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SELGITAMIST VAJAVAD SìNAD 

Kªsiraamat kasutab mitmeid v»»rs»nu ja inglisekeelset terminoloogiat peamiselt seet»ttu, et 

k»igil s»nadel ei ole sobivat eestikeelset vastet v»i kasutatakse eestikeelset vastet harvemini 

kui inglisekeelset s»na. Teiseks on siin nimekirjas toodud s»nad, mille puhul erinevad 

taustaga inimesed m»istavad erinevaid asju. Segaduse vªltimiseks on alljªrgnevas m»istete 

loetelus toodud s»nade tªhendus sellisena nagu autorid seda kasutavad. Kui s»nade tªpne 

definitsioon vajab ka selgitust, on see toodud. Lisatud on ka viide internetis kªttesaadavale 

pikemale selgitusele. 

¶ Agiilne arendusmeetod ï tarkvara arendamise meetod, mis p»hineb etapiviisilisel 
arendustegevusel ning n»uded ja lahendused arenevad tihedas koostººs 
pol¿funktsionaalsetes meeskondades. Planeerimine on olukorrale kohanduv ning 
muudatustele reageerimine kiire ja paindlik.  

¶ App (application) ï rakendus, rakendusprogramm ï l»ppkasutaja jaoks kirjutatud 
iseseisev terviklik programm. Mobiilsetes seadmetes (telefon, tahvelarvuti) tªhistab 
see programmi ¿ldnimetust. 

¶ Blogi ï (ka blog) ajaveeb, veebipªevik. 

¶ Blogima ï veebipªevikut pidama. 

¶ Chat  ï jutt, jutuajamine ï inimeste suhtlus reaalajas kohtv»rgus v»i internetis. Selles 
kontekstis tªhendab Ăjutt" kirjalike s»numite vahetamist, mitte k»nelemist. Kui e-posti 
saates kirjutatakse terve kiri k»igepealt valmis ja saadetakse seejªrel teise kasutaja 
postkasti, siis chatôis j»uab iga s»num teise kasutajani kohe. Veebiterminoloogias on 
inglisekeelne s»na juurdunud ka eestikeelses kasutuses. 

¶ CSS (Cascading Style Sheets) ï kaskaadlaadistik ehk veebilehtede valmistajatele 
ja kasutajatele m»eldud laadistik. Laadilehed (style sheets) kirjeldavad, kuidas 
HTML-dokumente ekraanil nªidata. Laadilehed lubavad kasutajal muuta sadade 
dokumendilehtede vªljanªgemist muutes ¿htainsat CSS-faili. Laadileht koosneb 
reeglitest, mis teatavad brauserile, kuidas dokumenti kuvada. Andes laadilehe 
elementidele mitmesuguseid vªªrtusi, saab mªªrata kirjat¿¿pe, vªrve, tausta 
omadusi, teksti omadusi, sisubokside omadusi, klassifikatsiooni omadusi, ¿hikuid 
jms. 

¶ Downtime ï teenuse Ămaasolekuñ ehk mittetoimimise aeg s¿steemi rikke korral v»i 
teenindustººde tegemiseks. 

¶ E-iseteeninduskeskkond (e-teenindus) ï elektrooniline interneti ¿hendust vajav 
keskkond, milles asutused pakuvad e-teenuseid. 

¶ E-teenus ï internetikeskkond, kus kasutaja tuvastatakse, pakutakse talle teenuseid 
ja v»imalust teha toiminguid elektroonses keskkonnas, nªiteks vaadata ja edastada 
andmeid.  

¶ Front-end ï eess¿steem, eeskomponent ehk veebisaiti ilmuv kasutajaliides, mis 
v»imaldab veebisaidi k¿lastajal kahepoolselt suhelda saidi d¿naamiliste osadega.  

¶ HTML (Hyper Text Markup Language) ï h¿pertekst-mªrgistuskeel ehk enimlevinud 
kodeerimiss¿steem (tekstivorming) veebidokumentide loomiseks. HTML-koodid ehk 
mªrgendid mªªravad ªra selle, kuidas veebileht arvutiekraanil vªlja nªeb. 

¶ Infoarhitektuur ï informatsiooni grupeerimise viis, mis nªitab s¿steemi struktuuri ja 
selles navigeerimise viise ning s¿steemis kasutatavat terminoloogiat. Veebisaidi 
infoarhitektuur h»lmab veebisaidi organisatsioonilist struktuuri, eriti aga seda, kuidas 
on veebisaidi erinevad lehek¿ljed omavahel seotud. 

http://en.wikipedia.org/wiki/Agile_software_development
http://en.wikipedia.org/wiki/Application_software
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=2783
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=278
http://en.wikipedia.org/wiki/Blog
http://en.wikipedia.org/wiki/Online_chat
http://en.wikipedia.org/wiki/Css
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=1172
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=609
http://www.vallaste.ee/sona.asp?Type=UserId&otsing=168
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=1752
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=1471
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=%2065
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=120
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=147
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=598
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=598
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=1655
http://en.wikipedia.org/wiki/Downtime
http://en.wikipedia.org/wiki/E-service
http://en.wikipedia.org/wiki/Front_and_back_ends
http://en.wikipedia.org/wiki/Html
http://en.wikipedia.org/wiki/Information_architecture
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¶ Kasutajakogemus ï emotsioonid, mida inimene kogeb toote, s¿steemi v»i teenuse 
kasutamisel. Kasutajakogemuses kajastuvad inimese ja arvuti omavahelise suhtluse 
ning toote kogemuslikud, tundmuslikud ja vªªrtuslikud aspektid. Samas sisaldab see 
m»iste ka inimtaju praktilisi aspekte nagu kasulikkus, kasutusmugavus ja s¿steemi 
efektiivsus. Kasutajakogemus on oma olemuselt subjektiivne nªitaja, sest vªljendab 
konkreetse isiku tundeid ja m»tteid teatud s¿steemi kohta. Kasutajakogemus muutub 
ajas asjaolude muutumisel. 

¶ Kvalitatiivne kasutajauuring ï uuring, mille raames antakse testkasutajatele piltide 
p»hjal mitmeid ¿lesandeid ning jªlgitakse ¿lesannete tªitmist. Lisaks jªlgimisele 
viiakse kasutajaga ¿lesande tªitmise ajal lªbi p»hjalik intervjuu, mille eesmªrk on 
selgitada, kas kasutaja ka tegelikult suudab nªidatavat pilti soovitud kujul m»ista, sh 
pildil olevat disaini, teksti, paigutust jm komponente.   

¶ Lansseerima (ka go live) ï liikvele laskma, kªiku panema. 

¶ Layer ï kiht ehk lehek¿lje osa, mis kutsutakse vªlja lehek¿ljel nuppu/viidet vms 
vajutades ning mis avaneb suletava kihina algse lehek¿lje peale. 
Veebiterminoloogias kasutatakse peamiselt s»na inglisekeelset versiooni ning 
eestikeelse s»na Ăkihtñ kasutamine v»ib lugejale jªªda segaseks, mist»ttu 
kasutatakse ka kªsiraamatus lªbivalt layer. 

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

¶ Mittefunktsionaalsed n»uded ï mittefunktsionaalsed n»uded on s¿steemsed 
kvaliteedim»»tmed, mis defineerivad teenuse kvaliteedi. Mittefunktsionaalsed n»uded 
reguleerivad arhitektuuri ning funktsionaalsed n»udmised disaini. Mittefunktsionaalne 
n»ue on nªiteks keskkonna lihtsus ja kasutamise kiirus.  

¶ Mobiilsed seadmed ï mobiiltelefonid, tahvelarvutid jt kaasaskantavad seadmed. 

¶ Modulaarne ¿lesehitus ï p»him»te, mille jªrgi koostatakse lehek¿lg eraldiseisvatest 
ette arendatud komponentidest ehk moodulitest ï lehek¿lg pannakse nende p»hjal 
automaatselt v»i kªsitsi kokku. 

¶ Navigatsioon ï navigeerimine, ka navigatsioonimen¿¿ ehk veebis h¿pertekstilinke 
jªrgides ¿helt veebisaidilt teisele liikumine (dokumendid asuvad ¿ldjuhul erinevates 
arvutites) v»i ¿he veebisaidi piires ¿helt dokumendilt teisele liikumine. Veebis 
navigeerimiseks kasutatakse veebibrausereid ning ¿he veebisaidi sees 
navigeerimiseks kasutatakse navigatsioonimen¿¿sid. 

¶ Responsive veebidisain ï d¿naamiline veebidisain ehk veeb arvestab, millise 
ekraaniga/seadmega kasutaja veebilehte vaatab ning kohandab end seadme 
ekraanisuuruse jªrgi. Veebiterminoloogias on inglisekeelne s»na juurdunud ka 
eestikeelses kasutuses. 

¶ SLA (Service-level agreement) ï osa teenuslepingust, kus teenus on formaalselt 
defineeritud. Praktikas kasutatakse SLA-d lepingujªrgse kohaletoimetamisaja v»i 
teenuse kªttesaadavusaja mªªramiseks.   

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

¶ Stiiliraamat ï kasutusjuhend, mis sªtestab, kuidas kasutada organisatsiooni 
erinevaid disainielemente. 

¶ Tab ehk sakk ï v»imaldab mitme dokumendi vªljanªitamist ¿hel lehek¿ljel v»i ¿hes 
aknas. Sakiga vahelehed v»imaldavad veebilehe jagada h»lpsamini kasutatavateks 
osadeks. 

http://en.wikipedia.org/wiki/User_experience
http://en.wikipedia.org/wiki/User_experience
http://www.eki.ee/dict/qs/index.cgi?Q=lansseerima&F=M
https://www.google.ee/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0CCQQFjAA&url=https%3A%2F%2Fwww.ria.ee%2Fpublic%2Fpublikatsioonid%2FMittefunk_nouded.doc&ei=xS3yUp23OMrH7Aa2n4GwBA&usg=AFQjCNEPrjpvhvyIBEr7T8Ks8pYYS69UiQ&bvm=bv.60799247,d.bGE
http://en.wikipedia.org/wiki/Web_navigation
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=338
http://www.vallaste.ee/sona.ASP?Type=UserId&otsing=338
http://en.wikipedia.org/wiki/Responsive_web_design
http://en.wikipedia.org/wiki/Service-level_agreement
http://en.wikipedia.org/wiki/Social_media'
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¶ Templiit/mall ï ette loodud lehek¿lje k¿ljendus, mida kasutatakse sarnase 
kujunduse, mustri v»i stiiliga lehek¿lgede kiiremaks loomiseks. Tarkvaraarenduse 
k»nepruugis kasutatakse pigem templiit.  

¶ UAT (user acceptance test) ï 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 ï ¿ldnimetus, mis sisaldab k»iki erinevat 
t¿¿pi internetis olevaid keskkondi, nªiteks kodulehed, intranetid, iseteenindused, 
internetipangad, mobiilsed lehek¿ljed jne. 

¶ Veebistrateegia ï strateegia, mis selgitab, kuidas internet saab organisatsiooni 
eesmªrkide saavutamisele kaasa aidata ning soovitud eesmªrgini j»uda, vt peat¿kk 
2.4.1. 

¶ WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) ï WCAG-dokumendid selgitavad, 
kuidas teha veebi sisu kªttesaadavamaks kasutajatele, kellel on erinevatel p»hjustel 
raske tavapªrast veebilehte kasutada. Ligipªªsetavus h»lmab nªiteks tekste, pilte ja 
heli, struktuuri, esitlust jne. On t»lgitud ka eesti keelde: Veebi sisu 
juurdepªªsetavussuunised WCAG 2.0 (http://www.w3.org/Translations/WCAG20-et/) 

¶ Wireframe ï visuaalne pilt, mis nªitab internetikeskkonna p»him»ttelist skeemi. 
Wireframe nªitab lehek¿lje k¿ljendust ja sisu paigutust ning mªªrab eelk»ige lehe 
funktsionaalsuse, kªitumise ja sisu prioriteetsuse. 

¶ Workaround ï hªdalahendus, ajutine lahendus, mººdapªªsuvariant, alternatiivne 
lahendus, mis ei ole l»pliku lahenduse m»ttes korrektne, aga annab kasutajale 
peaaegu sama vªªrtuse. Kasutatakse peamiselt s»na inglisekeelset versiooni, mille 
tªhendus on juurdunud, eestikeelne vaste on tarkvaraarenduse kontekstis liialt 
¿lds»naline.   

http://en.wikipedia.org/wiki/User_acceptance_testing#User_acceptance_testing
http://en.wikipedia.org/wiki/Web_strategy
http://en.wikipedia.org/wiki/WCAG
http://www.w3.org/Translations/WCAG20-et/
http://en.wikipedia.org/wiki/Website_wireframe
http://en.wikipedia.org/wiki/Workaround
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AUTORI EESSìNA 

Hea e-teenus on termin, mida kasutatakse tihti, kuid mille tªhendust m»istetakse erinevalt. 

¦he kasutaja jaoks tªhendab see lihtsust, teise jaoks v»imaluste paljusust, kolmas eelistab 

olla s»ltumatu teenuse kasutamise aja ja asukoha suhtes. Organisatsioonid otsivad 

efektiivsust v»i v»imalusi paremaks teeninduseks. K»igil neil on »igus ï s»na Ăheañ 

tªhendabki erinevate osapoolte jaoks erinevat asja ning »ige arengusuuna valimine on 

seet»ttu keeruline. Kas esile peaks t»stma pigem organisatsiooni v»i teenuse kasutaja 

huvid? Kuhu suunata tªiendav arendusressurss, kas pigem kasutajamugavuse loomisele v»i 

tªiendava funktsionaalsuse arendamisele? Mis on tªhtsam, kas v»imaluste paljusus v»i 

lihtsus? ¦hest vastust eeltoodud k¿simustele on tihtipeale v»imatu anda ning lahendusteni 

j»udmiseks on hulgaliselt v»imalusi. 

Kªsiraamatu eesmªrk on olla praktiline juhend avalike e-teenuste/e-keskkondade loomiseks 

ja disainimiseks. Raamatu koostamisel lªhtuti kahest teadmiste pagasist. ¦helt 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. Seet»ttu ei ole kªsiraamat teoreetiline »pik 

sellest, kuidas e-teenuseid disainida, vaid pikaajalisel praktilisel kogemusel baseeruv ning 

avaliku sektori peal kontrollitud teadmiste ja juhiste kogum. Tººs leiduvad nªited ja 

jªreldused p»hinevad samuti Maanteeameti kogemusel, mida on tªiendatud raamatu 

koostanud ekspertide aja jooksul kogutud teadmiste ning faktimaterjalidega. 

Raamat on loodud heas usus, et Maanteeameti baasil saadav kogemus on v»imalikult 

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 v»imalusel hea e-teenuse loomiseks konkreetse juhise. Juhul, kui parimat 

praktikat ei ole v»imalik ¿heselt defineerida, annab kªsiraamat probleemi lahendamiseks 

piisava tausta koos v»imalike lahendusmudelitega, et e-teenuse arendaja m»istaks laiemat 

konteksti ning j»uaks seelªbi oma organisatsiooni jaoks parima tulemuseni.  

Mida ¿ldse tªhendab 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 m»eldud eelk»ige teenuse disaini ï ªritehnoloogilist tººd, mis 

moodustab kogu e-teenuse loomise tººst kolmveerandi ning alles teisena veebidisaini ï 

veebitehnoloogilist tººd, mis moodustab veerandi kogu protsessi l»ppfaasis. Nende terminite 

segiajamine v»i ªritehnoloogilise tºº tegemata jªtmine on valdav ka sel alal tegutsevate 

inimeste seas ning see on ka kªsiraamatu autorite peamine kriitika valdkonna arengu osas. 

Suurem osa eba»nnestunud e-teenustest ei ole niiv»rd kasutajatestide vªhesuse v»i 

veebidisaineri oskuste puudumise, vaid pigem kogu Ămustañ ªritehnoloogilise tºº tegemata 

jªtmise tagajªrg.  

T»eliselt hªsti kasutatava e-teenuse loomisel ei saa ega tohi piirduda vaid vªlise pildi ilusaks 

tegemisega. Vastupidi, e-teenuse disain n»uab arusaamist, kuidas teenus on seotud 

organisatsiooni strateegiaga ning internetistrateegiaga ja seejªrel tuleb teenuse osutamise 

protsess algusest peale lªbi m»elda, lªhtudes kasutajas»braliku ja efektiivse teenuse 

printsiipidest. Alles k»ikide nende tººde jªrel saab liikuda edasi veebidisaini etapiga.  



8 
 

Oluline erinevus seisneb ka kasutajatestide lªbiviimises. Kui veebidisaini raames on v»imalik 

ja vajalik kasutajate aktiivne kaasamine veebidisaini detailide vªljatººtamisse, siis teenuse 

disaini ªritehnoloogilises etapis on k»ige olulisem vªga aktiivne koostºº teenuse omanike 

ning kasutatavusspetsialistide vahel. Selle koostºº tulemusel s¿ndinud e-teenuse osutamise 

protsessi kontrollitakse kvalitatiivsete kasutajatestide ja intervjuude nªol vªga piiratud hulga 

kasutajate peal.  

K»ige selle t»ttu ei kªsitle kªsiraamat ainult ¿ksikute 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 

m»tteviisiga. 

Kªsiraamatu teine oluline kontekst ï tegemist on suuremate organisatsioonide ning avaliku 

sektori jaoks m»eldud juhistega. Vªiksemate erasektori ettev»tete e-teenuste arendamine 

kªib mitmetes l»ikudes olulisel mªªral teistmoodi. Peamine erinevus on keerukus ï suurtes 

organisatsioonides osalevate poolte ning nende vajaduste hulk on kordades suurem 

vªiksemates ettev»tetes kaasatavatest inimestest. Teine suur vahe seisneb pikaajaliste 

teenuste osutamise ajaloolises taagas ï avaliku sektori e-teenuste puhul ei ole praktiliselt 

kunagi tegemist Ăpuhtalt leheltñ osutatava teenusega, vaid tuleb arvestada suure hulga 

n»uete ning keeruliste erijuhtumite uude lahendusse mahutamise vajadusega. Kolmas 

suurem erinevus on v»imalik kasutatav agiilsuse mªªr ï suurte organisatsioonide ning 

avaliku sektori puhul tuleb arvestada oluliselt suuremal mªªral eelarvestatud ja eelnevalt 

hinnatud pakkumistega, mis tªhendab, et enne tºº alustamist peab siiski osapooltel olema 

p»him»tteline ¿levaade tegemist vajavatest tººdest ja tººmahtudest. Kªsiraamat on 

kirjutatud niiv»rd agiilses v»tmes kui suurte organisatsioonide tººmudelit arvestades on 

v»imalik reaalselt kasutusele v»tta, kuid pªris raamideta arendusprotsess ei ole 

suurorganisatsioonides praktiliselt kasutatav tººmudel. 

Lisaks ï kªsiraamat piirdub teenuse disainimise protsessis selgelt ªritehnoloogilise vaatega 

ning infotehnoloogilist vaadet tuuakse sisse vaid piiratud mahus. Kogu IT arenduse etapp 

ning selle raames tehtav tºº on materjal tªiesti eraldiseisva kªsiraamatu jaoks. 

Kªsiraamatus kirjeldatud arendusmudel on tªiustatud ja kontrollitud erinevate edukate 

arendus-, juhtimis- ning konsultatsiooniprojektide kªigus kokku ligi k¿mnes suures ettev»ttes 

ja avaliku sektori asutuses. Kªsiraamatu autoritel on ligi 15 aasta pikkune kogemus Eesti ja 

Baltikumi suurimate internetikeskkondade ¿lesehitamisel (nt Swedbank, Eesti Energia, SEB, 

Valitsusportaal, Eesti Post, Riigikogu, Amserv jt). Pikaajaline kogemus on kujundanud 

p»hjaliku arusaama Eesti kasutajate m»ttemaailmast ja vajadustest ning samuti on 

kogunenud hulgaliselt teadmisi maailma parimatest praktikatest e-teenuste arendamisel. 

Kªsiraamatu tellisid Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi info¿hiskonna teenuste 

arendamise osakond (ITAO), Riigi Infos¿steemi Amet (RIA) ja Maanteeamet Euroopa Liidu 

struktuurifondide programmist ĂInfo¿hiskonna teadlikkuse t»stmineñ, mida rahastab 

regionaalarengu fond. Kªsiraamatu koostas O¦ Ziraff. 

 

Margus Simson 
Ziraff  
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1 MILLINE ON HEA E-TEENUS? 

Kªsiraamatu esimene peat¿kk annab ¿levaate sellest, milline on hea e-teenus, kirjeldades 

seda nii organisatsiooni kui ka kliendi seisukohalt. Ei ole reeglit, mis v»imaldaks head e-

teenust defineerida, sest ainu¿ksi s»na Ăheañ 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 peat¿kk jagab hea e-teenuse vªªrtused kahte suurde r¿hma:  

¶ omadused, mis on tªhtsad e-teenuse kliendi/kasutaja jaoks 

¶ omadused, mida vªªrtustab ja vajab organisatsioon  

 

Hea e-teenuse aluseks on tasakaal m»lema osapoole huvide vahel ning ei kaldu liigselt 

¿hele ega teisele poolele. Alljªrgnev joonis annab ¿levaate m»lema osapoole vajadustest, 

mille rahuldamisel peab head e-teenust pakkudes saavutama tasakaalu. 

 

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

Eelnevalt on loetletud peamised vajadused, mille rahuldamine v»imaldab hea e-teenuse 

loomist. Iga e-teenuse puhul lisanduvad kªsiraamatus vªljatoodutele ka organisatsiooni 

eripªrast, kasutajagrupi spetsiifilistest vajadustest ning pakutava teenuse iseªrasustest 

tulenevad vajadused. 
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1.1.1 HEA E-TEENUS ORGANISATSIOONI SEISUKOHALT  

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

1.1.1.1 POSITIIVNE KUVAND 

Heal internetikeskkonnal on organisatsiooni mainele tugevam 

positiivne m»ju kui interneti mainekampaanial. 

Mainekampaania m»ju on l¿hiajaline, hea veebikeskkond 

tagab aga pikaks perioodiks usaldusvªªrse, innovaatilise ja 

kliendis»braliku organisatsiooni kuvandi. Teistpidi on segasel, 

vªheste v»imalustega ja mitte abivalmil veebikeskkonnal 

vastupidine m»ju, l»hkudes organisatsiooni positiivset kuvandit, mis aja jooksul teiste 

kanalite kaudu on saavutatud.  

Stiiliraamatu olemasolu. Kuvandi loomisele aitab vaieldamatult kaasa interneti stiiliraamat, 

mis haakub tugevalt organisatsiooni stiiliraamatuga. Stiiliraamat koosneb keskkonna 

¿ldistest visuaalsetest p»him»tetest, keskkonna ¿lesehituse juhendist ning visuaalsete 

stiilielementide kirjeldusest.  

 

Teabe selge ja kompaktne esitlemine. Kasutaja arvamust organisatsioonist m»jutab 

tugevalt ka viis, kuidas kodulehel v»i internetikeskkonnas kªttesaadav informatsioon on 

esitletud. Kodulehel kajastatav peab olema kasutajale arusaadav ning rahuldama tema 

teabevajaduse. Seet»ttu on oluline panna r»hku 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. 

Kasutajas»bralikkuse tagamiseks peaks avalik sektor siiski vªltima uusimaid veebilahendusi, 

vaid kasutama neid, mis on juba m»ned aastad kasutusel olnud ning ¿ldsusele tuttavad. 
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Pilt 1. Teabe esitlemine ï Maanteeameti praegusel kodulehel nªeb kasutaja juhtimis»igusega seotud »igusaktide 
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 juhtimis»iguse kohta.  

 
 

1.1.1.2 AVALIKKUSE INFORMEERIMINE 

 
Selleks, et aidata kasutajal m»ista maailma, kus konkreetne 
asutus tegutseb, on oluline jagada selget ja kompaktset 
teavet organisatsiooni tegevustest ja pakutavatest 
teenustest. 
Teenuste kohta teabe jagamine.  ªrmiselt oluline on 

jagada teavet k»igi organisatsioonis pakutavate teenuste 

kohta, eriti aga selliste teenuste kohta, mida inimesed 

kasutavad pigem harva ning vajavad seet»ttu nende 

mugavaks kasutamiseks tªiendavat teavet. Soovitatav on informeerida kasutajat just niipalju, 

kui on vajalik teenuse iseseisvaks kasutamiseks. 

 

Blogi ja sotsiaalmeedia aktiivne kasutamine. E-teenuste keskkonnas v»iks lisaks uudiste 

rubriigile olla ka blogi, kus spetsialistid selgitavad oma valdkonnas toimuvat ning 

p»hjendavad erinevate muudatuste ja otsuste tagamaid. Lisaks blogile v»ib 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 nªide kasutajatele teabe jagamisest ï teenuste kohta teabe jagamine, teavitused, rubriik ĂSoovitameò. 

 

  

1.1.1.3 E-ISETEENINDUSKESKKOND KUI 
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 

uuendatav unikaalne sisu on vªªrtuslik informatsiooniallikas 

ning muudab keskkonna otsingumootorite sihtpunktiks.  

Olulise informatsiooni kontsentreeritus. E-teenuse 

keskkond v»iks sisaldada kªsiraamatuid, selgitavaid 

materjale, k¿simusi spetsialistidele, illustratiivset materjali, 

teadmiste andmebaase, blogisid jne.  

 

Regulaarsed, ent »igustatud kulutused. P»hjalikku valdkondlikku teavet sisaldav 

e-teenuste keskkond n»uab regulaarseid kulutusi selle ajakohasena hoidmisel. Samas on 

tegemist vªªrtusliku investeeringuga. Valdkondlikke teemasid tundev ja haritud 

kasutajaskond v»imaldab teha ka vªhem selgitustººd ja aitab ennetada probleeme 

kasutajate suunamisel internetikanalisse. Hªsti toimiv e-teenuste keskkond langetab oluliselt 

ka f¿¿siliste teeninduskanalite osakaalu tªhtsust. 
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Pilt 3. Kasutajale valdkondliku teabe jagamine ï Maanteeameti lehel alajaotuse ĂUuringud" 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  

Eestis1 on internetikasutus laialt levinud ning seet»ttu on 

potentsiaalne kokkuhoid internetikanalis v»rreldes f¿¿silise 

kanaliga mªrkimisvªªrne. Samas on seda potentsiaali 

kasutanud vªhesed ettev»tted ja avaliku sektori esindajad. 

Internet-first m»tteviisi juurutamine. Efektiivsuse 

saavutamine eeldab tugevat majasisest internetip»hise 

m»tteviisi (internet-first) juurutamist. Internetip»hine m»tteviis 

tªhendab seda, et uue teenuse juurutamisel luuakse 

masstoimingute elluviimiseks tugis¿steem ning alles siis, kui teenuse pakkumine interneti 

vahendusel ei »nnestu, luuakse f¿¿silised teeninduspunktid.  

 

Push-and-pull strateegia kasutamine. Parim viis kasutaja internetti meelitamiseks on 

push-and-pull strateegia, mille puhul lisaks kasutajas»braliku keskkonna loomisele tººtab 

kogu organisatsioon selle nimel, et kasutaja liiguks internetikanalisse. Nimetatud strateegia 

eeldab f¿¿silistes teeninduspunktides teenuse kasutajate koolitamist, temaga koos e-

teeninduse kasutamist, abimaterjalide jagamist ning k¿simustele vastamist.  

1.1.2 HEA E-TEENUS KLIENDI SEISUKOHALT  

Kasutajad s»nastavad enamasti, et hea e-teenus peaks olema lihtne ja kiire, kuid 

tegelikkuses eelistavad nad teenust ¿ldse mitte kasutada ja nad soovivad, et k»ik 

                                                
1 Arvuti kasutajaid on 2012. aasta alguse seisuga 78,8% ja interneti kasutajaid 78,4% Eesti tººealistest 

elanikest, kokku ca 800000 inimest. Vabariigi Valitsus; 2012; ¦levaade arvuti- ja internetikasutusest Eestis 2012, 

Statistikaamet.  
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automaatselt juhtuks. Kuna kasutajad enamasti ei oska oma ootusi heale e-teenusele 

s»nastada, peab p»him»ttelised muudatused organisatsioon ise sisse viima.  

Kasutajale suunatud teenuste osutamisel lªbimurde saavutamiseks ei piisa olemasolevate 

teenuste lihvimisest v»i tªiendamisest, vajalik on luua terviklik visioon, mis sisaldab nii 

teenuste (protsesside) enda kui ka e-teenuste keskkonna arendamist. Juba valminud 

kontseptsiooni on v»imalik sihtr¿hmadega testida ning seda kasutajate tagasiside p»hjal 

lihvida. 

Hea e-teenuse puhul tuleb meeles pidada, et k»igi osapoolte arvamust keskkonna loomisel 
arvesse v»tta ei saa. Hea lahenduse loomisel tuleks eirata ªªrmuste vajadusi ning luua 
lahendus, mis oleks mugav ca 75%-le teenuse kasutajaskonnast. 
 
 

1.1.2.1 TEENUSE AUTOMATISEERITUS 

Teenuse automatiseerimisel peaks esmalt t»statuma k¿simus: 

ĂKas seda toimingut saab ¿ldse ªra jªtta?ñ Kui vastus on eitav, 

anal¿¿sitakse toimingu iga aspekti puhul eraldi, mida on 

v»imalik vªltida, kuidas andmete nªitamist v»i k¿simist 

vªhendada v»i m»nda protsessi osa lihtsustada. 

Teenuse ja selle osutamise protsessi lihtsustamine. 

Kasutajas»braliku 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 k»ik on toimunud automaatselt.  

 

 

 

 

Pilt 4. Automatiseerituse halb nªide:  Maanteeameti praeguses veebikeskkonnas peab juhtimis»iguse 
taotlemiseks tªitma suuri ja keerulisi tabeleid. Hea nªide: registrimassi muutmine ¿he klikiga. 
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1.1.2.2 LIHTSUS TEENUSE KASUTAMISEL 

E-teenuse muudab lihtsaks ainult mitmete erinevate 

komponentide koosk»la ï teenus peab lihtne olema nii 

keeleliselt, sisuliselt, kujunduslikult, tehniliselt kui ka 

funktsionaalsuste ¿lesehituse loogika poolest.  ªrmiselt 

oluline on ka nii funktsionaalsuse kui kogu keskkonna 

infoarhitektuuriline loogilisus ehk see, kuidas informatsioon 

ja selle struktuur on ¿les ehitatud ning kasutajale 

kªttesaadavaks tehtud. 

Nii internetikeskkonna infoarhitektuuri kui ka teenuste ¿lesehitus n»uab suure 

kogemuspagasiga spetsialistide olemasolu organisatsioonis sees v»i vªlise partnerina.  

Lihtne keelekasutus ja struktuur. Peamisteks ohukohtadeks on siinkohal nªiteks 

organisatsiooni struktuuri kopeeriv teabejaotus veebis ning organisatsioonisisese 

s»nakasutuse ¿lekandmine veebi. Isegi lihtsa vormi puhul v»ib kasutajal toiming tegemata 

jªªda, kui s»nad, millega kasutajat keskkonnas juhendatakse, ei ole talle m»istetavad. 

Seet»ttu on hea e-teenuse arendamisel keskse tªhtsusega keeletoimetaja olemasolu. 

Samuti tuleb kasutajale selgitusi jagades vªltida seaduste kopeerimist.   

 

Kasutajas»bralik kasutajaliides. Internetis peavad tavakasutajad suutma teha samu 

toiminguid, milleks klienditeenindajaid on koolitatud. Seet»ttu peab kasutajaliides 

arusaadavuse, loogilisuse ja etteaimatavusega toetama klienti e-teenuste kasutamisel. 

Klient ei peaks lugema juhendit, kasutama konsultatsiooni jne. 

 

  
Pilt 5. Kasutajale ebaselge ja selge keelekasutus: kui esimese pildi puhul on keelekasutus robustne ning rªªgib 
kasutajaga kolmandas isikus, siis teine pilt k»neleb kasutajaga esimeses isikus lihtsate ja selgete s»nadega. 

 
 

1.1.2.3 KONTROLL TEENUSE KASUTAMISE ¦LE 

Kasutaja silmis on hea e-teenus selline, mille ¿le ta omab 

kontrolli ï teenus on talle m»istetav; ta saab aru, mida ja 

kuidas ta tegema peab; ta teab, millises seisus on tema 

pooleliolev protsess. Kasutaja ei pea muretsema, kas temani 
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j»uavad teavitused »igeaegselt v»i kas miskit ununes. Samuti ei valda teda hirm teha viga 

v»i vajutada valele nupule.  

Kasutaja silmis usaldusvªªrsuse saavutamine. E-teenus pªlvib kasutaja 

usaldusvªªrsuse, kui k»ik tema jaoks vajalikud teenused on internetis kªttesaadavad ja 

teavituste s¿steemiga kaetud. Tal ei ole hirmu, et miskit kahe silma vahele jªi v»i ununes. 

 

Internetikeskkonnast vªljapoole j»udvad teavitused. Teavitused peavad kasutajani 

j»udma ka interneti teeninduskeskkonnast vªljaspool asuvate kanalite kaudu ï e-posti, SMSi 

ja lisaks appôi ehk mobiilse rakenduse, chati (nt Skypeôi), sotsiaalmeedia ja teiste 

teavituss¿steemide kaudu. Hea e-teenuse oluline osa on ka mitmek¿lgsed 

teenindusv»imalused ï keskkond v»iks pakkuda teadete, e-posti ja telefoni teel saadavat abi 

ja n»uandeid.   

 

 
 

Pilt 6. Maanteeameti juhilubade taotlemine vanas veebikeskkonnas eeldab suuremahulise ja keerulise tabeli 
tªitmist. Uus versioon juhtimis»iguse taotlemisest on loogiline ja kergesti m»istetav. Selle ¿le omab kasutaja 
kontrolli. 3. peat¿kk annab selge ¿levaate tervest Maanteeameti juhtimis»iguse taotlemise e-teenusest.   

 

1.1.2.4 TEENUSE K TTESAADAVUS 

Reiside arvu kasvu ning koduste interneti p¿si¿henduste 

jªtkuva levimisega on e-teenuste kasutamine muutunud 

ººpªevaringseks.  

Teenuse kasutamine ººpªevaringselt. Praegusel ajal 

kasutatakse teenuseid ººtundidel varasemast tunduvalt enam. 

See muudab teenuse omanikele hooldus- ja muude teenuste 

jaoks s¿steemi 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 s¿learvutis, tahvelarvutis kui ka nutitelefonis. Oluline on arvestada erinevate 

seadmete spetsiifilisi omadusi ï arvutite suurenenud ekraanipildid, tahvelarvutite ekraanipildi 

kohaldumine vªikese ekraaniga ja puutetundlikkusega, nutitelefonide rakendused.  
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Mobiilne kªitumisstiil. Mobiilsete seadmete puhul on viimasel ajal populaarseks muutunud 

responsive veebidisain. Lisaks ekraani suurusele on oluliselt erinev ka teenuse kasutaja 

kªitumisprofiil ï liikumine teenuses, mida lahendus peab toetama. Samuti ei kasuta mobiilse 

seadme omanik k»iki veebilehel kªttesaadavaid teenuseid, mist»ttu on mobiilsele seadmele 

vajalik vªlja m»elda teistsugune struktuur. Sisuliselt tªhendab see uue e-teenuste 

keskkonna loomist ï ¿mber m»elda tuleks disain ning otsustada, kas kasutatakse appôi ehk 

mobiilset rakendust v»i siis mobiilset veebiversiooni.  

 

 

 

Pilt 7. Hea nªide responsive veebidisainist on avalikus sektoris Kaitseressursside ameti lehek¿lg kra.ee, mis 
kohandub vastavalt ekraani suurusele ning on sobilik kasutamiseks nii mobiilses seadmes kui ka arvutis. 

 

1.1.2.5 STANDARDSED LAHENDUSED 

Mida tuttavamaid lahendusi, kujunduselemente ning isegi 

s»nastust keskkond kasutab, seda mugavam tundub see 

kasutajale. Eriti kehtib see omavahel ¿hendatud keskkondade 

puhul, nªiteks ¿he ministeeriumi haldusala asutused v»i 

sarnase valdkonna teenuseid pakkuvad asutused. Seet»ttu 

tuleb erinevates keskkondades kasutada v»imalikult sarnast ¿lesehitust ja samalaadseid 

visuaalseid ning tehnilisi lahendusi. 

Standardiseerimise kasutusv»imalused. Kasutades Eestis tavapªraseid ID-kaardiga, 

mobiil-ID-ga ning pankade kaudu keskkondadesse sisse logimist, v»ib need disainida 

organisatsiooni vªrvides, kuid paigutuse, visuaali ja s»nastuse m»ttes v»iks truuks jªªda 

tavapªrastele lahendustele. Mida rohkemates keskkondades sarnane loogika kasutusel on, 

seda kindlam ja kiirem on e-teenuste kasutamine. Standardiseeritud lahendusi v»iks 

kasutada ka sisse- ja vªljalogimise nuppude asukoha, rollivaliku lahenduse, teavituste 

asukoha, linkide ja nuppude vªljanªgemise ning men¿¿de ¿lesehituse puhul. 

 

Juurdunud lahenduste kasutamine. M»istlik on veebikeskkonnas kasutada paar-kolm 

aastat vanu lahendusi, mis on masskasutajate seas kindlalt juurdunud. Piisavalt lai 
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kasutajaskond tunneb sellise kasutajakogemuse ªra ning ei pea uue keskkonna 

kasutamiseks ¿mber »ppima. 

 

WCAG-n»uded. Eesti avaliku sektori e-teenused peavad riigi infos¿steemi koosv»ime 

raamistiku2 kohaselt vastama WCAG2.03 AA-tasemele. Taoline n»ue tªhendab, et avalikus 

sektoris tuleb jªrgida rangemaid reegleid kasutatavuse osas ning vªltima peaks 

navigatsiooni- ja disainilahendusi, mis on k¿ll uudsel ja p»neval viisil ¿les ehitatud, aga 

keerulised selgeks »ppida, v»i mis piiravad m»ne kasutajate grupi ligipªªsu teenustele. Ka 

WCAG-n»uete 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 ¿lesehitust. 

 

 

 
Pilt 8. Vasakul huvitav, aga keeruliselt m»istetava navigatsiooniga veebilahendus, mida ei tohiks avalike veebide 
puhul kasutada. Paremal kasutajatele tuttav ID-kaardiga sisselogimine, mis kasutab v»imalikult standardset 
¿lesehitust. 

 

1.1.2.6 TURVALINE KESKKOND 

 

Turvaline autentimine. Kasutajale turvatunde tekitamiseks on 

vaja kasutada turvalisi (ID-kaart/mobiil-ID) 

autentimislahendusi.  

Tegevuste kinnitamine ainult ªªrmise vajaduse korral. Iga 

toiming ei peaks n»udma kinnitust, sest e-

iseteeninduskeskkonnas vajutab kasutaja harva m»tlematult 

nuppudele, tegemist on enamasti kaalutletud otsustega. 

Kasutaja teab, et ta on tuvastatud ja toiming toob tema jaoks 

kaasa konkreetse kohustuse v»i tagajªrje. Kinnitust v»iksid n»uda need toimingud, millel on 

olulise tªhtsusega pººrdumatu tagajªrg.  

 

Digitaalse allkirjastamise vªltimine. Digitaalne allkiri loob ¿helt poolt tªiendavat 

turvatunnet, teisalt on see takistus ID-kaardi/mobiil-ID osas kogenematute kasutajate jaoks. 

Seet»ttu digitaalset allkirjastamist on m»istlik kasutada ainult suure rahalise riskiga ja varaga 

seotud tehingute korral. 

                                                
2 http://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik  
3 http://www.w3.org/Translations/WCAG20-et 

http://www.riso.ee/et/koosvoime/raamistik
http://www.w3.org/Translations/WCAG20-et











































































































































































