilt
osapooltelt nendest kinnipidamist.

Otsida lahendusi kasutajasébraliku e-
teenuse loomiseks, tagades samal ajal
organisatsiooni eesmarkide taitmise.

Otsida sarnasusi teiste e-teenustega ning
luua voéimalusel lahendusi, mis kasutavad
ara juba varem loodud komponente vdi

protsesse.

Kasutada vdimalusel &ra kolmandate
osapoolte vdi teiste asutuste loodud
lahendusi  ning  protsesse, loomaks

standardiseeritud lahendusi.
Omada ulevaadet iga e-teenuse peamistest

mdddikutest ning  arvestada  nende
mdddikute taitmise vajadust oma
disainit6os.

Kasutatavusanaliitiku roll jaetakse tihtipeale e-teenuse
arendamisest Uldse korvale. Eeldatakse, et niivord
elementaarse t6d6ga nagu hasti kasutatava teenuse loomisega
peab hakkama saama iga inimene - iga disainer,
tarkvaraarendaja ja projektijuht. Taoline vaararusaam tekib
eelkdige, sest kasutatavusanalluitiku t66d mdistetakse valesti.

Kasutatavusanaluitiku dlesanne on luua lihtne ja loogiline e-
teenus, mida kasutaja ise suudab kasutada, mille puhul on
tekkivad takistused viidud miinimumini ning mille kasutamine
tekitab meeldiva, lihtsa ja kontroli omamise tunde.
Kasutatavusanaliititik on see, kelle Ulesanne on mdista

Kasutatavusanaliititiku too
kvaliteet on seega
votmetahtsusega kogu e-
teenuse onnestumisel. Kui
isik teeb oma tood

pealiskaudselt,
saavutatakse segase
teenuse asemel vaid
ilusama pildiga segane
teenus.

olemasolevat teenust, kasutaja ja organisatsiooni vajadusi, otsida koos teenuse omaniku,
disaineri ja arianallitikuga lahendusi teenuse Umberkujundamiseks ning anda koikidele
teistele osapooltele (arianallittik, IT, disainer) sisend nende edasiseks tegevuseks.

Kasutatavusanallitiku to6 kvaliteet on

seega votmetahtsusega kogu

e-teenuse

onnestumisel. Kui isik teeb oma t66d pealiskaudselt, saavutatakse segase teenuse asemel
vaid ilusama pildiga segane teenus. Lihtsa teenuse loomiseks peab kasutatavusanallittik
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olema vaga hasti kursis koigi eelpoolnimetatud valdkondadega — ta peab suutma kaasa
raakida voi vahemalt mdista nii teenuse aristrateegia kui infotehnoloogilisi kiisimusi.

Kasutatavusanalitikut organisatsiooni ei ole motet varvata, sest tegemist on spetsiifilise
oskusega, mis eraldiseisvalt arendusprotsessist organisatsiooni igapaevatdds vaja ei ole.
Selle rolli loomist vdib kaaluda juhul, kui e-iseteeninduse arendusprotsess kestab
intensiivselt mitu aastat, see aga on tavaparane vaid suurimates organisatsioonides.

Tihtipeale to6tavad kasutatavusanaliittikud ja disainerid Ghtse meeskonnana, mis tahendab,
et otstarbekas on need kaks rolli hankida sama hankega Uhelt partnerilt. Maanteeametis nii
toimitigi.

2.4 E-TEENUSTE DISAINIMISE PROTSESSI SEOS E-KANALI
ARENDUSMUDELIGA

Kogu e-teenuste arendustegevus ei koosne pelgalt teenuse disainimisest, vaid viiest etapist,
millest neli on kirjeldatud k&esolevas peatukis. Funktsionaalsuste arendamine ehk e-
teenuste disainimise protsess, millele keskenduti Maanteeametis, on detailselt kirjeldatud
neljandas peatikis. Protsessile eelnevaid ja jargnevaid etappe on kirjeldatud kaesolevas
peatlkis - veebistrateegia ja tegevusplaan, raami wireframe ja disain, sisu arendus ning
keskkonna integreerimine ja live.

FUNKTSIO-
NAALSUSTE
ARENDUS

VEEBI- RAAMI KESKKONNA
STRATEEGIA JA WIREFRAME |A INTEGREERIMINE

ROADMAP DISAIN JA LIVE

Joonis 2. E-teenuste arendamise protsess.
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2.4.1 VEEBISTRATEEGIA JA TEGEVUSPLAANI KOOSTAMINE

Veebistrateegia koostamisel on viis peamist tegevust, mille tulemuseks on veebistrateegia
dokument ning arenduste ajakava ehk tegevusplaan, mis tuleb juhtkonnas kinnitada.

TEGEVUS-
PLAANI
KOOSTAMINE

INTERVJUUD SISEND-
VOTME- ANDMETE
ISIKUTEGA ANALUUS

STRATEEGIA
KOOSTAMINE

VAJADUSE
KIRJELDAMINE

TEGEVUS- STRATEEGIA

VEEBI-

JA ROADMAPI
STRATEEGIA btk !

ROADMAP KINNITAMINE
JUHTKONNAS

Joonis 3. Veebistrateegia ja tegevusplaani koostamise protsess.

2.4.1.1 VAJADUSE KIRJELDAMINE

Vajaduse kirjeldamise faasis t66tab kanali omanik 1abi organisatsiooni strateegia ning leiab
sellest punktid, mida tema ning juhtkond peavad realistlikuks saavutada konkreetses
projektis. Paarilehekiljeline kirjeldus selgitab, mida organisatsioon e-teenustelt ootab.

2.4.1.2 INTERVJUUD VOTMEISIKUTEGA

Intervjuude faasis intervjueerib kanali omanik 15-30 e-kanalitega seotud vétmeisikut séltuvalt
organisatsiooni suurusest. 1-1,5-tunniste intervjuude eesmark on uurida erinevate
valdkondade esindajate ootusi e-teenustele, prioriteetidele, moista olulisemaid eesmarke,
tuvastada takistused, hinnata valmisolekut e-teenuste arendamiseks. Oluline on tuvastada
votmetegevused, mille elluviimine aitaks viia kiirete labimurreteni. Etapi I6pptulemusena on
kanali omanik tuvastanud organisatsiooni vajaduse e-teenuste osas.

2.4.1.3 SISENDANDMETE ANALUUSIMINE

Kolmandas faasis to6tab kanali omanik |abi sisendinformatsiooni ning taiendab juba
formeerunud strateegiat. Kliendiuuringud, olemasolevate e-teenuste kasutajate tagasiside,
kasutamise statistika ning veebistatistika ja organisatsioonisisene aruandlus annavad kanali
omanikule parema ulevaate, mida on vdimalik hea e-teenuse abil saavutada ning mida
ootab kasutaja. Etapi tulemusena on hakanud kujunema visioon e-teenuste
terviklahendusest.



2.4.1.4 STRATEEGIA KOOSTAMINE

Neljandas faasis koostatakse organisatsiooni veebistrateegia. Kogutakse detailset
informatsiooni erinevate valdkondade esindajatelt, et tdpsustada tekkivat plaani. Vajadusel
tehakse tadiendavad intervjuud ning kasutajate uuringuid. Samuti on soovitatav teha juba
esmaseid tervikplaani tutvustusi, et saada varakult voéimalikult sisulist tagasisidet, mille
pohjal sisse viia vajalikke muudatusi. Valtida tuleks veebistrateegia tutvustamist
esmakordselt alles siis, kui kogu plaan tervikuna valmis on. Faasi |6pptulemusena on
valminud veebistrateegia.

2.4.1.5 TEGEVUSPLAANI KOOSTAMINE

Etapi viimane faas on tegevusplaani koostamine. Finantsvaldkonna abiga koostatakse
kulude ja tulude hinnang, koostdds teenuseomanike ja arendusiksustega pannaks paika
téode jarjekord, ajaplaan ning ressursivajadus. Tegevusplaan peab olema konkreetne,
realiseeritav ning usutav kogu organisatsioonile.

Juhtkonnas on vaja kinnitada nii valminud strateegia kui ka tegevusplaan, sest
veebistrateegia on lahutamatu osa organisatsiooni strateegiast. Kui veebistrateegia ja
tegevusplaan ei leia juhtkonnas heakskiitu, tuleb neid muuta, kuni need vastavad
organisatsiooni ootustele ja vajadustele.

Maanteeametis jaeti veebistrateegia koostamise etapp taolisel kujul ldbimata, mistottu
funktsionaalsuste arenduse kaigus tuli jooksvalt leida vastus ka koikidele strateegilistele
kiisimustele.

Kuna strateegilised otsused ndéuavad terviklikku lahenemist, kiillaltki palju eelinfot ning
erinevate liksuste osalust, siis tahendas strateegia koostamata jatmine arenduste ja
anallitiside korduvat iimbertegemist.

2.4.2 RAAMI WIREFRAME JA DISAIN

E-teenuste keskkonna disainimise t66 jaguneb kolmeks kujundusetapiks — raami, sisu ja
funktsionaalsuste disain. Siinkohal on oluline enne realiseerida raami disain ja alles seejarel
keskenduda funktsionaalsustele, sest sisualas olev materjal parib kujunduse ja pohimétted
raamilt, mitte vastupidi. Raam koosneb meniiidest, paisest, jalusest, labivatest elementidest
ning sisuala pdhimodtetest. Raami disainimise eelduseks on organisatsiooni stiiliraamatu
olemasolu, kuid stiliraamat ei pea sisaldama internetikeskkonna stiiliraamatut, sest
kasutajasdbraliku e-teenuse arendamise kaigus koostatakse uus interneti stilliraamat. Raami
disaini protsess koosneb jargmistest osadest: ajurinnakud kommunikatsiooni osakonnaga,
ajuriinnakud teenuste omanikega, raami wireframe i loomine ja raami disaini loomine.
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KVALITATIIVSED
KASUTAJAUURINGUD

AJURUNNAKUD AJURUNNAKUD
KOMM. TEENUSTE
INIMESTEGA OMANIKEGA

RAAMI RAAMI
WIREFRAME DISAINI
LOOMINE LOOMINE

RAAMI
RAAMI DISAIN STULIRAAMATU
JA STHLIRAAMAT KINNITAMINE

JUHTKONNAS

ESMANE DETAILNE
STRUKTUUR STRUKTUUR

Joonis 4. Raami wireframe ja disain

2.4.2.1 AJURUNNAKUD KOMMUNIKATSIOONI OSAKONNAGA

Kanali omaniku  ajurinnakud kommunikatsioonilksusega koosnevad mitmetest
koosolekutest, mille tulemusena koostatakse uue e-teenuste keskkonna esmane struktuur.
Oluline on tddtada kitsas ringis, sest vastasel juhul on esmaseid sisendeid liiga palju.
Esmase struktuuri koostamisel tuleb I&dhtuda eelkdige kliendi vaatenurgast, organisatsiooni
Ulesehitust ning sisemist struktuuri selles etapis arvesse vétta ei tohiks. Esmase struktuuri
koostamisel on oluline Iabi tdétada 1. ja 2. taseme navigatsioon.

2.4.2.2 AJURUNNAKUD TOODETE JA TEENUSTE OMANIKEGA

Ajurinnakute eesmark on esmast struktuuri arvestades maarata teenuse omaniku
vastutusalasse kuuluvate teenuste asukoht struktuuris ning koostada detailsem struktuur
teisele ja kolmandale tasemele. Kdigi teenuste omanikega tuleb korraldada koosolekud, et
tutvustada neile uue struktuuri pdhimdtteid ning fikseerida olulised detailid. Struktuuri
Uldpohimétted enam arutlusele ei kuulu.

2.4.2.3 RAAMI WIREFRAME JA DISAINI LOOMINE

Sellesse etappi peaks kaasama ka professionaalse veebiarenduspartneri, kes aitab valida
sobiva navigatsioonilahenduse. Kui keskkonna pdhimétteline kiljendus on valitud, saab
organisatsiooni  stiiliraamatule ja olemasolevale wireframe’ile tuginedes alustada
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kujundustdid. Sealjuures tuleb arvestada, et kujundustdd eeldab mitmeid iteratsioone —
sobiva I6pptulemuseni jdutakse samm-sammult ning esimene tulemus ei ole tavaliselt selline
nagu soovitud. Parima tulemuse saavutamiseks on oluline pidada iganadalasi kohtumisi, et
koguda tagasisidet valminud lahendusele. Ettepaneku pdhjal parandatakse lahendust
jargmiseks korraks. Paralleelselt wireframe’ide koostamise ja disainitdéga peaks
veebiarenduspartner testima oma lahendusi sistemaatiliselt ka kasutajauuringutes ja
disainipartner koguma jooksvalt tagasisidet ka kasutajate esindajatelt. TO0 tulemusena
valmib 16plik raami kujundus ja stiiliraamat, mis tuleb kooskélastada ka juhtkonnas.

Maanteeametis loodi kasutajaliides funktsionaalsuste arendusest eraldiseisva hanke
tulemusel, lisaks stiiliraamatule loodi selle hanke raames ka kahe funktsionaalsuse
kujundus. Stiiliraamatu vaéljatootamise protsess venis oluliselt organisatsioonisiseste
kuvandivaidluste tottu, samuti toimus stiiliraamatu pohimoétete otsustamine (varvid,
fotokasutus) sageli mitmekiimnete erinevate variatsioonide pohjal. See raiskas koigi
osapoolte aega ning ei taganud parimat disainitulemust.

2.4.3 SISU ARENDUS

Sisu arenduse etapp on olemuselt sarnane funktsionaalsuse arendusele, kuid selles on IT-
tehniline roll vaiksem ning I6viosa t6ost tuleb &ra teha teenuste omanikel ning
kommunikatsioonilksusel. Tahelepanu tuleb po&drata kasutaja tajumisele ning sénumi
kvaliteetsele esitamisele. See tdhendab sisu ja struktuuri hoolikat |abimdtlemist ning
kvaliteetset kujundust6od. Valtimatu on toimetajate kaasamine sisu arendusse, ideaalis ka
tolketoimetajate kaasamine. Sisu tootmise protsess koosneb kuuest erinevast etapist:
ajuriinnakud, tekstide kirjutamine, kiljendus ja kujundus, sisu toimetamine, sisu tdlkimine ja
lehtede realiseerimine.

_ AU- TEKSTIDE KULJENDUS LEHTEDE
RUNNAKUD KIRJUTAMINE JA KUJUNDUS REALISEERIMINE

KUJUNDUSE

WIREFRAME, VALMIS KINNITAMINE
STRUKTUUR, KUJUNDUS OTSUSTAJATE
POHIMOTE POOLT

Joonis 5. Sisu arenduse faasid

2.4.3.1 AJURUNNAKUD

Sisu tootmine algab ajuriinnakutega, kus osalevad teenuse omanik, teenuste eest vastutav
(ja tekste koostav) kommunikatsioonispetsialist, kasutatavuse anallittik ning véimalusel ka
disainer ja keeletoimetaja. Uhel ajurlinnakul tootatakse labi (ks teenus voi teenuste
alajaotus. Koosoleku I6puks peab olema selge, millised lehekiljed on vajalikud alajaotuse
sisu edastamiseks, kuidas need omavahel suhestuvad, kuidas neile ligi paaseb, millistest
infoosadest need koosnevad, mis on sisuosade tahtsuse jarjekord igal lehel ning visandid
sellest, kuidas need hakkavad valja nagema. Sealjuures ei pea ega tohigi sisuosa
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moodustada eraldiseisvat sisulehekiilge — lehekiiljed on keskkondades piisavalt laiad ning
Uhte alajaotusesse peab mahtuma vahemalt 3-5 erinevat sisuosa.

Kavandid, struktuur ning sisuosad protokollitakse Uheks terviklikuks dokumendiks, et kdigil
oleks Uhine arusaam, milles kokku lepiti ning millist t66d peab iga spetsialist oma
vastutusldigus tegema.

2.4.3.2 TEKSTIDE KIRJUTAMINE

Jargmise etapina kirjutavad kommunikatsioonispetsialist ja teenuse omanik sisutekstid, mis
ei ole I6plikud ning vajavad toimetamist. Sisu loomisel tuleb pidada kinni koosolekul kokku
lepitust ning kavanditesse joonistatud sisu mahtudest.

2.4.3.3 KULJENDUS JA KUJUNDUS

Sisumaterjalide valmimisel liiguvad need kujundajale, kes wireframe’ide ja tekstide pdhjal
kujundab ning kuljendab lehekuljed. Kui lehekuljed on standardsed ning on teada, millisesse
kujundatud templiiti lehekulg mahub, siis kujundusetappi labima ei pea. Lehekiilg tuleb siiski
kujundada, kui on unikaalne, votmelehekulg voi kui templiite ei ole veel loodud.

Pildi ning tekstide pdhjal peavad alajaotuse heaks kitma teenuse omanik,
kommunikatsiooniliksus ning vajadusel veel moni seotud osapool. Kui pilte ei kinnitata voi
tehakse otsus pealiskaudselt, tdhendab see piltide Umbertegemist tulevikus. Maistlik on
otsused protokollida, et valtida hilisemaid Umbermétiemisi.

2.4.3.4 SISU TOIMETAMINE

Toimetamine ei tohi piirduda grammatika kontrollimisega, vaid toimetaja peab tagama, et
tekstid oleksid arusaadavad koikidele keskkonna kasutajatele. Sisuline korrektsus peab
sailima, kuid toimetaja peab kasutama organisatsiooni sonavarast erinevat ehk
Uldarusaadavat keelt.

2.4.3.5 SISU TOLKIMINE

Tolkima peab toimetatud teksti, mitte toorteksti. Tolkijana tuleks eelistada keelt emakeelena
kdnelevat isikut. Peale télkimist on oluline sisu ka toimetada, mistdttu oleks mdistlik télkimise
ja toimetamise teenust sisse osta uhelt teenusepakkujalt.



2.4.3.6 LEHTEDE REALISEERIMINE

Kuna lehekiljed on kiljendatud, on oluline, et realiseerijal oleks HTMLi oskus ja kogemusi
ka CSSi ning skriptide kasutamisel. Keerulisemate lehekiilgede realiseerimisel peab
kasutama korgtaseme front-end arendajat.

Kogu tervikprotsessi valtel on voimalik tegevusi aja kokkuhoiu méttes teha paralleelselt.
Kdigepealt peaks looma kdik struktuuris sigavamal ja ajas vahem muutuvamad lehekiiljed,
mida enam avalehe vdi tihedamalt muutuva sisu poole, seda hilisemaks tuleb lehekiilje
realiseerimine kogu valmimise protsessis jatta.

Maanteeameti projektis liiguti sisu loomise juurde hilisemas etapis ning seetottu ei ole
voimalik analuitisida selle projekti raames hasti voi halvasti tehtud osi.

2.4.4 JUURUTAMINE

Juurutamisetapp koosneb keskkonna tervikuks integreerimise, testimise ja lihvimise, go live
ning live’i jargse arenduse etappidest. Ahelas on oluline punkt, kus tuleb otsustada, kas
olemasolev lahendus on piisavalt hea vdi vajab veel arendust. Juurutusetapp 16peb ligikaudu
kuus kuud parast reaalset live'i koos e-teenuste 1.5 versiooni valmimisega. 1.5 versioon
tahendab keskkonna paranduste paketti, mis ei muuda keskkonna Ulesehitust
markimisvaarselt, kuid parandab tehnilisi ja sisulisi vigu ning kasutatavuse probleeme,
millele ei ole arendusetappides osatud tahelepanu p6oérata voi on ilmnenud funktsionaalsuse
vOi kasutatavuse osas taiendavaid vajadusi.

KVALITATIIVSED
KASUTAJAUURINGUD

VIGADE
TESTIMINE (' B J pARANDUS

KESKKONNA
TERVIKUKS
UHENDAMINE
WORK-

LIVE OTSUS JA

LANSSEERIMINE
LANSSEERIMIS- VERSIOON 1.5

JA JOOKSEV LANSSEERIMINE
VEAPARANDUS

KUUPAEY

AROUND'IDE
LEIDMINE

KESKKOND
ON LAIVIS

Joonis 6. Juurutamise etapi faasid.

2.4.4.1 KESKKONNA INTEGREERIMINE TERVIKUKS

Eelmiste etappide tulemusel on valminud raami kujundus, tehniline realisatsioon,
sisumaterjal ning funktsionaalsused. Nende kdigi Uhendamisel ilmnevad integratsioonivead,
kasutatavuse probleemid ning mitteldplikud detailid. Selles etapis peab kanali omanik
pidama lisaks veel I6petamata té6de nimistule ka nimekirja lahendamata vigadest. Etapis
ilmneb rohkem vigu, kui enne keskkonna avalikuks minekut &ra lahendada suudetakse,
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mistdttu tuleb probleemid prioriseerida vastavalt nende mojule teenustele ja kasutajatele.
Live’i mineku otsus tuleb langetada siis, kui vigade hulk on jdudnud kasutajatoe ja kanali
omaniku taluvuse piiridesse.

2.4.4.2 TESTIMISFAAS

Testimisfaasis on teenuse omaniku, kanali omaniku ning kasutajatoe Ulesanne pdhjalikult
testida kogu keskkonda ning teha nn User Acceptance Test (UAT). Teenuse ja kanali
omaniku Ulesanne on teenuse éarilise poole toimimise kontrollimine ning kanali omaniku
ulesandeks on kontrollida lahenduse vastavust seatud kasutatavuse nduetele. Testimiseks
on vaja palju inimesi ja aega.

2.4.4.3VIGADE PARANDUS JA WORKAROUND’IDE LEIDMINE

Juhul kui méne vea parandamine votab rohkem aega, kui lansseerimiseni on jaanud, tuleb
tegeleda ajutiste lahenduste ehk workaround’ide leidmisega. Workaround annab
arendusmeeskonnale aega td6tada valja lahendus, mis pikaajaliselt toimib.

2.4.4.4 LIVE OTSUS JA LANSSEERIMISKUUPAEV

Juhtkonnale vai jarelvalveorganile tuleb anda regulaarselt Ulevaadet vigadest ning nende
mojust ja ulatusest. Kui vigade hulk on talutav, maaratakse |6plik lansseerimise kuupaev.

2.4.4.5 LANSSEERIMINE JA JOOKSEV VIGADE PARANDUS

Live’i faas algab mdned nadalad kuni kuu enne reaalset lansseerimiskuupdeva. Faasi pikkus
soltub susteemi keerukusest ning sellest, kui palju tuleb eelnevalt kasutajaid informeerida. IT
olgadele langeb suurem osa lansseerimisfaasi muudatustest, aripoole 166 algab taas live'i
jargse kasutajatoe pakkumisega. Esimese kahe kuu jooksul tuleb kanali omanikul hoida
regulaarset sidet kasutajatoega. Klienditeenindusest, teenuste omanikelt ning otse laekuva
tagasiside pohjal tuleb tdiendada juba varasemast olemasolevat vigade ja workaround’ide
tabelit ning tegeleda vastavalt prioriteetsusele nii varasemast Ulevalolevate kui juurde tulnud
vigade lahendamisega. Ligikaudu kuu kuni kaks parast lansseerimist tuleb teha kasutajate
ning organisatsioonisisene uuring muudatusvajaduste kohta.

2.4.4.6 VERSIOON 1.5 LANSEERIMINE

Kogu tagasiside formeerub projekti 1.5 plaaniks ehk algab taiendava funktsionaalsuse,
muudatuste, veaparanduste kui sisu tdiendamise projekt. E-teenuste arendamise projekt
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tuleb Uhel hetkel I6petatuks lugeda ning hea oleks seda teha koos projekti 1.5
lansseerimisega.

Maanteeametis joutakse juurutamisetapini usutavasti 2014. aastal ning juurutusetapp voib
seetottu kesta jargmised paar aastat. Koiki funktsionaalsusi ei ole voimalik korraga luua,
mistottu on keskkond aktiivses arenduses ja muutumises veel pikka aega.

PEATUKI KOKKUVOTE

Enne avaliku sektori e-teenuste arendamist on vajalik avaliku sektori e-teenuste
disainimise alusdokumentide labitddtamine.

Enne projektiga alustamist peavad olemas olema piisavas koguses kolm peamist
ressurssi: rahalised vahendid, meeskond ja aeg.

E-teenuste arendamisel on olulised jargmised rollid: teenuse omanik, kanali omanik,
arianallitik, IT-anallitik, kasutatavusanallutik ja disainer.

E-teenuste arendamine ei ole pelgalt disainiprojekt, vaid pigem teenuste kasutatavuse
ja protsesside anallitsi projekt. Kasutatavusanallttiku olemasolu ja t66 kvaliteet on
votmetahtsusega kogu e-teenuse dnnestumisel. Kui isik teeb oma t66d pealiskaudselt,
saavutatakse vana segase teenuse asemel vaid ilusama pildiga segane teenus.

Enne arendustegevuse algust peab organisatsioonis olema selge arusaam sellest, mida
on vaja teha ja kuidas seda teha. Koostatud ja kommunikeeritud peab olema
organisatsiooni strateegial pohinev veebistrateegia.

Hea ja kasutatava e-teenuse arendamisel on oluline lisaks funktsionaalsusele ka hea
sisu.

3 DISAINIPROTSESSI KAIGUS LABIVIIDUD

TEGEVUSED
3.1 VOLITUSTE FUNKTSIONAALSUSE ARENDAMINE

3.1.1 VOLITUSTE FUNKTSIONAALSUSE HETKEOLUKORD

Arendusele eelnenud Maanteeameti e-teenuste keskkonnas volituste funktsionaalsust
kasutusel ei olnud. Maanteeameti sisemises slsteemis on volituste haldus teatud ulatuses
realiseeritud, st slsteemi kasutajad saavad volikirju lisada, tihistada ja olemasolevate seast
otsida ning seostada sdidukiga. Samas volitatud isikutel stisteemis diguseid tegutsemiseks
ei ole ja susteem volitatud digusi ei kontrolli.
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3.1.2 VOLITUSTE FUNKTSIONAALSUSE ARENDUSELE SEATUD
EESMARGID

Uue lahenduse valjatootamisel defineeris Maanteeamet vajadused jargmiselt:

o E-iseteeninduskeskkonda sisse loginud kasutaja saab tegutseda e-teenuste keskkonnas
volituste piires.
o E-teenuste keskkonnas saab kasutaja vaadata talle antud volikirju.
e E-teenuste keskkonnas saab kasutaja teha volitusi enda nimel tegutsemiseks, st:
o lisada uusi volikirju,
o muuta ja tihistada olemasolevaid.
¢ Volikirjaga peab saama volitada nii fUusilisi kui ka juriidilisi isikuid e-teenuste keskkonnas
volitaja nimel toiminguid tegema.
o E-teenuste keskkonnas saab anda Uldvolitusi ja piiratud volitusi
o teenusepdhiselt (nt omanikuvahetuse taotluse tegemiseks kdigi soidukite
ulatuses)
o soOidukipdhiselt.

Uus teenus pidi vbimaldama kodanikel ja asutustel teha efektiivsemalt ja kiiremalt
liklusregistris (ARIS2) toiminguid teise isiku nimel ilma Maanteeameti liiklusregistri bliroosse
minemata. Praegu sellisel kujul teenust ei eksisteeri. Paberkandjal v6i elektroonselt
(digiallkirjastatud) esitatud volikirjad sisestab Maanteeameti liiklusregistri buroo tdotaja
kasitsi ARIS2-sUsteemi soiduki alusdokumendiks.

Tédmahu vdimalikku vahendamist e-teenuse arendamise tulemusel Maanteeamet
eelanalluiisi dokumendis valja ei olnud arvutanud, kuid 2012. aastal vormistasid juriidilised
isikud 38 522 esmast registreerimist ja riigiasutused 682; juriidilised isikud vormistasid
34 519 omanikuvahetust ja riigiasutused 324. 31. martsi 2013. aasta seisuga oli juriidiliste
isikute nimel 265 928 ja riigiasutuste nimel 6 208 sdidukit. Koigil nendel juhtumitel volitab
juhatus oma tdd6tajaid, samuti annavad volitusi liisingufirmad, automuidijad, eraisikud; lisaks
volikijad meerikukaartide/kutsetunnistuste taotlemisel. Avalike e-teenuste disainimise
mdjude hindamise metoodikat on tdpsemalt kirjeldatud 4. peatikis.

3.1.3 EELANALUUSI DOKUMENT JA KASUTATAVUSE ANALUUS

Maanteeametis oli koostatud eelanallitsi dokument, mis andis pdhjaliku Ulevaate tellija
soovidest ning vdimalikest arengusuundadest. Sarnaselt Ulejadanud teenuste eelanallisi
dokumentidega osutus mittevajalikuks see osa dokumendist, mis kirjeldas detailselt soovitud
lahendust ning voimalikke ekraanivaateid. Seda peamiselt seetbttu, et volituste osas laksid
muutmisele teenuse pdhialused ja seetdttu muutusid ka ekraanivaated. Detailide
kirjeldamisega oli mdistlik edasi liikuda alles siis, kui péhialused olid kindlalt paigas.

Enne esimest kohtumist telljaga tekkisid eelanalliisi dokumendi kasutatavuse anallusi
kaigus jargmised pohimdttelised kisimused ja probleemid, millele oli vaja leida vastused
esimestel koosolekutel:

o Kasutajate peamised sihtriihmad ei olnud piisavalt tapselt ega 6igesti defineeritud.
Valiskliendid ei ole Maanteeameti puhul homogeenne kasutajate rahm, sisekliendid aga
ei ole volituste puhul iseteeninduse funktsionaalsuse kasutajad.
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o Kasutajate vajadused ei tule eelanallitisi dokumendist reaalselt valja.
Eelanallitsi dokumendis ei olnud tapselt kirjeldatud kasutajate vajadusi, seeparast
kasutatavuse analllsis pUstitati Eesti Energia, SEB ja Swedbanki volituste sisteemide
kogemuse pdhjal edasiseks t6oks hlpotees, mille jargi jagunevad kliendid kolme rihma:

- Suurkliendid: Maanteeameti kontekstis kliendid, kel on suur autopark, palju
kasutajaid, kelle spetsialiseerunud té6tajad kasutavad iseteenindust téovahendina
ning kel on mitmetasandiline juhtimissisteem (juhatuse liige — volitaja — volitatav).
Naiteks liisingufirmad, autoveoettevétted, rendifirmad jne.

- Vaikesed ja keskmised ettevotted: Maanteeameti kontekstis kliendid, kes peavad
haldama organisatsiooni paljusid autosid, kuid kaituvad Uldjuhul sarnaselt
erakliendiga, kel on lihtsalt tavaparasest rohkem masinaid. Tootajad ei ole
spetsialiseerunud, volituste andmine on tavaliselt Uhetasandiline (volitaja — volitatav).

- FEraisikud: Maanteeameti kontekstis isikud, kelle staatus ei soltu sdidukite arvust.
Vajavad volitusi Uldjuhul perekonnasiseste ja teiste Idhemate inimeste vahel kas
Uhekordselt vdi pusivalt.

o Liiga detailsete volituste andmise soov, iga so6iduki ja iga toimingu reaalne
volitamisvajadus.
Kasutatavuse anallidsi kaigus tuli valja tellija soov anda volitamisvéimalus iga sdiduki voi
funktsionaalsuse kaupa. Tegemist on kasutusmugavuse mdttes olulise piiranguga, sest
kujutades autoparki 100 sdidukiga ning tulevikus iseteenindust 20 funktsionaalsusega,
tahendaks see maatriksit, kus on 2000 volitamisvdimalust. Taoline lahendus oleks
keeruline nii infotehnoloogiliselt luua kui ka kasutajatele kasutada, seeparast on selle
vajalikkus vaja pdhjalikult 1abi kaaluda.

o Kas on olemas vajadus volituste toimimiseks e koéikide kanalite voi piisab vaid
internetikanalis kehtivatest volitustest.
Kui tavaliselt kehtivad iseteeninduse digused ainult iseteeninduses, vajavad ettevodtted ja
organisatsioonid ka ule kdikide kanalite toimivaid &igusi, nt pangakontode kasutamine
koikides kanalites. Edasise t66 kaigus on oluline mdista, millist lahendust Maanteeamet
ja selle kliendid vajavad.

Esimesel kahel arutelukoosolekul ning liisinguettevotetega peetud koosolekul téoétati
pbhjalikult Iabi eelanalliisi dokument ning formuleeriti tellija tegelik vajadus.

Suurem osa eelanalidsi dokumendist laks Umberkirjutamisele. Lisaks kirjapandud
pShimdtetele tuli t66 kaigus juurde rida uusi vajadusi, mis tekkisid kas arutelu kaigus voi
kandusid Ule kogemustest varasemate volituste susteemide ehitamisel. Uuteks
pShimdteteks kujunesid koosolekute pdhjal alljargnevad teesid:

o Volituste andmise siisteem peab olema véimalikult lihtne.
Tees muutus domineerivaks kogu arenduse kaigus ning oli alus, mille juurde p&orduti
tagasi iga kord, kui arenduse detailid muutsid pilti liialt hagustavaks. Volituste andmise
susteem ei tohtinud olla keeruline Ukskdik millise osalise jaoks — on see volitaja voi
volitatav. Volituse andmisel kaks kdige tahtsamat kriteeriumit on jargmised:

- volituse andja peab suutma selgelt aru saada, mida ta volitab ning mida ta ei volita;

- volitamine ei tohi vbtta aega enam kui paar minutit, selle ajaga peab kasutaja suutma
labi lugeda vajaliku info, langetada otsuse ning sooritada toimingu.
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Kasutajariithmad

Kasutajariihmadena defineeriti eelanallisi faasis pustitatud hipoteesi rihmad -
suurkasutajad (liising, autopargid), vaikese autopargiga ettevdtted ning eraisikud.
Lihtsuse huvides otsustati piirduda kahetasandilise volituste sisteemiga (volitaja-
volitatav).

Volitused on piisivas ja iihekordsed.

Lisaks volitustele, mille kdigus annab isik diguse teisel isikul esindada ennast valitud
toimingute piires e-iseteeninduses, peavad olema ka ajutised Uksikvolitused, mis
vbimaldavad nt volitada kasutajat tegema sdiduki registritoiminguid vo6i muid Uksikuid
tegevusi.

Funktsionaalsuste jagamine riihmadeks eraldiseisvate funktsionaalsuste asemel.
Valtimaks iseteeninduse arenedes pikka teenuste nimekirja, otsustati jagada
funktsionaalsused rilhmadeks, mis voimaldavad paarikimne ndusoleku andmise asemel
anda volitused modnele rihmale. Samuti lahendab rihmitamine probleemi, et
funktsionaalsuste lisandumisel ei ole kasutaja andnud uutele funktsionaalsustele volitusi.
Koik uued funktsioonid mahutatakse juba olemasolevate rihmade alla, kasutajal on alati
vajalikud digused.

Voimalus on anda taisvolitus.
Lihtsuse ja kiiruse huvides antakse kasutajale vbimalus anda teisele isikule volitus
taiediguslikuks esindamiseks.

Uks volitus = iiks isik

Nii infotehnoloogiliselt kui kasutajale voimalikult lihntsa mudeli tagamiseks otsustati
internetikeskkonda mitte luua mitme isiku volitusi voi mitmele isikule korraga antud
volitusi.

E-iseteeninduse keskkonnas antud volitused peavad kehtima ka fiiisilises
keskkonnas.

Kui inimene laheb blroosse ning tal on e-iseteeninduses kehtiv volitus mingi toimingu
tegemiseks, peab ta ilma uut/tdiendavat volitust esitamata saama buroos toimingut teha.

Kasutaja peab saama talle antud volitusi ndha, volituste andja peab saama neid ka
muuta ja I6petada.

Koosolekul liisingufirmadega muudeti jargmisi kohti volituste analuiusis:

Kui algselt arvati, et nii ettevotetele kui eraisikutele piisab kahetasandilisest volituste
sUsteemist, siis otsustati, et ettevotetel on volitamiseks voimalikud kolm tasandit
(juhatuse liige B-kaardilt, osakonnajuhataja ja kasutaja), eraisikutel piirdutakse kahe
tasandiga. Siin alahinnati juriidilisest isikutest kasutajate vajadusi, eriti just suuremate
autoparkide ning liisinguettevotete vajadusi.

Juhatuse liige saab alati anda ja eemaldada volitusi, kuid enamasti ei ole nad aktiivsed
e-iseteeninduse kasutajad ning igapaevaste diguste andjad. Juhatuse liikmel peab
vajadusel olema vaga hea Ulevaade tootajatele antud rollidest ning lihtne véimalus neid
digusi eemaldada, muuta ja lisada, kuid nad ei vaja spetsiaalset vaadet iseteeninduses.
See kriteerium kehtib kolmetasandilise volituste stusteemi korral.

Liisinguettevodttele kuuluva sdiduki vastutavale kasutajale ja kasutajale ei anta mitte
volitusi iseteeninduse kasutamiseks, vaid nad ndevad enda soidukite all ka neid, mille
vastutavaks kasutajaks voi kasutajaks nad on maaratud. Vastutavale kasutajale on
lubatud lisaks  pdhiandmete  nagemisele ka  naiteks  registrimargi ja
registreerimistunnistuse duplikaadi tellimine, kuid naiteks kasutajate muutmised, sdiduki
vborandamine jms toimingud teeb liisinguettevotte tootaja. Taoline lahenemine aitab
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tagada, et volituste slisteem jaab lihtsaks ja arusaadavaks ning liisinguettevottel kui
sbiduki omanikul ja kasutajatel on selge Ulevaade, mida teised isikud on volitatud
tegema ja mida mitte. Sisuliselt anti selle otsusega liisinguettevbtte volitus kdikidele
omanikele neid toiminguid oma soéidukiga ise teha.

Sama mudel kehtib ka teistel juriidilistel isikutel, kes tahavad, et ettevdtte t66taja saaks
ametiautodest naha ja toiminguid teha vaid nendega, mille kasutajaks ta on maaratud.
See pohimoéte oli lihtsuse saavutamisel murdelise tadhendusega, sest vdimaldas
arendamata jatta praktiliselt kogu juriidiliselt isikult eraisikutele antava volituste osa.

Uhekordsed volitused kaovad liisingu vaatest praktiliselt &ra, sest valdavat osa
volitatavatest toimingutest saab edaspidi teha iseteeninduses. Liisinguettevdtte tdotajad
profileeruvad Umber ning volituste valjastamise asemel keskenduvad muudatuste

tegemisele Maanteeameti iseteeninduses.

Tabel 8. Volituste andmise erinevus senises ja uues mudelis.

Vastutav kasutaja annab liisinguettevéttele
marku oma soovist (nt sdiduki kasutaja
muutmisest).

Liisinguettevétte valjastab allkirjastatud
volituse paberil voi digitaalselt, mille
kasutaja edastab digitaalselt allkirjastatult
Maanteeametile vdi votab selle paberil
buroosse kaasa.

Vastutav kasutaja laseb muudatuse
Maanteeameti blroos teenindajal ara teha,
valjastatakse uus registreerimistunnistus.

Vajadusel edastab vastutav kasutaja
vajalikud dokumendid liisinguettevéttele.

Vastutav kasutaja annab liisinguettevottele
marku oma soovist.

Liisinguettevotte tootaja teeb soovi pdhjal
muudatuse Maanteeameti iseteeninduses,
mis joustub kohe. Uut
registreerimistunnistust ei valjastata, kui
seda ilmtingimata ei vajata. Vastasel juhul
saadetakse registreerimistunnistus postiga
vOi on kattesaadav Maanteeameti bliroost.
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3.1.4 LOPLIKUD DISAINIVAATED

3.1.4.1VAADE 1 - MINU VOLITUSTE ALGVAADE

A maanreeavier

& Minu volitused

AVALEHT Milvi Aurik 124587965231
a Olemasolevad volitused
Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele e-teeninduse Teie
JUHT nimel. Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele Maanteeameti e-teeninduse kasutamiseks
Teie nimel.
ﬁ Isikukood Nimi Volituse ulatus Kehtivus
SOIDUK 12456789633 Peep Paan koik digused tantajatu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud Sigused kuni 10.02.2014 vaatan / muudan
A
“ 12547892254 Mart Aurik iihekordne kuni 11.12.2013 vaatan
MAANTEE

Uue volituse lisamine

m Siin saate anda kellelegi teisele digused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kdikide tegevuste tegemiseks kui
o ka keelata volitatul Gksikute tegevuste tegemist. Samuti saate anda Ghekordse volituse mingi konkreetse tegevuse tegemiseks - nt.
UHISTRANSPORT oma auto miimiseks.

! Taisvolitus Piiratud volitus Uhekordne volitus

PARTNERILE Volitatava isikukood Tahtajatu volitus. Kehtib kuni m

VOLITAN

Pilt 13. Minu volitused algvaade.
Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimétteid.

o Mitme teenuse kattesaadavus lihest kohast: volituste jaoks on menlds ainult Uks
alajaotus, kus saab teha kdik toimingud. Tihti jagatakse samalaadsed funktsionaalsused
laiali erinevatesse alajaotustesse, Uritades mendds valja tuua juba kdik tegevused, mida
saab teha. Naiteks vdiksid tekkida alajaotused:

e minu volitused,
e volituste muutmine,
e uus taisvolitus,
e uus piiratud volitus.

Maanteeameti puhul koondati kdik tegevused Uhele lehele, et kasutaja saaks Kiiresti
kompaktse Ulevaate ning peaks vihem aega veetma menudist diget alajaotust otsides.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: selgema tulemuse saamiseks on kasutajal vdimalik
sisestada ainult Eesti isikukood. Teiste riikide isikukoodidega vdimalike kasutajate hulk
on niivdrd vaike, et nende vajadus ei kaalunud Ules eesmarki luua voimalikult lihtne ja
selge disainiga e-teenus.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: Volituse tllbi valik uue volituse lisamisel on pandud
tab’idesse ning lisatud volituse kestuse valik. Vaikimisi on avatud taisvolitus.
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o Lihtsus teenuse kasutamisel: Tahtaja valimise osas on voimalik valik ,tahtajatu®, sest
koik kasutajad ei pruugi soovida volituse perioodi piirata.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: Olemasolevate volituste tabel on kehtivuse jargi
sorteeritud. Sorteerimisvdimalusest annab marku vaike nooleke veeru paises, noole
suund tahistab sorteerimist kahanevalt voi kasvavalt.

3.1.4.2VAADE 2 - OLEMASOLEVA VOLITUSE VAATAMINE

A mannTEEAMET -

Fe) Minu volitused

AVALEHT Milvi Aurik 124587965231

Olemasolevad volitused

Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele Teie
nimel. Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele
Teie nimel.
a Isikukood Nimi Volituse ulatus Kehtivus
SOIDUK 12456789633 Peep Paan koik Gigused tahtajatu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud digused kuni 10.02.2014 vaatan / muudan
“ Volituse ulatus Taisvolitus Piiratud volitus
MAANTEE Volituse tihtaeg Tahtajatu volitus Kehtib kuni Bi|
m Mirkige tegevused, mida volitatud isik v&ib teha
o
UHISTRANSPORT Philised tegevused

©Omanikuvahetus, ostimiiik

! t Registriandmete muutmine

PARTNERILE

RO | R (RIS S

EEMALDAN VOLITUSE SALVESTAN

12547896321 Piret Pudel ihekordne volitus tantajatu vaatan

Uue volituse lisamine

Siin saate anda kellelegi teisele digused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kGikide tegevuste tegemiseks kui
ka keelata volitatul iiksikute tegevuste tegemist. Samuti saate anda volituse mingi tegevuse -nt
oma auto mutmiseks.

Taisvolitus Piiratud volitus Unhekordne volitus

Volitatava isikukood Tahtajatu volitus Kehtib kuni H_ﬂ

VOLITAN

Pilt 14. Olemasoleva volituse vaatamine.
Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimdtteid.

e Standardsed lahendused: kui klopsata konkreetse olemasoleva volituse real linki
,vaatan/muudan®, avaneb samasse tabelisse uus plokk, mis sisaldab konkreetse volituse
infot. Sealsamas on vdimalik volituse ulatust ka muuta voi terve volitus eemaldada.

e Standardsed lahendused: konkreetse volituse vaatamine/muutmine oleks vdimalik
paigutada eraldi lehele voi layerisse. Kuna aga info hulk on piisavalt vaike, on mdistlik
avada see samas tabelis. Nii jadb Uhe volituse muutmisel ndhtavaks ka esmane
Ulevaade koikidest teistest volitustest.

e Turvaline keskkond: piiratud volituse puhul on oluline, et kasutaja teeks linnukesi
diguste lisamiseks, mitte neid ara vétma diguste eemaldamiseks.
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e Teenuse automatiseeritus: muuta saab ainult tais- ja piiratud volitusi, Uhekordseid
volitusi saab ainult vaadata ja kustutada. Taaskord on tegemist protsessi
lintsustamisega. Kuigi voib tekkida olukord, et Uhekordselt konkreetseks tegevuseks
tehtud volitust tahetakse pikendada vdi laiendada ka teistele tegevustele, on nii
arendamise kui ka kasutamise mottes lintsam selleks puhuks teha lihtsalt uus volitus.

3.1.4.3VAADE 3 - UUE PIIRATUD VOLITUSE LISAMINE

A MarNTEEAMET =

Avaleht

Fvl Minu volitused

AVALEHT Milvi Aurik 124587965231
! Olemasolevad volitused
Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele i I Teie
JUHT nimel. Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele i
Teie nimel.
a Isikukood Nimi Volituse ulatus Kehtivus
SOIDUK 12456789633 Peep Paan koik digused tahtajatu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud Gigused kuni 10.02.2014 vaatan / muudan
i 12547892254 Mart Aurik hekordne kuni 11.12.2013 vaatan
MAANTEE

Uue volituse lisamine

m Siin saate anda kellelegi teisele digused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kdikide tegevuste tegemiseks kui
o ka keelata volitatul iksikute tegevuste tegemist. Samuti saate anda ihekordse volituse mingi konkreetse tegevuse tegemiseks - nt.
UHISTRANSPORT oma auto miiimiseks.
! ‘ Taisvolitus Piiratud volitus Uhekordne volitus
PARTNERILE Volitatava isikukood Tantajatu volitus Kehtib kuni |

Markige milliseid tegevusi saab volitatu Teie nimel teha:

Lihtsad tegevused

Omanikuvahetus, ost/madk

JR | <

Registriandmete muutmine

® Registreerimismargi vahetus
® Kasutajate lisamine/kustutamine

® Sdiduki tmberehitus VOLITAN
* Registrimassi muutmine

® Sbiduki ajutine kustutamine
® Autorongi koosseisus kasutatava haagise andmete deklareerimine
® SGiduki kere varvuse muutmine

Pilt 15. Uue piiratud volituse lisamine
Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimatteid.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: vaikimisi on uue volituse lisamise plokis valitud
taisvolitus. Kui valida ,piiratud volitus®, siis pilt muutub — tekivad juurde &iguste grupid,
mida on vdimalik eemaldada.

o Kontroll teenuse kasutamise lile: kui hiirega minna volituste grupi peale, ilmub mull,
kus on tapsustatud, millised konkreetsed digused sellesse diguste gruppi kuuluvad.
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3.1.4.4 VAADE 4 — UUE UHEKORDSE VOLITUSE LISAMINE

A MAANTEEAMET i

aleht Volitused

Fo Minu volitused

AVALEHT Milvi Aurik 124587965231
8 Olemasolevad volitused
Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele Teie
JUHT nimel. Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele
Teie nimel.
a Isikukood Nimi Volituse ulatus Kehtivus
SOIDUK 12456789633 Peep Paan kdik digused tantajatu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud Gigused kuni 10.02.2014 vaatan / muudan
“ 12547892254 Mart Aurik uhekordne kuni 11.12.2013 vaatan
MAANTEE

Uue volituse lisamine

el Siin saate anda kellelegi teisele Gigused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kdikide tegevuste tegemiseks kui
'O 'O % % 5 &

o ka keelata volitatul iiksikute tegevuste tegemist. Samuti saate anda volituse mingi tegevuse - naiteks
UHISTRANSPORT

oma auto madmiseks.

l Taisvolitus Piiratud volitus Uhekordne volitus ' )

PARTNERILE Volitatava isikukood Tahtajatu volitus Kehtib kuni

l23

Valige konkreetne tegevus ja konkreetne sdiduk, mille jaoks soovite volitust anda

Soiduki valige sbiduk v | omanikuvahetus

Sbiduki alige soiduk v | eftenaitamine Ulevaatuseks

VOLITAN

Pilt 16. Uue (hekordse volituse lisamine.
Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimétteid.

e Standardsed lahendused: Uhekordset volitust andes tuleb valida konkreetne tegevus
(valik raadionuppudega) ning konkreetne soéiduk (valik rippmenudst). Aja jooksul voib

lisanduda Uhekordse volituse tegevusi. Kasutaja jaoks tdahendab see lihtsalt Uhe rea
lisandumist.
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3.1.4.5VAADE 5 — UHEKORDSE VOLITUSE VAATAMINE

A mawreeavir v

Avaleht Volitused

Vo) Minu volitused

AVALEHT Milvi Aurik 124587965231

8 Olemasolevad volitused

Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele

JUHT nimel. Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele o
Teie nimel.
a Isikukood Nimi Volituse ulatus Kehtivus
SOIDUK 12456789633 Peep Paan Kaik Gigused tahtajatu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud digused kuni 10.02.2014 vaatan / muudan
]n" 12547896321 Piret Pudel (ihekordne volitus tahtajatu vaatan
MAANTEE

Tahtajatu volitus sGiduki 123ABC omanikuvahtuse sooritamiseks.

EEMALDAN VOLITUSE
fn

UHISTRANSPORT

Uue volituse lisamine '
‘ Siin saate anda kellelegi teisele Gigused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kdikide tegevuste tegemiseks kui )

ka keelata volitatul iksikute tegevuste tegemist. Samuti saate anda (i volituse mingi tegevuse -nt.
PARTNERILE oma auto maamiseks.
Taisvolitus Piiratud volitus Uhekordne volitus
Volitatava isikukood Téhtajatu volitus Kentib kuni f.ij

VOLITAN

Pilt 17. Uhekordse volituse vaatamine.
Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimétteid.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: kuna toimingute nimetused vdivad olla Usna pikad, on
madistlikum tabelis nimetada kdiki Uhekordseid volitusi esialgu Uldnimega ning alles rida

lahti klopsides on tapselt ndha, millise sbéidukiga millist tegevust teha saab. Samuti on
voimalus volitus eemaldada.
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3.1.4.6 VAADE 6 — ARIKLIENDI VOLITUSED, JUHATUSE LIIKME VAADE

Milvi Aurik 1 A
A\ MAANTEEAMET 0t g 1 A

it

MAANTEE

i

UHISTRANSPORT

20

PARTNERILE

Avaleht EST | F

Minu volitused

OU Kaks Karabinjeeri

Minu antud volitused

Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida olete andnud teistele isikutele Teie
nimel. Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi.

Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tahtaeg
12456789633 Peep Paan koik digused tantajatu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud Gigused tantajatu vaatan / muudan

Teiste antud volitused

Siin saate vaadata, muuta ja kustutada volitusi, mida teised on andnud e-teeninduse kasutamiseks oma nimel. Siin saate vaadata,
muuta ja kustutada volitusi. Kas juhatuse liige saab muuta volitust, mille on andnud teine juhatuse liige vdi isik, keda ta ise on
volitanud koos edasivolitamisdigusega?

Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tahtaeg Volituse andja
12456789633 Peep Paan koik Gigused tahtajatu Marta Karu vaatan / muudan
12547896321 Marta Karu piiratud Gigused tantajatu Marta Karu vaatan / muudan

Uue volituse lisamine

Siin saate anda kellelegi teisele digused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kdikide tegevuste tegemiseks kui
ka keelata volitatul Uksikute tegevuste tegemist. Kas juhatuse likmel on vajadust anda tihekordseid volitusi? Aga neil, kellele juhatuse
liige on edasivolitamise Giguse andnud?

Taisvolitus Piiratud volitus Uhekordne volitus

Volitatava isikukood Tantajatu volitus Kentib kuni EIJ

VOLITAN

Pilt 18. Arikliendi volitused, juhatuse likme vaade.

Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimétteid:

N

Kontroll teenuse kasutamise ile: arikliendi juhatuse liige vdib muuhulgas volitada
kedagi ka edasi volitama. Taisvolituses on edasivolitamise digus sees, piiratud volituse
puhul saab seda digust anda voi mitte anda sarnaselt teisele tegevuste gruppidele.

Turvaline keskkond: juhatuse liige peab nadgema ka teiste isikute antud volitusi. Neid
tuleks naidata eraldi tabelis ning oluline on naha ka volituse andjat.
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3.1.4.7 VAADE 7 — ARIKLIENDI VOLITUSED, EDASIVOLITAMISE OIGUSEGA
VOLITATUD ISIKU VAADE

Milvi Aurik A
& MAANTEEAMET 0 Kaks Karabinjeeri | Muudan rofli »

Avaleht olitused EST | R NG

& Minu volitused

AVALEHT OU Kaks Karabinjeeri

Mulle antud volitus

Siin naete, millised digused juhatuse liige on Teile volitanud. Neid volitusi saate ainult vaadata, muuta ei saa. Siin naete, millised
Bigused juhatuse liige on Teile volitanud. Neid volitusi saate ainult vaadata, muuta ei saa.

Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tihtaeg Volituse andja

a 12547896321 Milvi Aurik kdik digused tantajatu Peeter Hobukaarik
SOIDUK
e —_—
“ Minu edasivolitatud volitused
Siin naete kaiki volitusi, mis ise olete andnud, sest Teil on edasivolitamise igus. Neid volitusi saate nii vaadata kui muuta. Siin
MAANTEE naete koiki volitusi, mis ise olete andnud, sest Teil on edasivolitamise Sigus. Neid volitusi saate nii vaadata kui muuta.
Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tahtaeg
e 12456789633 Erich Praaks Kaik igused tantajatu vaatan / muudan
UHISTRANSPORT
12547896321 Voldemar Tilk piiratud Gigused tantajatu vaatan / muudan

20

PARTNERILE Uue volituse lisamine

Siin saate anda kellelegi teisele Gigused meie e-teenindusse sisse logimiseks. Volituse saab anda nii kdikide tegevuste tegemiseks kui
ka keelata volitatul iiksikute tegevuste tegemist. Kas juhatuse likmel on vajadust anda ihekordseid volitusi? Aga neil, kellele juhatuse
liige on edasivolitamise Giguse andnud?

Piiratud volitus Uhekordne volitus

EE

Volitatava isikukood Tantajatu volitus Kenhtib kuni

Valige konkreetne tegevus ja konkreetne sGiduk, mille jaoks soovite volitust anda

Sbiduki alige soiduk v | omanikuvahetus

Sbiduki | valige sbiduk ¥ ettenaitamine levaatuseks

VOLITAN

Pilt 19.Arikliendi volitused, edasivolitamise digusega volitatud isiku vaade.
Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid p&himdtteid.

e Turvaline keskkond: isik, kellele juhatuse liige on andnud edasivolitamise diguse, naeb
koiki juhatuse liikme antud volitusi (sealhulgas talle endale antud volitust) ning eraldi
tabelis kaiki volitusi, mis ta ise on kellelegi andnud.

e Turvaline keskkond: edasivolitamine on voéimalik ainult nende volituste piires, mis
volitajal endal on. Edasivolitamise digust edasi volitada ei saa, niisiis ei saa edasivolitaja
kunagi anda taisvolitust, vaid ainult piiratud volitust.

e Turvaline keskkond: volitatud isik, kellel on edasivolitamise digus, ei peaks nagema
koiki olemasolevaid volitusi, vaid ainult enda volitust ning neid, mis ta ise on edasi
andnud.
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3.1.4.8 VAADE 8 — ARIKLIENDI VOLITUSED, KOLMANDA TASANDI VOLITATU VAADE

UHISTRANSPORT

& MAANTEEAMET 0U Kaks Karabinjeeri | »:‘..'.'.:.'.fr'f,ﬁ'.k.

Avaleht Volitused EST | RUS | ENG

Vo) Minu volitused

AVALEHT OU Kaks Karabinjeeri

! Mulle antud volitus

Siin naete, millised igused on Teile volitatud ja mis ajaks. Neid volitusi saate ainult vaadata, muuta ei saa ning samuti ei ole Teil

JUHT edasivolitamise Sigust, niiet uut volitust te selles rollis anda ei saa.
Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tahtaeg Volituse andja
a 12547896321 Milvi Aurik piiratud Gigused tantajatu Peeter Hobukaarik vaatan
SOIDUK
Teil on tahtajatud igused jargmiste tegevuste tegemiseks:
,‘.L\‘, PBhilised tegevused v
MAANTEE Omanikuvahetus, ost/miiik v
v
i

="

Pilt 20. Arikliendi volitused, kolmanda tasandi volitatu vaade.

Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimdtteid:

Turvaline keskkond: kolmanda taseme volitatul ei ole kunagi digust edasi volitada ning
samuti ei nde ta, kellel veel on volitusi. Ta saab ndha ainult enda &igusi.

Standardsed lahendused: oluline on, et diguste vaated oleksid sarnased koikidel
erinevatel volituste tasanditel, seda isegi juhul, kui kolmanda taseme volituste
kirjeldustes on vahem diguseid kui naiteks esimese taseme puhul.
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3.1.4.9 VAADE 9 - PARTNERKESKKONDADE VOLITUSED

Milvi Aurik /I A
& MAANTEEAMET OU Kaks Karabinjeeri | Muudan rolli »

Avaleht

& Minu volitused

AVALEHT 0OU Kaks Karabinjeeri

& E-teeninduse volitused Partnerite keskkondade volitused

JUHT
Koolituskeskkonna volitused
Siin naete volitusi, mida olete andnud Kas veel mingit infot? Siin naete volitusi, mida
olete andnud i i Kas veel mingit infot?

SOIDUK Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tiahtaeg

1 12547896321 Milvi Aurik koik digused tahtajatu vaatan / muudan

A Maaletoojate keskkonna volitused
Siin naete volitusi, mida olete andnud Kas veel mingit sissejuhatavat infot? Siin naete
volitusi, mida olete andnud j kast i Kas veel mingit sissejuhatavat infot?

o]

UHISTRANSPORT Isikukood Nimi Volituse ulatus Volituse tahtaeg

12456789633 Erich Praaks koik digused tantajatu vaatan / muudan

! ‘ 12547896321 Voldemar Tilk piiratud Gigused tantajatu vaatan / muudan

PARTNERILE

Uue volituse lisamine

Siin saate anda kellelegi teisele Sigused par i i Siin saate anda kellelegi teisele Gigused
Siin saate anda kellelegi teisele Gigused p: imi Siin saate

anda kellelegi teisele Gigused

Volitatava isikukood

Keskkond Koolituskeskkond Maaletoojate keskkond Veel mingi keskkond

Volituse tahtaeg Tahtajatu volitus Kehtib kuni [51]

Markige tegevused, mis on volitatud isikul koolituskeskkonnas lubatud
Tegevused koolitusnimekirjadega
Tegevused jarelkoolitusnimekirjadega

Tegevused i takso ADR)

RV FRAS KM REY

Tegevused vaikelaeva protokollidega

VOLITAN

Pilt 21. Partnerkeskkondade volitused.
Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimétteid:

e Mitme teenuse kattesaadavus iihest keskkonnast: kuna partnerkeskkonnad (nt
keskkond autokoolidele voi maaletoojatele) jaavad esialgu eraldi keskkondadeks ning ei
hakka kohe kuuluma uue e-teeninduse koosseisu, on vaja luua vdimalus anda eraldi
volitusi partnerkeskkondades tegutsemiseks.

e Turvaline keskkond: kasutajatel, kellel on d&igus anda partnerkeskkondade
kasutamiseks volitusi, tekib volituste alajaotusse lisaks Uks tab ,partnerkeskkondade
volitused®. Keskkondade kaupa on jaotatud tabelisse olemasolevad digused, neid saab
vaadata ja muuta.

o FEriline lahendus spetsialistidele: kuna igas keskkonnas on kindlad tegevused, mille
tegemiseks saab digusi anda ning tavaliselt on Uhel inimesel vaja Uhte véi kahte
spetsiffilist digust, pole partnerkeskkondadesse taisdigusi vaja anda. Samuti peab olema
vdimalik maarata tegevused, mille jaoks volitus antakse.
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3.2 JUHTIMISOIGUSE TAOTLEMISE FUNKTSIONAALSUSE
ARENDAMINE

3.2.1 JUHTIMISOIGUSE TAOTLEMISE HETKEOLUKORD

2007. aasta I6pust on Maanteeametil olnud paberivaba ARK (https://paberivaba.ark.ee/), kus
saab registreerida B-kategooria esmadppe teooria- ja séidueksamile. Praegu kasutuses
oleval funktsionaalsusel on Maanteeameti hinnangul mitmeid puudusi:

e juhul, kui sdidueksamit soovitakse teha automaatkaigukastiga sdidukiga, tuleb esmasel
registreerimisel podrduda Maanteeameti liiklusregistri biroosse (MA LR bliroo).

e korduvsbdidueksamile on vdimalik paberivaba ARK-i kaudu registreerida, kuid andmed
selle kohta, et eksamit soovitakse sooritada automaatkastiga sdidukiga, Maanteeameti
liiklusregistri blroosse ei joua.

Paberivaba ARK-i kaudu esitatud juhiloa taotlused vaatab |abi ja aktsepteerib voi likkab
tagasi Maanteeameti liiklusregistri bliroo klienditeenindaja.

) st el AATI0N 1Ay
A maanTeeAmET SEREES STE T w—
vilja

_ Juhiloa taotlus esmase juhiloa viljastamiseks

Avalehele 11und) bisroo

Stidukite andmed

Eksamile | |

- - -
Jubtimisigus ja
e g trukikvaliteed).

[7] Kinntan, et olen ulaikirieldatud nouetest teadiik.

- Taotieja isikuandmed:
Soidumeerikute kaardid Perekonnanimi. s Eesnimea
P Eosiisikukood. Sonniaeg W
valduse esitamine
po e Aadrass:
omanikuvahetuseks Elukont
e TaNaw Maja i L3l NIMEIUS. e S e ————
Esitatud avaldused Kontaktandmed:
Telefon: E-post
Terasetoends andmed:
Lo
Toendinr-
Vagastamise ruupasy. =] Kentio kunt
Perearssiestuse nimetus Perearstiasiuse aadress:
Perearsticeskuse telefon Perearstkesiuse tegewusioa
Aumber
Arst i ja kood

Lilkus mea komisjon
1
Akategooria | Bhategoorla | BE kategoorla | Rkategooria

Ckategooria | CEategoorla | Dkategooria  DEKategooria T Kategooria

[m] (m] aoivanena

[] 03 Protaestortoos 05 Pirata kasutus(alamkoon Kasutaming kohustuski.

Juhtimispiirangud meditsiiniistel pohjustel)
[] 0101 Pl (] 0102 Kontaktaatsed

[] 01,02 Ohuy Maas (] 01,04 Toonud Kaas.

[] 01,05 Paikesevan (] 01,06 Pl v& sortaimaatsea

[J 0201 ¥Brea jaoks
[[] 0301 Kaeproteesi-onocs
Omistatud jubtimisdiguse kategooria andmed:

Kategooria Esmasaltsaamise  Kenty hune Emngimusec
ianpder
Koowtunnistuse angmed
Tunnistise seert jane Bpoe i
Vatastamise huupat Kategooiaa
‘Autokooli andmed
Autokool nimt

Juniloa 00N Kae 53303 | Tylinn

CJ inaitan, o Somuts

Esita taotius eelontrommisele

Pilt 22. Juhtimisbiguse taotlemine praegu.
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https://paberivaba.ark.ee/

3.2.2 JUHTIMISOIGUSE TAOTLEMISE FUNKTSIONAALSUSELE
SEATUD EESMARGID

Kuna iga juhtimisdiguse taotleja peab juhtimisdiguse saamiseks tegema Uldjuhul kaks
eksamit, siis ilma e-teenuste kasutamise vdimaluseta peab iga juhiloa taotleja liiklusregistri
birood kllastama vahemalt neli korda:

1) taotluse vormistamiseks ja teooriaeksami aja broneerimiseks,

2) teooriaeksami sooritamiseks ja sdidueksami aja broneerimiseks,
3) sbidueksamiks,

4) juhiloa kattesaamiseks.

E-keskkonnas juhtimisbiguse taotlemine ning teooriaeksamile (B-kategooria juhtimisdiguse
korral ka sdidueksamile) registreerimine vahendaks:

o kliendi jaoks vahemalt Uhe kaigu liiklusregistri buroosse;
o liiklusregistri blroo klienditeenindaja ressursi kasutamist.

Kui isik saab registreerida e-keskkonnas ka séidueksamile, saab vahendada veel Ghe korra
teenindaja ressursi kasutamist. Hinnanguliselt oleks véimalik kokku hoida aastas ca 2300°
liiklusregistri buroo klienditeenindaja t66tundi, luues samal ajal juhtimisdiguse taotlejatele
mugavuse teha e-keskkonnas suurem osa toimingutest. Lisaks paraneb andmekvaliteet. Kui
e-keskkonna vahendusel esitatud juhiloa taotluste aktsepteerimise (ja tagasilikkamise)
saaks samuti automatiseerida, véimaldaks see veelgi liiklusregistri bliroo klienditeenindajate
tédmahtu vahendada.

Vorreldes endise elektroonilise taotlemise lahendusega peab kindlasti uues e-keskkonnas
olema kasutaja tegevus tagasisidestatud, st peab toimuma teadete edastamine taotluse
staatuse kohta, eksami aja meeldetuletus jmt kohta e-posti, SMS-i jne teel.

3.2.3 EELANALUUSI DOKUMENT NING KASUTATAVUSE ANALUUS
Maanteeametis oli koostatud eelanallilisi dokument, mis andis pdhjaliku Ulevaate tellija
soovidest ning véimalikest arengusuundadest. Siiski sarnaselt teistele teenustele ei jaanud
eelanalliiisi dokumendis kirjeldatud pohimotted kehtima, vaid muutusid nii Gldise Ulesehituse
kui detailide osas markimisvaarselt. Kasutatavuse analldtiku olulisemad pdhimétted ja
tahelepanekud olid jargmised:

o juhtimisdiguse taotlemine ei tohi piirduda kasutaja jaoks vaid eksamile
registreerimisega, vaid pakkuma lahendust algusest I6puni.
Kasutaja tahab saada juhtimisdigust ja ei taha piirduda vaid Uksikute osadega
tervikprotsessist. Need vaiksemad osad lihtsustavad nii Maanteeameti kui ka kasutaja
tegevusi, kuid ainult Uksiku osa valjaarendamine ei rahulda osapoolte vajadusi taies
mahus.

¢ enne juhtimisdiguse taotlemist peab kasutaja saama lilevaate olemasolevatest
juhtimisoigustest ning tema koikidest voimalustest.
Tellija algne soov oli klientidele naidata vaid nende kategooriate juhtimisdiguste
taotlemist, mille eeltingimused kasutajal taies ulatuses taidetud olid. Kliendi harimiseks
ning tervikpildi haldamiseks (kontrolli omamine) on vajalik kdikide olemasolevate
kategooriate valjanaitamine. Lisaks on kliendil vaja enne taotlemist selgelt aru saada,

8 Arvutus pdhineb Maanteeameti andmetel.
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millised digused tal juba olemas on ning kuidas need tervikpilti kuuluvad (naiteks B1
kategooria ja B105 kategooria omavahelise seose naitamine).

o kasutaja peab selgelt aru saama, millised eeltingimused tal juhtimisdiguse
taotlemiseks taidetud on vo6i ei ole ning mida ta peab tegema eeltingimuste
taitmiseks.

Kasutaja ei tohi ndha vaid vastust ,eeltingimus taitmata®“, tal peab olema selge juhis,
mida ta edasi tegema peab. See on vajalik Ulevaatlikkuse tagamiseks ning selleks, et
kasutaja saaks ise enda teenindamisega hakkama.

e praeguses lahenduses on liiga palju mittevajalikke infouhikuid, mille nditamine ei
aita kuidagi kasutajale kaasa.
Olemasolevas lahenduses naidakse valja kbik, mis infosisteemidesse salvestatud oli —
isegi eksamilt lahkumise kellaaeg minutilise tdpsusega. Kasutaja koormamine rohke ja
mittevajaliku infoga, tekitab tarbetut mura ning ei aita I6pptulemuseni judmisele kaasa.

¢ juhtimisdiguse taotlemine peab olema iiles ehitatud nii, et kasutaja ei vaja
taiendavalt kodulehe lugemist.
See tahendab sisu ja funktsionaalsuse integreerimist viisil, mis aitab kasutajat ning
samas ei kllva kasutajat Ule tarbetu infoga. Igasugune taiendavate keskkondade
kasutamise vajadus juhtimisbiguse taotlemisel vahendab toimingute internetis tegemise
téenaosust.

AnaltUsikoosolekutel selgusid tellija tegelikud soovid, mis pidevalt, isegi viimaste
koosolekuteni, tadienesid. Kisimus ei olnud mitte niivord anallilisi norkuses kui selles, et
tellija arusaam kodikidest vdimalustest hakkas kujunema alles koos piltide nagemisega. Tellija
sisendi puudulikkus aeglustas t66d, sest mitmete oluliste detailide olemasolu (tervisetéendid,
osad juhtimisdiguse kategooriad, erandjuhtumid nagu automaatkastiga so&idukite
sb6idueksamid) selgus alles t60 kaigus.

Tegemist on tavaparase olukorraga e-teenuste arendamisel ning seeparast ongi
kasiraamatu autorite hinnangul otstarbekas eelanaltusi faas Iabi viia vaid koos kasutatavuse
anallltikutega, kes oskavad tellija soove visualiseerida ning kellega koos on vdimalik 1abi
moelda ka kdik detailsed lahendused. Koosolekutel leidsid kinnitust kdik need teesid, mis
kasutatavuse analuutikute eelanaltidsi pdhjal eespool valja toodud olid ning nendest
moodustusid ka uue lahenduse nurgakivid.

Koosoleku diskussioonide tulemusel lisandusid alljargnevad pohimétted.
e Lahenduses kasutatakse voimalikult vdahe erandjuhtumeid.

o Juhiloa saatmist vélismaale saatkondadesse ei lubata, sest selle reaalne
kasutajate hulk on vaga vaike.

o Juhiloa kattesaamise kohta saab kasutaja taotlusel muuta kuni séidueksami
sooritamise ohtuni. Parast seda enam juhiloa kattesaamise kohta muuta ei saa.
See vahendab Maanteeameti blroode t66d ning valdib dokumentide liigutamist
blroode vahel.

o Esialgu otsustati mitte naidata kasutajatele ettemakseid. Hiljem siiski lisati
lahendusse ka ettemaksed, sest Umber tuli teha ka kogu tasumise lahendus.
Siinkohal on tegemist terviklahenduse anallilsimise ndérkusega, sest taolised
piirangud oleksid pidanud selguma varem, mitte alles disaini [6ppfaasis.
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¢ Lahenduses niidatakse ainult olulisi andmeid.

o Otsustati eksamitulemusi mitte kuvada, sest see informatsioon ei ole kasutajale
vajalik ning tekitab lahenduses liigset mura. Hiljem tulid eksamitulemused siiski
osaliselt sisse, kuid ainult koondvaartustena ning visuaalselt vahendatult, et need
ei haaraks nende kasutajate tdhelepanu, kelle jaoks see oluline ei ole.

¢ Disainiliselt luuakse koige keerulisem lahendus ning koik teised juhtimisdiguste
kategooriate taotlemised saab luua selle lahenduse podhjal.

o Selline lahenemine vdimaldab vahendada arenduskulusid, sest luuakse Uhe
funktsionaalsuse kohta sisuliselt stiiliraamat, kus on ara naidatud koik erinevad
komponendid ning nende disaini ja kasutatavuse lahendus. Maanteeametis valiti
taoliseks lahenduseks A- ja B- kategooriate Uhistaotlus.

3.2.4 LOPLIKUD DISAINIVAATED

Kdik juhtimisdiguse taotlemise sammud asuvad Uhel lehel, samuti on samal lehel naha
taotlemise eeldused ning nende taitmine. Kui mingis sammus pole vdimalik tegevusi teha,
siis on see mitteaktiivselt hall. Eeldused ja protsess ei vaheta kohti, vaid paiknevad labivalt
samadel positsioonidel.

3.2.4.1 VAADE 1: EELDUSED TAITMATA

A mannTesaver smuses
X
B-kategooria juhtimisdigus
AVALEHT Milvi Aurik 12458796523
& Taotlemise eeldused
Taotlus
JUHT Koigepealt tuleb esitada taotlus ning panna kirja, millises meie biroos
soovite teha eksamid ning juhiload kitte saada. Samuti millisele e-posti Vanus 18-aastat
aadressile soovite saada eksamite meeldetuletusi. Seejarel tuleb maksta Sinniaeg: 12.03.1980, vanus 33 aastat
nigildiv 23 45€ ° Rahvastikuregistris registreeritud elukoht
Palgi tee 16-4, Tallinn 123456
SOIDUK Teooriaeksam Kehtivate karistuste puudumine

Parast taotiuse esitamist saate broneerida teooriaeksami aja ning maksta Kelitivald karlstisl el ole.

riigildivu 45,34€. Oma tulemust saate taas siit vaatama tulla. Kui eksam Kehviv arstitbend
ei Gnnestunud, saate broneerida uue aja Sellest, kas olete kalbulik autot juhtima,
teavitab meid Teie perearst. Etta teaks
meid teavitada, peate kaima tema juures
tervisekontrollis.

MAANTEE Séidueksam
Kui teooriaeksam on edukait sooritatud, siis saate siin broneerida s&i- Edukalt labitud eksamid autokoolis
dueksami aja ning maksta vastava riigildivu 45,12€. Kui labite sGidueksa- ° Sellest, kas eksamid on autokoolis edukalt
mi edukalt, voitegi tulla lubade jargi. Kui mitte, siis saate broneerida uue labitud, annab meile teada autokool. Et
aja EEA(OKON saaks meid se}les( (?ZVI(EGE. peate

m kdigepealt autokoolis kaima, Gppima ja siis

eksamid sooritama.
UHISTRANSPORT
PARTNERILE

Pilt 23. Eeldused on taitmata.

Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimdtteid.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: pildil on naha olukord, kus kasutajal on taitmata kaks
eeldust — tal pole kehtivat arstitdendit ning autokoolis edukalt sooritatud eksameid ning
seetdttu pole vdimalik ka Uhtegi taotlemisprotsessi sammu labida. Taotlemisprotsessi
sammud on mitteaktiivselt hallid ning ei muutu aktiivseks enne, kui kdik vajalikud
eeldused on taidetud.
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Teenuse automatiseeritus: eraldi pildil on naha taotlemise eelduste ploki erinevad
vaated siis, kui juhtimisdiguse taotleja on 14-18aastane. Selline taotleja peab kisima
taotlemiseks vanemate luba. Kdigepealt tuleb sisestada vanema isikukood ning seejarel
vajutada nuppu ,Kisin luba®“. Vastavasisuline teavitus ilmub lapsevanema e-teenindusse
ning talle saadetakse teade ka e-postiga. Kui lapsevanem annab loa, muutub lapse e-

teeninduses eeldus automaatselt taidetuks.

Lihtsus teenuse kasutamisel: kui juhtimisdiguse taotlejal puudub kehtiv arstitéend, on
tal véimalik see kohe sisestada ning taotlemise protsessiga edasi minna. Flusilisel kujul
tuleb arstitbend siiski eksamile kaasa vbdtta, aga slsteemis kehtiva tervisetdendi
puudumine ei ole kogu protsessiga edasiliikumisel takistuseks.

Taotlemise eeldused

e

O 0000

Vanus vihemalt 14-aastat
SOnniaeg: 12.03.19598, vanus 16 aastat.

Kuna olete alla 18-aastane, siis on Teil an
vaja lisaks lapsevanema luba.

Rahvastikuregistris registreeritud elukoht
Palgi tee 16-4, Tallinn 123456

Lapsevanema isikukood

Kehtivate karistuste puudumine
Kehtivaid karistusi ei ole.

Juhtimisdiguse dravitmine
Juhtimisdigust i ole dra vietud.

Kehviv arstitdend
Perearst Maie Prits on edastanud
tervisetiendi 12.03.2013

Edukalt labitud eksamid autokoolis
Eksamid l3hitud autokoolis “Plekk-Liisu”
15.03.2013

Pilt 24. Lapsevanemalt loa kiisimine.

Taotlemise eeldused

e

O 0000

Vanus vihemalt 14-aastat
Sanniaeg: 12.03.1958, vanus 16 aastat.

Kuna olete alla 18-aastane, siis on Teill on
vaja lisaks lapsevanema luba.

Lapsevanema isikukood
46505174569 Tuule Tuut Muudan

KUSIN LUBA

Rahvastikureqgistris registreeritud elukoht
Palgi tee 16-4, Tallinn 123456

Kehtivate karistuste puudumine
Kehtivaid karstusi ei ole.

Juhtimisdiguse dravitmine
Juhtimisdigust ei ole dra vietud.

Kehviv arstittend
Perearst Maie Prits on edastanud
tervisetbendi 12.03.2013

Edukalt labitud eksamid autokoolis

Eksamid lahitud autokoolis “Plekk-Liisu”
15.03.2013

60



A\ MAANTEEAMET v Aur

SOIDUK

it

MAANTEE

i

UHISTRANSPORT

20

PARTNERILE

3.2.4.2VAADE 2: TAOTLUSE ESITAMINE

TEAVITUSED (2) VALJUN
T | ENC RUS

Avaleht Juht Minu juhtimisdigus A- ja B-kategooria » EST

A- ja B-kategooria juhtimisdigus
Milvi Aurik 12458796523

o Juhtimisdiguse taotlus Taotlemise eeldused on taidetud
Kdigepealt tuleb esitada juhtimisGiguse taotlus ning kinnitada see rigilGivu
23,45€ tasumisega. Vanus vihemalt 14 aastat

Siinniaeg: 12.03.1998, vanus 15 aastat
Lapsevanem Tuule Tuut (4587459622317) on
Postiaadress, kuhu lihtkirjaga saadame juhiload andnud oma ndusoleku.
Rahvastikuregistris registreeritud elukoht
Palgi tee 16-4, Tallinn 123456

Postkast peab Teil kaima lukus ja tal peab olema péhi all

Kui soovite mingil muul moe! lube katte saada, siis tehke oma valik sin » Kehtivate Karistuste puudumine
Karistusi ei ole

E. i , kuhu

Kehviv arstitoend
Perearst Maie Prits on edastanud
tervisetdendi 12.03.2013 Lisan uue

Edukalt labitud eksamid autokoolis
SUN LOIV Eksamid labitud autokoolis “Plekk-Liisu"
15.03.2013

Q000 o

A-kategooria teooriaeksam

Parast taotluse esitamist saate broneerida teooriaeksami aja ning maksta

riigildivu 45,34€, kui Te seda juba koos taotiusega ei maksnud. Oma tulemust Mida saad taotleda

saate taas siit vaatama tulla. Kui eksam ei dnnestunud, saate broneerida uue

aa AjaB iatel on mitmeid Teie
taidetud eeldustega on Teil igus taotleda rohelisega
margitud Kategooriaid

B-kategooria teooriaeksam

Parast taotiuse esitamist saate broneerida teooriaeksami aja ning maksta Al A105
riigildivu 45,34€, kui Te seda juba koos taotlusega ei maksnud. Oma tulemust ® ®
saate taas siit vaatama tulla. Kui eksam ei 6nnestunud, saate broneerida uue

aja

A-kategooria sdidueksam

Kui teooriaeksam on edukalt sooritatud, siis saate siin broneerida sidueksami
aja ning maksta vastava riigildivu 45,12€, kui te seda juba koos taotiusega ei
maksnud. Kui labite sGidueksami edukalt, vitegi tulla lubade jargi. Kui mitte,
siis saate broneerida uue aja

B-kategooria séidueksam

Kui teooriaeksam on edukalt sooritatud, siis saate siin broneerida sdidueksami
aja ning maksta vastava riigildivu 45,12€, kui te seda juba koos taotiusega ei
maksnud. Kui labite sdidueksami edukalt, vitegi tulla lubade jargi. Kui mitte,
siis saate broneerida uue aja

® 6 o6 o

Pilt 25. Juhiloa taotlemine on avatud.

Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid p&himdtteid.

Kontroll teenuse kasutamise iile: kui kdik taotlemise eeldused on taidetud, siis on
kliendi jaoks aktiivne vaid osa, mida ta reaalselt kasutada saab.

Kontroll teenuse kasutamise ile: taotlemise eelduste taidetust naidatakse kogu
aeg. Eeldused véivad kogu pika protsessi jooksul ka uuesti mittetdidetuks muutuda,
seega on ikkagi vajalik, et need on kogu aeg nahtaval ning kui midagi peaks
muutuma mittetdidetuks — naiteks tervisetdend aegub voi tekib kehtiv karistus, on
kasutajal kohe naha, milles on probleem.

Lihtsus teenuse kasutamisel: koikide voimalike kattetoimetamise variantide asemel
on link, mis avab juhilubade kattesaamise layeri. Sellise variandi kasuks otsustati,
kuna voimalusi lubade kattesaamiseks on palju ning kdiki neid otse lehel naidates
laheks uldpilt liga segaseks. Samas valditakse seda, et iga kasutaja peab kindlasti
juhilubade kattesaamise kanali maaramiseks layeri avama. Seeparast otsustati, et
Uks kanal on vaikimisi valitud ning kasutaja peaks suunduma layerisse alles siis, kui
ta soovib seda kanalit muuta. Vaikimisi kanaliks valiti juhilubade lihtkirjaga koju
saatmine.
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¢ Mitme teenuse kittesaadavus iihes kohast: kuna A- ja B-kategooriatel on ka

alamkategooriaid, peab kajastama ka, milliseid alamkategooriaid on vdimalik
taotleda.

e Lihtsus teenuse kasutamisel / kontroll teenuse kasutamise iile: kategooriad,
mida kasutaja taotleda saab vdi ei saa, peavad olema selgelt markeeritud. Oluliseks
osutub see eelkdige sdidueksami broneerimisel, kus on vaja teha kategooria valik,
kui eeldused on taidetud mitme kategooria jaoks. Kategooriad, mida on vdimalik
taotleda, on margitud roheliselt, mida mitte, need on mitteaktiivselt hallid.

3.2.4.3 VAADE 3: RIIGILOIVU TASUMINE

Riigildivu tasumine
Siin saate tasuda taotluse esitamise riigilGivu ning teha ettemaksu ka teiste A ja B juhtimisdiguse kategooriate taotlemisega

seotud riigildivude eest. Siin saate tasuda taotluse esitamise riigildivu ning teha ettemaksu ka teiste A ja B juhtimisdiguse
kategooriate tactlemisega seotud riigilGivude eest.

Riigildiv A ja B taotlemise eest:

Taotluse esitamine

Ettemaks teiste A ja B juhtimisdiguse taotlemisega seotud riigildivude eest:
A-kategooria tecoriaeksam
B-kategooria teooriaeksam
A-kategooria sdidueksam
B-kategooria sBidueksam

Kokku

Teil on ettemaks summas 13,40 € KASUTAN TASUMISEKS ETTEMAKSU

Kui Te ettemaksu kasutada ei soovi, valige sobiv pank ning arge unustage parast vajutada “Tagasi kaupmehe juurde”, et
makse info jGuaks meieni.

SEB Pank Nordea Pank Danske Bank LHV pank Krediidipank

Pilt 26. Riigilbivu tasumine ja eftemaksu tegemine.
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Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimétteid.

Lihtsus teenuse kasutamisel / efektiivsuse saavutamine: kasutajal on véimalik
koikide juhtimisdigusega seotud toimingute eest korraga raha ette ara maksta. Ei saa
eeldada, et kdik ette maksta soovivad, seega peab jddma vdimalus tasuda ainult
konkreetselt taotluse esitamise eest vdi ka naiteks taotluse esitamise ja esimese
teooriaeksami eest. V6i mdlema teooriaeksami eest. Kuna erinevaid kombinatsioone,
milliseid 16ive vbiks kasutaja tahta korraga tasuda, voib olla Gsna suur hulk, on parem
jatta talle véimalus ,linnukestega markida“, millist 1divu ta soovib maksta kohe ja millist
mitte.

Efektiivsuse saavutamine: kuna tegelikult iga makse ei ole seostatav konkreetse
eksami vbi muu tegevusega, siis isegi kui kasutaja margib ,linnukestega“ kdik eksamid,
ei saa ta olla kindel, et ta on I6puni kdik ara maksnud. Kogu raha laheb arvele
ettemaksuna. Naiteks kui kasutaja kukub Uhel teooriaeksamil 1abi ning registreerub
uuele, siis viimasele sbdidueksamile registreerides selgub, et raha on otsas ja peab
juurde maksma. See vOib tekitada kasutajas segadust. Seetdttu on pildil selgelt
eristatud, et riigildiv tasutakse taotluse esitamise eest ning jargmiste etappide tasusid on
vdimalik mugavalt ettemaksuna tasuda. Nii on kasutajale selgem, et ta ei ole maksnud
konkreetselt millegi muu kui taotluse esitamise eest. Ka siis, kui ta on teinud eksamitele
registreerumise eest ettemaksu, avaneb konkreetsele eksamile registreerides ikkagi
riigildivu layer ning kasutajal on voimalus konkreetse eksami eest tasuda ettemaksu
arvelt.

Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pShimétteid.

Lihtsus teenuse kasutamisel / kontroll teenuse kasutamise iile: kui taotlus on
esitatud ning selle eest riigildiv tasutud, on jargmine samm teooriacksamile
registreerimine. See samm toimub samuti samal lehel, kuhu ilmuvad esimesed vabad
ajad, mille hulgast kasutaja saab endale sobiva valida. Parast nupuvajutust tuleb tasuda
riigildiv ning parast tasumist on kasutaja uuesti samal lehel, kus ta ndeb oma broneeritud
aega ning tal on véimalus seda muuta.

Lihtsus teenuse kasutamisel: eksamiaja valik on viidud kalendri kujule. Siiski osutus
moistlikuks kasutada mitte kdige traditsioonilisemat kalendrit, vaid kohandada see
konkreetsetele vajadustele. Kuna eksamiaegu on véimalik registreerida neli kuud ette,
on need kuud paigutatud tabidesse. Nii on kohe vdimalik aru saada, millistesse
kuudesse aega broneerida saab ning see ei selgu klassikalist kalendriakent edasi-tagasi
kerides. Samas kalendrivaates on ka kellaaegade valik.

Lihtsus teenuse kasutamisel: A-kategooria teooriaeksamile registreerimise ajavaliku
plokis on ndha kui kasutaja ei ole Uhtegi aega veel valinud. Sestap ei saa kellaaja plokis
naidata ka uhtegi kellaaega ning selle asemel naidatakse seal hoopis abistavat teksti.
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A MarnTEEAMET s

juht » Minu juhtimisigus » A-ja B-kate:

\J
ﬂ A- ja B-kategooria juhtimisdigus

AVALEHT Milvi Aurik 12458796523

A G Juhtimisdiguse taotlus

Taotlemise eeldused on téaidetud

JUHT B-kategooria juhtimisdiguse taotius on esitatud 12.04.2013
Juhiloa saate lihtkirjaga aadressile Palgi tee 16-4, Tallinn 12345. Muudan ° Vanus vihemalt 14 aastat
Eksamite ile milvi ik.ee Muudan Siinniaeg: 12.03.1998, vanus 15 aastat
Lapsevanem Tuule Tuut (4587459622317) on
andnud oma ndusoleku.

SOIDUK o Rahvastikuregistris registreeritud elukoht
Palgi tee 16-4, Tallinn 123456
° Kehtivate karistuste puudumine
“ A-kategooria teooriaeksamile registreerimine Kanstusi ol ole
Valige aeg, millal soovite tulla teooriaeksamile ning kinnitage see riigildivu ° Kehviv arstitbend
MAANTEE 21,45€ tasumisega. Oma tulemust saate taas sit vaatama tulla. Kui "'::\'lie;'tsa’e"::ﬁ g’g:f o 153"3’5;’,“”0”&
eksam ei dnnestunud, saate broneerida uue aja. S
° Edukalt lébitud eksamid autokoolis

Eksamid labitud autokoolis “Plekk-Liisu”

m Valige eksami tegemise koht v 15.03.2013

UHISTRANSPORT
september oktoober november detsember

Mida saad taotleda

Kellaaeg
! ‘ 1 3 B Valge kmpasy, A]a B on ml@mfld id. Teie
3 10 S Saat valda ka taidetud eeldustega on Teil digus taotleda rohelisega

margitud kategooriaid. )
PARTNERILE 17 18 hexaa
2 2 A105
2 30 P
BO Bl B

9 B-kategooria teooriaeksamile registreerimine

Valige aeg, millal soovite tulla teooriaeksamile ning kinnitage see riigilGivu
21,45€ tasumisega. Oma tulemust saate taas siit vaatama tulla. Kui
eksam ei dnnestunud, saate broneerida uue aja.

Valige eksami tegemise koht v
september oktoober november detsember
E T K N R L P Kellaaeg
1 3 4 14:00
8 10 16:00
17 1 18:00
23 25
28 30

BRONEERIN AJA JA TASUN RIIGILOIVU

Pilt 27. Teooriaeksami aja broneerimine.
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3.2.4.5VAADE 6: TEOORIAEKSAM El ONNESTUNUD

o Juhtimisdiguse taotlus

B-kategooria juhtimisdiguse taotlus on esitatud 12.04.2013
Juhiloa saate lihtkirjaga aadressile Palgi tee 16-4, Tallinn 12345, Muudan
Eksamite meeldetuletused saadame aadressile milvi@aurik.ee Muudan

Tl_l H i" TA H TFI :: T L ._.I.E‘; E

e A-kategooria teooriaeksam on sooritatud

14.05.2013 tulemus: 20/30 sooritamata
15.06.2013 tulemus: 30/30 sooritatud

e B-kategooria teooriaeksam on sooritatud

14.05.2013 tulemus: 26/30 sooritatud

Tehno 416 Psihholoogia 4/4
Lilklusohutus 810 Lilklusreeglid 1010

Pilt 28. Teooriaeksamid on sooritatud.

Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimdtteid.

Turvaline keskkond / kontroll teenuse kasutamise lle: Uhest kuljest on hea, Kui
koikide eksamite kohta jadks kasutajale nahtav jalg. Selleks tuleb eksameid teksti seest
esile tdsta ning naidata detailseid eksamitulemusi. Oluline pole naidata kdikvoimalikke
andmeid, mis andmebaasi salvestuvad, kuid Idpphinde kujunemine on eriti
mittesooritajate jaoks siiski oluline info.

Kontroll teenuse kasutamise lile: kui kasutaja on naiteks teooriaeksamil viis korda labi
kukkunud, peaks tal olema vdimalik vaadata koikide eksamite tulemusi.

Lihtsus teenuse kasutamisel: iga registreeritud eksami jaoks on oma rida, kus kohe
alguses on naha kuupaev, tulemus ja staatus. Kui rida lahti kldpsida, on naha tadpsemalt
ka saadud punktide jagunemine. Samamoodi kaituvad nii sooritamata kui sooritatud
eksamid.

Lihtsus teenuse kasutamisel: kui Ukski eksam pole sooritatud positiivsele tulemusele,
on vdimalik uus aeg broneerida, kui aga viimane eksam on sooritatud, siis uut aega
samale eksamile enam broneerida ei saa.
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3.2.4.6 VAADE 8, 9, 10: SOIDUEKSAMILE ON REGISTREERITUD, SOIDUEKSAM ON
EBAONNESTUNUD VOI SOORITATUD

M\ MAANTEEAMET

Milvi Aurik TEAVITUSED (2) VALJUN
‘Muudan rolli »

Avalent» Juht » Minujuhlimisdigus » A-ja B-kategooria EST | ENG | RUS
\ 2 o ¢ f AT
A- ja B-kategooria juhtimisdigus
AVALEHT Milvi Aurik 12458796523
JuhtimisGiguse taotlus Taotlemise eeldused on taidetud
B-kategooria juhtimisdiguse taotlus on esitatud 12.04.2013
Juhiloa saate lihtkirjaga aadressile Palgi tee 16-4, Tallinn 12345. Muudan Vanus vihemalt 14 aastat
Eksamite meeldetuletused saadame i .ee Muudan Sinniaeg: 12.03.1998, vanus 15 aastat.
Lapsevanem Tuule Tuut (4587453622317) on
= andnud oma ndusoleku.
TUHISTAN TAOTLUSE
SOIDUK Rahvastikuregistris registreeritud elukoht
Palgi tee 16-4, Tallinn 123456
) ) ) Kenhtivate karistuste puudumine
Ay e A-kategooria teooriaeksam on sooritatud Karistusi ei ole
“ 14.05.2013 tulemus: 20/30 sooritamata Kehviv arstitend
Perearst Maie Prits on edastanud
MAANTEE 15.06.2013 tulemus: 30/30 sooritatud tervisetoendi 12.03.2013 Lisan uue

o Edukalt labitud eksamid autokoolis
Eksamid [abitud autokoolis “Plekk-Lisu"

m _ ) 15.03.2

om_! e B-kategooria teooriaeksam on sooritatud

UHISTRANSPORT 14.05.2013 tulemus: 20130 sooritamata

15.06.2013 tulemus: 30/30 soonitatud
Mida saad taotleda
Aja B kategooriatel on mitmeid alamkategooriaid. Teie
taidetud eeldustega on Teil Gigus taotieda rohelisega
A-kategooria sdidueksam on sooritamata margitug kategooriaid
PARTNERILE
14.05.2013 5 viga sooritamata A105 A2
® ® L ]
Aga broneerige juba uus séidueksami aeg ning Kinnitage see OLEMAS
riigildivu 23,45€ tasumisega. BO Bl B
ice 55 - e o ——o ——o
Millise sGiduvahendiga soovite eksamil soita?
O A0 O A2
Valige eksami tegemise koht v
B on kées!
september | okfoober november detsember B-kategooria jaoks on Teil eksamid soeritatud ja
vbiksite load katte saada, aga kuna taotiete korraga A
Ja B, siis ei 5aa te lube enne, kui ka A molemad
E T K N R L P Kellaaeg eksamid en tehtud
! 2 14:00 Kui tahate siiski enne oma B-kategooria juhfimiséi-
8 m qusega lube kitte saada, siis kaotate kogu tehtud to6
seoses A-kategooriaga ning peale selle taotiemist
LU 18:00 otsast alustama.
23 2
28 a0

SOOVIN B KATTE SAADAI

BRONEERIN AJA JATASUN RIGILOIVU

B-kategooria séidueksam on sooritatud

14052013 1 viga sooritatud

Pilt 29. B-kategooria load véib kétte saada.

Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimaotteid.

e Standardsed lahendused: sdidueksami jargmised vaated on loogikalt kdik tapselt

samad nagu vastavad teooriaeksami vaated:

e registreeritud, aga eksamini veel aega;

e ebadnnestunud, véimalus uuesti registreerida;

e sooritatud ja vdimalus vaadata oma juhtimisdigust.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: A+B koostaotlemisel on ks erandlik olukord: nimelt
vBib juhtuda, et kasutajal ei dnnestu Uhe kategooria sdidueksami sooritamine, samas
kui teise kategooria mdlemad eksamid on tehtud ning selle kategooria load vodiks
kohe katte saada. Kui Uhest kategooriast on mdlemad eksamid sooritatud, ilmub
paremasse plokki vdimalus vastava kategooria load katte saada ning samas
tuhistada koik tegevused, mis teise kategooria saamise jaoks tehtud.
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3.3.1 SOIDUKI ANDMETE MUUTMISE FUNKTSIONAALSUSE
HETKEOLUKORD

Maanteeametil on 2013. aasta I6pu seisuga Paberivabas ARKis ( )
esmane funktsionaalsus sdiduki andmete nagemiseks ja muutmiseks. Lahendus vdimaldab
kasutajal saada Ulevaade oma sodiduki tehnilisest ning muust registreerimistunnistusel
olevast informatsioonist. Andmete muutmise véimalus on vahene ning keerukas kasutada.
Kasutusmugavuse peamiseks puuduseks on Maanteeameti sisemisest infoststeemist Ule
kantud kasutajaloogika, tekstid ja funktsionaalsus, mis eeldab kasutajalt pdhjalikku teadmist
sbidukite maailmast ning kilvab tavakasutaja Ule nlanssidega, mis registritoimingute
tegemiseks tegelikult tahtsust ei oma.

Majandus- 3 Kommunikatsiconiministeerius

EETI registreerimistunnistus:

Avalehele

Juhtimisdigus ja
iload

Saidumeerikute kaardid

omanikuvahetuseks uue
om: poolt

Esitatud avaldused

Registreerimismark. S 1D-kood: E—
Esmane regisireenmine: 17.02.2011 Registreenimine Eestis. 17.02.2011
VIN-KOOH: e —— Soiduki kategooria: M1
Mark HONDA
Todp: FK2
Kaubanduslik nimetus: CIVIC
Vare PUNANE Kere Wop LUUKPARA

Toomaht cm3. 1798
Taismass kg 1800
Istekahti koos juhiga: 6
Pikkus mm: 4258
Telgi kokku: 2
Lubatud teljekoormus kg: 1. 1000
2.840
3
4
Haagise lubatud suurim mass
Registreerimistunnistuse  Saue
valjastanud asutus
Valjastamise kuupaev. 17.02.2011

Tuobikinnituse nr - e11°2001/116°0256

Voamsus kW 103.0 Mootori thup. R18A2
Registrimass kg 1800 Tuhimass kg 1324
Sersukohti Kandevbime kg
Laius mm: 1768 Kérgus mm: 1460
Veotelgi 1 Ustearv: 6
Registriteljekoormus kg 1. 1000

2.840
3
4.
piduritaga: 1000 piduriteta: 500

Kehtivuse 16pp
Tubikood: BIBTIRK2034

Tehingu l0ip. REGMARGI_VALJAS TAMINE Tehingu olek. REGISTREERITUD

## Liikluskindlustuse andmed:

Algus Lopp Liik

Kindlustaja

17.02.2011 09:43 Tavaleping Swedbank P&C Insurance

17.12.201300:00 16.01.2014 23:68 Poliis

AS
E-post: liiklus@swedbank.ee. kahjuabi@swedbank.ee
Telefon: +372 888 1200
Kahjutelefon: +372 888 2111
Swedbank P&C Insurance AS
E-post: liiklus@swedbank.ee, kahjuabi@swedbank.ee
Telefon; +372 888 1200
Kahjutelefon: +372 888 2111

@ Tehnoiilevaatused:
Pilt 30. Séiduki andmete muutmise funktsionaalsuse hetkeolukord

Sdiduki andmete muutmise funktsionaalsuse arendamise alguses selgelt defineeritud ootusi
ei sOnastatud, sest see valiti projekti t66 kaigus teise funktsionaalsuse asemele. See
tahendab, et projektil puudus eelanallisi faas ning seetbttu tuli esmastel kohtumistel valja
selgitada kogu kasutaja ning tellija vajadus. Uhest kiiljest selline ldhenemine pikendas
analltsietappi, tehes arenduse aja- ja tddjouintensiivsemaks, teisest kiljest aga andis
vbimaluse kogu anallusietapp labi viia nii, et eelanalllsi kaigus ei kujune valja hiljem
Umberkujundamist vajavad arusaamad ning ootused.
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3.3.2 SOIDUKI ANDMETE MUUTMISE FUNKTSIONAALSUSELE SEATUD
EESMARGID

Maanteeametil peamine ootus arendusele oli parema teeninduskvaliteedi pakkumine nii
internetis kui flusilises kanalis ning kulude kokkuhoid. Suur osa Eesti kasutajatest eelistab
teha toimingud internetis, sest see on kirem, odavam ning mugavam. Suurema o0sa
Maanteeameti biroode kiilastajatest moodustavad praegused lihtsate standardtoimingute
tegijad — nende hulk toob kaasa pikad jarjekorrad ning kannatajateks on need, kes on tulnud
blroosse teostama sisulist ndustamist vajavaid toiminguid, mida interneti vahendusel oleks
keeruline pakkuda. Siinkohal saab vaita, et kui standardtoimingud oleksid internetis kasutaja
enda lihtsasti teostatavad, oleks klienditeeninduse tase buroodes kd&rgem ning
Maanteeameti maine oluliselt parem.

Kulude kokkuhoiuks on oluline vahe biroode ning iseteeninduse kuludel. Maanteeametis
konkreetset ei koguta statistikat, mis véimaldaks modta kahe teeninduskanali kulusid, kuid
Euroopa pangandussektori kogemuse poéhjal on kahe kanali vahe kulude osas 8-12 korda
fuUsilise kanali kahjuks. Ei ole mingit pdhjust, miks see ei peaks kehtima ka Maanteeameti
puhul.

Maanteeamet otsustas, et iseteeninduses tehakse valmis jargmised enamlevinud
registreerimistunnistusega seotud toimingud:

e kasutajate lisamine, muutmine ja kustutamine;
¢ omaniku andmete muutmine registreerimistunnistusel / tunnistuse valjastamine;
o s@iduki registrimassi muutmine.

3.3.3 EELANALUUSI DOKUMENT JA KASUTATAVUSE ANALUUS

Soiduki andmete muutmise funktsionaalsuse analllsikoosolekutel lepiti kasutatavuse
pohimotted kokku teistmoodi kui eelneva kahe naite puhul. Kui teiste teenuste puhul oli
olemas eelanalluisi dokument ja piisas selle labitdotamisest, siis selle funktsionaalsuse
puhul  selgitati vajadused ning teostaja arusaam pdhifunktsioonidest samm-sammult
koosolekutel valja. Tahtis on, et tellja oskaks oma vajadusi selgelt formuleerida, sest muidu
vBib selline meetod osutuda ajakulukas ja halvemal juhul nduda ka palju ressursse.

Analtusiprotsess kulges ladusalt ning ainult riigildivude kusimus ndudis mitmekordset
Umbertegemist enne, kui Maanteeameti vajadused selgeks said. Kuigi 16pptulemus on hea,
ei saa sellist arendusmudelit siiski soovitada — ebadnnestumise risk on liialt suur ning
seetdttu laheb ka arendustegevus kulukaks. Seda teades arvestab arenduspartner
ebadnnestumise riski hinnapakkumisse sisse. Tellija seisukohalt on siiski parem teha piisav
eeltdo ning valja moéelda soovitud lahenduse peamised eesmargid. Nn tark tellija, kes oskab
oma vajadusi selgelt formuleerida, on arendajate silmis hinnatud ja eelistatud partner.

Analuusikoosolekute jooksul kokku lepitud péhimdtted olid jargmised.

¢ Ainult hadavajaliku info nditamine kasutajatele.
Registrites on palju informatsiooni, mida on vdimalik kasutajale tema soéidukite kohta
naidata. Kasutaja eest tuleb teha teadlik valik ning naidata talle ainult seda
informatsiooni, mis talle tegelikult konkreetset funktsionaalsust kasutades oluline on.
Tahtmine naidata kogu informatsiooni naitab, et teenuse omanik ei suuda mdista oma
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teenuse kasutajaid ja nende vajadusi. Uleliigne informatsioon vaid koormab kasutajat
ning takistab teenuse kasutamist.

Funktsionaalsuse modulaarne iilesehitus.

Teenuste omanikega vdimalikke arenguplaane l|abi arutades tekkis koigil osapooltel
arusaam, et funktsionaalsuste omavahelised seosed vbéivad ajas muutuda — naiteks ei
pruugi tulevikus olla kohustuslik registreerimistunnistuse valjatrikkimine, muutuda vdivad
riigildivud jne. See tahendab, et kogu funktsionaalsus vaated tuleb Uules ehitada
modulaarselt — iga funktsionaalsus (riigildivu tasumine, registreerimistunnistuse
muudatuse tegemine) peab moodustama eraldiseisva visuaalse terviku. Sel viisil on
vdimalik teenuse omanikul hiljem kombineerida teenuseid oma soovil, jatta moningaid
osi vahelt ara voi paigutada neid imber ilma suuremat arendustodd tegemata.

Voéimalikult hea sisu visualiseerimine.

Soidukite vaates oli kasutatud soéidukite markide logosid tabelvaate 16hkumiseks,
registrimassi muutmiseks kasutati skaalat. Kuigi olemuslikult on véimalik taiesti edukalt
e-teenus Ules ehitada ilma sisu visualiseerimist kasutamata, on modernse kuvandi
loomiseks vaga oluline taoliste elementide kasutamine. Kasutaja ei vaja niivord tapsust
ning 18putuid véimalusi, vaid lihtsust ja tGlevaatlikkust.

Kui kasutaja peab tegema lihtsa toimingu, siis kasutatakse eraldiseisva lehe
asemel layer’eid.

Kuigi osaliselt on tegemist veebitehnilise lahendusega, on layer’i vs taislehekilje
kasutamisel oluline mdju kasutusmugavusele. Kui kustutamist vajab Uks kasutaja vdi on
vaja muuta registrimassi Uht numbrit, on kasutaja jaoks imelik, kui selle vahese
muudatuse tarbeks avaneb uus lehekllg paari infouhikuga. Selle asemel mdjub layer
kasutaja jaoks lihtsamalt, hoomatavamalt, ka kenamalt — see kdik jatab kasutajale mulje
kui lintsast toimingust, mitte suurest muutusest. Sellise mulje jatmine kasutajale on
oluline.
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3.3.4 DISAINIVAATED: KASUTAJATE HALDUS

3.3.4.1VAADE 1 - ALGVAADE

A MarnTEEAMET

Avaleht »  S&iduk » Minu soidukid Opel Astra 123ABC » Kasutajate lisamine » EST ENG

]

AVALEHT

Kasutajate haldus
Opel Astra ABC123

Info selle kohta, mis digused on nendel kasutajatel, kellle kasutajaks maarad. Et mida nad vGivad teha ja mida nad ei vGi tena. Lisaks
info selle kohta, et ka kasutaja kustutamine on tegevus, mis ei toimu kohe, vaid alles pérast riigildivu tasumist. Seniks jaab kustutamise
ootele

Opel Astra ABC123 kasutajad

Isikukood Nimi Lisatud Kehtib kuni

SOIDUK

12456789633 lisamise ootel

Erich Prédks 01.09.2013 tahtajatu vétan tagasi

' ' 12547896321 Voldemar Tilk 19.08. 2008 19.08 2020 kustutamise ootel vétan tagasi
MAANTEE 12547894564 Vader Puuk 01.01.2013 tahtajatu kustutan

i

UHISTRANSPORT

2

PARTNERILE

Uue kasutaja lisamine

Kui lisate siia kasutaja, siis iimub ta les Kasutajate tabelisse, kuid kasutajaks saab ta alles parast riigildivu tasumist. Vite
lisada ka mitu kasutajat jérjest ja alles siis minna k&igi nende eest riigildivu tasuma

Uue kasutaja isikukood Kasutamise algus Tana Kehtib alates

Kasutamise 16pp Tahtajatu Kehtib kuni

Et kasutajate muudatused justikusid, peate tasuma riigildivu. Kui aga soovite veel muudatusi teha, siis minge
tagasi auto detailvaatesse ning tehke vajalikud muudatused. Hilem saate maksta kdige eest korraga.

CONTINUE SHOPPING PROCEED TO CHECKOUT

Pilt 31. Kasutajate halduse algvaade.

Teenuse ulesehitamisel on lahtutud jargmistest pdhimdtetest.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: kogu kasutajate halduse funktsionaalsus ei ole viidud
layer’isse. Kuna kasutaja voib soovida lisada ja eemaldada mitut kasutajat korraga, voib
kasutajate muutmise layer muutuda liiga pikaks ning tekkida layer’i sisene kerimisriba.
See ei ole kasutajale kuigi mugav. Seeparast tehti reegel, et maarata, millal
funktsionaalsus paikneb eraldi lehel ja millal layer’is. Nimelt tohib terve funktsionaalsuse
uhte layer’isse panna ainult siis, kui funktsionaalsus on piisavalt kompaktne ega teki
ohtu, et mingites olukordades see venib ebamugavalt pikaks.

e Lihtsus teenuse kasutamisel: Uhel lehel on koos olemasolevate kasutajate tabel ning
vBimalus neid kustutada ja uusi lisada. Nende vaadete lahendamiseks ei ole mdistlik
teha mitut erinevat lehekulge, sest info hulk ei ole niivord suur.

e Teenuse automatiseeritus: uue kasutaja lisamiseks on vaja teada ainult isikukoodi. Kui
isikukood on sisestatud, ilmub isik koos nimega juba kasutajate tabelisse, kuid kuna
kasutaja lisamise eest tuleb tasuda riigildiv, siis ei ole protsess veel 16plik.
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o Kontroll teenuse kasutamise lile: kui alustatakse kasutaja kustutamist, siis kisitakse
info mullis kinnitust, sest kogemata ara kustutatud kasutaja uuesti lisamisel tuleks tasuda
uuesti riigildivu.

¢ Kontroll teenuse kasutamise lile: kuna suurem osa kasutajatest soovib tdenaoliselt
kustutamist kinnitada, on kinnitamise nupp muudetud esmajarguliseks ning kinnitusest
loobumise link teisejarguliseks.

o Kontroll teenuse kasutamise lile: riigildivu tasumise nupp on aktiivne (kldpsatav) ainult
siis, kui reaalselt on vaja I6ivu tasuda. Kui Uhtegi kasutajat pole veel lisatud, on nupp
mitteaktiivne, et lehel ei tekiks visuaalset konkurentsi kahe nupu ,Lisan® ja ,Tasun
riigildivu“ vahel.

o Efektiivsuse saavutamine: kuna kasutaja vbib auto andmetega teha erinevaid
muudatusi erinevates funktsionaalsustes, mille eest on vaja riigildivu tasuda, kogutakse
riigildivud kokku nn ostukorvi. Iga muudatuse jarel on kasutajal voimalus otsustada nagu
internetipoes, kas ta maksab ara vdi tahab veel mingi tegevuse ostukorvi lisada.

3.3.4.2 VAADE 2 — RIIGILOIVU TASUMINE

Riigildéivu tasumine / checkout

Kas siia on vaja sissejuhatust, mis Gtleb, et see on ostukorv, kus on koos kéik I6ivud, mis Teil praeguse seisuga maksmist
ootavad. Kui ra ei maksa, siis asjad ei juhtu. Kui kdige jaoks raha pole, siis vGtke neil linnukesed eest ja tasuge hiljem.

Teil on riigildiv tasuda jargmiste toimingute eest:
¥ Kasutajate lisamine ja eemaldamine
/| Registrimassi muutmine

v Registreerimistunnistuse valjatriki tellimine

Kokku

Teil on ettemaks summas 98,40 € KASUTAN TASUMISEKS ETTEMAKSU

Kui Te ettemaksu kasutada ei soovi, valige sobiv pank ning arge unustage pérast vajutada *Tagasi kaupmehe juurde”, et
makse info jduaks meieni.

SEB Pank Nordea Pank Danske Bank LHV pank Krediidipank

Pilt 32. Riigildivude ostukorv ettemaksuga.
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Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pdhimétteid.

Standardsed lahendused: nagu veebi maksmislahenduse puhul, on layer’il ndha
summa ning pangavalik. Kui pangast tagasi tulla, on naha, et riigildiv on tasutud ning on
vdimalik teha jargmine samm. Enne 16ivu tasumist edasi liikuda ei saa. See tingimus on
vajalik, sest oluline oli leida universaalne riigildivu tasumise skeem terves
veebikeskkonnas, mitte ainult konkreetselt kasutajate halduse funktsionaalsusse sobiv
lahendus.

Efektiivsuse saavutamine: kasutaja vdib auto andmetega teha erinevaid muudatusi
erinevates funktsionaalsustes, mille eest on vaja riigildivu tasuda, seeparast koguti koik
I6ivud kokku nn ostukorvi. Kuna asjade selline kaik lisab tasumise juurde rohkem valikuid
ja tegevusi, on parem hoida seda eraldi layer’is, sest lehe allosas v6ib ta minna liiga
suureks ja hajutada tahelepanu. Hea on maksmisel keskenduda ainult maksmisele.

Teenuse automatiseeritus: ostukorvi vodivad lisanduda moned teenused ka
automaatselt — naiteks kui on tehtud muudatus, mis nduab uut registreerimistunnistuse
valjastamist, siis lisatakse vaikimisi ostukorvi alati ka riigildiv selle valjastamise eest.
Loomulikult on selliselt automaatsest lisamisest vaja kasutajat teavitada.

Standardsed lahendused: kui ostukorvis on ka registreerimisetunnistuse valjastamine,
siis parast tasumist suunatakse kasutaja kohe jargmisse layerisse, kus ta saab maarata,
kuidas ta soovib uut registreerimistunnistust katte saada.
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3.3.4.3VAADE 3 - REGISTREERIMISTUNNISTUSE TELLIMINE

Registreerimistunnistuse tellimine

Kas siia on vaja sissejuhatust, mis itleb, et maksite selle eest juba ara, niiid tellige ja markige, kuhu me selle teile kitte
toimetame. Kas siia on vaja sissejuhatust, mis tleb, et maksite selle eest juba ara, niiid tellige ja markige, kuhu me selle
teile katte toimetame.

Vaatan uute andmetega registreerimistunnisuse pdf-i »

Soovin registreerimistunnistust kitte saada:

Lintkirjaga Eesti piires
Maanteeameti liiklusregistri biiroost
Pakiautomaadist

Kulleriga

Nimi Mobiiltelefon E-posti aadress

Aadress

Postkontorist

TELLIN REGISTREERIMISTUNNISTUSE

Pilt 33. Registreerimistunnistuse tellimine layer’is, véljatriiki eest on juba tasutud.

Teenuse ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimatteid.

e Standardsed lahendused: registreerimistunnistuse tellimine on samuti universaalne
tegevus, mida tuleb teha mitmete teiste tegevuste 16pus ning on mobistlik see
konkreetsete  funktsionaalsuste = sammureast eraldi hoida. Seeparast on
registreerimistunnistuse tellimise skeem lahendatud universaalsena, mitte ainult
konkreetselt kasutajate halduse funktsionaalsusse sobiva lahendusena.

o Kontroll teenuse lile: vdimalus on vaadata ka tellitava registreerimistunnistuse pdf-i
veendumaks, et tellitakse soovitud infoga tunnistus.

e Teenuse automatiseeritus/standardsed lahendused: kui kasutaja ise vdi e-teenindus
automaatselt on lisanud ostukorvi registreerimistunnistuse valjatriki (sest tehtud
muudatuste toéttu on nagunii uut vaja), siis parast tasumist suunatakse kasutaja kohe
jargmisse layer’isse, kus ta saab maarata uue registreerimistunnistuse kattesaamise
viisi.
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3.3.5 DISAINIVAATED: REGISTRIMASSI MUUTMINE

3.3.5.1 VAADE 1 - ALGVAADE

Registrimassi muutmine
Opel Astra ABC123

Info selle kohta, mis on registrimass ja miks seda peaks muutma. Mis sellest kasu véiks olla ja kas on ka mingit kahju vdimalik
tekitada? Muutmiseks liigutage oma tanast registrimassi graafikul sobivas suunas. Véite kasutada ka noolekesi voi kirjutada

uue vaartuse lahtrisse. Et muudatus jdustuks, on vaja maksta ka riigilSiv.

24t

Tanane regisrimass

10t 30t
Maks vdimalik

Min vdimalik

Sisestan uue registrimassi kilogrammi tapsusega »

Pilt 34. Registrimassi muutmise algseis.
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Registrimassi muutmine

Opel Astra ABC123

Info selle kohta, mis on registrimass ja miks seda peaks muutma. Mis sellest kasu vdiks olla ja kas on ka mingit kahju véimalik
tekitada? Muutmiseks liigutage oma tanast registrimassi graafikul sobivas suunas. Vite kasutada ka noolekesi vdi kirjutada

uue vaartuse lahtrisse. Et muudatus jdustuks, on vaja maksta ka riigiliv.

24t

Tanane regisrimass

Sisestan uue registrimassi kilogrammi tapsusega »

Uus registrimass (kg)

Pilt 35. Registrimassi muutmine, sisestuslahter on aktiveeritud.
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Registrimassi muutmine

Opel Astra ABC123

Info selle kohta, mis on registimass ja miks seda peaks muutma. Mis sellest kasu véiks olla ja kas on ka mingit kahju véimalik
tekitada? Kuigi seda funktsionaalsust kasutavad pigem profid, siis mingit ndu ikka saab anda? Muutmiseks ligutage oma
tanast registrimassi graafikul sobivas suunas. Vdite kasutada ka noolekesi.

14t

Uus regisfimass

) )

Sisestan uue registrimassi kilogrammi tapsusega »

Et registrimassi muudatused jGustuksid, peate tasuma riigildivu. Kui aga soovite veel muudatusi teha, siis
minge tagasi auto detailvaatesse ning tehke vajalikud muudatused. Hiljem saate maksta kdige eest korraga.

PROCEED TO CHECKOUT

Pilt 36. Registrimassi muutmine, uus soovitav registrimass on sisestatud.

Teenuse Ulesehitamisel on rakendatud jargmiseid pohimétteid.

Lihtsus teenuse kasutamisel: kasutatud on kaht erinevat andmete esitlusviisi — esiteks
naidatakse infot joonisel ning sekundaarne vdimalus on infot sisestada lahtrisse.
Pdhivaates on lahter peidetud. Lisaks naidatakse registrimassi koos minimaalse ja
maksimaalse voimaliku registrimassiga.

Eriline lahendus spetsialistidele: numbri sisestamise asemel on vdimalik kasutajal
lihtsalt uus registrimass valida skaalal lohistamisega. Lohistamise tdpsus on muutuv
soOltuvalt auto massist, nt 20 t auto puhul on tapsuseks 1 t. Juhul, kui kasutaja vajab
suuremat tapsust voi vaga erilist numbrit, saab selle lahtrisse sisestada. Hetkel kehtiv
mass jaab samuti skaalal markeerituks. Lahter ja skaala té6tavad slinkroonis — kui
lohistada, muutub lahtris number ja kui lahtris numbrit muuta, liigub uue registrimassi
,mumm® uude kohta.

Lihtsus teenuse kasutamisel: kui uut registrimassi ei ole sisestatud, ei ole ka millegi
eest riigildivu tasuda, sellisel juhul ei ole riigildivu tasumise nupp aktiivne.

Lihtsus teenuse kasutamisel: registrimassi muutmine on nii lihtne funktsionaalsus, et
see avaneb layer’ina pohifunktsionaalsuse peale, mitte eraldi lehena.

Standardsed lahendused: kasutajate halduse funktsionaalsuse juures kasutatakse
kokkulepitud universaalset skeemi riigildivude tasumiseks ostukorvi meetodiga.
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PEATUKI KOKKUVOTE

Teenuste lihtsamaks ja paremaks tegemiseks on teenuste sisuline ldbito6tamine ja
tiimbertegemine.

Parima tulemuse saamiseks on oluline selgelt filtreerida teave, mida on vaja
kasutajale edastada ja teave, mis kasutaja seisukohalt on lihtsalt ,,mira“.

Teenus peab olema iseennast selgitav, vajalik sisu peab olema toodud kohe
funktsionaalsusesse kasutaja juurde.

Lahenduses tuleb kasutada véimalikult vdhe erandjuhtumeid — sisu ja funktsionaalsus
peavad olema kasulikud enamikule kasutajatest.

Funktsionaalsus ja sisu peavad olema iiles ehitatud modulaarselt ning voimalusel
peavad tiikid olema universaalselt kasutatavad.

4 MAANTEEAMETI E-TEENUSTE
DISAINIPROTSESSI JARELDUSED NING JUHISED
AVALIKE E-TEENUSTE ARENDAMISEKS

Alljargnev  peatikk annab Ulevaate Maanteeameti projektide ©nnestumistest ja
ebadnnestumistest koos jareldustega. Lisaks on siin juhised, kuidas Maanteeameti
kogemuse podhjal avaliku sektori e-teenuseid arendama peaks. Kirjeldatakse teenuste
arendusmudel ja olulisi tegevusi, milleta e-teenuste arendamine ei ole vdimalik — riskide,
mojude ja maksumuse hindamine ning téokorralduslikud pohimétted.

4.1 AVALIKE E-TEENUSTE METOODILISE DISAINIMISE
PROTSESS, ARENDAMISE JA HALDAMISE POHIMOTTED

4.1.1 EELDUSED DISAINIMISE PROTSESSI ALUSTAMISEKS

E-teenuste disainimise protsessi alustamine eeldab tegevusi voi ressursside olemasolu,
mida on pdhjalikumalt kasitletud 2. peatikis. Parima tulemuse saavutamine e-teenuste
arendamisel on voimalik juhul, kui on taidetud:

e eeldused organisatsiooni e-teenuste keskkonna loomiseks;
o eeldused konkreetsete funktsionaalsuste valja arendamiseks.

Vdimalik on liikkuda e-teenuste keskkonna ning funktsionaalsuste arendamisel edasi ka ilma
eeltingimusi taitmata, kuid selle tagajarjeks on kas pikenenud arendusaeg, suurem
arenduskulu, nérgem e-teenuse lahendus vdi mitmete eeltingimuste mittetaitmisel kogu
projekti terviklik ebadnnestumine. Mida pdhjalikumalt on taidetud eeldused, seda kindlam on
ka e-teenuste arendamisele seatud tulemuste saavutamine.

Alljargnevad tabelid annavad Ulevaate, kuivord olid eeldused taidetud Maanteeameti e-
teenuste arendamise alguses.
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4.1.1.1 EELDUSED ORGANISATSIOONI E-TEENUSTE KESKKONNA LOOMISEKS

Tabel 9. Eeldused organisatsiooni e-teenuste keskkonna loomiseks Maanteeametis.

Kanali arendamiseks

Maanteeametis olid kdik muud rollid paigas peale

organisatsioonil olemas.

L ; kanali omaniku rolli, mis projekti esimesel koosolekul jah
vajalikud rollid e ) R
maarati klienditeenindusjuhile.
-~ . Maanteeameti juhid ja spetsialistid olid varasemalt
Kasutajaliideste arendamise . ) . . . .
kokku puutunud internetikanalitega, kuid ei olnud ei
oskusteabe olemasolu By : . .
juhtinud internetikeskkonna projekte.
Maanteeametis taitis rolli nii IT-osakond kui ka
Protsesside iihtlustamise ja | teenuste omanikud. Tsentraalne Uksus toetas iah
lihtsustamise oskusteave Uksuse otsuseid. Lisaks oli projekti kaasatud ka J
valise partnerina kasutajakogemuse ekspert.
Maanteeameti juhtkond toetas selgelt e-teenuste
Juhtkonna teadlikkus ja arendamist. Juhtkond tegi ka projektieelsed iah
toetus muudatused ja tellimused, mis vbimaldasid projekti J
edukalt ellu viia.
Maanteeametis oli nii ariarenduse kui IT-arenduse
Piisav eelarve jaoks piisav  eelarve, et jouda tervikliku jah
vahetulemuseni.
Vajadus e-teenuste Maanteearr_\_etl puhu_l 0I|_ e-teenuste are_ndar_msgks _
) olemas nii organisatsioonisisene kui klientide jah
arendamiseks ~
noudlus.
Maanteeametil puudus interneti strateegiadokument.
. . Peamised kokkulepped pdhinesid omavahelistel .
Internetistrateegia olemasolu L S ei
vestlustel, Uksikisikute arvamusel, eraldiseisvatel
dokumentidel.
- Maanteeameti interneti stiiliraamat oli .
Stiiliraamatu olemasolu jah

4.1.1.2 EELDUSED KONKREETSE FUNKTSIONAALSUSE ARIARENDUSE ETAPI

ALUSTAMISEKS

Tabel 10. Eeldused konkreetse funktsionaalsuse &riarenduse etapi alustamiseks Maanteeametis.

Projekti motiveeritud
meeskond:

- Kanali omanik

- Teenuse omanik

- Arianaliiitik

- IT analiiutik

- Disaini- ja

kasutatavuspartner

Maanteeametis olid kdik organisatsioonisisesed
ametikohad kaetud, kuid puudu jai
meeskonnaliikmetel e-teenuste alasest
oskusteabest, mida kompenseeriti valise partneri
kaasamisega. Projektis osalenud inimeste, sh
kanaliomanike ja juhtide motivatsioon ning
koostdovalmidus oli kdrge.

jah
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Eelanaliilisi dokument

Tarkvaraarenduspartner

Disaini- ja
kasutatavuspartner

Ajakava ja prioriteetsus

Piisav eelarve teenuse
valmimiseks

Maanteeametis oli koostatud kdikide teenuste kohta
vaga pohjalik eelanallidsi dokument, mis kirjeldas
olemasolevat olukorda ning soovitavat tulemust.
Mittevajalikuks osutus detailne soovitud lahenduse
protsessikirjeldus. See osa dokumendist sindis
uuesti koostdds kasutajakogemuse spetsialistidega.

Maanteeametis oli olemas arendusleping
tarkvaraarendajaga, mis taiendava hanke kaigus
kasvas kahe partnerini. IT-analiitik peab suutma
juba disaini valjatdotamise kaigus saada piisavalt
sisendit edasise IT-arenduse etapi jaoks.

Maanteeametil puudus pikaajaline
disainipartnerlusleping. Ariarendusfaasi labimiseks
oli disainipartner olemas, kuid puudus disainipartner
juurutusfaasi jaoks, mistéttu ei olnud tagatud thtlane
ja piisav e-teenuse kvaliteet kuni live’ini.

Maanteeametis peeti intensiivseid téokoosolekuid 2
korda nadalas, mistbttu projekt kulges edukalt ja
sustemaatiliselt, e-teenuste arendamine oli juhtide
silmis prioriteetne.

Maanteeametis oli nii ariarenduseks kui IT-
arenduseks piisav eelarve, et jouda tervikliku
vahetulemuseni, mida klientidele e-teenusena valja
pakkuda.

4.1.2 E-TEENUSTE DISAINIMISE PROTSESS
E-teenuste disainimise ehk ariarendusfaas koosneb neljast olulisest ning teineteisega vaga

tihedalt seotud protsessist:

ajuriinnakud

disaini loomine.

eelanaltusi dokumendi koostamine

funktsionaalsuse wireframe’i loomine

jah

jah

osaliselt

jah

jah

Funktsionaalsuste arendamise protsessis jargneb disainimise ehk ariarenduse faasile IT-
tarkvaraarenduse faas, mis saab olulise sisendi nii disainifaasi kaigus peetud koosolekutest
kui 16ppdisainist. Seetbttu jargmise etapi parima dnnestumise huvides oleks vaga hea IT-
arendajate osalemine disainimise ajurtinnakutel ning arutelukoosolekutel.
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KASUTAJA-
TESTID

EEL-
ANALUUS AJU-
RUNNAK

NAALSUSE KOHTUMISED
DISAINIMINE

FUNKTSIO-
NAALSUSE
WIREFRAME
LOOMINE

ARI- FUNKTSIO-
ANALUUSI NAALSUSE
DOKUMENT DISAIN

EELANALUUSI
DOKUMENT

Joonis 7. Funktsionaalsuste arenduse faasid.

4.1.2.1 EELANALUUSI DOKUMENDI KOOSTAMINE

Eelanaliilisi dokumendi

tlesanne on Uhelt
Arianalliisi faas algab eelanalliiisi dokumendi koostamisest. panna organisatsiooni,
Eelanaltisi dokumendi Ulesanne on organisatsiooni, kanali ja kanali ja teenuse omanikku
teenuse omanikku panna labi métlema, mis on tema soovid ja lzbi motlema oma soove ja
tegelikud vajadused. On tavaparane, et thelt kiljest unistavad tegelikke vajadusi.
kanali ja teenuse omanik erinevatest véimalustest ning teisest
kiljest Uritatakse kasutajate soovidele vastata. Eelanallisi
dokumendis moodustatakse vajadustest ja soovidest (ks
tervik ja lepitakse kokku organisatsioonisisene vaade.

Eelanallitsis peavad sisalduma:

o funktsionaalsusega seotud organisatsiooni eesmargid,

¢ funktsionaalsuse kasutajate vajadused,

o funktsionaalsuse ja teenuse osutamise kehtiv olukord (teenusega seotud isikud ja
rollid, dokumendid, infoststeemid),

¢ funktsionaalsuse osutamisega seotud teadaolevad piirangud,

e teenuse osutamisega praegu ja tulevikus seotud isikud ja rollid, dokumendid,
infostisteemid,

o funktsionaalsuse ja teenusega seotud e-teenuse arendamiseks olulised digusaktid,

¢ teenuse osutamisega seotud kolmandad infoslisteemid ja osapooled.

Naide Maanteeameti funktsionaalsuste arendamise kaigus loodud eelanallilisi dokumendist
on kasiraamatu lisas 2.

Eelanaluusi dokumendi koostab tavaparaselt intervjuude kaigus organisatsioonisisene voi
valise arenduspartneri arianallitik koostdds teenuse omanikuga. Teenuse omaniku
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panusest sdltub suurel maaral eelanallitsi kvaliteet. Kanali omaniku Utlesanne on jalgida, et
valmiv eelanallilsi dokument vastaks organisatsiooni veebistrateegiale ning teiste teenuste
Ulesehitusele.

MAANTEEAMETIS koostati eelanaliiiisi dokument kahe teenuse jaoks eraldi.

o Dokumentides oli pohjalikult kirjeldatud ka soovitud lahendust koos
ekraanivaadetega, mis osutus t66 kaigus mittevajalikuks osaks. Suurem osa soovitud
ekraanivaadetest tuli ajuriinnakute ja disainifaasis tdqies mahus uuesti luua. Samuti
tekitas olemasolev detailne kirjeldus ajuriinnakutel piirangud. Muus osas olid
eelanaliilisi dokumendid vaga hasti koostatud ning andsid koikidele projekti osalistele
hea llevaate teenusega seotud taustast ja vajadustest.

e Auto registreerimistunnistuse muutmisega seotud funktsionaalsuse arendamisel
puudus eelanaliilisi dokument. See mojutas disainimist — naiteks riigiléivude ja
ettemaksudega seotud funktsionaalsused tuli korduvalt imber disainida, sest teenuse
ja kanali omaniku esialgne lahendus ei olnud tehniliselt realiseeritav.
Funktsionaalsuse arendamise juures oli vaja rohku panna ajuriinnakutele, kus lisaks
voimaliku lahenduse visandamisele tuli teenuse taustainformatsioon ja vajadused
kaardistada. See pikendas kogu protsessi.

4.1.2.2 TOO KOLMESAMMULISES AHELAS JA DISAIN

Kui eelanallisi dokument on valmis, ligub t66 kolmesammulisse ahelasse, mida labitakse
iga teenuse puhul niipalju kordi, kui on vaja sobiva lahenduse valjato6tamiseks.
Kolmesammuline ahel algab alati ajuriinnakuga, kus peavad kindlasti osalema:

e kanali omanik,

e teenuse omanik,

o funktsionaalsuse arenduse projektijuht (juhul, kui ta on erinev kanali omanikust),
e kasutusmugavuse anallitik,

e arianallutik,

o IT-anallutik.

AJURUNNAKUD

Ajuriinnakut peaks juhtima kas kanali omanik voi funktsionaalsuse arenduse projektijuht.
Disaineri osalemine ei ole kohustuslik.

Esimese ajuriinnaku tulemusel defineeritakse teenuse pohiline protsess internetis ning tekib
arusaam arilisest ja ka IT-lahendusest. Ajuriinnakutega arutatakse labi palju sisulisi detaile,
otsuste tagantjargi mdistmiseks on oluline, et nii arianaltdtik kui IT-analtdtik teeksid
koosolekul markmeid ning taiendaksid jooksvalt oma analltsidokumente.

WIREFRAME’l JOONISTAMINE

Ajuriinnaku tulemusel saadud sisendi pdhjal joonistab disainer koos kasutusmugavuse
anallttikuga funktsionaalsuse wireframe’id. Kuni ajuriinnakute 16ppemiseni on maistlik luua
must-valged wireframe’id ja mitte liialt kiirustada disainikavandite loomisega.
Kasutusmugavuse anallitik kaasab wireframe’ide loomise etappi ka juba testisikuid, kellega
koos viiakse labi kvalitatiivsed kasutusmugavuse testid. Kdik lahendused, mis luuakse,
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peavad jooksvalt ja paralleelselt disainimisega labima kasutusmugavuse testid, et saaks
valja selgitada parima lahenduse.

Kui esmane wireframe on valmis, tuleb see jargmisel koosolekul projektimeeskonnaga
detailselt Ule vaadata, arutada parandusettepanekuid, otsida vajadusel taiendavat
informatsiooni, té6tada valja uus vdi parandatud lahendus. Sellele jargneb taas tdiendatud
wireframe’ide loomise etapp koos kasutatavuse uuringuga ning jarjekordne ajurinnak.
Taoline ahel tuleb tavaliselt labida ligikaudu kolm korda, raskematel ja keerulisematel

juhtudel 6-8 korda.

KVALITATIIVNE KASUTAJAUURING

Kui wireframe’id on I6plikult kinnitatud, saab disainer
wireframe’ide ja asutuse stiiliraamatu pohjal luua varvilised
disainikavandid. Disainifaasi jarel tuleb teha p&hjalikum
kvalitatiivne kasutajauuring, millega antakse testkasutajatele
piltide pohjal mitmeid Ulesandeid ning jalgitakse nende
taitmist. Kvalitatiivse kasutajauuringu raames on oluline roll
kasutaja intervjueerimisel — silmade jalgimise jms tehnika
asemel on palju olulisem saada aru, kas kasutaja tegelikult
suudab naidatavat pilti soovitud kujul moista, sh pildil olevat

Kvalitatiivse
kasutajauuringu raames on
oluline roll kasutaja
intervjueerimisel —silmade
jalgimise jms tehnika

asemel on palju olulisem
saada aru, kas kasutaja
tegelikult suudab
naidatavat pilti soovitud
kujul maista, sh pildil olevat
disaini, teksti, paigutust.

disaini, teksti, paigutust. Disainifaasi jarel vaadatakse koik

kavandid Ule ning vajadusel tehakse veel Vviimaseid

korrektuure.

AJAKAVAS PUSIMINE

Kirjeldatud kolmesammulist arendusprotsessi on madistlik Idbida vdimalikult tiheda

ajakavaga, et valtida tdhelepanu hajumist — optimaalne on, kui kohtumised toimuvad kaks
korda nadalas ning kohtumiste vahepeal luuakse wireframe’e. Disainikavandite loomiseks
tuleb arvestada parast wireframe’ide kokkuleppimist umbes 1 nadalaga, keerulisematel
juhtumitel kuni 2 nadalaga.

ETAPI TULEMUS JA EDASISED TEGEVUSED

Etapi tulemusena valmib arianaltitsi dokument koos protsessi kirjeldusega, funktsionaalsuse
disainikavandid ja wireframe’id. Disainkavandeid ei pea looma iga lehekilje kohta, mdistlik
on need joonistada koéikidele pdhivaadetele arvestusega, et kdik véimalikud kaitumismustrid
on kaetud. Sarnase loogikaga lehekiljed véi funktsionaalsused saab IT-spetsialist luua juba
teiste sarnaste naidiste jargi.

Parast disainikavandite valmimist liigub arendus IT té6lauale, kus |abitakse arhitektuuri, IT-
analuusi ning IT-arenduse faasid. Vaib juhtuda, et infotehnoloogilisest lahendusest tingitud
muudatuste t6ttu tuleb veel pdgusalt labida disaini, wireframe’ide voi halvemal juhul isegi
ajuriinnakute faas. Et sellist situatsiooni valtida, on vaga oluline IT-anallitiku osalemine juba
ajurinnakute faasis.
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MAANTEEAMETIS toimusid kirjeldatud protsessiga vorreldes mitmeid tegevused teisiti:

esiteks juhtis ajuriinnakuid ning lilevaatekoosolekuid kasutusmugavuse partner. See
tagas kiill kdrge kvaliteediga tulemuse, kuid arenduse sisuline vedamine ning peamine
teadmine funktsionaalsuse lilesehitusest peaks olema siiski tellija esindajate (kanali
omaniku voi projektijuhi) lilesanne;

teiseks osales kasutusmugavuse partner teenuse valjatootamisel vaid ariarendusfaasis.
Korrektne oleks piisiva kasutusmugavuse partneri kaasamine ka IT-arenduse ja
juurutusfaasides kuni vahemalt moned kuud péarast keskkonna lansseerimist. Disainilisi
ja kasutusmugavuse korrektuure tuleb arinduete tapsustumise, infotehnoloogiliste
nouete ja piirangute ning live’is tekkiva kasutajate tagasiside pohjal teha pidevalt ning
ainult algses disainifaasis tehtavast toost kindlasti ei piisa. Kasutajatele kdttesaadav
tulemus jaab kehvemaks just detailide vahese lihvimise tottu;

kolmas suurem erinevus oli see, et kasutusmugavuse partner jattis vahele wireframe’ide
loomise faasi ning joonistas kohe koéik kavandid tdisdisainina. Sellise lahenduse
kasutamine on maistlik juhul, kui partner on pikaajaliste kogemustega e-teenuste
loomisel ning voimalik lahendus analiiiisitakse enne disainimist vaga poéhjalikult labi.
Kahe etapi liitmine tdhendab sellisel juhul kiill suuremat koormust disainerile, kuid
voimaldab liikuda méarksa kiiremini labi ajuriinnakute faasi ning hoiab ka disainifaasilt
aega kokku. Uldiselt osatakse tunduvalt paremini oma vajadusi ajuriinnakute raames
labi méelda, kui lahenduse kohta on disainikavand;

neljas erinevus ja probleem oli IT-analiilitikute puudumine voi passiivne osalus
koosolekutel, mistottu ei saanud odigel ajal kirja pandud suurem osa IT-arenduse jaoks
olulistest markmetest. Seega loodi olukord, kus I6pptulemus vib realiseeruda
monevorra erinevalt disainitud tulemusest;

Ajakava lilevaates tootati projekti raames kolme funktsionaalsusega paralleelselt 2 korda
nadalas. Esimeste disainide loomisel tehti 1,5-nadalane paus disainide loomise ja
kasutusmugavuse testide labiviimiseks, seejarel kordus tsiikkel 2 korda nadalas. Tervikuna
kulges Maanteeameti teenuste arendamise protsess kiullaltki sujuvalt, seda nii tellija kui ka
kasutusmugavuse partneri kdrge motivatsiooni ning suureparase koost66 tulemusel.

4.1.3 PEAMISED POHIMOTTED E-TEENUSTE DISAINIMISE PROTSESSIS

Alljargnevalt on esile tdstetud peamised pohimdtted, mida e-teenuste disainimise protsessi

juures tuleb jargida.

Terve e-teenuste arendamise protsessi valtel on oluline pddrata pidevalt tahelepanu sellele,
kas arendatav teenus vastab hea e-teenuse kriteeriumitele (kirjeldatud 1. peatiikis). Hea

1. oleks aeg-ajalt arendusprotsessi kérvalt vaadata ning hinnata, kas protsessi valtel erinevate
osapooltega tehtud kompromisside tulemusena on suudetud hoida hea e-teenuse
arendamise suunda.

2. Aarmiselt oluline on kanali omaniku ja teenuse omaniku panus e-teenuse arendamisse.
Parima tulemuse saavutamine e-teenuste arendamisel on vdimalik juhul, kui on taidetud

3. eeldused organisatsiooni e-teenuste keskkonna loomiseks kui ka konkreetsete
funktsionaalsuste valjaarendamiseks.

4 Tellija motete korrastamiseks on oluline koostada eelanalliisi dokument ehk dokument, kus

koik e-teenusega seonduvad vajadused ja soovid moodustavad Uhtse terviku. EelanaliiUsi
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dokument annab vastused kisimustele ,Mida me soovime saavutada?” ja ,Millist probleemi
me plidame lahendada?*.

Funktsionaalsuste arendamise etapile jargneva etapi ehk IT-tarkvaraarenduse faasi parima
5. onnestumise huvides on oluline IT-arendajate osalemine funktsionaalsuste arendamise
disainimise ajurinnakutel ning arutelukoosolekutel.

Ajurtinnakute kaigus on oluline ka, et nii arianalitik kui ka IT-analldtik teeksid koosolekul

6. markmeid ning taiendaksid jooksvalt oma analluusidokumente.

7 Parim tulemus saavutatakse vaid siis, kui teenuseid anallusitakse slvitsi ning
' lihtsustatakse.

8 Parima tulemuse saavutamiseks on oluline, et jooksvalt ja paralleelselt joonistamisega
' Iabiksid kdik lahendused kasutajamugavuse testid.

9 Ainult Ghe korra kolmesammulise tsukli (ajurinnak, wireframe ja kasutajamugavuse

testimine) labimisest ei piisa. Hea tulemuse saavutamiseks tuleb tsikkel labida korduvalt.

10. | Disainifaasi jarel tuleb I&bi viia pdhjalik kvalitatiivne kasutajauuring.

11. | Oluline on e-teenuste arendamisel kinni pidada tihedast ajakavast.

Tahelepanu tuleb pddrata ka asjatundlike partnerite leidmisele (disainipartneri, kasutatavuse

12 anallusi partner jne).

Disainimine, nii nagu koik teisedki arendusetapid, sisaldab endas mitmeid erinevaid riske.
Projektides ilmnevad riskid valdavalt muutuste tagajarjel, samamoodi on ka e-teenuste
arendamisel. Muudatustega seotud riskid saab nende tekkepdhjuste jargi jagada
juriidilisteks, organisatoorseteks, vea- ning kasutajapdhisteks riskideks.

JURIIDILISED RISKID

Juriidilised riskid tulenevad seaduste ning muude diguslike dokumentide lisandumisest voi
muutumisest.

Né&iteks lisanduvad uued toimingud v6/i muutuvad néiteks olemasolevate riigildivude
suurused ning tasu vétmise alused.

ORGANISATOORSED RISKID

Organisatoorsed riskid on organisatsiooni strateegia ja sellest lahtuva tegevuskava voi
eesmarkide muutused.

Néiteks stiliraamatu loomine/uuendamine, sisemiste t66protsesside muutus VoI
disainiprotsessi kdigus tekkinud puuduste voi lisandunud soovidega arvestamine.
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VIGASE LAHENDUSE LANSSEERIMISE RISKID

Vigadest lahtuvad riskid avalduvad ennekdike e-teenuse kliendini jbudmise jarel. Siia alla
kuuluvad kdik parast arendustédde I0ppu ja veebikeskkonna avalikustamist avastatud
tehnilised, disainilised ja funktsionaalsed vead, mis takistavad vdi méjutavad loodud
rakendusel tddtamast planeeritud viisil.

Naéiteks nupul vajutades ei avane uus vorm vbi ménel veebilehel on abitekstid puudu.

KASUTATAVUSE RISKID

Siinkohal vdib muutuste pohjused jagada kahte suurde riihma kasutajate oskuste ja ootuste
jargi. Need muutused on teenuse omanikele kdige problemaatilisemad, sest neid ei ole
voimalik Uhegi parandustegevusega taielikult kaotada ehk ei ole voimalik luua lahendust, mis
sobiks koigile.

o Oskuspohised vajadused on seotud peamiselt sellega, kui hasti kasutaja suudab tema
jaoks loodud keskkonnas tegutseda ja teenuseid kasutada. Kas see on tema jaoks
arusaadav, lihtsalt kasutatav (nt kas ta suudab iseseisvalt hakkama saada voi vajab
toimingute sooritamiseks klienditeenindaja abi voi selgitusi) ning loogilise Ulesehitusega.

o Ootuspodhised vajadused on aga seotud kasutajate tunnetusliku poolega ja on paljuski
individuaalne. Igalks ootab Idhtudes oma harjumustest, mugavusest ning vajadustest (nt
masskasutaja soovib toimingute sooritamisel véimalikult vahe infot sisestada, spetsialisti
vajadus on aga vastupidine). Kuigi ootuspdhised vajadused on personaalsed, voib
nende puhul siiski valja tuua trende, millele toetudes e-teenuseid Ules ehitada.

Tabelisse on koondatud Maanteeameti e-teenuste disainimisel arvestatud riskid.

Tabel 11. Avalike e-teenuste disainimise riskid

REALISEERUMISE | REALISEERUMISE

RIS TOENAOSUS MOJU ULATUS

MAANDAMISE MEEDE

Juriidilised riskid

Vastavalt
internetistrateegiale
Riigildivude  struktuur ja tegutseb juhtkond koos
Ulesehitus ei toeta teenuste | Madal Keskmine spetsialistidega
likumist internetikanalisse. sustemaatiliselt selle nimel,

et selgitada muudetud
riigildivude struktuuri.

Juhtkond kaasab kanali
omaniku ja teenuste

omanikud voéimalikult
Riigildivude struktuur voib varakult riigildivude
praegu kehtivaga vorreldes | Keskmine Keskmine struktuuri aruteludesse, et
oluliselt muutuda. vahendada viimase hetke
arenduste vajadust ning
kohandada lahendust
optimaalseks.
Registreerimistunnistuse Teenuste ennetav
kohustuslikkuse ndude | Keskmine Madal disainimine viisil, mis viib
kaotamine riski realiseerumisel
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REALISEERUMISE

TOENAOSUS

REALISEERUMISE
MOJU ULATUS

MAANDAMISE MEEDE

Umbertegemisvajadus

miinimumini.
Organisatoorsed riskid
Internetistrateegia
puudumise parast tehakse Juhtkond maarab

mittevajalikke arendus ning

internetistrateegia

muudatusi, mis Korge Korge koostamise kanali omaniku
kahandavad oluliselt Ulesandeks.
kasutajamugavust.
Teenuste osutamise Internetistrateegia ja selle
protsessis el tehta jargi plaani elluviimine on
organisatsioonis koiki | Keskmine Keskmine p"?!?"a't Juhtkonr)a___vm selle
tarvilikke muudatusi  voi rr;laara_tud organ Jarell\(glvg
tehakse teistsugusel kujul. all ning tegevus liigu
vastavalt plaanile.
Internetikanalit ei kohelda !_r]te_rnetistre_lteegia__ jg selle
vordselt  vdi  eelistatult jarg pla_anl eIIuvnmlr_]e on
fuusilise kanaliga, | Madal Keskmine p'(.j.?valt Juhtkonr?a_"vm selle
kasutajad el liigu maara_tud organi Jarel\(_alve
internetikanalisse all ning tegevus liigub
' vastavalt plaanile.
Ei suleta vana e-teenindust Sistemaatiline juhtkonnas
ning e tooda  uusi kinnitatud ~ arendusplaan,
teenuseid e-teenindusse | Keskmine Vaike millele on ette nahtud
juurde. Tekib keskkondade eelarve ning muud
killustatus. ressursid, seatud prioriteet.
Internetistrateegia
koostamine, kanali
Teenuste lisandumine, Keskmine Madal omaniku kaasamine
muutumine véi kadumine Maanteeameti strateegia ja
tegevusplaani
koostamisse.
Organisatsiooni
stiiliraamatu  kujundamisel
O_r_ganlsatsmonl . Keskmine Keskmine voetakse - uhe
stiiliraamatu muutumine alusprintsiibina arvesse
olemasolev iseteeninduse
stiiliraamat.
Vigase lansseerimise riskid
IT-slisteemid ei ole ehitatud Viliste arhitektide ja IT-
Ules sobiva arhitektuuri voi Madal Keskmine ekspertide kaasamine
piisavalt korge voimalikult tookindla
kaideldavusvbéimsusega. lahenduse loomiseks.
Disainitud lahendusi ei Maanteeamet peaks
realiseerita ettenahtud kujul | Kérge Suur s6lmima disainiteenuste

(osad jaetakse ara,

ostmise  lepingu, mille
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RISK

REALISEERUMISE | REALISEERUMISE

MAANDAMISE MEEDE

TOENAOSUS MOJU ULATUS
lisatakse mittevajalikke voi raames nahakse ette ka
segavaid komponente, arendatud lahenduste
muudetakse IT, arianallisi jarelkontroll koos
voi disaini ndudeid) muudatuste sisseviimisega.
Kasutajapohised riskid
Tihe koostdd
Liisinguettevotted ja teised lisinguettevotete ja
Maanteeameti suurkliendid Keskmine Suur suurklientidega vajaduste
ei vota lahendust tédiendavaks selgitamiseks,
kasutusele. muudatuste ja  teabe
nendeni viimiseks.
Kasutajani ei jéua Vaja on valja tédtada ja ellu
informatsioon uute teenuste | Keskmine Suur via uus e-teeninduse
olemasolust. kommunikatsiooniplaan.
Too6de tapne teostamine
Disainimuudatused, mis ei vast_a\(alt etteantud
~ ' disainidele, WCAG-nduete
vota arvesse WCAG- e
ndudeid, kahandavad | Madal Madal jargimine . uute
) ~ disainikavandite loomisel,
kasutajamugavust — mone WCAG-nduete tiitmise
kasutajarihma jaoks . .
J J
tahtsustamine
disainipartneri hankimisel.

Jargmises peatukis selgitatakse tabeli kdige olulisemaid muudatustega seotud riske

Maanteeameti naitel.

4.2.1 MUUDATUSED E-TEENUSE ALUSEKS OLEVA TEENUSE

POHIMOTETES

Muudatused e-teenuse aluseks olevate teenuste
pdhimdtetes vbivad piirduda vaid Uhe lisavalja tekitamisega,
kuid vbdivad muutuda suuremahulisteks ettevotmisteks, mis
eeldab kogu e-teenuse Umbertegemist. Tegu on uldjuhul
valtimatute muudatustega, mis  tulenevad kas
seadusandlikest vbi organisatoorsetest nduetest. Mdlemal
juhul on siiski vajalik nii kasutatavuse spetsialisti (vOi
disaineri) kui ka IT-arenduse analllsimist muudatuste
realiseerimiseks.

Selliste muudatuste tegemine tahendab lihtsamal juhul

Juhul, kui muudatuste tottu
tuleb kogu teenus sivitsi

kasutatavuse voi IT-

arhitektuuri seisukohalt

tumber moelda, tuleb

arendusest algatada taiesti
uus e-teenuse

arendusprojekt.

mdnepaevast anallisi, keerulisematel juhtudel aga kuni mitu kuud kestvat t66d. Juhul, kui
muudatuste tottu tuleb kogu teenus suvitsi kasutatavuse voi IT-arhitektuuri parast imber
teha, tuleb arendusest algatada taiesti uus e-teenuse arendusprojekt.
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Maanteeameti puhul oli selliseks muudatuseks naiteks registreerimistunnistuse
kohustuslikkuse néude kaotamine (seadusandlik muudatus). Praegu see noue veel kehtib,
seega otsustati teenuse disainimisel véimaliku muutusega arvestada ning -ehitati
funktsionaalsus lles viisil, mis voimaldab ilma suurte muutusteta eemaldada protsessist nii
riigildivu tasumise kui ka registreerimistunnistuse valjatriikkimise. See tahendab, et kui
seadusandlus muutub, on véimalik muudatus realiseerida mone néadala jooksul
kasutatavusspetsialiste ja IT-arhitekte kaasamata.

Piltidel 88 ja 89 on ndha, kuidas registreerimistunnistuse muudatuste tegemisel on viidud
riigildivu tasumine ja registreerimistunnistuse valjatriikk lilejadnud muudatustest lahku
eraldi layeri’tesse, et nende eemaldamine oleks véimalik ilma kogu funktsionaalsust taies
mahus umber disainimata.

4.2.2 MUUDATUSED FUNKTSIONAALSUSTE PARAMEETRITES, SH
HINDADES JA VAIKEVAARTUSTES

Seda tulpi muudatused parinevad tavaliselt organisatoorsetest Umberkorraldustest. Naiteks
muutub funktsionaalsuses eelistatud kontaktikanal, muutub teenuse hind, lisandub méni
vaikevaartus voi kaob Uks taotluse esitamisviisidest.

Sarnaselt eelmisega on tegu muudatustega, mis vdib piirduda vaid Uhe parameetri voi
vaartuse muutmise/lisamise/kaotamisega, kuid ei vaja kogu teenuse fundamentaalset
Umbertegemist. Sellised muudatused nduavad kas slUsteemi peakasutajalt vdi arendajalt
vaiksemamahulist t66d. Juhul, kui muutub suur hulk vaartusi vdi parameetreid korraga, voib
vaja olla suuremat arendust.

Maanteeametis oli taoliseks muudatusriskiks riigiloivude muutumine.
Esiteks koneldi riigildivude suuruse muutmisest, mis on lihtsalt muudetav koéikides
siisteemides.

Teiseks arutati ka voimalust moni riigiloiv taielikult kaotada — muudatus, mida on
keerulisem teostada. Samas arendati koik funktsionaalsused valja selliselt, et riigildivude
eemaldamine ei pohjusta suurt probleemi.

Seevastu kolmas riigildivude muutmisega seotud voimalus - riigildivude struktuuri ning
nende votmise aluste muutumine — on muudatus, mida ei ole véimalik ette arendada. Oluline
on otsustajatele anda muutuse ettevalmistamisel maksimaalselt informatsiooni uue skeemi
rakendamise tagajargede kohta, kuid kdoik muudatused tuleb siiski realiseerida uue
arendusprojektiga.

4.2.3 TEENUSTE LISANDUMINE, MUUTUMINE VOI KADUMINE
KESKKONNAST, TEENUSTE UMBERSTRUKTUREERIMINE

Teenuste muutumise voi kadumise risk tekib enamasti organisatoorsete muudatuste
tagajarjel. Riski realiseerumine nduab tavaparaselt keskkonna sisu ja menul
umberkorraldusi, et muutunud teenuste hulka Umber paigutadat vo6i ara mahutada.
Suuremahuliste muudatuste korral vdib vaja olla ka kogu keskkonda Umberdisainida,
vaiksemate muudatuste korral on muutusi véimalik teha keskkonna omaniku ja IT-arendaja
koostd06s.
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Maanteeametis vo6ib realiseeruda olukord, kus senise kolme juhtimiséiguse taotlemise
asemele tekib kuus, liidetakse moned teenused alajaotuses kokku iihe menutipunkti alla voi
Iopetatakse juhtimiskategooriate taotlemine internetis.

4.2.4 KESKKONNA DISAINIMUUDATUSED

Tavaliselt tekib keskkonna disainimuudatuste risk kasutajate ootuste ja oskuste muutumise
tagajarjel, mil on vaj uuendada organisatsiooni stiiliraamatut. Selle tulemusel muutub
keskkonna varvilahendus voéi tuleb kohendada parema kasutatavuse jaoks nuppude,
tabelite, vormide ja keskkonna teiste osadevaljanagemist ja paigutust.

Kanali omanik koos kommunikatsioonilksusega (voi teise stiiliraamatu eest vastutajaga)
tootab valja uued nduded vastavalt raami disainimise protsessile. Juhul, kui muudatused on
vaga suured, tuleb algatada kogu e-teenuse keskkonna Umbertegemise projekt. Muudatusi
peab nii IT-arendus kui disainer pohjalikult ning kdiki keskkonna lehekiilgi hdlmates testima
ning seejarel on vaja lahendus viimistleda.

Maanteeametis voib kirjeldatud riski realiseerumist pidada keskmiseks - e-teenuste
keskkonna stiiliraamat on kiill hiljuti valja to6tatud, kuid organisatsiooni enda stiiliraamat on
aegunud ning selle muutmine on vaga téenaoline. Seega on stiiliraamatu muutumise risk
tihtmoodi kehtiv ka koikidele e-teenustele.

4.3 AVALIKE E-TEENUSTE DISAINIMISE MOJUDE HINDAMISE
METOODIKA®

Moodik on (t66)protsessi voi tegevuse tulemi ja selle moju
kvantitativne voi  kvalitativne  kirjeldus, mis annab Mdjude, tulemuste ja
otsustajatele/taitjatele informatsiooni SOl Véliundite mGStmisel tuleb
saavutamise kohta ning on juhtkonnale tagasisidevahendiks silmas pidada seda, et
otsuste tegemisel. Méjude hindamine on seega kavandatud duslsiselll.olnfheies
ja tegelike tulemuste vordlemine, kus otsitakse kisimust

moddikute usaldusvaarsuse
: 5 ja tédpsuse ning mootmine
vastusele, kas soovitud mdju on reaalselt saavutatud. ise on kompromiss andmete
tapsuse ja nende kogumise
kulukuse vahel.

Avaliku ja erasektori keskkondade e-teenuste eesmargid ei
erine teineteisest oluliselt. Nende vastandamise asemel tuleb
arvestada sektori isedrasustega, mis voib t66 efektiivsuse ja
kvaliteedi mddtmisele seada  hoopis teistsugused
kriteeriumid, millega mdddik/mdétmissiisteem peab arvestama.

® Kaesoleva peatiiki koostamisel on aluseks véetud ,Avaliku sektori &riprotsessid —
Protsessianallitsi kasiraamat”, Ernst&Young
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Moodikute kasutamiseks on vaja defineerida moddiku kdige olulisemad parameetrid:

nimetus ehk mida mdéddetakse; moddiku tilp; mootihikud ja nende esitlusviis ehk mis

vormis esitatakse tulem (nt indeks, suhtarv vmt). Lisaks sellele tuleb meeles pidada, et kdik

eesmargid ja nende moddikud peavad vastama jargnevatele rahvusvaheliselt tunnustatud
19 kriteeriumitele (ingliskeelsete sénade algustihtedest moodustatud liihend):

o specific — selgelt defineeritud ja asjakohane;

¢ measurable — mdddetav kokkulepitud viisil ja sisaldab suundumusi;

e accepted — asjasse puutuvad osapooled ja eelkdige juhtkond on selle aktsepteerinud;

e realistic — tulemust saab selle mdddikuga reaalselt moota;

e time based — kehtestatud on méodiku mddtesagedus ja oodatava tulemi saavutamiseks
on maaratud tahtaeg.

Médjude ja tulemuste mddtmisel tuleb silmas pidada seda, et andmete allikad maaravad
moodikute usaldusvaarsuse ja tapsuse ning modtmine ise on kompromiss andmete
tapsuse ja nende kogumise kulukuse vahel.

Mdddikute puhul tuleb arvestada ka modddikutmiste perioodilise kogumise vajadusega ja
sellega, et mooteinfo kogumine votab aega ning asja defineeritud moéddikute pdhjal saab
otsuseid langetama hakata voib-olla alles aasta voi paari mdéddudes. Seetdttu soovitame
SMART susteemi jargimisel kasutada veel kaht lisakriteeriumit:

e evaluate (consistently) — mdddik peaks olema perioodiliselt elluviidud ning hinnatud;
e reevaluate — moodikud peaks korraparaselt tle vaatama.

Samuti on hea meeles pidada, et kui mootmissiisteemi muudetakse, siis kaob modteinfo
jarjepidevus ning halveneb madtmistulemuste vérdlusvéimalus varasemate perioodidega.

4.3.1 INTERNETIKESKKONDADE MOODIKUTE ERIPARAD

Internetikeskkondade mdjusid hinnatakse peamiselt kolme naitaja abil:

o Tohusus ehk organisatsiooni vaartused, sh efektiivsus, tasuvus, ressursside
saastlikkus, voimekuse kasv.

o Modjusus ehk vaartused kasutajale, sh edukus, kasutajate rahulolu, kaasatus.

o Kuvaliteet ehk kattesaadavus (availability), jdudlus ning arusaadavus (simplicity).

Méojude hindamisel tuleks arvestada aga kolme eriparaga:

o Kvalitatiivse iseloomuga moéddikud
Veebikeskkonna ja e-teenuste mo&otmisel on tavaparasest olulisem kvalitatiivsete
naitajate méétmine. Hinnangud ,hea“, ,mugav®, ,lihtne®, ,arusaadav® ja teised pehmed
vaartused ning nende vastandvaartused on e-keskkondade puhul levinud ning ainult
finantsiliste, statistiliste vdi ,must-valgete* mdddikutega neid mddta ei saa. Hea e-
teenuse keskkonna loomise juures on tunnetusel vaga suur roll ning oluline on oskus
mootmistulemusi korrektselt tdlgendada.

e Soltuvus veebikeskkonna arengufaasist
Veebikeskkonna arenduse eesmargid soltuvad suurel maaral sellest, millises
arengufaasis on keskkond ning seda Umbritsev organisatsioon. Keskkond, kus on valja

19 http://en.wikipedia.org/wiki/SMART _criteria
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kujunenud juba pusiv kasutajaskond, teenuste kasutamine on kérgetasemeline ning
organisatsioon on labi teinud mitmeid interneti arenguga seotud muutusi, on erineva
fookusega organisatsioonist, kus on e-teenuste kasutamine algusjargus. Maanteeamet
kuulub hetkel alustajate sekka.

o Muudatuste méju avaldumine pikas perspektiivis
Suurem osa veebikeskkondade muudatuste mojust avaldub pikas perspektiivis.
Minimaalselt pool aastat parast uue keskkonna kasutusele votmist on voimalik mdota
projekti tulemuslikkust.

Soovituslik m&ju hindamise aeg on 1-2 aastat (projekti algusest alates). Tihtipeale aga kulub
projekti algusest kuni tulemuste saavutamiseni 3 aastat. Seetdttu on oluline, et
organisatsiooni juhtkond valdiks mdju hindamist esimeste kuude jooksul. See aga ei
tahenda, et selgete modddalaskmiste korral ei peaks tegema vajalikke samme olukorra
parandamiseks juba varem.

M&ddikute algandmed kogunevad pika aja jooksul ja tihtipeale puudub organisatsioonil
keskkonna kasutusele votmise hetkel igasugune statistiline baas, millega saavutatut hiljem
vorrelda. Seega on enne keskkonna kasutusele vdtmist mdistlik seatud méddikute kohta
algandmeid koguda.

4.3.2 INTERNETIKESKKONDADE HINDAMISEKS SOBILIKUD
MOODIKUD

Kasiraamatu esimeses peatukis on valja toodud, millised tunnused iseloomustavad head e-
teenust, pidades silmas nii organisatsiooni kui ka kasutaja vajadusi. Neist omadustest
l[&htuvalt seame eesmargid, mida e-teenuste disainimisel hinnata.

Nende mdjude hindamisel on vdimalik kasutada erinevaid meetodeid, kuid kdigil neil on
omad piirangud ning valikud sdltuvad ka ajalistest piirangutest.

Tabel 12. Internetikeskkondade hindamiseks voimalikud meetodid.

Ametlik statistika vaike vaike hea
Ankeetkusitlused keskmine keskmine hea
Organisatsioonisisesed haldusdokumendid suur suur halb

Uhtsel kulumudelil pdhinev hinnang suur suur keskmine
Kasutajate rahulolu uuringud suur keskmine hea
Veebikusitlus e-teenuse keskkonnas keskmine keskmine hea
Veebikasutuse m&odikud suur keskmine keskmine/hea
Sivaintervjuud suur suur keskmine

Kasiraamatu autorite hinnangul on nimetatud meetoditest kdige sobilikumad
ankeetkUsitlused, sUvaintervjuud ja statistilised naitajad.
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Tehnoloogia kasu hindamise aluseks on organisatsiooni tegevuse strateegia, eesmargid ja
edutegurid. Seega saab infotehnoloogia abil loodud vaartust mdtestada loodud toodete vdi
teenustega, sest tehnoloogia ei ole asi iseenesest ja selle kasu ei ole otstarbekas mddta
eraldi. Tootel, teenusel, nende arendamisel ja osutamisel aga on tulu- ja
kvaliteedikriteeriumid. Selliste naitajate kaudu saabki leida IT osatdhtsuse, mdju ning
majandusliku kasu vdi kokkuhoiu, mis peegeldab IT tulemuslikkust.

Kuna avalikus sektoris uldjuhul midagi ei toodeta, moodetakse pigem tehnoloogia
rakendamise voi otseselt veebikeskkondade loomisest tekkinud kulude kokkuhoidu
(harvem ka tulude suurenemist). Mddtmisjargsete analllside tulemusena on vdimalik
jargmiste tehnoloogiliste investeeringute ja e-teenuste arenduste kasu ja hindamise tapsust
suurendada.

Moned voimalikud moodikud:

o E-teenuste abil saavutatud otsene raha kokkuhoid organisatsioonis — arvutuskaiku
kaasatakse otseselt e-teenuste toimingute téttu tegemata jaanud kulutused. E-teenuses
tdiendavalt tehtud toimingud vdrreldes algperioodiga on absoluutarvudes korrutatud
fuUsilise ja elektroonilise teenuse osutamise maksumuse vahega. Sel viisil lidetakse
kokku koikide teenuste kokkuhoid. See on edukalt kasutatav e-teenuste osutamist
alustavas organisatsioonis.

= T1 - Uhe e-teenuse tehtud toimingute absoluutarv eelmisel perioodil
= T2 — Uhe e-teenuse tehtud toimingute absoluutarv méddetaval perioodil
= M1 - Uhe toimingu kogumaksumus teenuse kasutamisel e-teenusena

= M2 - Uhe toimingu kogumaksumus teenuse kasutamisel fUusilises kanalis

Kokkuhoid e-teenuse kohta = (T2-T1)x(M2-M1)

Kogu e-iseteeninduse rahaline kokkuhoid on eraldiseisvate e-teenuste maksumuse
summa.

o E-teenuste abil saavutatud lldine rahaline kokkuhoid organisatsioonis —
arvutuskaiku kaasatakse lisaks otsesele rahalisele kokkuhoiule ka kaudselt
organisatsiooni erinevatele osadele avaldunud mdju (kokkuhoid klienditeeninduses,
teenuste arendamisel, tugiteenustes, kommunikatsioonikuludes jne). See nduab
organisatsioonisisest kdrget kuluteadlikkust ning head arusaama kulude omavahelisest
seosest. Voimalik kasutada ainult vdga pika méju hindamisel, naiteks vahemalt 2-
3aastase horisondi puhul, kus saab mo6ta organisatsiooni reaalset muutumist.

Otsesele rahalisele kokkuhoiule lisatakse ka kokkuhoid teiste kulude osas. Moistlik on
kasutada aastast vordlust, iga kulurea osas saavutatud kokkuhoid on eelneva aasta ja
mooddetava aasta vahe.

e Teenuse osutamise kulu uhe lihiku kohta — mdddetakse perioodi alguse ja I6pu kulu
taset Uhe toimingu kohta. M&ddikut rakendatakse teenuste kaupa, eesmarki kasutatakse
parasjagu fookuses oleva teenuse puhul, mille muutmisele suunatakse kogu
organisatsiooni tegevuse tahelepanu.

Teenuse maksumusse arvestatakse sisse nii teenuse haldamiseks kui arendamiseks
tehtavad kulutused. Kuna e-teenuse osutamise kulu on dldjuhul oluliselt madalam

92



teenuse osutamisest flisilises kanalis, on teenuse kulu langus naide liikumisest diges
suunas.

Kdige lihtsam on e-teenuste keskkonna mddtmiseks kasutada veebiserveri ning teenuste
kasutamise statistikal. Tihtipeale annavad just need mdddikud ka kdige kiirema Ulevaate
sellest, kas tegevused liiguvad eesmargi suunas.

E-teenuste keskkonna sisselogimiste arv — mdddetakse sbltuvalt keskkonnast kas iga
kuu voi tugeva sesoonsusega keskkondade puhul 3, 6 voi 12 kuu arvestuses. Mdddik
sobib eriti hasti varskete e-teenuste hindamiseks, nt Maanteeametis, kus mdddikut
peaks vahemalt korra kvartalis jalgima.

E-keskkonna unikaalsete kasutajate arv — moddetakse inimeste arvu, kes on
mdddetava perioodi jooksul vahemalt korra keskkonda sisse loginud. Sobib varskelt
loodud keskkondade puhul. Sobivam pigem masskasutajatega, mitteprofessionaalsete
kasutajatega keskkonna mdotmiseks.

Keskmine sisselogimiste arv iihe kasutaja kohta — arvutatakse sisselogimiste ja
unikaalsete kasutajate arvu suhtena. Maistlik kasutada keskkondades, kus on tahtis
kasutajate regulaarne keskkonna kullastamine. Algusjargus keskkondade puhul
kasutamiseks ei sobi. Andmed saadakse e-iseteeninduskeskkonna kulastusstatistikast.

Uute kasutajate arv — moddetakse perioodi jooksul lisandunud uusi kasutajaid. Sobib
uute alustavate keskkondade modtmiseks. Ideaaljuhul dnnestub jagada uute kasutajate
lisandumine konkreetsete kasutajate arvu vahel.

Keskmise kasutajasessiooni jooksul kiilastatud lehtede arv voi kiilastuse kestus —
viimasel ajal kasutatakse pigem kestuse mooétmist, kuid sisuliselt on mdélemad sarnase
iseloomuga mdddikud. Maistlik kasutada sekundaarse méddikuna, sest mélema puhul
voib heade tulemuste pdhjus olla hoopiski segane vdi raskesti leitav funktsionaalsus ja
sisus.

Konkreetse teenuse kasutamise arv e-teenuses absoluutarvuna vo6i suhtarvuna
kogu teenuse osutamise numbritest — soovitav kasutada praktiliselt kdikide e-teenuse
keskkondade hindamisel, sest on universaalne, objektiivne ja operatiivselt méodetav. Kui
organisatsioonis on nork kulude arvestamise slsteem, on parem kasutada pigem
teenuse kasutamise naitajaid, mitte kuludega seotud moddikuid.

Kontorikiilastuste arv ning teenuste kasutamise arv kontoris — e-teenuste
mdddikuna voib kasutada ka flusilise kanali naitajaid. Modta saab ka seda, kui head
t66d tehakse kasutajate suunamisel kontorist e-teenusteni. Eraldiseisvalt voib alustavate
e-teenuste puhul médta, mitu toimingut kontorites jaeti tegemata seetdttu, et kontoris ei
teinud klienditeenindaja toimingut ise, vaid Opetas kasutajale e-teenuste kasutamise
selgeks. Klienditeeninduse kaasamine voib olla vaga oluline e-teenustele tleminekul.

93



Infotehnoloogilisi naitajaid peab kasutama perioodidel, mil e-teenuse osutamisel on
probleeme keskkonna ja/vdi teenuste infotehnoloogilise stabiilsuse ja toimimisega. Tavajuhul
neid mdddikuid e-teenuse mddtmiseks kasutama ei peaks, vaid ainult organisatsioonisisese
IT-mdddikuna.

e Teenuse uptime/downtime — see naitaja on vaga oluline ning peaks kuuluma e-
teenuste pusivate mdddikute sekka. Osades organisatsioonides on pikaajalise praktika
tulemusel SLA teenustaseme naitajaid aja jooksul moonutatud ega ole seetdttu
usaldusvaarsed. Kui organisatsioonis on adekvaatne IT-teenustasemete modtmise
susteem, on nende mdddikute kasutamine mdistlik. Teenuste reaalne kattesaadavus
kliendile on organisatsiooni kuvandit, klienditeeninduse kvaliteeti ning e-iseteeninduse
usaldusvaarsust vaga oluliselt mojutav info.

o Kliente moéjutanud IT-intsidentide arv, kliendipoordumiste arv, katkestuste
kogukestus ning kogumoju klientidele — need mdddikud on organisatsioonile isegi
olulisemad kui klassikalised SLA-m&ddikud, sest aitavad siduda IT probleemid reaalsete
klientidega. Millist konkreetset moddikut kasutada, séltub sellest, millised numbrid on
organisatsioonis objektiivselt mdddetavad.

Klienditeeninduse ning klientide emotsioonidega seotud méddikud on nn pehmed mdddikud.
Neid tuleb kasutada nii uute kui ka pikaajaliselt valjakujunenud e-teenuste puhul, kuid need
naitajad on kdige subjektiivsemad ning nduavad hindamiseks kdige pikemat ajaperioodi.

e Kasutajate rahulolu — rahulolu on hea mé6ta kord poolaastas. Kindlasti tuleb mééta
kasutajate rahulolu enne uue e-teenuste keskkonna avalikustamist, et oleks olemas
vordlusbaas. Moddiku kasutamisel peab arvestama, et uute arenduste lansseerimisel on
esimesed 3-6 kuud kasutajate hinnangud keskkonnale madalamad kui pikaajalise
kasutamise jarel. Kasutajate rahulolu md&dtmisel on vaga oluline statistiliselt
usaldusvaarse valimi olemasolu.

e Kliendip6ordumiste arv ning struktuur — oluline on see moddik kehtestada pusivalt
ning moota iga kuu kliendipddrdumiste arvu, probleemide tésidust ning probleemide
jagunemist erinevate teemade vahel. M&ddiku sisseseadmisel on kolm peamist
eesmarki: vahendada kliendip66rdumiste arvu tervikuna, vahendada kriitiliste
probleemide osakaalu ning muuta kliendiprobleemide struktuuri.

o Kasutajate hinnang kasutatavusele, mugavusele ja lihtsusele — m&ddikud on
uhendatud, sest nende allikas on sama — regulaarsed kasutajate rahulolu-uuringud.
Kasutajate rahulolu-uuringu kusimused peavad alati olema Uules ehitatud sama
sbnastusega. Maistlik on kisida neid kusimusi Uldistatud sdnastusega.

Lépliku moddikute komplekti valimisel tuleb arvestada koikide eelnevalt kirjeldatud
moddikute vajalikkusega teenuste jalgimiseks voi hindamiseks, vajadusel tuleb need valja
vahetada.

Erinevate moodikute vahel peab pusima tasakaal. Vastasel juhul voib tekkida liigseid
vastuolusid organisatsiooni eesmarkide ja kasutaja rahulolu vahel (kolmnurk: turvalisus,
lihtsus, mugavus). Selleks on vélja té6tatud erinevaid metoodikaid. Uks levinumaid neist on
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tasakaalustatud tulemuskaart (balanced scorecard™), mis soovitab organisatsiooni jaoks
defineerida méddikute grupid, mis toetavad kdige paremini seatud eesmarke/strateegiat.

Mooddikute valimisel on tahtis, et oleks kaetud nii

¢ finantsvaade (organisatsiooni olulisemad finantsnaitajad),
kliendi vaade (kuidas organisatsioon paistab Kklientidele, millised on Klientide
soovid/nduded),

e tehniline vaade (sisemised protsessid ja IT) ning

e organisatsiooni arengu vaade (kuidas organisatsioon peab arenema, et taita eesmarke).

Igasse gruppi maaratakse konkreetsed moddetavad eesmargid. Soovituslikult peaks igas
grupis olema 2-4 moodikut.

4.3.3 MAANTEEAMETI E-TEENUSTE MOJUDE HINDAMINE

Maanteeameti e-teenuse arendamise mojude hindamiseks on madistlik kasutada jargmist
moddikute komplekti. Mdddikute valimisel on oluline voimalikult hea tasakaal erinevat tidpi
mdddikute vahel. Konkreetsed arvvaartused tuleb mdddikutele seada alles enne keskkonna
lansseerimist ning defineerida tuleb nii hetkel kehtiv kui ka soovitud tulem (tulem vaib olla nii
arv, osakaal, hinnang kui ka teatud juhtudel tdhtaeg). Oluline on lisada igale mdoddikule
prioriteet (kdrge, keskmine, madal).

Tabel 13. E-teenuste méjude hindamine.

SOOVITUD R R
MOJU MOODIK SIHT PRIORITEET
e Uhe kliendikontakti keskmine maksumus
Maanteeametis
Efektiivne e Organisatsiooni klienditeenindusega
klienditeenindus seotud otseste kulude suurus ) _ ) _
2 kulude tapsustamisel | tapsustamisel
| i e Teenuse osutamise Uhiku maksumuse
kokkuhoid . . .
arvutamiseks vajaliku mudeli ja
téokorralduse sisseseadmine
Maanteeametis
e Unikaalsete kasutajate arv Maanteeameti
e-teeninduses
_ e E-teenuses tehtud toimingute osakaal
E-teeninduse toimingute koguhulgast
muutumine tapsustamisel | tapsustamisel
esmaseks e E-teenuse kaudu pakutavate teenuste
teeninduskanaliks arvu kasv
e Liisingufirmade omanduses sdidukite e-
teeninduse toimingute osakaal

11 hitp://en.wikipedia.org/wiki/Balanced scorecard
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SOOVITUD

SLA-s satestatud kriteeriumite (lubatud
downtime, intsidentide arv ja moju)

taitmine
Kérge _ e Registreerimistunnistuse valjastamise
kvaliteediga vajaduse kaotamine tapsustamisel = tapsustamisel
teenuse )
osutamine e Uhe liisinguettevéttele kuuluva séiduki

registreerimistunnistuse muudatuse

tegemiseks kuluv koguaeg keskmiselt

paevades

e Kasutajate rahulolu Maanteeameti

teenuse kvaliteediga internetikanalis
Kasutajate e- (rahulolukusitlus)
teenusega o _Kasutajate hinnang e-teenuse lihtsusele tapsustamisel | tapsustamisel
rahulolu ja mugavusele (rahulolukusitlus)
suurenemine e Klienditeenindusse laekunud

pddérdumiste arvu langus aktiivse
kasutaja kohta

Kliendisdbraliku e-teenuse loomise tulemusel vdib Maanteeameti naitel oodata jargmiste
mdjude ilmnemist.

Klientide rahulolu kasv nii e-iseteenindusega kui Maanteeametiga Uldiselt. Selle
tulemusel vaheneb pikema perioodi jooksul kommunikatsioonile kuluv aeg ja raha.

Klientide aja kokkuhoidmine toimingute tegemisel. Maanteeameti naitel voib toimingu
tegemine votta klientidel aega koos sdiduajaga kuni 3 tundi. See tdhendab, et naiteks
esmase registreerimise 38 500 arvu pealt voib klientide kokkuhoitud aeg olla kuni 115
500 tundi.

Maanteeameti klienditeenindaja aja kokkuhoidmine. Juhul kui esmase registreerimise
sooritamiseks kulub Maanteeameti buroos kokku kuni 10 minutit klienditeenindaja
tdbaega, siis hoitakse e-iseteeninduse 80%-lise eesmargi saavutamisel aastas kokku
0,8x38500x10=308 000 minutit. See vastab umbes 32 inimtdokuule. Kui arvestada Ulhe
too6tajaga seotud kogukuludeks 1500€ kuus, on aastane saast ainulksi esmase
registreerimise pealt (see on vaid osa volituste funktsionaalsuse pakutavast vaartusest)
48 000€.

Kontaktide arvu vahenemine fllsilises kanalis. Iga e-teeninduses tehtud toiming
vahendab klientide vajadust kilastada fudsilist klienditeenindust. Kui naiteks esimese
aastaga liiguvad pooled lihttoimingud internetti, vaheneb ka kontorite kulastus poole
vorra. See tdhendab kulude vahenemist nii klienditeenindajate arvu téttu kui kontorite
Ulalpidamisega seotud otseste ja kaudsete kulude tdttu. Aja vabanedes vahenevad
jarjekorrad ning klienditeenindaja saab plhendada klintidele ronkem aega ja pakkuda
kvaliteetsemat teenust.
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4.3.4 INTERNETIKESKKONDADE MOOTMISE OHUD

Md&ddikute loomisel ja mdjude hindamisel on ka oma varjupool. Valel perioodil, viisil ja alustel
loodud moodik voi tulemite ebadige mdistmine voib kaasa tuua mitmeid riske.

Jargnevalt on vilja toodud moned naited levinumatest ohtudest méjude hindamisel.

e ,Saad seda, mida moodad*
Kui organisatsiooni juhtimises panustatakse vaga tugevalt mo&ddikute sihtvaartuste
saavutamisele, vdib juhtuda, et to6tajad hakkavad otsima véimalusi, kuidas saavutada
soovitud tulemust, mitte parandada protsessi voi teenust.

Naiteks kui mooddikuks on rahuldatud e-taotluste arv, voib kannatada taotluste
menetlemise kvaliteet, sest motivatsioon on vdimalikult Kiiresti otsuse teha.

e Mojude hindamine voib takistada arengut
Oige mdddiku kasutamine valel perioodil véi ligne keskendumine ainult Gihele méjule ei
ole efektiivne ning hakkab parssima arengut.

Naiteks keskendudes ainult efektiivsusele, seatakse eesmargiks klienditeeninduse
jarjekordade lihendamine. Selle lihtne ja kiire lahendus on palgata rohkem
klienditeenindajaid (voit Iihemas perspektiivis), kuigi otstarbekam on arendada e-
teenuseid, mis vahendavad inimeste vajadust klienditeenindust kilastada (voit pikas
perspektiivis). E-teenuste arendamine vajab aga suuremat alginvesteeringut ning
seetottu loobutakse arendamisest.

e Hindamine voib muuta valivaks (inimesed kohandavad oma kaitumist vastavalt
moaodikutele)
Protsesside parandamisel ja mdddikute sihtvaartuste saavutamisel vdib sageli tekkida
ahvatlus minna sisendit optimeerida. See tahendab, et protsessi parandamise asemel
valitakse mugavad juhtumid, millega suudetakse efektiivsusnaitajad kergelt taita ning
jaetakse kdrvale need juhtumid, mis on keerukamad ja mille kasitlemine vétab rohkem
aega.

Naiteks kui menetlejaid hinnatakse personaalselt Iabiviidud menetluste arvu péhjal,
vbivad moned tddtajad hakata erinevatel ettekdanetel hoiduma teatud tlupi juhtumitest,
mille menetlusaeg on pikem ning eelistama neile lihtsaid juhtumeid, mille menetlus on
kiire.

o Mootmistulemuste vaar tolgendamine

Sageli on moodikute vaartuseid voimalik mitmeti tdlgendada vdi hoopiski vorrelda
ebadigeid/vorreldamatuid andmeid ning teha seetdttu valesid jareldusi. Tihtilugu
eelistatakse kvantitatiivset (arvulist) mddtmist kvalitatiivsele ning jaetakse arvestamata
arvnaitajate sisulised piirangud (naiteks, et kogutud statistikat ei ole vdimalik Uldistada).
Sellisel juhul véib mddtmata jatmine olla isegi kasulikum kui valede otsuste tegemine
mddtmistulemuste pdhjal. Samuti véib hindamine tekitada to6tajates ebakindlust ja soovi
tulemusi mojutada, kui neile ei ole selgitatud, kuidas ja millistel eesmarkidel
md&dtmistulemusi kasutatakse.

Naiteks kui mddta klienditeenindajate lahendatud probleemide arvu, voéib jéuda
tulemuseni, et mdéni kogenud klienditeenindaja jduab labi té6tada poole vahem juhtumeid
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kui uus tddtaja. Nii voib jddda ekslik mulje, et kogenud klienditeenindaja ei pinguta
samavaarselt. Tegelik pohjus vdib aga olla, et staaZikam tddtaja kulutab osa ajast uue
tootaja juhendamisele ning votab endale keerukamate ja ajamahukate juhtumite
lahendamise.

o Koige moéétmine ja hindamine
Tanapaeva tehniliste lahendustega on usna lihtne koguda infot paljude erinevate
mdddikutega. Kui neid on palju ega ole kokku lepitud, millised neist on organisatsiooni
jaoks olulised, ei aita mddtmissisteem organisatsiooni arengule kuigivérd kaasa, sest
koiki eesmarke korraga saavutada ei ole vdimalik. Liigne hindamine hajutab tahelepanu,
mistdttu kiputakse keskenduma ebaolulistele eesmarkidele, ka erinevad mdddikud
vdivad hakata Uksteist segama.

e Taiusliku mootmissiisteemi loomine
Mddtmissisteemi looma asudes tekib sageli soov mdddikuid vaga detailselt kirjeldada ja
tapselt koguda. Kokkuvottes on sellise mddtesisteemi loomise ja selle kdigushoidmise
kulu oluliselt suurem kui mddteinfost saadav tulu. Mdo6teslisteemi loomisel on soovitav
arvestada, et selle administratiivse koormust voimalikult vahe suureneks.

Hoolimata loetletud ohtudest on enamasti méjude hindamisest siiski ronkem kasu kui kahju.
Isegi siis, kui mddtmistulemused ei ole alati paris tapsed ning kogutud andmed otse
kasutatavad, annavad moodikud olulise sisendi organisatsiooni toimimise ja tegevuste
mdjude hindamiseks ning vajalike juhtimisotsuste langetamiseks.

4.4 TEENUSTE ARENDUSE MAKSUMUSE HINDAMISE
METOODIKA

E-teenuste disainimise ehk &rianaliusi faasi maksumus
koosneb valdavalt inimeste té6tundidest (nii organisatsioonisi
tootajate kui ka partnerite omast). To6tundide maht Uldjuhul

Arianaliilisi etapp on kogu
projekti e-teenuse
keskkonna ning isegi

kergesti prognoositav ja taiendavaid investeeringuid harva funktsionaalsuse arenduse
vaja. maksumusega vorreldes
. . L i vaike kulu, umbes 10 korda
ArianallUsi etapp on kogu projekti e-teenuse keskkonna ning odavam sellele jargnevast
isegi funktsionaalsuse arenduse maksumusega vorreldes IT-arenduse etapist. Samas
vaike kulu, umbes 10 korda odavam sellele jargnevast IT- soltub kogu projekti
arenduse etapist. Kogu projekti maksumus soltub vaga maksumus vaga suurel
suurel méaral just selles etapis tehtud t6d kvaliteedist. madral just selles etapis

tehtud t66 kvaliteedist.

Pealiskaudselt labimdeldud ja kehvasti disainitud e-teenus
tahendab nérgemat tulemust e-teenusele seatud eesmarkide
saavutamisel, aga ka olulist kulude kasvu IT-arenduses ning
lahenduse Ulalpidamisel. Funktsionaalsuse loomise kadigus on oluline Uhte tervikusse siduda
organisatsiooni ja kasutajate vajadused, infotehnoloogilised piirangud ning suureparane
kasutusmugavus ja disain. Disainiga tuleb muuhulgas leida kasutajale lahendus, mida on
moistlik ja otstarbekas ka infotehnoloogiliselt realiseerida.
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Maanteeameti projekti maksumuse hindamisel on eeldatud, et kbik organisatoorsed
eeldused on taidetud (vt peatiikk 2.2) ning arianallsi faasis ei toimu
enaminternetistrateegia koostamist.

E-teenuse disainimisega seotud t66joukulu tuleb disainimise faasis arvestada kahes osas:

e Sisemine t66aeg:
o kanali omanik,
o teenuse omanik,
o projektijuht,
o IT-projektijuht,
o arianallutik (teenus voib olla nii organisatsioonisisene kui partneri juurest tellitav).

o Partnerite t66aeg:
o arianalldsi partner,
o disaini- ja kasutusmugavuse partner,
o IT-analldtik.

Aruteludesse Vvoib olla kaasatud ka teisi tootajaid organisatsioonist konkreetsete
s6lmpunktide lahendamiseks (naiteks Maanteeametis riigildivude teema lahendamiseks
finantsosakonna spetsialist), kuid nende osalejate ajakulu on minimaalne ning seda on
keeruline ette arvestada. Seetdttu ei ole moistlik seda ajakulu kogumaksumusse sisse
arvestada.

Maanteeametis teenuste disainimisega seotud spetsialistide t66tunnid on toodud
alljargnevas tabelis.

Tabel 14. Maanteeameti teenuste disainimisega seotud spetsialistide té6tundide tasustamine.

VOLITUSTE REGISTREERIMISTUNNISTUSE JUHTIMISOIGUSE

SPETSIALIST

HALDAMINE ANDMETE MUUTMINE TAOTLEMINE
Kanali omanik 11,5 13 13
Teenuse omanik 37 37 31
IT-projektijuht 15,5 15,5 21,5
Arianaliititik 12 13,5 16,5
Disaini- ja
kasutusmugavuse | 97,5 129 140,5
partner
IT-arenduspartner | 3,5 2 3,5
Juhtimine 4 4 4
Kokku tunde 181 tundi 214 tundi 230 tundi
Kokku maksumus | 6060 € 7315 € 7910 €
Vordluseks IT
arenduse 58000 € (1440 ' 38000 € (960 tundi) 120000 € (3040
tundi) tundi)
maksumus
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Kokku kulus Maanteeametis kolme e-teenuse disainimise peale organisatsiooni sisemist
todaega 238 tundi ning koostddpartneri aega 365,5 tundi. Arvestades sisemise tddaja
maksumuseks 25 €/h ja koostédpartnerite puhul keskmiselt 40 €/h, on arianallusi etapi
kolme teenuse kogumaksumus u 21000 eurot ning vastavalt Uhe teenuse oma keskmiselt
7000 eurot.

Peatiki alguses toodud vaide, et e-teenuste disainimise etapp on projekti kogumaksumuse
mdttes pigem vaike kulu, leiab Maanteeameti puhul ka kinnitust. Maanteeameti IT hinnangul
laks nende kolme teenuse IT-arendus maksma kokku 216 000 eurot ehk umbes 10 korda
enam. Seega on e-teenuste disainimise etapis tehtud t66 kvaliteet vaga oluline mdjur kogu
arenduskulu maksumusele tervikuna.

4.5.1 TOOKORRALDUS

Projekti edukaks labivimiseks on vaja kindlalt paika panna reeglid tookorraldusele,
infovahetusele ning otsuste protokollimisele. Disainimisel on Ulioluline saada pidevalt ja
jooksvalt tagasisidet tehtud muudatustele. Selle tagamiseks lepiti juba projekti alguses
kokku:

e hadavajalik arv osapooli, kes regulaarselt protsessis osalevad;
e seotud osapooled ja nende rollid;

¢ kindel koosolekute sagedus ja aeg;

¢ infovahetuse viisid ja tdokeskkonnad;

e protokollimise vajadus;

e oodatudvahe- ja I6pptulemid.

Selline téokorraldus tagab, et alati on teada, keda on minimaalset vaja selleks, et otsuseid
teha, kelle kaest millist infot on vdimalik saada, kes mille eest vastutab, kuidas vajalik info
jduab erinevate osapoolteni ning milliseid tulemeid mingis protsessi etapis oodata. Iga
projekti tddkorraldus vdib olla erinev, see soltub projekti suurusest, osapoolte arvust voi
projekti keerukusest.

4.5.2 SEOTUD OSAPOOLED

Projekti esimesel koosolekul tuleb paika panna rollid, mis peavad olema protsessi ajal
taidetud. Nendeks olid: ariprojekti juht ja kanali omanik, IT-projektijuhid, telljapoolne
anallttik, teenuse omanik, kasutatavuse analltik, disainer ja IT-partneri analldtik.
(Tapsemalt seotud osapooltest ja nende rollidest peatiikis 2.3.)

4.5.3 KOOSOLEKUD JA PROTOKOLLIMINE

Projektimeeskonna otsuse pdhjal toimusid koosolekud regulaarselt kaks korda nadalas
teisipaeviti ja neljapaeviti 13.30-15.00.

Koosolekuid tuleb kindlasti protokollida, et tdhtsamad otsused saaksid kirja ning Uhiselt
kinnitatud. Kui projektid on pikad, tuleb paratamatult ette hetki, kus ei suudeta meenutada,
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mida tapselt otsustati. Siis on véimalik koosoleku protokollist see Ule vaadata. Samuti on
protokoll abiks véimalike erimeelsuste lahendamisel.

Protokollija ja koosoleku labiviija peaks efektiivsuse huvides olema erinevad inimesed.
Kokkuvotvasse protokolli margitakse:

o arutluste teemad (paevakord);

o koosoleku toimumise aeg (algus, 16pp);

e osalejate arv, nimed ja (vajadusel) ametid (rollid);
o vastuvdetud otsused.

Kui protokollis on konfidentsiaalne teave, mille avalikuks tulemine kahjustaks osapooli,
maaratakse protokollile juurdepaasupiirang.

4.5.4 INFOVAHETUS

Suuremate projektide puhul on soovituslik kasutada projektide juhtimiseks sobilikku tarkvara.
Tarkvarade kasutamise eelis on, et saab maarata konkreetsed vastutajad ja tahtajad
erinevatele projektiosadele ning Ulesannete taitmist on lihtsam jalgida. Erinevaid slsteeme
on vdimalik seadistada nii, et need saadavad kindla aja tagant valja teavitusi ja
meeldetuletusi.

Disainikavandite loomisel on infovahetus vaga oluline, sest pidevalt on vaja tehtud
muudatustele saada tagasisidet ning olla kursis otsustega. Info sujuv liikumine on tegelikult
oluline terves arendusprotsessis, mitte ainult disainimisel. Juba alguses tuleks kokku
leppida, milliseid suhtlusviise ja kanaleid info vahetuseks kasutatakse.

Suure informatsioonihulga juures tuleks e-posti kasutamist maksimaalset valtida. E-kirjades
teemade haldamine on ajakulukas ning mitmete projektiosaliste puhul muutub info kergesti
vaga mahukaks ja raskesti hoomatavaks. Oluliste otsustuspunktide edastamiseks, kinnituste
saamiseks ja vastu vdtmiseks on samas e-post vaga hea kanal, et hilisemaid vaidlusi
vahendada.

Kiire, mugav ja odav tddvahend vaiksemate ja konkreetsemate kisimuste lahendamiseks on
Skype. Projekti alguses peaksid projekti votmeisikud vahetame omavahel kontakte ning
projekti juht vdiks kohe luua Skype’i t66grupid, kes saavad erinevatel teemadel Uhiselt
arutleda.

Suurte failide edastamiseks on soovitatav kasutada veebipdhiseid turvalisi keskkondi nagu
naiteks Box.

Maanteeametis on suuremate projektide juhtimiseks kasutusel tarkvara Bugzilla.
Tuntumatest projektijuhtimistarkvaradest voiks veel nimetada Jira ja Basecamp.
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PEATUKI KOKKUVOTE

lima eelanallusita kasvab projekti kestus ja rahaline maksumus oluliselt. Ajuriinnakud on
disainiprotsessis olulised, et selgitada, mida tellija ootab. Kvalitatiivse kasutajauuringu
anallusis on oluline kasutaja intervjueerimine — silmade jalgimise jms asemel on palju
olulisem saada aru, kas kasutaja tegelikult suudab pildil olevat disaini, teksti, paigutust nii
madista, nagu tellija soovib. M66tmine on oluline, aga moéodik ei tohi hakata eesmarki
moonutama.

Kogu e-teenuste arendamise protsessi valtel on oluline pdérata tahelepanu sellele, kas
arendatav teenus vastab hea e-teenuse kriteeriumitele (kirjeldatud 1. peatukis). Hea oleks
aeg-ajalt arendusprotsessi korvalt vaadata ning hinnata, kas protsessi valtel erinevate
osapooltega tehtud kompromisside tulemusena suudetakse hoida hea e-teenuse
arendamise suunda.

Aarmiselt oluline on kanali omaniku ja teenuse omaniku suur panus e-teenuse arendamisel.

Parim tulemus saavutatakse vaid siis, kui teenuseid analliUsitakse suvitsi ning neid
lihtsustatakse.

Ainult Ghe korra kolmesammulise tsikli (ajurinnak, wireframe ja kasutajamugavuse
testimine) labimisest ei piisa. Hea tulemuse saavutamiseks tuleb tsiikkel Iabida korduvalt.

Disainifaasi jarel tuleb teha pdéhjalik kvalitatiivne kasutajauuring.

Tahelepanu tuleb podrata ka asjatundlike partnerite leidmisele (disainipartner, kasutatavuse
anallusi partner jne).
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5 KOKKUVOTE

Kasiraamat vottis kokku paljude inimeste kuudepikkuse Uhise 166 ja ekspertide
aastatepikkuse kogemustepagasi ning koondas selle Maanteeametis labi viidud projekti
naitel Uheks tervikuks. Raamat andis Ulevaate heast e-teenusest, eeldustest nende
loomiseks, kdikidest olulisematest disainiprotsessi aspektidest, tegevustest ning meetoditest,
nii konkreetse funktsionaalsuse kaupa kui ka kogu e-teeninduse kohta tervikuna.

Kuigi kasiraamat on toodud lugejani peaasjalikult 1abi disainiprotsessi, siis ei tohi unustada
seda, et see on vaid Uks vaike osa tervest arendusmudelist. Arendusmudelist, mis sisaldab
endas disaini kdrval ka strateegia koostamist, wireframe’ide loomist, juurutamist, sisu loomist
ja testimist. Mis veelgi olulisem, kogu organisatsiooni médtteviisi ja haldusmudeli
Umberkujundamist ja té6tajate/juhtide tdéOprotsesside korrastamist ning koolitamist toimunud
muutustega kohanemiseks.

Kasiraamat Utleb, et ei ole kindlat valemit, mille pdhjal saaks defineerida head e-teenust.
Hea e-teenus on palju enam organisatsiooni méttelaad, mitte ainult disaineri loodud
tulemus. llma organisatsiooni protsesse pdhjalikult lintsustamata ning kasutajasdbralikuks
tegemata ei ole ka korralikku vundamenti, millele head e-teenust luua. Koik e-teenuste osad
peaksid olema organisatsiooni Uleselt liidestatud Uheks terviklikuks protsessiks. Ainult
Uksiku osa/protsessi valja arendamine on nagu vanker, mis sdidab kolmel rattal — ligub, aga
ei ole mugav ning ei tdida koiki talle pandud ootusi. Samuti peab alati pidama silmas
tasakaalu kasutaja ja organisatsiooni vajaduste rahuldamise vahel.

Mida on siis oluline teada? Kokkuvétlikult voib delda, et hea e-teenuse loomiseks on vajalik
suurehulga eelté6 ja anallilsi tegemine, mis paadib organisatsiooni veebistrateegia ja
stiiliraamatu (sh ka interneti stiilraamatu) koostamisega. Nende kahe dokumendi
olemasolu on dlioluline nii arenduse kui ka soovitud kuvandi loomise ja hoidmise
seisukohalt.

Eesmarkide ja disaini korval ei tohi tdhelepanuta jatta sisu. Info selge ja kompaktne
esitlemine on voti kasutaja arvamuse vOi emotsiooni kujundamisel ning info
kattesaadavusel. Tahtis on jagada piisavalt teavet teenuste kohta ning koondada oluline
info kasutaja jaoks oigesse kohta. Oluline on kasutada lihtsat keelekasutust ja
struktuuri, mistéttu on valtimatu ka keeletoimetajate kaasamine selle asemel, et kuvada
veebis kasutaja jaoks moistetamatut sdnumit. Kdike eelnevat peab aga omalt poolt kokku
siduma ja toetama kasutajasobralik disain, mis mojub kasutajale usaldusvaarselt,
turvaliselt ja mugavalt.

E-teenused, nagu ka kdik teised infotehnoloogiaga seonduvad asjad, on pidevas arengus.
E-teenuste keskkond nduab regulaarseid kulutusi selle ajakohasena hoidmisel. Hasti
toimiv e-teenuste keskkond langetab aga oluliselt flusiliste teeninduskanalite osakaalu
tahtsust ning digustab sellega sellele suunatud kulutusi. Pidevalt tuleb hoida silma peal
tehnoloogiavaldkonnas toimuvatel trendidel ja kasutajate harjumustel. Jarjest olulisemaks on
teenuste arendamisel muutunud vbéimalus erinevate seadmete kasutamiseks ja mobiilse
kaitumisstiili populariseerumine. Kasutaja ootab ja eeldab, et tal on véimalik ligi paaseda,
kasutada ning saada teavitusi igal ajal, igas kohas ja iga seadmega ning seda koike
o60paevaringselt. Taolise mitmekillgsuse pakkumine on ténapdeva kasutajatele vaga
oluline.

Vajalik on ka kasutaja kindlustunde ja turvalisuse loomine ja hoidmine. E-keskkond voib
olla ilus, toimiv ja arusaadav, kuid kui kasutajal puudub kindlustunne, et temaga seonduvad
toimingud 6nnestusid ning et info on vddraste silmade eest kaitstud, siis muutuvad koik
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eelpool mainitud aspektid kiirelt teisejarguliseks. Organisatsiooni jaoks on seega kriitiline
kasutaja usaldusvaarsuse saavutamine. Kasutajal ei tohi tekkida vahimatki hirmu, et miski
kahe silma vahele jai, ununes voi teostatud toimingut ei kinnitatud. Kindlustunnet suurendab
alati ka standardsete lahenduste pakkumine, mille kasutaja ara tunneb ning mis on
masskasutajate seas juurdunud. Turvaline autentimislahendus on aga iga hea e-teenuse
kohustuslik osa - samas tuleb valtida Ule pingutamist kasutaja mugavuse arvelt.

Niisiis. Kasutajasdbralike lahenduste loomine vorreldes tavaparase IT lahendusega eeldab
vaga tugevat kasutatavusspetsialistide kaasamist, kus t66 kaigus tuleb kogu teenus
pdhjalikult 1abi tdotada, lihtsustada ning poodrata disainifaasis olulist tdhelepanu ka kdige
pisematele detailidele. Tavaline infostisteem sellist t66d ja kompetentsi kaasamist ei ndua,
kasutajasdbraliku e-teenuse loomisel on see roll aga voétmekoht kogu lahenduse
onnestumisel. Maanteeameti naide on selles suunas esimene oluline praktiline naide, mille
edukas valmimine kinnitab kasiraamatus kirjutatut.
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