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SELGITAMIST VAJAVAD Si1 NAD

K@siraamat kasutab mitmeitderwmi»mael»nag ij at i megd misseele
k»igil s»nadel ei ole sobivat eestikeelset vaste
kKui inglisekeel set s»na. Teiseks on siin nimek
taustaga inimesedi h»nasjava®begandoee va&altimiseks
|l oetelus toodud s»nade t2hendus sellisena nagu
definitsioon vajab ka selgitust, on see toodud.
pikemale selgitusele.

1 iTtarkvara arendamise meetod, mi s
arendustegevusel ni ng n»uded j a | ahenduse
pol ¢funkt si on a aldsse Plameerimme ensdiukorradeakohanduv ning
muudatustele reageerimine kiire ja paindlik.

1 (application) 1 rakendus, rakendusprogramm i | » p p k a faoks$ lrjutatud
iseseisev terviklik programm. Mobiil setes seadmetes (telefo
see progr ammi sl dni metust .

i (kablogjaj aveeb, veebip?2evik.

Blogimaiveebi p2evi kut pi dama.

i jutt, jutuajaminei i ni meste suhtlus reaaliajSeles koht v
konteksti s t 2 hfewmtdta' ki rjali ke s»numite v-poktiet ami st
saates kirjutatakse terve kiri k»i gepealt va
postkasti, sischatd ij > uab i ga s»num t eVesbterminaloogials anj a n i k o
ingl i sekeel ne s»na juurdunud ka eestikeel ses Kk

1 (Cascading Style Sheets) i kaskaadlaadistik ehk veebilehtede valmistajatele
jakasut aj atel e m » Lladdittled (stylea shdetsks kirjeltavad, kuidas
HTML-dokumente e k r a a ni |. Laadllehatl alubavad kasutajal muuta sadade
dokumendil ehtede v?2l jan?ge iailisltaadileht hdosmeb ¢ ht ai
reeglitest, mis teatavad brauserile, kuidas dokumenti kuvada. Andes laadilehe
el ementidel e mi2rneussuig,us e adkbi v nd ¢ ¢\ad @ausE,
omadusi, teksti o madusi , sisubokside omadusi, kl assi
jms.

1 iteenuse Amaasolekufi ehk mittetoi mi mise
teenindust®°°de tegemi seks.

1 E-iseteeninduskeskkond (e-teenindus) i el ekt rooniline internet:
keskkond, milles asutused pakuvad e-teenuseid.

1 T internetikeskkond, kus kasutaja tuvastatakse, pakutakse talle teenuseid
ja v»imalust teha toiminguid elektroonses ke
andmeid.

1 T eess¢steem, e ehk kerhispitd itmenn kasutajaliides, mis
v»i mal dab dve&lilastaj al kahepool selt suhel da

1 (Hyper Text Markup Language)i h ¢ per-m& k gt s tebksekimlevihud
kodeeri mi ss¢ st img weeb(ddkenerstidei loornigeka. HTML-koodid ehk
m@rgendid m2@2ravad 2ra selle, kuidas veebil el

i Tinformatsiooni grupeerimise viis, mi
selles navigeer i mi s e viise ni ng s¢steemis kasut at
infoarhitektuur h»|l mab veebisaidi organi sats
on veebisaidi erinevad |l ehek¢ljed omavahel S

4
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femot siooni d, mi da i ni mene kogeb t o
kasutamisel. Kasutajakogemuses kajastuvad inimese ja arvuti omavahelise suhtluse

ning toote kogemuslikud, tundmuslikud ja v2a
m»iste ka inimtaju praktilisi aspekte nagu |
efektiivsus. Kasutajakogemus on oma ol emusel
konkreetse isiku tundeid ja m»tteid teatud s

ajas asjaolude muutumisel.

T uuring, mille raames antakse testkasutajatele piltide

p»hjal mi t mei d ¢l esandei d ning ja@lgitakse ¢
viakse kasut aj aga ¢l esande t2itmise ajal | 2 bi p »
selgitada, kas kasutaja ka tegelikult suudahb
pildil olevat disaini, teksti, paigutust jm komponente.
(kagolive)il i i kvel e | askma, k22iku panema.

Layer i ki ht e hk l ehek¢l je osa, mi s kut sut akse
vajutades ning mi s avaneb sul etava ki hi
Veebiterminoloogias kasutat akse peami sel't sS»na i ngl i

eestikeel se s»na Akihtahn kasutamine v»ib I
kasutatakse kak 2 si r aamatlaysr. | 2 bi val't

Live keskkond 1 avalikus kasutuses olev internetikeskkond, ka toodangukeskkond.
Sellele eelnevad tavaliselt arenduskeskkond, testkeskkond jm.

Llmiead efiunktsi onaal sed n»uded

kvaliteedi m»»tmed, mis defineerivad teenuse |
reguleerivad arhitektuuriningfunk t si onaal sed n»udmi sed disaini
n»ue on n?iteks keskkonna I ihtsus ja kasut ami

Mobiilsed seadmed i mobiiltelefonid, tahvelarvutid jt kaasaskantavad seadmed.

Modul aarne §{pebembtas mill e | 2r gdldisdisoatestt at ak s «
ette arendatud komponentidest ehk moodulitesti | ehek ¢l g pannakse nen
automaatselt v»i k2sitsi kokku.

inavigeerimine, k a ehkaveebigad me rotoak snteinlg i¢ n
j2drgides ¢helt veebisaidilt teisele |iikumin
arvutiiteghevweebisaidi piires chelt dokumer
navigeerimi seks kasutat akse veebi brauserei:
navigeerimiseks kasutatakse navigatsiooni men,

T d¢naami |l i ne ehlkevedb iadiastaba mitlise
ekraaniga/seadmega kasutaja veebilente vaatab ning kohandab end seadme
ekraanisuuruse jaragi. Veebiterminol oogi as o]
eestikeelses kasutuses.

(Service-level agreement) i osa teenuslepingust, kus teenus on formaalselt
defineeritud. Praktikas kasutatakse SLA-d l epinguj@rgse kohaletoi
teenuse k2ttesaadavusaja m2arami seks.

T virtuaalsed keskkonnad, kus inimesed suhtlevad, loovad, jagavad

teavet ja ideid. Tuntui mad sotsiaal meedi a Kk
Twitter.

Stiiliraamat T kasutusjuhend, mi s s@testab, kui das kasut
erinevaid disainielemente.

Tab ehk sakk i v»i mal dab mitme dokumendi valjan?2itar
aknas. Sakiga vahelehed v»imaldavad veebil eh
osadeks.
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Templiit/mall T et t e | oodudk ¢l ghbaldgbj e mi da kasut at a
kujunduse, mustri vV o» i stiiliga |l ehek¢l gede
k»nepruugi s kasutatakse pigem templiit.

(user acceptance test) i beeta testimine ehk loodud tarkvaralahenduse
testimine mudel. j&rgi, kus testijad imitee
tegevust ning kontrollivad kasutaja rahulolu uue lahendusega. Tegemist on
juurutusfaasi, mitte disainifaasi osaga.

Veebikeskkond, ka internetikeskkond 7 ¢ 1 dni met us, mi s sisaldab
t ¢éepi internetis ol evaid keskkondi , nditeks
internetipangad, mobiilsed I ehek¢ljed jne.

I strateegia, mis selgitab, kuidas internet saab organisatsiooni
eesm@rkide saavutamisele kaasa aidata ning s
2.4.1.

(Web Content Accessibility Guidelines) i WCAG-dokumendid selgitavad,

kuidas teha veebisisuk 2t t esaadavamaks kasutajatel e, kel
raske tavap@®rast veebilehte kasut adpidtejalLi gi p?@
hel i, struktuuri, esitlust j ne. On t »| gi
juurdep?2?2set avus s uum/ivsnend orWCaAGatio2s/VOCAE )

T vi suaal ne pilt, mi s naditab i nterneti |
Wireframen2 i t ab | ehek¢l je k¢gljendust ja sisu pai
funktsionaal suse, k2itumise ja sisu priorite:¢

T hadal ahendus, amgtidap?tabeadiuant , al t
| ahendus, mi s ei ol e I »pl i ku | ahenduse m»t t
peaaegu samaastdtatakee Heamiselt anmie i ngl i s
t2hendus on juurdunud, eestikeelne vaste or
il ds»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

AUT ORI EESSI NA

Heaet eenus on termin, mi da kasutatakse tihti), k u
l'he kasutaja jaoks tehsedpboksevbimabuste palj u.
ol | a s»|l tumatu teenuse kasut ami se aja | a asuk
efektiivsust v»i v»i mal usi par emakss »mnae nA hnedaufss e
t2hendabki erinevatrevoastapaoojla enijragpksi ggg i ar engus
seet»ttu keeruline. Kas esile peaks t»stma pig
huvid? Kuhu suunata t2iendav arendusressurss, ke
t2iendava funktsi opr&alMdss eo nartenhdtasnains,el k a s V»i ma
l' i htsus? | hest vastust eeltoodud k¢simustele on
j »udmi seks on hulgaliselt v»imal usi

K@siraamatu eesm?r k on ol iteanugtefekdskkandadedoemigeksh e nd a\
ja disainimiseks. Raamatu Kkoostami sel l 2htuti l
aluseks autorite pikaajaline kogemus e-teenuste arendamisel ja teenuste disainimisel.
Teiselt poolt kontrolliti senise praktika paikapidavust avalikus sektoris Maanteeameti kolme

et eenuse disainimisel saadud kogemusega. Seet »t
sellest, kuidas e-teenuseid disainida, vaid pikaajalisel praktilisel kogemusel baseeruv ning

avaliku sektori peal kontrollitud teadmiste ja juhiste kog u m. To©°s nlédditdewv ajda
j2reldused p»hinevad samut i Maant eeamet.i kogem
koostanud ekspertide aja jooksul kogutud teadmiste ning faktimaterjalidega.

Raamat on | oodud heas wusus, et Ma a nt mdiluline t i b a
suur el ma ar al | ai endat av -tkeae ntuesit 2tl eel, e kav al itk?uh ed
p°°rata sellele, et igas organisatsioonis tuleb
Raamat annab v »-teenask loamiséks Korkraetse juhise. Juhul, kui parimat
praktikat ei ol e v»i mal ik icheselt defineeri da,
piisava tausta koos v»imatekprpusehandodmpdembi sg
konteksti ning j»uaks seel @nniulerousemi. or gani sat si oon
Mi da ¢l dse -ttéehrensdeabdiesai ni mine ja kasutajakogem
oodatakse selle nimetuse all/l veebidisaini juhis

kuid tegemist on v ?2ga -tepnusteriomrniseld. Eftetnoustendisaimimese g a e
al on k2asiraamatus m»el dud eeil Rs»i gehnoeleonougsiel i &t s at

moodustab kogu e-t eenus e | o o amveeeandi rfing alles teisena veebidisaini i
veebitehnoloogilistt © °d, mi s moodust aleswaer aapgif akasg 58 . p rNeetngd
segiajamine Vv»i 8ritehnoloogilise t°° tegemat a

i ni meste seas ning see on ka k2siraamatu autori
Suurem o0sa e b asteannstestteu olaudi iev » r d testidesvu®t hagj sau s e vV o» i
veebidi sainer. oskuste puudumi se, vaid pigem ko
j2tmise tagajarg.

T»eliselt h?astteie nkuasseu tl aotoani as ed ei saa eglasaks o hi pi
tegemisega. Vastupidi, et eenus e di sain n»uab arusaami st k
organi satsiooni strateegiaga ning internetistra
protsess al gusest peal e I 2 bi m»el da, l @2htudes
printsipi dest . Al l es k»ikide nende t°°de j2rel saab



Oluline erinevus seisneb ka kasutajatestide | 2bi
ja vajalik kasutajate aktiivne kaas aimicenese veebi d
di saini @ritehnoloogilises etapis on k»ige ol ul
ning kasutatavusspetsialistide v atdéeruse osutmitel e Kk 00 S
protsessi kontrollitakse kvalitatiivsete kasutajatestide jaint er vj uude n2ol v&@ga pi
kasutajate peal.

K»i ge selle t»ttu ei kasitle k2siraamat ainult

ka e-teenuste arendamise strateegilisest poolest. E-teenuste pakkumisel toimuvad
murrangud siis, kui nende arendamisel on toeks kogu organisatsioon oma muutunud
m»tteviisiga.

Ka@siraamat u t ei nietegentisudnisuuremate organisatsieonide ning avaliku

sektori jaoks m»el dud juhi st egateeniéte arendaenimaat e er a
kaib mist het kudes ol uli sel ma 2 r al t ei Stsunmes d i . Pe
organisatsioonides osalevate poolte ning nende vajaduste hulk on kordades suurem

va@iksemates ettev»tetes kaasatavatest i ni mestes
teenuste osutamise ajaloolises taagas 1 avaliku sektori e-teenuste puhul ei ole praktiliselt

kunagi tegemi st Apuhtalt |l ehelti osutatava tee
n»uete ning keeruliste erijuhtumite wuude | ahen
suurem erinevus on vVv»i mal i ki skute orgaaidataioonida gingi | s us e
avali ku sektori puhul tuleb arvestada oluliselt
hi nnatud pakkumi st ega, mis t2@hendab, etlemanne t°
p»hi m»tteline .l evaade tegemi st vaj avatest t oo
kirjutatud niiv»rd agiilses v»tmes Kkui suurte
v»i mal ik reaal sel t kasutusel e v»tta, keri d p 2
suurorgani satsioonides praktiliselt kasutatav t°

Lisaksi k@ sir @aamatdub teenuse disainimise protsessis
ning infotehnoloogilist vaadet tuuakse sisse vaid piiratud mahus. Kogu IT arenduse etapp

ning selleraames t ehtav t°° on materjal t2iesti eraldis:
K@siraamatus kirjeldatud arendusmudel on taius
arendus-, juntimis-ni ng konsul tatsiooniprojektide k2&igus Kk
jaavalkus ekt or i asutuses. K@siraamatu autoritel on
Bal t i kumi suurimate internetikeskkondade ¢l esehi
Valitsusportaal, Eesti Post, Riigikogu, Amserv jt). Pikaajaline kogemus on kujundanud

p»hjaliku arusaama Eesti kasutaj at e m»ttemaail

kogunenud hulgaliselt teadmisi maailma parimatest praktikatest e-teenuste arendamisel.

K@siraamatu t eljlai skoadmmiaiji&kmduwsd ooni mi ni steer i umi

arendami se osakond (I TAO), Rii gi I nfos¢st eemi A
struktuurifondide programmist Al nf o¢hi skonna teadli kkuse t »st
regionaal arengu fond. Ka@siraamatu koostas O, Zir

Margus Simson
Ziraff



1 MILLINE ON HEA E-TEENUS?

K@siraamatu esimene peat¢kk annadieenys larjeldades e s el |

seda nii organisatsiooni kui ka kliendi seisukohalt. E i ole reeglit, mi s Vv»ir
teenust defineerida, sest a iivsetuhintasgut, nes>emetineh h e a i e
|l 2htudes iga organisatsiooni spetsiifikast |ja ks

1.1 HEA E-TEENUSE TUNNUSED AVALIKUS SEKTORIS NING
ARENDAMISE VAJADUSED

Esi mene peat ¢ ktke ejnaugsaeb vhte*ar teused kahte suurde r¢h

1 omadused, mi s o0 n-teerude kliereddkaseitaja jaoks
f omadused, mida v %Ffanisatsdomb j a vajab

Heaet eenuse aluseks on tasakaal m»| ema osapool e
chele ega teisele poolele. Al | j %sapoole eajadugtestp ni s an
mille rahuldamisel peab head e-teenust pakkudes saavutama tasakaalu.

Positiivne kuvand Teenuse

Avalikkuse automatiseeritus

informeerimine

E-
iseteeninduskeskkond,
kui kompetentsikeskus

Lihtsus teenuse
kasutamisel

Kontroll teenuse
kasutamise lle

Efektiivsuse
saavutamine

Teenuse
kattesaadavus

Standardsed
lahendused

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 rahuldami ne v »i mal-tdemudse hea e
loomist. Iga et eenuse puhul |l i sanduvad k?2siraamatus v?@
eripa@rast, kasutajagrupi spetsiifilistest vaj ac
tulenevad vajadused.



1.1.1 HEA E-TEENUS ORGANISATSIOONI SEISUKOHALT

Heae-t eenuse | oomisel on 22rmiselt oluline I isaks
kaasa organi satsiooni eesm@rkide saavutamisele.
organi satsiooni vajadusi-teemusega.»i mal i k rahul dada h
Hea veebikeskkond aitab
tugevdada asutuse ja riigi
Heal internetikeskkonnal on organisatsiooni mainele tugevam mainet modernse ja
positiivne m» j u Kui i nt elCHNEERIIEINOREEGIEN e k a mp a ¢
Mai nekampaani a m»j u on I ¢ hi a pakkujana. veebi l
tagab aga pikaks perioodiks e, i nnec
k I i e naikuorganisatsiooni kuvandi. Teistpidi on segasel,
vé@heste v»i mal ustega j a mitte abival mil veebi
vastupidine m»j u, | »hkudes or g an iasjeoksalitestEn i pos

kanalite kaudu on saavutatud.

Stiiliraamatu olemasolu. Kuvandi loomisele aitab vaieldamatult kaasa interneti stiiliraamat,

mis haakub tugevalt organisatsiooni stilliraamatuga. Stiiliraamat koosneb keskkonna

sl di st est vi suaal setest p»hi m»tetest, keskkonn:
stiilielementide kirjeldusest.

Teabe selge ja kompaktne esitlemine. Kasut aja arvamust organi sat

tugevalt ka viis, kui das kodul ehel VvV o» i i nterne
esitletud. Kodulehel kajastatav peab olema kasutajale arusaadav ning rahuldama tema

teabevaj aduse. Seet»ttu on oluline panna 7r »hku
selgusele. V2l tima peaks juriidilistele dokument

Modernsete lahenduste kasutamine. Modernse ja innovaatilise asutuse kuvandi loomist
toetavad moodsad lahendused kasutajakogemuses, tehnilistes lahendustes ja disainis.
Kasutajas»brali kkuse tagami seks peaks avalik sek
vaid kasutama nei d, mi s on juba meerwiavad.ast ad kas
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A mnanTeeawer

A- Ja B-kategoonia juhtimisdigus
AN

Pilt 1. Teabe esitlemine i Maanteeameti prae g u s e | kodul eheuhtni2neibs »kiagsuusteagjaa sjeot ud »
all linke, mis juhivad ta Riigi Teataja lehele, kust selge teabe omandamine on juriidiliste teadmisteta inimesele

keeruline. Uues versioonis on selgelt esitletud teave A-jaB-k at egoori a juhti mi s»iguse koht a.
1.1.1.2 AVALIKKUSE INFORMEERIMINE

Avalikkuse

Sell eks, et aidata kasutaj al , o
informeerimine

asutus tegutseb, on oluline jagada selget ja kompaktset
teavet organisatsiooni tegevustest ja pakutavatest
teenustest. n :
Teenuste kohta teabe jagamine. 2 r mi sel t mottemaailma.
jagada teavet k»i gi organi s
kohta, eriti aga selliste teenuste kohta, mida inimesed
kasutavad pigem harva ning vaj av ad seet»ttu nende

mugavaks kasutamiseks t2iendavat teavet. Soovita
kui on vajalik teenuse iseseisvaks kasutamiseks.

voimaldab kujundada
kasutajate

kut avat

Blogi ja sotsiaalmeedia aktiivne kasutamine. E-t eenust e keskkonnas v»i ks
rubriigile olla ka blogi, kus spetsialistid selgitavad oma valdkonnas toimuvat ning
p»hjendavad erinevate muudatuste ja otsuste tag
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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Eesti Energia teised lehekified v | RUS | ENG

AR [ o

Eesti Energia

n Elekter Energiasasst Blekiritood Kilendtugi Eest Energlast Uudised ja blogi
Tere tulemast Eesti Energia e-teenindusse, JAAN TARK!

Naidu teatamine Soovitame

Millal naidud Prognoositakse »
Kuuse tee 55, Piev i
1245 Tt s, Hors sk |

Koostame idgle ientidele arved koers
huus. Kul Te pole kuu 3. péevaks

. - elekirndts tostarud, progRcosD arve

Eetrwe it 6942 J00ks néics Elekirievi

Tartemne o

Kontroige kontaktandmesd «
Vasdake Gie, kas tee kontaktarined Mo
sisteoma on ki bged

Kontrollige arve s4amise vs! »

& Kootrolige Ge oma arve sasmme vis 8
asiress Vimabuse bomalteige mugev e B
arve

| sbimige otsekorraldus »
S3imge otsekoraidus, et of peaks
mutetsoma arvets tasamese parast

Andke volitusi »

Voltage kodagi teie oost Nty teatama o
arved maksma

5 Otseviited
Teavitused

Teile el ole veel Uhtegl teadet.

Katkestuste info »
Kutsuge elektrik koju »
Hionad, tingimused ja vormid »
Rohedine Energia »

Paberivaba arveldamine »

5N SVVE L a1 U >
Tellige e-arve )
Vahetage mee e-teennduses oma Tarbemsapbios kisvab Tee vimaste asstate
i paberarve e.arveks. Earve on kire j8 lekirtarbimst grasfiset | pakub mimed
turvals. Ni sasstate cm 0008 A loete Kasuae vEmakasi oma elokirtacbimine
Kingtase odusele. Vahetage paberacve e- anauismisels Vaatan oma
# arvevasss elekrtamimee apigy >

Manu vorgulopng

£-teennduses on viemalk Elokirien .

B vérgupirionnss oevate tartmmtotisde Kontaktid
B 2aSinca i Fostada Flkohis 1545

Avatud turu elektriloping on veel f

sdimimata?
Muretsemiseks pole pihjust, oma vaiks

Pilt 2. Hea n2ide kasut aj iateeadste kohteteabegaggmme emivs ¢ sis edooviuba me &. AS

1.1.1.3 E-ISETEENINDUSKESKKOND KUI

E-iseteeninduskeskkonna
abil on voimalik oma
kasutajaid harida ning

KOMPETENTSIKESKUS

Iga avaliku sektori asutuse e-iseteeninduskeskkond peaks nende silmaringi
olema keskkond, kust tavainimesed otsivad valdkondlikku ENELER
teavet ja keskkond, mida spetsialistid ja eksperdid kasutavad Kompetentsikeskuse
informatsiooni algallikana jne. Sealjuures asutuse loodud ja tunnustus on toeks nii
uuendatav wunikaalne sisu on asutuse nf or mat
ning muudab keskkonna otsingumootorite sihtpunktiks. kommunikatsioonile kui
ka positiivse kuvandi
Olulise informatsiooni  kontsentreeritus.  E-teenuse loomisele.
keskkond v»i ks irmamatugd] dselgitavaid k
materjal e, k¢si musi spetsialistidele, il lustra

teadmiste andmebaase, blogisid jne.

Regul aarsed, ent »i gPsthatald k kkw |l wtallss&kadndl i kku
et eenuste keskkond n»ua klle ajakghaséna hoidsiisel. Sam&swh ut u s i
tegemi st vaartusliku investeeringuga. Val dkon
kasutajaskond v»i mal dab t eha ka v@hem selgitu
kasutajate suunamisel i nt-teenuste keskkoadlemdeialsoduleselt H?2 st i
ka f¢gegsiliste teeninduskanalite osakaalu t2htsus
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Pilt 3. Kasutajale valdkondliku teabe jagamine i Maanteeame t | | e hel Uaihgad" allooh lingicd mid
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' o n internetikasutus l ai al efektiivsuse ning S €

potentsiaal ne kokkuhoi d IRN-N( -55yutamine on Eesti Vv»rre

kanaliga 2m2rrnkei.mi sSva mas on S e Gl aal i

kasutanud v2hesed ettev»tted | lihtne, arvestades ektori
thiskonna korget

Internet-first m»tteviisi IR G S0l internetikasutuse taset.

saavutamine eel dab tugevat i ntern

m» t t e(infernesfirst) j uur ut ami st . nntttee

t2hendab seda, et uue teenuse juurut ami sel

masstoimingute elluviimiseks tugis¢gsteem ning a

vahendusel ei »nnestu, l uuakse f¢gegsilised teenior

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

push-and-pull st r at eegi a, mille puhul |l i saks kasutaj as:

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

eel dab f ¢¢é¢si | imkiidessteenuse ekasutajadeu koglitamist, temaga koos e-

teeninduse kasutamist, abimaterjalide jagami st

1.1.2 HEA E-TEENUS KLIENDI SEISUKOHALT

Kasutaja d s»nastavad e n ateeaus tpeaks olerha litree aja kére, kuid

tegelikkuses eelistavad nad teenust ¢l dse mitte kas

lArvutikasutajaidon2012.aasta al guse seisuga 78,8% ja interneti k a

elanikest, kokku ca 800000 inimest. Vabariigi Valitsus; 2012;} | e v a a d eja iaternetikdsutusest 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 organi
Kasutajale suunatud teenuste osut ami s el |l 2bi murde saavutami sel
teenust e l i hvi mi sest VvV o» i t2i endami sest, vaj al i k

teenuste (protsesside) enda kui ka e-teenuste keskkonna arendamist. Juba valminud
kont sept si oalniik osni hixiglhmadega testida ning seda
lihvida.

Heaet eenuse puhul tuleb meeles pidada, et k»igi
arvesse v»Hea ebhesméduse | oomisel tuleks eirata
lahendus, mis oleks mugav ca 75%-le teenuse kasutajaskonnast.

1.1.2.1 TEENUSE AUTOMATISEERITUS

Teenuse automatiseeri mi sel peERe gl »St at ut

AKas seda toimingut saab ¢l ds maksimaalne A Kui
anal ¢¢sitakse toi mi ngu midaa on a automatiseeritus. | er al c

Klientide esimene

v»i mal i k valtida, kui das an ( i st V >
v@hendada v»i m»nda protsessi tada.
Teenuse ja selle osutamise protsessi lihtsustamine.

Kasut aj a s-teénusa lodmiseks om esmalt vaja lihtsustada teenust ja selle osutamise

pr ot sessi ning alles seej?2rel visuaalselt | ihtsa

Kliendis kindlustunde tekitamine. Automatiseerituse puhul on oluline meeles pidada, et
i seqgi aut omaatse protsessi korral soovib teenus:
k o ht a, koreteimukud automaatselt.

RC? Istrimasst muutmine
Opet Katra ABS123

Pilt 4. Automatiseerituse ha | b nadide: Maant eeamet.i p
taotlemiseks t2itma suuri ja keerulisi t a
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1.1.2.2 LIHTSUS TEENUSE KASUTAMISEL

E-teenuse muudab lihtsaks ainult mitmete erinevate seas enim hinnatud
komponent i dei tdemus pdaly lihtne olema nii omadus e-teenuse

keeleliselt, sisuliselt, kujunduslikult, tehniliselt kui ka juures. Lihtne tdhendab
funktsionaal sust e ¢l esehit usUECEEEVERGGEIE® ool est .

Lihtsus on kasutajate

oluline on ka nii funktsionaalsuse kui kogu keskkonna kui ka etteaimatavat.

infoarhitektuuriline loogilisus ehk see, kuidas informatsioon

j a sell e struktuur on ol es ning k
ka2ttesaadavaks tehtud.

Ni i interneti keskkonna i nfoarhitektabusuire kui |
kogemuspagasiga spetsialistide olemasolu organi s

Lihtne keelekasutus ja struktuur. Peami st ek s ohukoht adeks on S
organisatsiooni  struktuuri kopeeriv teabejaotus veebis ning organisatsioonisisese

s»nakasutuse ¢l ekandmine veebi . | seqgi l'ihtsa vo
j @2 da, kKui s»nad, mill ega kasutajat keskkonnas
Seet»ttu -bmaerhwesae earendami sel keskse t2ht susega
Samuti tuleb kasutajale selgitusi jagades valitid
Kasut aj as»br al i k Intérretisupeavgd athvakasdtgeasl . suutma teha samu

toi minguid, mil |l eks klienditeenindajaid on k C

arusaadavuse, loogilisuse ja etteaimatavusega toetama Kklienti e-teenuste kasutamisel.
Klient ei peaks lugema juhendit, kasutama konsultatsiooni jne.

Plrou mot 4638, 10916 Tallnn

JA MAANTEEAMET et s 61350 e

MARGLES 37810074916
A} Eovpentad o ammaat | Logt v

m ¢’ Esitatud avaldused: Naita: Perioodi algus: 260420 [pp:23 1020 W

Avalehele Esitatud avaldused puuduvad

Minu séidukid

e L0 ARl e (4L 8asts Uiy sale MEigRT orna
P

Sidukite andmed

Eksamde
registrecrimine
Juhtimistigus ja
juhiload
Séidumeerikute kaardid

Avalduse esitamine
sidubd
emankuvahetuseks
wue omaniku poolt
Avalduse esitamine o
weesdiduld
emanlkuvahetuseks
e omaniky poolt

Esitatud avaldused

Pilt 5. Kasutajale ebaselge ja selge keelekasutus: kui esimese pildi puhul on keelekasutusr obust ne ning r 22,
kasutajaga kol mandas isikus, siis teine pilt k»neleb kasut

1.1.2.3 KONTROLL TEENUSEKASUT AMI SE | LE

Kasutaja tunnetab

: omab
kontrolli hea e-teenuse

Kasutaja silmis on hea et eenus sel line,
kontrolli T t eenus o0 nistetag ltal saab ar®, mida ja
kuidas ta tegema peab; ta teab, millises seisus on tema

pooleliolev protsess. Kasutaja ei pea muretsema, kas temani

=




j »uavad teavitused »igeaegselt v»i kas miski't u
v»i vajutnapdlae val el e

Kasut aj a si |l mis usal dusva2Eteeaas spalvutit dami rka.s
usal dusvaarsuse, kKui k»i k tema jaoks vajalikud
teavituste s¢gsteemiga kaetud. Tal ei ol e hirmu,

I nterneti keskkonnast val | apleavilused peavaddkasatdianit eavi t |

j »udma ka interneti teeninduskeskkdaepostisSMSival j asr
ja lisaks appb i e h k mobiilca&i (makeShkdywpedi ) , sostesi aal me
teavituss¢igsteemi de-t eleauwde. oHe&ai ne 0sa on k a

t eeni ndus viskiensakl kuosnedd v » i ks p-poktijauaietoni teed shablavatabi e
ja n»uandei d.

© © © ©

Pilt 6. Maanteeameti juhilubade taotlemine vanas veebikeskkonnas eeldab suuremahulise ja keerulise tabeli

taitmist. Uus versioon juhtimis»iguse taotl emisest on | oo
kontrol li. 3. peat ¢kk annab sel ge ¢ elemnisee-teentisest. ve st Maant ee:
1.12ATEENUSE K TTESAADAVU

Hea e-teenus on selline,
mida kasutaja saab

Rei si de arvu kasvu ning kod - i pé¢s

4 L . kasutada soltumata

j @t kuva | e v i-teénast gkasutamine nwiutunud K :

° o0 wa . asutatavast seadmest ja
ptevaringseks. ajast voi geograafilisest

Teenuse kasut ami ne Pragydsel vagal i asukohast.

kasut at akse t edelvanaseenasttunéluvait enana. i

See muudab teenuse omanikele hooldus- ja muude teenuste

jaoks s¢ st e e nfdowntimelagatieepkaneerimise

keerulisemaks.

Erinevate seadmete kasutamine. Nutitelefonid ja tahvelarvutid on muutnud kasutatavate

seadmete hulga oluliselt mitmekesisemaks. Kasutaja eeldab, et ta saab head e-teenust

kasutada ni i s¢l earvuti s, tahvel arvutis Kkui k a

seadmete spetsiifilisi omadusi 1 arvutite suurenenud ekraanipildid, tahvelarvutite ekraanipildi

kohal dumine v2ikese ekraaniga ja puutetundl i kkus
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Mobi i |l ne Kk &MNobilsetd seasimeteipuihul on viimasel ajal populaarseks muutunud
responsive veebidisain. Lisaks ekraani suurusele on oluliselt erinev ka teenuse kasutaja
k 2 i t umii dikumineftdenuses, mida lahendus peab toetama. Samuti ei kasuta mobiilse

seadme omani k k»i ki veebil ehel kattesaadavai d t ¢
vaj al ik valja m»el da tei st sugune uue e-teanlisteu u r . S
keskkonna loomisti ¢ mber m»el da tul eks disain mpphig ®hl ust
mobiilset rakendust v » i siis mobiil set veebiversiooni

A A & | Kaitseressursside Ametist | Kontakt | Uudised F w o—

AJATEENISTUS

Kodanik [z riigikaltse Ees on ajateenistus?

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. He a responsive veebidisainist on avalikus sektoris Kai t seressursside amet:. | ehek
kohandub vastavalt ekraani suurusele ning on sobilik kasutamiseks nii mobiilses seadmes kui ka arvutis.

1.1.2.5 STANDARDSED LAHENDUSED

E-teenuse kasutamise
puhul eelistatakse

Mida tuttavamaid lahendusi, kujunduselemente ning isegi véimalikult palju
s»nastust kes ksedanmugatam sunduta beg standardiseeritud
kasutajale. Eriti kehtib see lahendusi. ndatud
puhul , nditeks ¢ he mi ni st eer al a as

sarnase valdkonna teenuseid pakkuvad asutused.
tuleb erinevates keskkondadegl| eksaeshuittaudsat vj»a mad m&
visuaalseid ning tehnilisi lahendusi.

Standardi seeri mi se kkhkssudtusdes m&les s e ¢ -kadrdiga,ap @ r as €
mobiil-iD-ga ni ng pankade kaudu keskkondadesse si sse

organi sat si okwmiid v@aivg utewss e, vi suaal i ja s»nastu
tavap@®rastele | ahendustele. Mi da rohkemates kes|
seda kindlam ja kirem on et eenust e kasut ami ne. Standardi se
kasutada ka sisse- jav2 |l j al ogi mi se nuppude asukoha, rol I
asukoha, l'inkide ja nuppude v&aljan2gemise ning n
Juurdunud lahenduste kasutamine. M»i st |l i k on veebi kesdkdrmnnas Kk

aastat vanu lahendusi, mis on masskasutajate seas kindlalt juurdunud. Piisavalt lai
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kasutajaskond tunneb sellise kasutajakogemuse
kasutami seks ¢mber »ppi ma.

WCAG-n » u d eEdsti avaliku sektori et eenused peavad riigi i nf os
raamistiku® kohaselt vastama WCAG2.0° AAt asemel e. Taoline n»ue tahe
sektoris tul eb j@rgida rangemai d reegleid k a:
navigatsiooni- j a di sai nil ahendusi, mis on k¢l uudsel
keerulisedpisckd,gekssi »pi s piiravad m»ne Kkasutajat
WCAG-n»uete j2rgimisel on soovitav kasutada juba
realiseeritud veebilahendusi . Maant eeamet i pr oj e
sisselogi mi ne, mis kasutab Eestis juba peaaegu stan

Login sisse Maanteeameti e-teenindusse

Pilt 8. Vasakul huvitav, aga keeruliselt m»i stetava navigatsio
puhul kasutada. Paremal kasutajatele tuttav ID-k aar di ga si ssel ogi mine, mi s kasutab
il esehitust.

1.1.2.6 TURVALINE KESKKOND

Turvaline autentimine. Kasutajale turvatunde tekitamiseks on
vaja kasutada turvalisi (ID-kaart/mobiil-ID)
autentimislahendusi.

Tegevuste kinnitamineai nul t 22 r mi se vigaj aduse korral

t oi ming ei peaks n»udma- kinnitust, sest

i seteeninduskeskkonnas vajutab kasutaja harva 1
nuppudele, tegemist on enamasti kaalutletud otsustega.

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

kaasa konkreetse kohustuse v»i tagaj?arje. Kinnitu:
olulise t2htsusega p°°rdumatu tagaj?2rg.

Di gitaal se al |l ki rj @&dtgamiasad nev @ latlilrkiime. | oob ¢ he
turvatunnet, teisalt on see takistus ID-kaardi/mobiil-ID osas kogenematute kasutajate jaoks.
Seet»ttu digitaalset allkirjastamist on m»istlik

seotud tehingute korral.

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