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1 Sissejuhatus

Riigiportaali eesti.ee kasutatavuse anallilitika projeki eesmargiks on parendadakodanikele ja ettevétjatele
pakutavate teenuste tarbimist rakendades andmeanalltsi metoodikaid ning tuletades nendest
parendusettepanekud. Projekti tellijaks on Riigi Infostisteemi Amet (RIA) ningteostajaks Nortal AS. Viimase
poolt on kaasatud ka Tartu Ulikool.Projekt teostati perioodil juuli 2020p veebruar 2021ning selle téitja poolne
maht on ligikaudu 1200 té6tundi.

Sisuliselt taidab projekt kaht detailsemat eesmarki:

1. Parendada riigiportaali kasutatavust. Rakendades andmeanallilisi ja protsessikaevettuua vélja
portaalis esinevad kitsaskohad ning teha nendele parendusettepanekugdsh prototttbid.

2. Luua tdoriistad analliiiside kordamiseks. Eesmérk on luua vahendid, mishélbustavad tooteomanikel
otsustada, millised kohad riigiportaalis vajavad enim tédhelepanu et parendada kasutajakogemust ja
kasutajate tagasisidet.

1.1 Andmeanallus

Andmeanallilisi vaatest on projekt jaotatud kahte etappi: Esimeses etapis teostatakse kogu portaali
kasutatavuse anallils, et tuvastada millistes portaali osades esinevad kdige kriitilisemad kitsaskohad. Teises
etapis teostatakse teenuste detailne analiiils mille kdigus fokuseeritakse kahele valjavalitud teenusele, et
tuvastada kitsaskohtade juurpdhjused.

Kitsaskohtade tuvastamiseks kasutatakse peamiselt Eesti.ee portaalis kogutavat kasutajateNPS tagasisidet
ning see kdrvutataksekasutajate labitud teekondadega.Naiteks ilmnes esimeses etapis, etosade otsisGnede
puhul on NPS vaga mada) mis viitab, et kasutajad ei leia soovitud teenuseid portaalist UlesTeises etapis
vastavaid negatiivse NPSiga kasutajate teekondasidanallilisides ilmnes olukordi, kus kasutaja teostas
korduvalt otsingut riigiportaalis, kuid leidmata sobivat vastet suundus 33% kasutajatest valisesse
otsinguportaali (nt Google), teostas seal sama otsingu ning saadud tulemuse p6hjaléudis tagasi riigiportaali
soovitud teenuseni. Antud naite pdhjal prototlilbiti parendusettepanekud otsingusse ja sisu Ulesehitusse.
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1.2 Valminud lahendus

Lopptulemusena valminud avatud l|ahtekoodil pdhinev lahendus toetab riigiportaali tulevasi arendusi

erinevates etappides. Lahendus v6imaldab idee/anallitsi faasis kaardistadehetkeolukorda, prototipimisel

koostada selle pdhjal n6 ideaalne kasutaja teekond ning tootestamise jargselt vorrelda tegelikku kasutatavust
kavandatuga.

ldee Prototulp Teostus

Tagasiside
Klienditeenindus
Tehnilised vead

A/B testid

Arianalliis Visuaalsed vaated
Service design Kasutajatestid
Kasutajate uuringud llus Ul

Anallittika: Faktipohised kasutajate teekonnad

Joonis 1 Riigiportaali analtditika lahendus toetamas portaali arendust eri faides
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2 | Etapi tulemuste lthikokkuvote

2.1 Taust

Riigiportaali eesti.ee kasutatavuse anallltika | etapi peamine eesméark oli saada Ulevaade portaal
kasutatavusest ning leida kasutaja teekondades kitsaskohad, mida Il etapis pohjalikumalanaltiusida. Antud
eesmargi saavutamiseks viidi labi jargnevad tegevused:

1. Andmeallikate kaardistus ja nende kvaliteedi hindamine

2. Andmehdive erinvatest andmeallikates ja andmete puhastamine

3. Vajalike tooriistade Ulesseadmine andmeanallilisi teostamiseks ja sek kordamiseks uuenevate
andmete pealt

4. Andmeanalids kirjeldava analiilsi ja protsessikaeve abil

Andmed kaastati neljast erinevast andmeallikast, millest olulisimateks osutusid kasutajate antud NPS
tagasiside portaalile ning F5load balancet Ipgid, mille abil joonistati vélja kasutajate teekonnad. Kdigi nelja
andmeallika seostamise kaudu tekkis Ulevaade kogu portaali kasutajatest ja nende teekondadest alates 2019.
aastast kuni ténaseni.

Kirjeldav analliis viidi l1abi andmeteadlaste seas laialtlevinud ja avatud lahtekoodiga R keele ja RStudio
tarkvara abil. Protsessikaeveks voeti kasutusele avatud lahtekoodiga Apromore tarkvara, mis sobib
kasutamiseks nii andmeteadlastele, andmeanaltitikutele kui ka &rikasutajatele. Leidude Uldisemaks
visualiseerimiseks otsustati kasutusele votta Kibana tédlauad ja raportid.

2.2 Andmeanaluusi tulemuste kokkuvote

| etapi andmeanallsi kaigus jouti arusaamani, et kasutatavate andmete kvaliteebn hea ning loodud kirjeldav
anallls toi valja uusi avastusi ja vaatenurki kuid suures pildis olid tulemused vastavuses portaali arendava ja
haldava RIA meeskonna ootuste ja teadmistega Jargnevates punktides on kokkuvatvalt toodud olulisemad

tahelepanekud ja avastused:

1. Portaali tldine NPS hinnang on vaga heakuid meil on v8imalk vélja tuua konkreetsed otsingusfnad,
nagu naiteks: Notarninge j hj mvhv! njt! po!ofhbujjwtf!OQT!jhb!oj oh!
on selgelt positiivse kogemusega. Teenuste puhul ei joonistu selgeid probleemseid teenuseid vélja,
kuiduusportab m! po! nbebmbnb! OQT!j hb! ojoh! bouve! gpsubbmjt!
Linj ov!.bt kbedz

2. Andmete hulk on vaga suur ning kasutajate teekonnad suuresti varieeruvad, mistdttu Uldistatud
vaated kogu kasutajate teekondadele ei anna ériliselt kasulikeulemusi. Analtitsist tuli valja, et enamik
sessioone kasutab ainult eesti keelseid lehti ning kasutades kdiki sessioone Uhes anallusis
varjutavad eesti keelsed sessioonid teised keeled suure mahu t6ttuSelleks, et saada é&riliselt kasuliku
infot on vaja detailsemalt vaadelda andmeid keelte p&hiselt.

3. NPS anallis nditas, et hinnangute maht on sessioonide mahuga vorreldes pigem vaike. Sellega
seoses on valja toodud raporti I8pus ka ettepanek kuidas seda tulevikuks parandada.

4. Nagu eelnevalt ka mainitud siis potsessikaeve poolelt on k&ikide sessioonide koos analliisimine
suhteliselt keeruline. Erinevad kasutaja teekonnad ning suur variatiivsus muudavad protsessikaardid
raskesti jargitavaks ning seet6ttu otsustati anallitisis keskenduda vaiksematele alamhulkadele.
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5. Protsessikaartidel joonistus valja, et kasutajad kes labisid samas sessioonis nii uut kui ka vana
portaali andsid madalama hinnangu kui kasutajad, kes said vastuse enda kiisimusele ainult Uhte
portaali kasutades.

Andmeanalitsi tulemusena toodi valja jargnevadkitsaskohad, mida voiks Il etapis stviti analiusida:

1. Otsingutega seotud teekonnad, milles NPS on madal

2. LiNjov! btkbedz! uffovtfhb!tfpuvelufflpoobe-!Ivob!tfbm

3. Valida teenus(ed) kas uuest vdi vanast portaalist mis on psavalt suure mahuga ja mille osas NPS
andmeanaliiisist vOi RIA spetsialistide kogemusest on nédha enim parendamise vdimalusi
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3 | etapi eesmargid

3.1 Esialgsed eesmargid

| etapi osas on seatud jargnevad k6rgema taseme eesmargid:

1. Andmehdive lahenduse looming mis hdlmab endas andmeallikate kaardistust, kasutatavate allikate
kokkuleppimist ning tehnilist realisatsiooni andmete hdivamiseks anallitisi eesmargil.

2. Kasutatavuse andmeanaliiils ja kasutajaskonna kirjeldus mille abil saada Ulevaade kasutajate
navigeerimisest portaalist, et paremini hinnata millised kohad vajavad parendamist. Uheks oluliseks
mdddikuks on seatud NPS hinnang, mille abil kitsaskohti paremini tuvastada.

3. Kasutatavuse analiiitika tehniline lahendus mis v8imaldab teostatud analiiiise korata.

3.2 Tapsustatud arilised eesmargid

Projekti kick-offi jargselt said Iabi arutatud jargnevad eesmargid, millest lahtuvalt tapsustati iga iteratsiooni
sisu ja alameesmarke.

Kick-offi jargselt (25.08) seatud eesmargid on jargnevad:

1. Milliseid teekondasid inimesed kasutavad, et soovitud [6pptulemuseni jduda.

2. Vorrelda NPSi hinnanguid ja kasutajate teekondasid, et tuvastada milliste tegevuste kaigus on
kasutajad kdige rahulolematud (v&i enim rahul).

3. Tuvastada anomaaliad artiklite NPS hinnangute pealt, leidmaks pbleemseid artikleid.

4. Toodi valja, et ihtipeale heidetakse ette, et portaal on keeruline ja osa infot raskesti leitav. Kuidas
saaksime aru, et kas ja millest see tuleneb

Detailsem Ulevaade iteratsioonide eesmarkidest on leitav Confluences
(https://confluence.ria.ee/display/RIG/Projektiplaan+ja+iteratsioonide+sisu).

10
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4 Andmeallikad ja nende kvaliteet

Kuna antud projekti tulemuseks on andmetest loodud jareldused siis andmete allikad ning kvaliteet on vaga
olulisel kohal nii esimese kui ka jargnevates etappides. Kuigi andmetele ligipddsemine ja esmane t66tlus venis
esimese etapi raames, on siiski esimeseetapi I6puks hinnang andmekvaliteedile vaga hea.

4.1 Ulevaade vdimalikest andmeallikatest

Projekti | etapis otsustati kasutada nelja andmeallikat:

F5 koormusjaotur

Matomo

NPS (kasutajate tagasiside ja hinded eesti.ee portaalile)
eesti.eesinise/uue portaali mendustruktuuri kirjeldav JSON fail

o N RE

4.1.1 F5 koormusjaotur

Pdhiliseks andmeallikaks kéesolevas projektis on F5 koormusjaoturi logid. Logid sisaldavad k&iki eesti.ee
serverite poolt tehtud HTTP(S) paringuid.

Andmed tulevad andmeallikast toorlogide ehk tekstifaildena.
F5 andmestikust on vBimalik otseselt vdi kaudselt tuletada jargnevad atribuudid:

Aeg

URL
Putjohvgsbbt!)putjohv!VSM!jef!qgvivm*
Isiku sugu

Isiku stinniaasta

4.1.2 Matomo

a s wpn e

Matomo (https://matomo.org/ ) andmestik sisaldab eesti.ee serverite poole tehtud HTTP(S) péaringuid ja
suures osas peegeldab F5 andmestikku.

Andmed tulevad andmeallikast JISONkujul.
Vorreldes F5 koormusjaoturi logidega lisandub jargnev info:

Veebibrauseri nimi (Chrome, Firefox jne)
Operatsioonisisteem (Windows, Mac OS jne)
seadme tudp (nt lauaarvuti, mobiiltelefon)
ekraani eraldusvdime e resolutsiooni

A own e

4.1.2.1 Adblock

Kuna Matomo ning F5 andmeid kogutakse erineval meetodilp Matomo andmeid kogutakse labi brauseri
(JavaScript) ning F5 logid tekivad n6 serveri poolelp, siis vBivad sellest tulenevalt andmestikes ridade arvus
olla erinevused. Naiteks logitakse F5 poolt ka nt piltide ja muude abiressursside (.jpg, .png, .js) laadimised ja

11


https://matomo.org/

[l Nortal

Euroopa Liit

Eesti
Uroop: tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

neid Matomo ei logi, teisalt saab kasutaja oma brauserit konfigureerila nii, et lehe eri osasid ja JavaScripti
laaditakse ja kaivitatakse valikuliseltp néiteks I&bi brauseri laienduste nagu AdBlock.

Kuigi saaks teha vastavat statistikat selle kohta, kui palju kasutajatest AdBlocki kasutavad, siis projekti | etapis
me seda ei teinud. Loeme pdhiliseks andmeallikaks F5 logisid ning Matomo andmestiku puudumisel jaame
ilma ainult méningatest taiendavatest atribuutidest nagu seadme tttp. Seni tehtud analllsis (vt kirjeldav
analliUs allpool) ei ole veel selgunud, et Matomo poolt kgutavatest lisatunnustest méni méaarava tahtsusega
oleks, ning seetbttu ei loe me Matomo andmeid vdi nende puudumist maaravaks.

Huvi korral on v8imalik Adblocki tdpsemat statistikat projekti Il etapi kdigus teha.

4.1.3NPS

Portaal eesti.ee pakub kasutajatele  vdimalust anda  tagasisidet  (naiteks  aadressil
https://www.eesti.ee/et/tagasiside ). Antud aadressil antud numbriline hinnang ning hinnanguandmise aeg
kaasati kdesolevasse projekti, et vdrrelda halbu ning héid hindeid andnud kasutajate teekondi.

Andmed tulevad andmeallikast JSON failina.

4.1.4 Eesti.ee portaali menuustruktuuri kirjeldav JSON fail

Avalikult kattesaadav JSON failde komplekt sisaldab eesti.ee portaali menuistruktwri ning vdéimaldab anda
URL-idele samad Ithinimetused mida kasutaja portaalis naeb, naiteks
https://www.eesti.ee/et/elusuendmused/jaein -haigeks/bt f nf m! dzK™ j o! i bj hf I t LY !

Andmed tulevad andmeallikast JSON failidena.

4.1.5 X-tee logid (ei kaasatud)

Projekti alguses kaaluti ka varianti kaasata Xtee logisid andmeanallilsis. Antud andmeallikast loobuti

jargnevatel pbhjustel: Xtee logid on tehnilist laadi ning ei anna Uldjuhul &rilist infot tarbitud enuse sisu osas;

asutusesiseste paringute puhul ei kasutata Uldjuhul Xteed, mist6ttu andmed vivad olla puudulikud; antud

logides vdib sisalduda isikuandmeid vaga erineval kujul ja hulgal, mistdttu andmete téielik anonimiseerimine
ei pruugi olla realistik.

4.2 Andmekvaliteedi hinnang

Andmed on loodud ainult autenditud sessioonide pealt. See on tehtud selleks, et sessiooni tuvastamine ning
jlgimine on lihtsam sidudes andmed isikukoodi alusel, mitte puhtalt sessiooni ID pealt. Seetdttu on umbes
15% sessioonidest (mis ei ole sessiooni joksul sisse loginud) eemaldatud juba enne andmepuhastust.

Andmekvaliteedi hinnang tehti eraldi kahe andmestiku pealt. Esimene oli 2019 andmestik, mille kohta on
esitatud ka raport ning mille pealt tehti parandused andmetdétluse skriptidesse.

Siin raportis kajastatud andmekvaliteedi hinnang on tehtud 2020 Q1 andmete pealt mille peale on hiljem
ehitatud ka protsessi analtius.

4.2.1 Kasutajate andmed
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Kokku on 2019-2020 andmetes:

- 5340801 unikaalset sessiooni
- 674 470 erinevat kasutajat, sh
0 349 259 on naised.
0 324249 on mehed.
0 962 kasutajal on suguja vanus puudu

Kasutaja sugu ja vanus on puudu siis kui tegemist on valismaalasest isikukoodiga mis hetkel ei ole
masinloetav. Kuna antud projekti raames ei ole need ei peamiselt huvi pakkuvad sessioonid ega ka olulinesa
sessioonidest siis kasutajate kirjeldamisel jaeti antud sessioonid lihtsalt kdrvale, kuid Ulejaédnud analtitisides
(NPS, sessioonid, portsessikaeve) on need sisse arvatud

Muus osas on kasutajate andmed korrektsed.

4.2.2 Sessioonide andmed

Kokku oli antud perioadil 5 340 801 unikaalset sessiooni.

Sessioonide andmed baseeruvad F5 andmestikul ning on korrektsed. Analllsi kéigus avastati Matomo
andmestikust auk mis kestis 07.2019p 09.2019, seega 2019 k&ik sessioonid ei sisalda taielike andmeid. Kuna
aga projekti eesmargiks on kaardistada kasutaja teekonda siis antud juhul ei ole Matomo meie andmestikus
pdhiandmeallikas ning andmeid on vBimalik siiski osaliselt analuisida. Samuti on andmetes puudu tugev
sesoonsus mis annaks p&hjust oletada, et puudu olevate sessiooide laks olulist informatsiooni (mida ei ole
vdimalik jareldada teistest aja perioodidest).

Sessiooni pikkuse osas on andmekvaliteet tehniliselt korras, kuid é&riliselt on sessiooni |16pp kehvasti
defineeritud. Nimelt sessioon 18ppeb tehniliselt brauseri akra sulgemisega, mis on tehniliselt hasti méddetav,

Il viel ufljubc! uvoej ef ! qjAndmete pyhastaniselletevamistdiiisel kasutajakse o f
maksimaalset sessiooni pikkust 10h (pérast seda loetakse uueks sessiooniks), kuid ka see ei ole ariliseVaga
informatiivne. Hetkel sellised sessioonid eemaldati andmestikust, kuid jargmises iteratsioonis on Uheks
eesmargiks nende korralik puhastamine.

423VSM! j ef!l boenf e

Andmestikus on 18 124f s j of wbouy!loMWS M!vjj ! vvfif !l gpsubbmj! VSMBil4sipo! oj n:
Il bi bof c! VS M 2 4eSar Mareaerdvuds 8n vaga suur ning on protsessikaeve poolest vahe kasutatav.

VSM!'jef! |l potpmjeffsjnjofOlpssbtubnjof! po! bouve! gspkf]|
anallUsi jaoks on tehtud see Uhekordselt mdistetavaks ning projekti 16puks on see ka andmepuhastuses

bvupnbujtffsjuve-!ttjjtttfmmflt!ful!lbtvubeb! Il bluvmfwjlyv
pmflt!nbtjompfubwbm!Ivkvm!VSM!Ijl.ojnfuvt!njt!lboobl t!fe

4.2.4NPS andmed

NPS andmed tulevad eraldi andmeallikast ning kuna andmestruktuur on lihtne (ainult hinnang sessiooni
kohta) siis neis kvaliteedi vigu ei esine.
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5 Andmete laadimised ja puhastamine

Andmete eeltdotlemine on realiseeritud R keeles kirjutatud skrifide abil. Andmet6étiusel on seitse etappi:

Andmete laadimine andmeallikatest

Pseudonumiseerimine ja esialgne puhastamine

Tapsem puhastamine ja andmeallikate thendamine

Andmete jaotus sessioonideks

VSM!'jef! |l potpmjeffsjnjof

Boenfuf! bvupnbbuof! mbbejnjof!Bgspnpsf!]
Andmete automaatne laadimine Kibana td6laudadesse

5.1 Etapid ja skriptid

No g s wNRE

5.1.1 Andmete laadimine andmeallikatest

Selle etapi kaigus laaditakse failisiisteemi Matomo ja NPS andmestik. F5 andmestik tekib failisisteemi valiste
protsesside tulemusena ning ei ole kaesoleva projekti osa.

Matomo JSON failid laaditakse alla vastava API kauduiga kuupéeva kohta tekib ks vai mitu faili séltuvalt
sellest, kui palju on failis ridu.

NPS JSON failid laaditakse alla vastava API kauduiga kuu kohta tekib Uks voi mitu faili sdltuvalt sellest, kui
palju on failis ridu.

5.1.2 Pseudonumiseerimine ja esialgne puhastamine

Selle etapi kdigus tehakse F5 koormusjaoturi andmestikuga jargnevad toimingud:

1. lgast toorlogi reast valitakse ainult need véaljad, mic edasises td6tluses kasutatakse ning llejaéanuid
ignoreeritakse
2. URL-idest leitakse isikukoodid ja juriidiliste isikute registrikoodid ning need eemaldatakse
3. Paringu tegija isikukoodid (kui need on teada) asendatakse pseudontimidega.
0 Pseudonumiseerimise kdigus tekib kohalik isikukoodide ja pseudoniimide andmebaas,
mida edasises anallilsis ei kasutata
4. F5 sessiooni identifikaatorid asendatakse pseudontimidega
o Pseudonimiseerimise kaigus tekib kohalik F5 sessiooni identifikaatorite andmebaas, mida
5. Isikukoodidest (v.a valismaalaste isikukoodid) eraldatakse sugu ja slinniaasta eraldi veergudesse
tunnusteks

Matomo andmestikuga tehakse jargnevad toimingud:

1. JSON failidest eraldatakse need tunnused, mida edasises anallilisis kasutatakse
2. Eraldatud tunnused salvestatakse CSV failiks

NPS andmestikugasiin etapis edasisi toiminguid ei tehta.
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5.1.3 Tapsem puhastamine ja andmeallikate thendamine

Selle etapi kaigus Uhendatakse pseudonimiseeritud andmed Uheks failiks. Puhastamine ja Ghendamine
toimub sellises jarjekorras:

1 Pseudonimiseeritud F5 faili tootlemine
a. Fail loetakse sisse (tapsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse paeva failid)
b. URLidest eemaldatakse k8ik URL parameetrid, mis tekitavad unikaalseid URL ! ) j el e- ! | pp
ja muud suure v8imalike vaatuste arvuga parameetrid)
c. URL-idest eraldatakse eraldi tunnusteks otsingusdned
d. Mbdned taustaparingute URLid p peamiselt need, mille osas oli juba eelanaltitisi kaigus selge,
et need ei ole analliltilise vaartuseggp eemaldatakse andmestikust
1 Uhendamine Matomo failiga
a. Sama kuupaevaga Matomo fail loetakse sisse (tdpsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse
paeva failid)
b. Mdlemast failist (F5 ja Matomo) jaetakse alles Gihine ajavahemik ehk eemaldatakse sellised
sindmused, millele ei leidu ajaliselt eisest andmestikust vastet
c. Nbupnp!kb! G6!boenftujlve!  ifoebubltf!bkb!l!ojoh!V
Uks, siis F5 siindmusele vastavat Matomo tunnust ei teki
1 Uhendatud andmestiku sees kantakse edasi ning tahapoole isikukood
1 Uhendatud andmestikust eemaldatakse URL-id, mida 1 sekundi sees kiilastatakse mitu korda (ning
alles jaetakse ainult viimane)
71 Uhendatud andmestikust eemaldatakse autocomplete! J ! u_uuv! ufl |l jove! gppmjl ve
jaetakse alles ainult I6plikud séned
1 Uhendatud andmestiku sees kantakse isikukoodi jargi edasi (aga mitte tagasi) Matomo tunnused
(seadme tlp, brauser jne)
1 Uhendamine NPS hinnetega
a. Loetakse sisse kdikvastava kuu NPS hinded
b. Eelnev Uhendatud andmestik ja NPS hinded liidetakse omavahel. Kui leitud vasteid awhkem
kui Uks, siis vastavat NPS hinde tunnust ei teki

5.1.4 Andmete jaotus sessioonideks

Selles etapis eemaldatakse duplikaatsindmused ja andmed jaotatakse sessioonideks.

Duplikaatsindmused tekivad seetdttu, et andmeid toodeldakse eelnevas etapis osaliselt &ttuvates
vahemikes. Kattuvad vahemikud tekivad, kuna F5 ja Matomo andmed ei alga ja Igpe tapselt samade kohtade
peal, tulenevalt ajatsoonide arvestamise erinevusest kahes slisteemis.

Sessioonideks jaotamine toimub selles andmetdoétluse etapis isikukoodi eudontumi alusel. Uus sessioon
algab, kui eelmisest tegevusest on méédunud rohkem kui 10 tundi.

Selline piir on valitud kaalutlusel, et kui kui kasutaja on portaalist eemal kauem kui 10 tundi, siis ta on vahepeal
tBendoliselt jbudnud kaia tool/koolis v8i maganud ning enam ei méleta, kus tegevus eelmine kord pooleli jai,
vdi siis joudis ta selle tegevuse juba enne pausi eelmine kord ara teha ning alustab niid uut tegevust.
Vajadusel on v8imalik Il etapi analliiisides sessioone lUhemaks Idigata liihema ajapeoiodi ja/v6i kindlate
suindmuste, néiteks sessiooni aegumise voi valjalogimise jargi.
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515VSM!Ijef!l ]l potpmjeffsjnjof

Bmmgppm! po!l jskfmebuve!lvjebt!upjnvc!u“obof!VSM!jefl!u~

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Kaotame &ra suured tdhed p Suhteliselt standard samm igasuguse konsolideerimise osas. Antud
kvivm! polufhfnjtu!VSM!'jefhb!njt!fjlpmf!ltvvsuf! kb! w
Ffnbmebnf! VSM! jptObhygbsbmihffadsjtebobm, ,tjt!l b!nbjojuve
on parameetrid juurde lisatud (token, fbclid, teenuse_vormi puhul konkreetne teenus, callbackurl,
otsing, avalduse liik jne). Kuigi juba eelmises andmepuhastuse sammus eemaldati parameetrite
w”"suvtfe-!ltjjt!Iboenftujl vt! pmj jatekoydtmuytuhud Bind!sde! nj mmf
nvvujt!VvVSM!'j! mejtu!lvkv!)ynbtjob!kbplt?*/
Mjiutvtubnf! beesfttjel LiOgpsubbmOgpsubbm/ ynmi uugq
LiOgpsubbmOqgpsubb mp Antudsizthnk di bleljithtinbirsaba/vagajikbklidl €t bhtkisiada
boenfu™ umvtu!tjjt!bouve! kvivm!tfflufiuj/!!LOubsb/
po! whbkb! tporiadi/podablemHttpljdz’ nvvebuvtu/! Ojnfmu! | vob! nf !l i
w mjtfje! wffcjmfiuj! Lji uuqgdz d6duse voluliselt khisantaks.! t | j t !
Uportaal/portaal.xmilhttp.*dZ! mj i ut vtuvtf! gvivm! | bpububltf! “sbl! pu
g sjohvuf!qgvivm!po!gfbnjtfmu!ufhfnjtu!LlLjiuug difdlOo
Svvuf s! bmh v kohsbliddedimg&d Hurafruuteri paringute hulk on vaga suur ja varieeruvus
ainult paari teenuse vahel siis on mdistlik neid konsolideerida. Aripoolega arutelus tuli vélja, et vaga
paljud neist ruuteri paringutest toimuvad taustal ning kasutajale ei ole nahtav/arusaadav et ta niid
konkreetset paringut tegi. Seega me otsustasime konsolideerida kasulikud paringud
LiOsvvufsOtfbsdi 0+dZ kb! Lj0OsvvufsOgffecbdl 0O+dz2l njt!ip]j
Ulejaanud ruuteri paringud andmestikust eemaldati.
Kalendri konsolideeriminep Kuna kalendri puhul on tiks domineeriv URL erinevate |6ppudega mis ei
ole ariliselt informatiivsed siis konsolideerimine on ka siin pdhjendatud. Kalendri puhul on ka keelte
erinevus, selleparast me eemaldame iga keele puhul lisainformatsiooni, kuid hetkeleel jatame keele
j 0 g fedt/minujkalender*dz! nvvef ubl t/est/mpulkalénde!s dj! 'l/rasimbi/kalendar *"
muudetake "/rus/moi/kalendar"! | t !"rnglnwdalendar.*" muudetakse "/feng/my/calendar"! | t /
Xtee konsolideeriminep Yuf f ! po! VS M! | raifEesti Huibrglse kedles.\Seegd/orbeon-
xroad/" muudetakse "/orbeon-xtee/'! | t /! Bouve! boenftujlvt! po! Yuffl!l v
Sjjhjgpsubbmjltuffovtfelnjt!lbtvubwbel!luffovtf!febtu
W' mjtuf! VSM! j efAhdinésikbsnoe kanvino ft!f j e! VSM! f 1 oj oh! of f el bt
o0j nf uv folitdide httpdy ! W mj tufl t! uffovtflt! po! gfbnjtf mu! I
tjttf!Sjjhjgpsubbmj!w_jtltjjt!lwffcjmfifelnjt!tvvobw
projektirabnf t ! I b! " sjgppmfmf! febtubuve! ojoh!po!pmfnbt! dt
Portaali péringute osaline eemaldamine p Andmestikus on palju portaali paringuid mis on ka
Il btvubkbmf! o i ubnbuve/!VSM!jef!l potpmjeffsjnjtfm!o

a. '"/portaal/portaal.xml"

b. "/portaal/portaal.options"

c. '"/portaal/portaal.captcha"

d. "/portaal/llm.lingid"

e. '"/portaal/!postisysteem.mailform"
Li0dZ2 mj tbnjof! wjjmpbRffrhafll aVTiffinn!" swAjm|] tlubeb! fsjtvtj! o
Li0OsvvufsOjocpydzl j!wbifm-!mjtbubltf!bmbuj! m_gqv! LjO dz

Selleks,etparemj oj ! bsv! t bbeb! VSM! jef! febtjtftu!m_ ilvnjtftu!po
O~ j uf I t/éstvhBwkaléendgrOuf f nb2d2l t bbnf! nf! kbpubeb! fsjofwbuflt!
fsbmevtflt!LOdZ n"sl j /! Tffhb! oS8jtejt! VSM!I'j 1l gvivm!nfl! mpfn

Liftudzl ptb!ftjnftflubtfnflojnfuvtflt
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Linj ovdzl ptblufjtflubtfnflojnfuvtflt
Lil bmf oef sdzl ptb!l pmnboeb!lubtfnflojnfuvtflt
Liuf fnb2dz ptb! of mkboeb!ubtfnflojnfuvtfl:t

Mjtblt! po! u>"ef meve! gqpsubbmjef! VSM!j e/l ! Ndirlesapasemé ! qp s uk
ojnfuvt!po!l bt! Lffudz’ w_j!LftudzZ 'U” "umvt!upjnvc! k™ shnjtu

1)

2)

3)

4)

Kui teise taseme nimetus ei oletiihi ega antud nimekirjas: 'teenused','minuasjad’, 'kontaktid', teemad',
tervis-ja-tervisekaitse', 'perekond’, 'tagasiside’, 'search’, ‘euroopa_ravikindlustuskaardi_tellimine' siis

nf! ojnfubnf! tfmmf! ,ncfs! LjPuifsdzl uffovtflt/! Bouve!
I cjljeftul)Lfudzlw_j!Lftudzx! mfiufeftu!::&-1tffhb! m
Kui teise taseme nimetus ei olnudtiihi ning kolmas tase ei ole antud nimekirjas:'kodanik', 'ettevotja’,

‘kalender', 'ametnik’, 'teavitused', 'andmed’, 'taotlused’, 'valitsusasutused', 'tervishoid-ja-arstiabi',
‘avalik_oiguslikud_juriidilised_isikud_1','kohalikud_omavalitsused', 'isikkodanik’, 'koolid', siis me
ojnfubnf! tfmmf! ncfs! Liufjtf ubtfnf uffovtOpuifsdz!
tffhb! Lijufjtf ubtfnf uffovtOpuifsdzZZZtvvsvtk™ sl !po!vn
Kui teise ja kolmanda taseme nimetus ei olnud tiihi ning neljas tase ei ole antud nimekirjas:
‘tervis_ja_tervisekaitse', ‘tookeskkond_ja_personal’, 'rr_partnerile’, 'too_ja_toosuhted’,
'‘perekond’,'eluase’, 'toetused_ja_sotsiaalabi', 'riik_ja_kodanik’ siis me nimetame selle Umker
Liufjtf ubtfnf uffovtOl pmnboeb ubtfnf uffovtOpui f s d:
tffhb! Lijufjtf ubtfnf uffovtOl pmnboeb ubtfnf uffovto
Vastasel juhul jaab teenuse nimeks:

Liuf jtf ubtfnf uffovtdvyipOnntbroleho etbt d mtf f uff Tuf f ovt dz

Tfmmj of! boenfuf!l potpmjeffsjnjof!wjjc!VSMI'jefl!lbswv! qgj]

51.6Boenf uf! bvupnbbuof! mbbejnjof! Bgsp!

Boenfe! mbbejubltf!Bgspnpsf!jl!k“"shofwbttf!l bvtubef! kb! g

Kaust

Faili nimi Kommentaar

Ajaloolised_Failid Full_month_{kuu nimi} Terve kalendrikuu andmed,

taiendavat filtreerimist ei
rakendata. Naiteks
full_month_2021-02-01
tahistab 2021. aasta
veebruari kalendrikuud

Jooksvad_Failid last_7_days Jooksva 7 paeva

suindmuslogi iima
taiendavate filtriteta

last_30_days Jooksva 30 paeva
sundmuslogi iima
téiendavate filtriteta

elusyndmused Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kilastatud mdnda
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elusiindmuste alamjaotuse
artiklit / teenust

minuasjad Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kilastatud mdnda LjNj
bt k alantéhte

riigiportaali_abi Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on

kulastatud riigiportaali abi

otsing Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kasutatud otsingut

toetused_ja_pensionid Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kilastatudn _. oe b ! LjUy
kb! gf otj poj ed?

turvalisus_ja_riigikaitse Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kilastatud monda
LilUvswbmjtwvt!
alamlehte

Laadimise protsess néeb vdja jargnev:

Loetakse sisse eelneva etapi CSV valjundfailid

Andmestikust tehakse alamhulgad ja igast alamhulgast tekib XES fail vahekausta

Apromore rakendus peatatakse

YFET!gbjmje!l pgffsjubltf!wbiflbvtubtu! Bgspnpsf!j!lt]
B q s p n pisemisep andmebaasis (H2) tehakse vajadusel vastavad kirjed, et Apromore XES failid

Ules leiaks ja et need kasutajaliidese kaudu néhtavad oleksid

1 Apromore rakendus kaivitatakse

= =4 4 —a -2

5.1.7 Andmete automaatne laadimine Kibana t66laudadesse

Andmed laaditakse jargnevaesse Elasticsearchi indeksitesse (Kibana tdédlaudade numbrid on toodud
Dp og mv f o kthst//cohfloeinde.fianee/display/RIG/Kibana+graafikud+ja+dashboardid):

ElasticSearch indeks Kibana raportid, mis indeksit kasutavad
pm_num_eventsf5 1
pm_num_eventsmatomo 1
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pm_num_eventsnps 1
pm_search_per_session_vs_nps 3
pm_search_vs_nps 2,4
pm_page_vs_nps 5

Laadimine kéib ajaperioodide kaupa ning enne vastavasse ES indeksisse andmete laadimist kustutatakse
indeksist vastava ajaperioodi kohta juba olemasolevad kirjed.
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6 Andmeanallius

6.1 Kirjeldav analtis

Kirjeldava anallisiandmestik sisaldab eesti.ee kodulehe kilastusi aastal2019-2020, esimene andmepunkt
on 02.01.2019 ning viimane on 22.09.2020.

Sarnane analliiis on tehtud ka vaid 2019 andmete kohta, mis on esitatud eraldi raportis
(https://confluence.ria.ee/pages/viewpage.action?pageld=164565461).

6.1.1 Metoodika

Andmete kirjeldavas anallitisis on vaadeldud andmeid erinevate nurkade alt, et paremini aru saada andete
sisestest trendidest. Kirjeldaval analtusil ei ole enda konkreetset metoodikat ning nagu ka nimi Utleb on
eesmargiks anda Ulevaade andmetest Antud dokumendis on peamiselt kasutatud andmete visualiseerimist,
et ndidata ning vorrelda erinevaid trende. dihul kui on olulised konkreetsed vaartused, mida on graafikult raske
vélja lugeda, on kasutatud tabeleid.

Klasterdamisel on kasutatud hierarhilist klasterdamistLj, mej t f nbmu! ef ubj mt f nAdtuddz! ) j oh
metoodika néeb ette, et andmeid tikelddakse suuremast hulgast vaiksemaks (ltitiakse lahku) konkreetsete

tunnuste pdhjal. Naiteks meie andmete puhul on v8imalik llitia k8ik kasutajad meesteks ning naisteks vdi kdik

sessioonid kolmeks: Ainult eesti keelsed, ainult inglise keelsed ning ainult vene ledsed. Siigavamad tasemed

on naiteks kdik eesti keelsed sessioonid kes on kasutanud otsingup siin on andmed 166dud lahku nii keele

pohiselt kui kaitumise jargi. Erinevate klastrite loomise v8imalusi on vaga palju, seega antud analllsis

lahtume sellest mis on meie mdttes ariliselt kdige olulisem. Antud metoodikat sai valitud kuna seda on lihtne

mdista ning vajaduselt on vdimalik tulevikus gruppe lisada. Rohkem infot klasterdamise metoodika kohta siit

lingilt (http://samm.ut.ee/sissejuhatus -klasteranalliisi).

6.1.2 Kasutajate andmed

Kokku on andmetes ajavahemikul:

- 5340801 unikaalset sessiooni
- 674 470 erinevat kasutajat, sh
0 349259 on naised.
0 324249 on mehed.
0 962 kasutajal on sugu puudu(valismaalased, tundmatud isikukoodi struktuur)

Kasutajate vanuseline jaotus:
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2019-20 kasutajate vanuseline jaotus
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Mediaanvanus on 4la ning keskmine vanus on42.75, mis on samas suurusjargus 2019 andmetega See
tdhendab et nagu ka visuaalselt on ndha, et kasutajate vanuse jaotus on kaldu ritakene vasakule poole.

Kui vBrrelda antud graafikut Eesti demograafilise piramiidiga (https://www.stat.ee/rahvastikupyramiid/ ) siis
on nadha, et antud veebilehe kasutajate hulgas on oluliselt vaiksem osa-15 aasta vanuseid. See on loogiline
kuna teenusedon peamiselt suunatud téisealistele ning suure tdendosusega esindab antud portaalis alla 15

aastaseid pigem taiskasvanud vanem vdi eestkostja.

Samuti ei ole ndha andmestikus naiste suurt osakaalu vanuses 75+. Kui graafikult on néha langus kasutajate
arvus alates 30ndast eluaastast siis Eesti demograafiline puramiid naitab, et rahvastiku jaotus ei ole nii
lineaarselt kahanev. Samas see on ka loogiline kuna arvutikasutus oskus on vaiksem 75+ vanuserihmas.
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Lisaks on vdimalik vaadata kasutajate harjumusi nii emevate seadmete, operatsiooni susteemid ning
brauserite jargi:

Erineva seadme tilpide arv kasutaja kohta
35.58%

200000 -
150000 -
100000 -

50000 -

Seadme tlultpide graafikult on ndha, et enamus kasutajad logivad aastas sisse vahemalt kahelt erinevalt
tfbenfltu, cjmu/!'Tff!po!obuvlfof!fltjubw-héntabetkuiilhed enf t uj
sessioonil sisenes kasutaja lauaarvutilt ning jargmisel ei suudetud tema sessiooni seadet tuvastada, siis seda

loetakse nagu kahte erinevat titpi seadmeid. llma puuduva vaartuseta graafik on jargmine:

Kasutajad

. users

kasutajate arv

1.23%

0.1% 0%

Erinevate seadme tuupide arv

Erineva seadme tllpide arv kasutaja kohta (ainult tuvastatud seadmed)

55.1%

3e+05-

2e+05-

Kasutajad

. users

kasutajate arv

1le+05-

10.37%
e 012%
Oe+00~
1 2 3 4 5 6

Erinevate seadme tliipide arv

Sellelt jooniselt on paremini naha et enamus kasutajaid 55 %) kasutab ainult Ghte seadme tupi et portaalis
kéia 1.5 aasta jooksul. ~98% kasutab kuni kahte erinevat ning kolme vdi rohkemat kasutab ainul2%
kasutajatest.

Jargmiste graafikute peal on kujutatud ainult kasutajad kellel on suudetud operatsioonisiisteem v&i brauser
tuvastada ning on eemaldatud sessioonid kus seda informatsiooni ei ole.
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Erinevate OS'ide arv kasutaja kohta
42.28%

200000

150000~ 6.03%

Kasutajad

. users

kasutajate arv

7.53%
4.16%

1.34%
--{wﬂ0.19%0.12%0.0?%0.{)5%0.03%0.02%0_01%u_(n%u_u]% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

4 5 6 7 8 9 1o 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 29
Erinevate operatsiooni slisteemide arv

Operatsiooniststeemide kohapealt on andmed vaga sarnased. Enamik kasutab thte operatsiooni stisteemid
Ule koikide sessioonid, kuid avestav osa on ka 2 ja 3 erineva operatsiooni siisteemiga. Oluline on siinkohal
markida, et erinevatel seadme tlilpidel on juba erinev operatsiooni siisteem, kuid operatsioonisiisteeme voib
olla erinevaid ka tUihe seadmetiibi siseselt. Igal juhul antud graafikdlon nédha, et enamik inimesi kasutab siiski
stabiilselt kuni 3 erinevat operatsioonisiisteemi 1.5 aasta jooksul. Markus: See ei tdhenda, et 2428%
kasutaksid kbik sama operatsioonisiisteemi, populaarsemad on Windows 7, Windows 10, Android 9, mis
voivad kbik minna Ghekordse kasutamise alla, kui kasutaja kasutab ainult Ghte neist.

Ka erinevate brauserite arvu puhul ei ole suuri Ullatusi andmetes:

Erinevate brauserite arv kasutaja kohta

44.82%

250000 -

200000 -

150000 -

Kasutajad

. users

kasutajate arv

100000 -

50000 -

6.73%

2.92%

1.28%
0.56%
. 0.25%  01% 0.03% 0.01% 0% 0% 0% 0%

0-

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 16
Erinevate brauserite arv

Sarnaselt eelmistele andmetele on k8ige populaarsem 1 brauseri kasutamine, kuid oluline osa kasutajatest
kasutabkv oj ! 4! f 1 fsjof wbu! 2/ 6!bbtub! kppl tvm/

Sarnast pilti on vBimalik vaadata ka sessioonide kohta:
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Erinevate sessioonide arv kasutaja kohta

20.39%

15.6%
I |
1 2

Sessioonide graafikult on ndha, et ca D% kasutajates on kiilastanud portaali ainult ihe korra antud perioodil.
Ning ca 36% kasutab korra vdi kaks. See on olulingdhelepanek kuna see néitab et korduvkasutajaid on vahe
ning seda olulisem on selge struktuur ning loogiline veeliehe Uleseehitus(kuna kasutajatele ei jad aega seda
Oppida).

le+05-

Kasutajad

. users

35%
8.6

kasutajate arv

7.92%

Se+04-

Oe+00-

8 9 o 11 12 13 14 15 1 17 18 19 20
Erinevate sessioonide arv

7%
6.67%
5.34%
4.34%
3.58%
2.94%

ZA2% 503% 1 1e
.. 147% 1.29% 1110 0.96% 0.83% 0.73% g.ga%
T s i
Coe onideary

“
3 4

M@nevdrra huvitav on, et vaga aktiivsete kasutajate (rohkem kui 20 sessiooni) aron ka vaga suurp umbes
8%. Sinna alla kuuluvad inimesed kes osaliselt vBi pohiliselt to6tavadki antud portaaliggp peamiselt
ametnikud.

Minnes veel tapsemaks on vBimalik vaadata kasutajate keskmist sessiooni pikkust (erinevate lehtede
vaatamisi) Ule sessioonide:

Keskmine lehtede arv sessioonis kasutaja Ioikes

0.06-

B

Kasutajad

. users

kasutajate arv

0.02-

0.00-

0 10 20 30 40
Keskmine lehtede arv sessioonis
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Kuna keskmine lehtede arv on pidev muutuja alati siis antud graafik on kujutatud kui sagedus graafik. See
naitab et enamikel kasutajatel jaédb sessiooni pikkuseks 510 erinevat lehte ning rohkem kui 20 lehte
keskmiselt sessioonis on pigem haruldane. Siin on oluline markida, et antud andmestikus on ka kasutajaid
kes lihtsalt logivad sisse ning seejarel valjuvacp f i | ' uf hfnjtu! fj ! pmf! bmbuj ! Lj_ooft

Kokkuvétvalt vBib 6elda, et kasutajate profiil on vaga sarnane Eesti demograadtisele profiilile, kuid eranditeks
on vaga noored ja vanad kasutajad, keda me enda kasutajate profiilis ei nae. Kulastuste arv 1.5 aasta jooksul
kasutaja kohta on pigem madal, umbes pooled kasutajates kasutavad portaali vahem kui 3 (kaasa arvatud)
korda aastas, sh umbes 20% kasutajatest ainult korra. Seda sama on ndha ka seadmete tlitibi, brauserite info
ning operatsiooni info pealt p kasutajate vaatest on varieeruvus vaike. Keskmine sessioon jaab 20 lehe
vaatamise vahele.

6.1.3 Sessioonide andmed

Kokku oli antud perioodil 5 158 586 sessiooni. Sessioonide jaotus paevade kaupa on Uhtlane, kus nadala sees
on keskmiselt 12 000 unikaalset sessiooni paevas ning nadalavahetustel umbes 300 sessiooni.

Sessioonide arv paevas

30000~

weekday

0 Friday

20000- . Monday

M, dlblbnsh

201501 201007 202001 202007
Kuupaev

Sessioonide arv

Andtud graafikult on ndha kuidas péevade |6ikes on sessioonide ar vaga stabiilne. Nadalap&evadtunduvad
vaga sarnased ning samuti on nddalavahetustel stabiilne kilastajate arv.

M&ned anomaaliad mis silma hakkavad on k&rgem kilastatavus 2019 Q1 I6pus (tdpsemalt on tegemist
01.04.2019 kuupéevaga). Antud péeval tundub avat suurem kulastatavus. Sama on ka nédha 2020 aastal,
millest vdib jareldada et tegemist on mingi aastase sesoonsusega (naiteks tuludeklaratsiooni esitamine vdi
info). See periood on eraldi protsessi anallitsis vélja toodud.

Teine sesoonsus mis silma hakkab on jéulud kus on kilastuste arv madalam. Antud trend on véga loogiline
kuna ka nadalavahetustel on madalam kilastatavus ning tavaliselt pihad korreleeruvad nadalavahetuste
trendidega.
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Kolmandaks on oluline &ra méarkida, et sessioonide auk 2019 aasta kesKgjuuli, august) on andmete viga ning
kasutamine on eeldatavasti samal tasemel mis Ulejaédnud kuudel, kuid lihtsalt ajalugu taastada ei olnud
voimalik.

Uldiselt vdib 6elda, et andmetes puudub tugev sesoonsus ning kasutajate arv |abi aasta ei muutu oluliselSee
on oluline leid, kuna selliste andmetega on v8imalik votta vaiksemaid perioode andmete seest (naiteks viimane
kuu) ning analliiiside neid eraldiseisvalt, arvestamata eelmist aastat vdi aasta aega. See on oluline sisend
sessioonide klasterdamiseks protsessikaeves.

Lisaks on vdimalik vaadata kuiselt keelepdhiseid sessioone. Me saame sessioonid jaotada 5ks grupiks:
ee p Sessiooni kaigus kulastati eesti.ee portaali ainult eesti keelseid lehti (ee vdi est algusega lehed)

ru p Sessiooni kaigus kulastati eesti.ee portaali ainult vene keelseid lehti (ru v&i rus algusega lehed)

en p Sessiooni kaigus kilastati eesti.ee poraali ainult inglise keelseid lehti (en vdi eng algusega lehed)
segamini p Sessiooni kdigus kulastati rohkem kui tihe keelega lehti

muud teenused p Sessiooni kaigus ei kilastatud eesti.ee teenuste lehti vaid ainult muid teenuseid (minuasjad,
xtee, portaal jre)

Kuup@hiselt on andmed kajastatud all oleval graafikul:

Sessioonide arv kuus

2e+05-

lang

e

B e

I muud teenused
[

B segamini

Sessioonide arv

1e+05-

L | LIL

2018-01 2018-07 202001 2020-07
Kuupaev

Lisaks on vdimalik vaadata sessioonide jaotust kuiselt:
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Sessioonide jaotus kuus
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Kui esimeselt graafikult on raske valja lugeda kuidas muutub sessioonide omavaheline suhe kuust kuusse,
siis teiselt graafikult tuleb selgelt vélja, et osakaalud tegelikult vaga ei muutu. Ainult eesti keelsete sessioonide
bswv!po!lvvtu!lvvttf!lvncft! 81&!0joh!nppevtubwbel!l ppt!L

Jallegi on ndha, et andmed ei ole kuust kuusse vaga muutlikud, mis tdhendab et neralklasterdamine kuiselt
on vdimalik. Kombineerides seda eelmise graafikuga (mis néitas andmete paevast sessoonsust) siis v8ib
Oelda, et kuud ja nddalad on represantiivsed, kuid paevapdhiselt andmete vaatamine kaotab juba ara nadalase
trendi (kus sessioonide arv on nadala sees suurem kui nadalavahetusel).

Mjtblt!po!ivwjubw!po!lLjnvveluffovtfedzZZtvvs! ptblbbm/! Tfn
fftuj/ ffluffovtuf! mfiuf! wbje! bjovmu! nvje! uf flesvonf j e/ ! P
sessioonid mis lihtsalt logivad sisse ning seal sessioon I6ppebp vaga lihikesed ning ei paku meie anallilsis

huvi), kuid on ka sessioone mis tegelevad xtee avaldustega suures mahus (eeldatavasti ametnikud vdi eesti.ee

lehega todtavad inimesed).

Oluline on maérkida, et en, ru ja segamini sessioonide arv on vaga vaike. See moodustab ainult umbes 8%
I jljeftultfttjppojeftu!)w_j!vncft! 26&! 1 vj! Lnvvel uffo
kasutus pigem vaike ning sessioonides/protsessides on madistlik keskenduda eesti keelsetele sessioonidele.

Kui me vaatame sessioonide pikkust ajas siis on pilt kuust kuusse vaga sarnane:
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Sessioonide keskmine pikkus kuus
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Sama moodi nagu eelmistel graafikutel ei ole tugevat kuist/aastast trendi.Sessiooni pikkused detsiilides:

Detsiil Sessioni  pikkus sekundites

0% 0 sekundit

10% 29 sekundit

20% 58 sekundit

30% 101 sekundit

40% 163 sekundit

50% 253 sekundit

60% 395 sekundit

70% 674 sekundit (Ule 11 minuti)
80% 1554 sekundit (Ule 25 minuti)
90% 10916 sekundit (Gle 3 tunni)
100% 889172 sekundit (Ule 10 péeva)

On nadha et 20% sessioonidest kestavad umbes minuti, mis on oodatav (bounce, ekslikud sisselogimised).
Umbes 30% sessioonidest kestavad 28 minutit. See on arvatavasti segment inimested kes teavad mida nad
teevad ning saavad enda info portaalist katte. Suur hlipe toimub 60% detsiilist edasi, sealt keskmise sessiooni
pikkus hakkab hippeliselt kasvama. Kdige viimaste detsiilide puhul ortegemist sessioonidega kus kasutaja
tuleb ning teeb midagi iga vahem kui 10h tagant (vdi teeb seda browser automaatselt). Sellest ja ari loogikast
lahtuvalt tuleks imber defineerida mida me loeme maistlikuks sessiooniks. Hetkel &ari poolel ei olnud selget
eelistust ning andmete hulka vahendati enne protsessilaeve meetodite rakendamist.

Lisaks ajale on vbimalik m&6ta ka sessiooni lehtede kilastuste arvu sarnaseltKdigepealt graafiliselt keskmine
klikkide arv kuus
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Sessioonide klikkide arv kuus
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Sessiooni keskmine pikkus klikkides
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Huvitaval kombel on siin ndha véikest langust keskmises klikkide arvus labi kuude. See on midagnida saab
detailsemalt vaadata, naiteks erinevate segmentide kaupa:

T

2019-01 2019-07 2020-01 202007
Kuupéev

Sessioonide klikkide arv kuus
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Sessiooni keskmine pikkus klikkides
=
S

Bouve! hsbbgjlvmu!pol!o~ i b-!fu!l _jhfltvvsfn!nvvuvt!uvmfec
aasta, kuid ka teistes segmentides on toimunud langus. Huvitavakombel on antud segment olnud ca 2 korda

suurema klikkide arvuga kui keele p8hised keskmiselt, mis vdib naidata et inimesed kes alguses satuvad eesti

keelsele lehele ning parast lahvad naiteks vene vdi inglise keelsele lehele ei leia nii kiiresti vajalikdot.

Ufjofl!ivwjubw! u”ifmfgbofl! bouve! hsbbgj !l vmu! po! nbebm! m
ppuvtg sbof!obhv!ffmofwbmu!tfmhjuboveltjjt!loffelpol!ltft
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Ning tabelina detsiilid:

Detsiil Sessioni lehtede arv
0% 1
10% 3
20% 4
30% 5
40% 6
50% 8
60% 9
70% 12
80% 16
90% 25
100% 1 849

Sarnaselt ajale on ka siinenne 60% detsiili andmed suhteliselt sarnased ning alates 60% detsiilist hakkavad
vahed kasvamasuuremate hiipetega. Huvitavad sessioonid on suure tdendosusega alates/0-90% detsiilist
kus kasutajal laheb dige teenuse leidmiseks rohkem kuil2 lehitsust.

Kuna viimase detsiili htipeon vaga suur siis toon siia vélja veel kahe viimase detsiili detailsemad tulemused:

Kumnendik detsiil Sessioni lehtede arv

80% 16
81% 17
82% 18
83% 18
84% 19
85% 20
86% 21
87% 22
88% 23
89% 24
90% 25
91% 27
92% 28
93% 30
94% 32
95% 35
96% 39
97% 44
98% 51
99% 64
100% 1849

Tulemustest on naha, et on palju ekstreemseid sessioone, kuid suurem osa (99%) jaab alla 106rineva
navigatsiooni.

Fltusffntfuf!tfttjppojefl!lo jufe! febtubuj! SIB! mf! fsbme
pahatahtlike paringutega vaid kasutajad tundusid olevat ametnikud kes td6tavad antud portaaliga vdi siis vaga
entusiastlikud kasutajad (naiteks Uiks sessioon oli eksamihinnete vaatamine).

Kokkuvétvalt vdib 6elda, et sessioonide andmed on sarnased labi aasta ning puudub vaga tugev sesoonsus.
Andmetest tundub, et on 2 aega aastas mis on natukene erinevad: jdulud (arvatavasti ka teised pihad, kuid
joulud joonistuvad selgelt valja) ning aprilli algus (arvatavasti seotud tuludeklaratsiooniga). Ulejaanud

perioodidel tunduvad andmed olevat stabiilsed ning sarnased kuude vahel. Andmete vaiksem kasutatav
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detailsus peaks olema tiks nédal, kuna nadala sees on juba tugev sesoonsus ning lihtsalt andmetera jatmine
vdib tekitada halvet tldkogumist.

Suurem osa sessioonidest on ainult eesti keelsed, Ullatavalt suur osa ei kasutanud tldse uue v0i vana portaali
teenuseid (vOi vahemalt ei [&binud portaali lehti), ning llejaanud sessioonide arv oli pigem margirene.
Sessiooni ajalises pikkuses ei olnud suuri muutusi l&bi andmestiku, kuid klikkide arv oli muutunud méargatavalt
vaiksemaks labi viimase aasta, tulles keskmiselt 15 klikki pealt alla keskmiselt 10 kliki peale, antud muutus on
naha koikides keele segmertides.

6.1.4NPS andmed

Vahemalt he NPS hindega sessioone or2019-2020 andmetes kokku 187 805, kokku on NPS hindeid 95
582, sh 889 sessiooni on andnud 3 vdi rohkem hinnet sessiooni jooksul. Vorreldes kogu sessioonide arvuga
on NPS hinnete arv vaga vaike ~4% kgu sessioonidest.

Kdige sagedasem NPS hinne on 10, mis on Uhtlasi ka maksimum ning valdav enamus hinnetest viitavad
positiivsele kasutajakogemusele. Hinne 10 on antud ca 47% sessioonidest mis on vaga hea tulemusNPS
hinnete jaotus on toodud jargneval joonisel.

NPS hinde jaotus
100000~

75000~

50000~

Hinnete arv

25000~

0.0 2.5 5.0 7.5

NPS hinne

!
10.0

Lahtuvalt NPS metoodikast jaotuvad NPS hinnete klassid jargmiselt:

I Korge NPS(promoters) p hinded vahemikus9 p 10 (106 446 hinnet)
1 Keskmine NPS (passives)p hinded vahemikus 7p 8 (33 564 hinnet)
I Madal NPS(detractors) p hinded vahemikus Op 6 (120 074 hinnet)

Tapsemalt NPS metoodika kohta saab lugeda siit fittps://www.netpromoter.com/know/ ).
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Léhtudes antud metoodikast on vdimalik vaadata detailsemalt kuidas jaotuvad kasutajad erinevate NPS
klasside vahel:

NPS klasside jaotus

125000~
100000
75000~
> klass
|
w . detractors
2
4 . passives
£ . romoters
T 50000~ P
25000~
0-
detractors passives promoters
NPS klass

Ning samamoodi kuidas on NPS klasside ja hinnete arv muutunud kuiselt:

NPS klasside jaotus kuiselt

klass

[ detractors
B passives
[ promoters

Hinnete arv

2019°01-01 2019-02-012019-D3-01 2019-04-01 2019-05-01 2019-06-01 2019-07-01 2019-08-01 2019-09-01 2019-10-01 2019-11-01 2018-12-012020-01-01 2020-02-01 2020-03-01 2020-04-01 2020-05-01 2020-06-01 2020-07-01 2020-08-01 2020-09-01
Kuu

Kuiselt graafikult on ndha, kus tldine trend on |abi aasta ja kuude on olnud sama, kui vélja arvata esimene kuu.
Ei ole oluliselt madalamaid kuid. Seda néitab ka vélja arvutatud NPSkoor:
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Net Promoter Score kuiselt

0.5

0.4-

Net promoter score

0.2-

2019-01-012019-02-012019-03-012019-04-012019-05-012019-06-012019-07-012019-08-012018-09-01 2016-10-012018-11-012019-12-01 2020-01-012020-02-012020-03-012020-04-012020-05-012020-06-012020-07-012020-08-012020-09-01
Kuu
Samamoodi ka sellel graafikul on néha, et Net Promoter skoor kuiselt ei ole muutunud ning pigem on stabiilselt
40% peal ning viimastel kuudel tdusnud ca 4550% juurde. Kuid kui vaadata ka eelmist graafikut siis tundub et
skoori muutus tuleb peamiselt NPS hinnete langusest ning sellest et positiivsete hinnete arv on vahenenud
vahem kui negatiivsete oma.

Lisaks on vdimalik vaadata NPS erinevate otsingusdnade kaupa:

500

elukohateade
-

400 haigusleht N

Z . .
.
; .
E [eurcopa ravikindlustuskaart |
© 300 »
S
£
=1
al
E’ - * ravikindlustuskaart
g sissekirjutus .
tédvbimetusleht
200 [Felvaluba| retsept
[karistusregistef| [haridus\}\. [vajaduspﬁhins] 3K33MEH]
art
\ ravikindlustus
notariaalsed dokumendid d hambaravi hivi 5] IE
o

ae

N \
.
(maamaks | * =,
- fminu dekumendid lender | {notariaalsed lepingud]ja tolliamet
dokumendid . P -
. . o | kofitutditur
- -

ned b 4 .
. vanemahuvitis [T7sunnitunnistus -—Q eksam . m - - -
* notarj ed . . L0 pad . .« o *_» . . |
[ parimistunnistus f—l[at‘?i'litemenetlus Jnitéend [tsis [kodanikul{ riigid té6vdimetus Fed saatekiri g parimisregi paringu| tdétukassa bopa ravikind| dppet| 6onbHMSHBIN pased |
-0.6 -03 0.0 0.3 0.6

Net promoter score

Sb6na kaardilt on néha, et kuigi paljud otsingud on vaikese mahuga siis silmapaisviab e ! po! o™ j uf | t ! Lj

otsing, kus NPS hinneonumbesl / 56 - ! t bnbt ! I vj ! Lif vsppgb! sbwjljoemvtuvt

0.4. Valdavalt on suure otsingu sagedustega sdnade skoor pigem neutraalne vai positiivne, kuid negatiivsete

poolelt vBib veelvéimk b! uvv b ! Ljej hj mvhvdz- ! njt!po!tvvsuf!putjohvuf!l
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Samuti on maistlik méarkida, et antud kaardil on segamini eesti, vene ja inglise keelsed otsingud. See jatab
mulje nagu otsitaks peamiselt eesti keelseid marksdnu, kuid tegelikkugs ei tule vene ja inglise keelsed
otsingud lihtsalt véalja, kuna nende sessioonide osakaal on oluliselt vaiksem (nagu eelmises punktis nagime).

Selguse huvides on parem joonistada s6na kaart iga keele kohta eraldi:

EE s6na kaart

retseptid

PP ———
400 elukohateade‘
.

[euroopa ravikindlustuskaart

w
=3
s

[haigekassa
. .
|al rawlflpdlustuskaart

B

rahvastlkureglster = <leht hambaravi
[minu pensan\ [e teenused [relvaluba retsept

- - (id ka: as:
[notariaalsed dokumendid] [minu retseptid] (elukoht] [klnnlsvara] (id kaa AL[J —EUVDODB ravikindlustus
100 . \{sissekirjuh;s

huludeklaratsnoon% / J @ el . . /(rawklndlustusJ digiretsept

ks | .. vahmlsed karistusregister | | * retse 5

[minu dokumendid | [maksu ja tolllamet]»\ /[ 2 (Stnnitunnistos] ® , [vajaduspshine vajaduspbhine ppetoetus
. o kalender j—— %'—) :]halgu i hooldusleht

to66 [: i :
[nlglkaltse‘ {notarlaa(notanaa\sed Iepmgudn/tslsl/ sunnltoend][tu\umaksr W L] @] paringud ter\ns rets “{halge‘ m uppetuetus

0.6 0.3 0.0
Net promoter score

Otsingu korduste arv

e
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i 60NLHUYHBIA

.
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.
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\1)‘P05Heabm 3K3aMeH |PALNA Ha YPOBHEBbIA 3K3aMEH MO 3CTOHCKOMY | e \, [eesti keel] j- digifugu [foto)
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Net promoter score

34



I Nortal

Euroopa Liit Eesti
Uroop: tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

EN sona kaart
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Net promoter score

Graafikutelt on pareminindha mida erinevadkeeleklastrid otsivad, kuid nagu naha siis eesti keelsete otsingute

tulemuste arv on oluliselt suurem ning vene ja inglise keelseid otsinguid on pigem vahe (sh korduv otsinguid
po!w"hb!w~ i f*/ 1 Mjtblt! Il vj! isfeiltwelkdrrakseltfvdljskbidepdpolgasgmddl | mbt u
otsingud, kuna véga palju s6nu kordub erinevates keeltes. Néiteks pension (eesti ja vene keeles) on mélemad

umbes 12 otsingut, kuid nad jddvad massi sisse ning ei tduse esile. Selle valtimiseks on madistlikulevikus
moodustada keelte pbhised klastrid.

Meil on vBimalik vaadata sama s6nade kaarti uue ja vana portaali otsingute kaupa:
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Eesti keelne NPS otsingu ja kanali jargi
250 *
|retseptid |
.
200 [elukchateade |
.
. —
. K uJeﬂswml/
| haigusleht -
g Jliituge Kanal
o
E 150 . & Uus portaal
° & Vana portaal
g -
(ha a a . —
[haigekassa 1] [ST——
tervisetGend |
100 \ — | euroopa ravikindlustuskaart
- . téGvdimetusleht
wo:e"L\ . . .
- a—— . 1Y retseptid
° clukohateade ; e ravikindlustuskaart
N . | sissekirjutus N ~.
< minu retseptid | . .
notar N tuludeklaratsioon / \ \ retsept —q
50 maamaks —* ./ haigusleht relvaluba )
. °~ o—2l ~ r/.
rahvastikuregister minu pension haigekassa | | rahvastikuregister | | ravikindlustuskaart

-0.50 0.25 0.00 0.25
Keskmine NPS skoor

Il vwj ubwbmu! po!vvflgpsubbmj!putjohve! qgfbbfhv! bmbuj ! nbeb
uue portaali NPS unbes -0.7 kui vanas portaalis on hinnang umbes -0.3. Samasugune vahe on ka

Lisbi wbtujlvsfhjtufsdz2 kb! Ljpb2dZ putjohvm/! I vwjubwbm! | p
fmvlijoemvtuvt| bbsudz2 putjohvm! po! wbob! gpsubbmj! OQT! nbeb

See on kindlasti koht, kuhu tuleks detailsemalt sisse vaadata, selliseid vahesid ei tohiks olla, kuid kasutaja
saab sama kogemuse mdlemas portaalis. Me teame et uues ja vanas portaalis on erinevad otsingud ning see

vOib olla ka vahede pbhjuseks. Lisaks vib olla, et naiteks notariga seotud teenused on Uhes portaalis, kuid

teises neid ei ole esindatud.

Lvj!putjeb! LjopubsdZl vvft!lgpsubbmjt!tbbc!k”™shnjtfe! wbtuyv

Avaleht [ Otsingutulemused

Otsingusdnale notar leiti 38 tulemust ¥

Teemad

Kust leida Gigusabi

Testament

L iaalne testamenth iaalne testament kehtib tahtajatult

Osaiihingu asutamine

Tdisiihingu ja usaldusiihingu asutamine

Tais- ja usaldusiihingu riigil&ivud ja notaritasud on teiste drithingutega vérreldes viikesed.

MAITA HOIK] w

Elustindmused

Pere loomine

Soovin luua ettevotet

Lvj!putjeb! LiopubsdZ wbobt! gpsubbmjt!tbbc! k" shnjtfe! wbtu
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Otsingu tulemused

Otsinguséna: NOTAr (Kaiki sénu)
Sihtgrupp:  K&ik sihtgrupid

4 Tagasi otsingu lehele

Kdik (5) Teenused (4) Teemad (0) Kontaktid (1)

Maitan 1-5, Kokku 5 Tulemusi lehel: | 25 w

Pealkin + | Maldkond 2

Motariaalsed dokumendid f}igusabi

...endaga seotud notariaalseid dokumente (eelkdige lepinguid, volikirju ja avaldusi), mis on tdestatud Eesti notari (teenus)

poolt alates 23. novembrist 2009. Notar valmistab parast tehingu tdestamist lisaks paberkandjal olevale

dokumendile (vii selle asemel) digitaalse arakirja ja muudab selle riigiportaalis nahtavaks. Eftevitte.

Notarite Koda Avalil-

_..Uldkontakt. .. diguslikud
juriidilized
isikud
(kontakt)

Parimistunnistuse tdestamine Oigusabi

Teenusega saab teha parimistunnistuse tdestamise vai parimistunnistuse kehtetuks tunnistamise kande (teenus)

parimisregistrisse. Kohus margib parimistunnistuse tdestamise aja andmete asemel kohtuasja numbri.

Parimismenetluse algatamine f}igusabi

Teenusega saab ametnik teha parimismenetluse algatamise kande parimisregistrisse. Kas kanne on (teenus)

parimisregistrisse joudnud, saab kontrollida teenusega Parandaja otsing. Teenus on...

Testamendi vdi parimislepingu tdestamine f}igusabi

Teenusega saab ametnik teha testamendi vGi périmislepingu tdestamise kande parimisregistrisse. Teenus on (teenus)

kasutamiseks ainult registrite ja infossteemide keskusega (RIK) kooskdlastatud. ..

Kuna tulemused on suhteliselt erirevad siis tuleks siinkohal minna sivitsi teenustesse, et tdpsemalt aru saada
millest tuleb antud vahe.

NPS on vGimalik ka luta lahku seadmete, browseri ning operatsiooni stisteemi jargi:

Seadmetulp kasutajate  arv NPS
Tahi 66 413 044
Desktop 93 075 0.37
Phablet 739 0.43
Puudu 6 795 0.39
Smartphone 20 760 0. 40
Tablet 2 344 0.37

Seadmetu . , cj! k"shj ! fj!l pmf! OQT!jt! w hb!tvvsj! wbiftje-!njt
ehitatud Ule seadmete siis kasutaja kogemus on oodatavalt sarnane. Antud tabel pigem annab kinnitust
sellele, et kasutajatel ei ole erinevatel seadme tllpidghalba kogemust.

Operatsiooni slisteemi jargi:

Operatsiooni  slisteem kasutajate  arv NPS
Tuhi 66 413 0.44
Android 10 2 598 0.45
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Android 7.0 1 439 0.36
Android 8.0 3 393 0.32
Android 8.1 1 074 0.39
Android 9 6 534 0.38
i0OS 13.3 1 584 0.50
Mac 10.13 1 683 0.35
Mac 10.14 3 399 0.33
Mac 10.15 2 400 0.43
Puudu 6 795 0.39
Windows 10 63 006 0.38
Windows 7 16 432 0.34
Windows 8.1 3 936 0.40

Operatsiooni susteemi vaatest on NPS volatiilsem, mis on ka oodatav kua andmeid on vahem grupi kohta
ning samuti kasutajakogemus varieerub ka rohkem (kuna leht ei ole kbikide seadistuste vastu testitud ning
optimiseeritud).

Brauseri jargi:

Brauser kasutajate  arv NPS
Tuhi 66 413 044
Chrome 61 889 0.39
Chrome Mobile 12 389 0.37
Chrome Mobile i0OS 697 0.34
Firefox 10 331 031
Internet  Explorer 12 030 0.34
Microsoft Edge 4 095 0.38
Mobile Safari 5 611 0.48
Opera 715 0.38
Puudu 6 795 0.39
Safari 5 213 0.36
Samsung Browser 3 134 0.38

Sarnaselt eelmisetele tabelitele ei ole ka siin vaga suuri erinevusi. Ule erinevate brauserite on kasutaja
kogemus (vOi vahemalt hinnang) vaga sarnane. MOnevdrra on see Ullatav kuna brauserite puhul oleks
oodanud suuremat varieeruvust, kuna nende puhul v tekkida tehnilisi probleeme. Aga Uldiselt vdib kokku
votta, et tehnilisete tunnuste alusel ei tundu olevat midagi sellist mis mdjutaks kasutajate hinnangut.

Lisaks on vdimalik vaadata eraldi kasutajaid kes on kasutanud vahemalt Ghte uue vdi vana portaaléhte ning
of oef!ll ftlnjtu! OQT! j

I Sessioonid kes on kasutanud vahemalt Uihte uue portaali lehte: 0.16
I Sessioonid kes on kasutanud vahemalt Uhte vana portaali lehte: 0.32

Kuna NPS hinnangute arv on mdlemas grupis rohkem kui 3800, siis nii suur vahe on Ullaav. Uue portaali
puhul on NPS hinne ca 0.15 madalam, ning jargmises peatikis vaatame lahemalt mis teenuste puhul erinevus
k&ige suurem on.

Kokkuvotvalt voib 6elda et NPS hinnangud Iabi anallilisitava perioodi on olnud pigem positiivsed, kdige rohkem
on antud hinnangut 10 ning ka kliendi poolelt oli tagasiside, et nende NPS on vaga kérge. Labi perioodi on NPS
olnud pigem stabiilne, kuid kvalitatiivne tdus on toimunud umbes 2020 alguses, kus kuu keskmine NPS on
paranenud ca 510%.
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Otsingu sBnade puhul on ndhasama trendi mis eelmises peatikis, et k8iki andmeid koos vaadata ei ole
madistlik. Huvitavad otsingusénad madalama ning k6rgema NPSiga tulevad paremini vélja keeltep&histe
graafikute pealt, peamiselt eesti keelsest kuna seal on andmeid kdige rohkem. Lisaksiue ja vana portaali
otsingute vdrdlusest tuli vélja huvitavaid kohti millele tuleks detailsemalt peale vaadata.

Tfbenfuf-!pqgqfsbutjppojt tuffnjlojoh!csbvtfsjuf! wbbuftu

6.1.5 Teenuse pohine analtis

Kui eelmine peatikku _ j 't fttj ppojef! OQT!j!w " mkb! mcj!fsjofwbuf!w
ka sessioone labi erinevate teenuste. Kuna antud projektis puudus tUheselt defineeritud teenuse madiste, siis
selleks etanallilisida teenuste erinevusi on kdigepealt via defineerida teenus.

Teenuse defintsippoj ob! I bt vubnf ! bouve! gspkflujt!VSMI'jltusvluvyv

1) Seda on vdimalik defineerida ilma suure kasitootap Kuna téna huvi pakkuvate teenuste nimekiri
gvvevclojoh!tfmmf!Il pptubnjof!pmflt!w hb!tvvs! | “tju
seda automatiseerida

2) See on automatiseeritav tulevikku p Nii kaua kui veebilehel on sarnane struktuur tanasega, tulevad
uued teenused sisse ilma kasitodta. Kui struktuur muutub véi ldheb stugavamaks, siis on uusi
teenuseidw _ j nbmj I I mjtbeb! nvvuft! VSMI j I mbjbmj!m_ilvnjtf!

Projekti kaigus kokkulepitud vana portaali teenused:

Teenus lehe kilastused
est - teenused - 2 424 336
est - teenused - ametnik - 952 166
est - teenused - ametnik - eluase 18 252
est - teenused - ametnik - haridus_ja teadus 11 575
est - teenused - ametnik - load_ja_registreeringud 16 199
est - teenused - ametnik - oigusabi_2 52 767
est - teenused - ametnik - riik_ja_kodanik 48 119
est - teenused - ametnik - rr_partnerile 791 370
est - tee nused- ametnik - tervis_ja_tervisekaitse 690 574
est - teenused - ametnik - toetused_ja_sotsiaalabi 21 015
est - teenused - ametnik -too_ja_toosuhted 438 698
est - teen used- ametnik - x_tee 15 320
est - teenused - ettevotja - 302 966
est - teenused - ettevotja - autoriseerimine_1 20 749
est - teenused - ettevotja - ettevotte_ja_tegevusloa_otsing 21 128
est -teenused - ettevotja -load_ja registreeringud 60 380
est - teenused - ettevotja - maksud_ja toll 1 12 465
est - teenused - ettevotja - oigusabi_2 47 591
est - teenused - ettevotja - raamatupidamine_ja_aruandlus_2 23 333
est - teenused - ettevotja - tookeskkond_ja_personal 2 138 709
est -teenused - ettevotja - Xx_tee 24 024
est - teenused - kodanik - 602 935
est - teenused - kodanik - ametlike_vormide_administreerimine 13 023
est - teenused - kodanik - document_check 43 022
est - teenused - kodanik - e_valijakaart 10 706
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est - teenused - kodanik - eluase 539 603
est - teenused - kodanik - ettevotte _ja_tegevusloa_otsing 20 030
est - teenused - kodanik - haridus_ja teadus 295 794
est - teenused - kodanik - kultuur_ja_vaba_aeg 47 340
est - teenused - kodanik - liiklus_ja_liiklusvahendid 197 531
est - teenused - kodanik - oigusabi_2 122 800
est - teenused - kodanik - perekond 753 357
est - teenused - kodanik -raha_ja_omand_1 144 628
est - teenused - kodanik - rahvastikuregister_2 49 392
est - teenused - kodanik - reisimine_1 80 577
est - teenused - kodanik - riigikaitse_1 77 026
est - teenused - kodanik - riik_ja_kodanik 372 792
est - teenused - kodanik - tervis_ja_tervisekaitse 1 854 973
est - tee nused- kodanik - toetused_ja_sotsiaalabi 640 544
est - teenused - kodanik -too_ja_toosuhted 349 144

Ning uue portaali  teenused:

Teenus lehe kilastused
et - elusuendmused- jaein - haigeks - 14 122
et - elusuendmused- lapse - suend- 4 848
et - elusuendmused- olen - soidukiomanik - 2 796
et - elusuendmused- vahetan - elukohta - 2 109
et - ettevotja -toeoetajad - ja - toeoekeskkond - toeoevoimetuslehe -andmeteA 3 133
et - koik - eteenused - tervis -ja - retseptid - patsiendiportaal - digiluguee 1 214
et - minuasjad - 262 801
et - minuasjad - andmed 18 962
et - minuasjad - andmed haridus 3 204
et - minuasjad - andmed juriidika 1 664
et - minuasjad - andmed kinnisvara 14 285
et - minuasjad - andmed liiklus 1 481
et - minuasjad - andmed tervis 20 829
et - minuasjad - andmed toetus 2 847
et - minuasjad - andmejalgija - 2 400
et - minuasjad - dokumendid- 1 093
et - minuasjad - postkast - 10 978
et - minuasjad - postkast -teade 9 165
et - minuasjad - taotlused - 4 485
et - minuasjad - taotlused - dokumendid 2 267
et - minuasjad - taotlused - eluase 25 207
et - minuasjad - taotlused - haridus 1 213
et - minuasjad - taotlused - pensionid 2 900
et - minuasjad - taotlused - perekond 3 291
et - minuasjad - taotlused - tervis 5 737
et - minuasjad - teavitused - 7 297
et - riigiportaali - abi - 24 340
et - search - 75 783
et - tagasiside - 34 995
et -toetused - ja - pensionid - pension - eestis - makstavad - pensionid -ja A 1 100
et -toetused - ja - pensionid -toetused -ja - huevitised - ajutise -toeoevoimetuse A 2 288
et - toetused - ja - pensionid -toetused -ja - huevitised - haigushuevitise - maksh 1 454
et - turvalisus - ja - riigikaitse - ajateenistus - kaitsevaeekohustus -ja -kaitse A 1 076
et -turvalisus - ja - riigikaitse - gjateenistus - teavitused - kaitsevaeekohu A 2 035
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Teenuste nimekiri sai kliendi poolt Ule vaadatud ning antud projekti raames kasutame teenuste vé@luses

antud nimekirjasid. Valja jaénud teenused olid antud perioodil liiga véikese kasutusega vdi ei olnud
uvwbtububwbe!tbnbtvhvtfel VSM!I'jltusvIiuvvsjhb-!bouvel! uff
arvestatud protsessi kaevesse. Antud ninekirjade alusel on v8imalik vdrrelda erinevaid parameetreid nagu

NPS, klikkide arv sessioonis, sessiooni pikkus minutites.

Vana portaali teenused, mille on rohkem kui 1000 NPS hinnet:

Teenus NPS NPShinnete arv
est - teenused - 0.19 35 828
est - teenused - kodanik - tervis_ja_tervisekaitse 0.37 34 048
est - teenused - kodanik - perekond 0.34 24 921
est - teenused - kodanik - eluase 0.26 17 009
est - teenused - kodanik - 0.12 16 825
est - teenused - ametnik - 017 12 682
est -teenused - ettevotja - tookeskkond ja personal 027 12 587
est - teenused - kodanik - toetuse d_ja_sotsiaalabi 0.29 11 909
est - teenused - kodanik - riik_ja_kodanik 021 9 074
est - teenused - kodanik -too_ja_toosuhted 0.23 6 772
est - teenused - ametnik - tervis_ja_tervisekaitse 0.23 5 988
est - teenused - ettevotja - 0.05 5 606
est - teenused - kodanik - reisimine_1 042 4 891
est - teenused - kodanik - liiklus_ja_liiklusvahendid 0.29 4 766
est - teenused - kodanik - haridus_ja teadus 0.34 4 460
est - teenused - kodanik - raha_ja_omand_1 0.24 4 384
est - teenused - ametnik - too_ja_toosuhted 0.25 3 998
est - teenused - ametnik - rr_partnerile 043 2 732
est - teenused - kodanik - rahvastikuregister_2 0.14 2 613
est - teenused - kodanik - document_check 019 2 323
est - teenused - kodanik - oigusabi_2 0.15 2 109
est - teenused - kodanik - riigikaitse_1 0.11 1 908
est - teenused - kodanik - kultuur_ja_vaba_aeg 0.21 1 017

Ning uue portaali teenused millel on rohkem kui 500 hinnet:

Teenus NPS NPShinnete arv
et - minuasjad - 014 17 572
et - tagasiside - 0.10 6 579
et - search - -0.09 3 801
et - riigiportaali - abi -- 0.04 3 205
et - minuasjad - andmed tervis 0.35 2 336
et - minuasjad - taotlused - eluase 0.03 2 146
et - minuasjad - andmed kinnisvara 0.29 1 564
et - minuasjad - andmed 0.10 1 516
et - minuasjad - postkast - 0.23 825
et - minuasjad - postkast -teade 0.22 750
et - elusuendmused- jaein - haigeks - 0.22 738
et - minuasjad - teavitused - 0.12 734

Kuna uue portaali puhul on nii killastuste kui NPS hinnete arv vaga vaike, siis me vaatame kdiki teenuseid
millel on rohkem kui 500 hinnetning vana portaali puhul kdiki teenuseid milel on vahemalt 1000 NPS hinnet
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Nagu eelmises peattikis juba néha oli, siis uue portaali keskmine hinnang on madalam kui vana portaali oma.
See on huvitav kuna uus portaal (hagu nimi ka ttleb) on uuem ning vBiks seega olla selgem ning kasutaja
sBbralikum. Teiselt poolt ei ole uues portaalis kindlasti nii palju teenuseid, kui vanas ning seet6ttu voib
kannatada ka keskmine hinne.

Efubj mtfnbmu! po! i vwj ubw! usf oe! wles-teenlsedptevntipfhjinjotjestthf U] . m
teenused-kodanik-Lj! p oidelpnmastatamad kui populaarsed teema lehed (naiteks tervis ja tervisekaitse ning

perekond). Sellest tekib hiipotees, et kasutajad kes peavad navigeerima |abi menud, ei ole sama kdrge NPS
hinnanguga kui kasutajad kes teavad kuhu neil on vaja minna. Teiselpoolt, kuna me vaatame ainult
populaarsemaid teenuseid siis vOib olla ka probleem, et vaga kitsa kasutajaskonnaga teenused (naiteks

sjjhjlbjutf!w_j!sbbnbuvgjebnjof-!njeb!l  mm!bouvel! ubcftfr
vivad nad ka alla keskmist uf f ovt f! I  mbtubnjtf! OQT!j /! Tjjol pibm! pmi
detailsemalt.

Mediaan klikkide arv ning sessiooni pikkus vanas portaalis:

Vana portaali teenused

Median klikkide arv
8
1]

1o 0 30
Median sessiooni pikkus (min)

Teenus keskmine sessiooni pikkus (min) klikkide  arv
est - teenused - 7.80 12
est -teenused - ettevotja - tookeskkond ja personal 6.37 10
est - teenused - kodanik - tervis_ja_tervisekaitse 5.70 10
est - teenused - ametnik - 747 11
est - teenused - ametnik - rr_partnerile 3497 12
est - teenused - kodanik - perekond 10.10 17
est - teenused - ametnik - tervis_ja_tervisekaitse 7.03 10
est - teenused - kodanik - toetused_ja_sotsiaalabi 9.62 16
est - te enused- kodanik - 9.87 17
est - teenused - kodanik - eluase 11.15 20
est - teenused - ametnik - too_ja_toosuhted 6.67 10
est - teenused - kodanik - riik_ja_kodanik 9.95 17
est - teenused - kodanik -too_ja toosuhted 12.77 20
est - teenused - ettevotja - 11.17 16
est - teenused - kodanik - haridus_ja_teadus 7.47 12
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est - teenused - kodanik - liiklus_ja_liiklusvahendid 10.47 20
est - teenused - kodanik - raha_ja_omand_1 12.78 24
est - teenused - kodanik - oigusabi_2 11.95 16
est - teenused - kodanik - reisimine_1 8.80 16
est - teenused - kodanik - riigikaitse_1 10.10 17
est - teenused - ettevo tja -load_ja_registreeringud 8.50 13
est - teenused - ametnik - oigusabi_2 10.47 12
est - teenused - kodanik - rahvastikuregister_2 16.28 29
est - teenused - ametnik - riik_ja_kodanik 11.35 14
est - teenused - ettevot ja - oigusabi_2 9.38 12
est - teenused - kodanik - kultuur_ja_vaba_aeg 7.78 12
est - teenused - kodanik - document_check 13.57 26
est -teenused - ettevotja -Xx_tee 16.35 29
est - teenused - ettevotja - raamatupidamine_ja_aruandlus_2 13.68 20
est - teenused - ettevotja - ettevotte_ja_tegevusloa_otsing 11.30 19
est - teenused - ametnik - toetused_ja_sotsiaalabi 13.85 19
est -teenused - ettevotja - autoriseerimine 1 19.88 33
est - teenused - kodanik - ettevotte ja_tegevusloa_otsing 14.75 27
est - teenused - ametnik - eluase 13.83 22
est - teenused - ametnik - load_ja_registreeringud 12.45 17
est - teenused - ametnik - x_tee 15.37 25
est - teenused - kodanik - ametlike_vormide_administreerimine 17.48 33
est - teenused - ettevotja - maksud_ja_toll_1 13.01 23
est - teenused - ametnik - haridus_ja_teadus 1281 20
est - teenused - kodanik - e_valijakaart 12.98 25

ja uue portaali teenused:

Uue portaali teenused

Median klikkide arv

0 20 40 60 80
Median sessiooni pikkus (min)

Teenus keskmine sessiooni pikkus (min) klikkide  arv
et - minuasjad -- 9.13 12.0
et - search -- 9.05 11.0
et - minuasjad - andmed tervis 15.48 8.0
et - tagasiside -- 21.10 11.0
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et - minuasjad - taotlused - eluase 11.83 12.0
et - riigiportaali - abi -- 11.37 12.0
et - minuasjad - andmed 11.48 12.0
et - minuasjad - andmed kinnisvara 12.07 13.0
et - elusuendmused- jaein - haigeks - 8.55 10.0
et - minuasjad - taotlused - tervis 77.98 10.0
et - minuasjad - postkast - 10.65 12.0
et - minuasjad - postkast -teade 9.43 12.0
et - minuasjad - teavitused - 12.48 13.0
et - minuasjad - andmed haridus 27.00 11.0
et - minuasjad - taotlused - 1498 15.0
et - minuasjad - andmed toetus 12.36 12.0
et - elusuendmused- lapse - suend- 13.93 12.0
et - minuasjad - taotlused - pensionid 18.13 12.0
et - elusuendmused- olen - soidukiomanik - 8.73 10.0
et - minuasjad - taotlused - perekond 26.08 14.0
et - raha - ja - omand maksud ja - raha - tulu - deklareerimine 3.34 5.0
et - minuasjad - andmejalgija - 14.08 13.0
et - minuasjad - andmed juriidika 1461 10.0
et - minuasjad - taotlused - dokumendid 14.37 13.0
et - minuasjad - andmed liiklus 11.60 11.0
et - minuasjad - taotluse d- haridus 19.63 10.0
et - ettevotja -toeoetajad - ja - toeoekeskkond - toeoevoi A 10.53 11.0
et - elusuendmused- vahetan - elukohta - 14.48 12.0
et -turvalisus -ja - riigikaitse - ajateenistus - teavitused A 9.55 13.0
et - toetused - ja - pensionid -toetused -ja - huevitised -aju A 10.35 10.0
et - koik - eteenused - tervis -ja - retseptid - patsiendiportaal A 8.88 9.0
et - toetused - ja - pensionid -toetused - ja - huevitised - haigus A 16.4 2 10.0
et - perekond - koolieelik - lasteaiakoha -taotlemine -talli A 4.03 5.5
et - minuasjad - taotlused - maksud 10.73 12.0
et - toetused - ja - pensionid - pension - eestis - makstavad-penA 12.70 12.0
et - minuasjad - dokumendid- 11.88 17.0
et - perekond - rasedus - ja - vaeikelapseiga - lapsehooldus A 17.27 11.0
et - ettevotja - ettevotte -loomine - osauehingu - asutamine 4.15 4.0
et -turvalisus -ja - riigikaitse - ajateenistus - kaitsevaee A 6.07 10.0
et - elusuendmused- pere - loomine - 13.92 13.0
et - ettevotja - maksud ja -toll - tulumaks 5.97 7.0
et - minuasjad - taotlused - ajateenistus 14.13 14.0
et - toetused - ja - pensionid -toetused -ja - huevitised -vanema 14.57 13.0
et - elusuendmused- soovin -luua - ettevotet - 13.35 10.0

Antud tabelites vaadeldakse keskmisete asemel mediane kuna nagu sessioonide anallilsist oli ndha siis nii
klikid kui aeg on vaga ekstreemsete sessioonidega, mis muudavad keskmise praktilises mottes kasutuks.

Graafikutelt on naha et medianide vahel on vaga tugev korrelatsioon, mis on ka ariliselt loogiline. Mdlemal
graafikul on ndha ka erindidp mis on vaga kaugel grupist, meie andmetes on erindid mdlemal puhul median
sessiooni pikkuses.

Lisaks neile on vdimalk vaadata ka teenuste korrelatsioone NPS ja sessiooni ajalise pikkuse vahel (siinkohal
on oluline markida et sama graafiku saab teha ka lehtede arvu kohta, kuid kuna nende vaheline korrelatsioon
on suur siis antud analuusis seda ei tehtud). Vana portaali admed:
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Vana portaali teenused

/lest{EenusEdfltevnuarauturiseeri ine 1]
B

[est-teenused-kodanik-ametlike_vormide_administreerimine |

est-teenused-ettevotja-x_tee
>

-

est-teenused-kodanik-rahvastikuregister 2
est-teenused-kodanik-ettevotte_ja_tegevusloa_o

o
[esgvtsenused kodanik-document_check |

o

2 - P
est-teenused-ametnik-x_tee est-teenused-kodanik-e_valijakaart

.
est-teenused-kedanik-raha_ja_omand_1

est-teenused-kodal luase

Median sessiooni pikkus (min)

20 o . - liklusvahendid |
[estrteenusedrkman‘.k—muja)nasuhtedf/ —
| est-teenused-ametnik-toetused_ja_sotsiaalabi
(est-teenused-kodanik ka\tse,l) est-teenused-kodanik- est-teenused-kodanik-perekond
> ™ G-kouBniK Tk Ja_kodanik]
= -kadanik-riik_j i
est-teenused kodanik-oigusabi 2] Sevieenuser rocanie it Ja kocant
o * ~*  [estteenused-kodanik-reisimine_1}*
est-teenused-ettevotja- [ —— ™ - - = ==
est-t used_ja_s )
15
[est-teenused-ametnik-riik_ja_kodanik |
l'/
t ttevotja-load_ja_regi ingud)
>
P
[est-teenused-ametnik-oigusabi 2] [est-teenused-kodanik-kultuur_ja_vaba_aeg ]
P . - . .
[Etteenusedetevotaoigusabi 2 [estteenused-|"" (o5t tcenused-kodanik-haridus_ja_teadus]
= .
~ /{estrtaenusEdfl‘tevntja'tonkeskknnd _ja_personal |
est-teenused-ametnik-
10 I . W .
[est-teenused-ametnik tervis ja_tervisekaitse | est teenused-ametnik-too_ja_toosuhted) [estteenused-kodanik-tervis_ja_fervisekaitse

02 0o 02 04
Net promoter score

Ja uue portaali teenused:

Uue portaali teenused

[et-minuasjad-andmed-kinnisvara |

_ —
[et-minuasjad-teavitused-)

[et-minuasjad-andmed-
~,

I et-minuasjad-postkast-
e .

12 et-minuasjad-tactlused-eluase }-s = )
et-minuasjad-postkast-teade

E et-seal asiside—

1l o L

2

E

a

E

5

5

]

v ’et-e\usuendmused-jae!‘n-haigeks-]
5 10 .
K

3

K et-minuasjad-andmed-tel e

0.1 0.0 0.1 02 03
Net promoter score

Antud graafikud ja tabelid naitavad huvitavaid trende:

- Varieeruvus nii klikkides kui mediaan ajas on vaga suur ning nende omavaheline korrelatsioon on vaga

tugev nii uue kui vana portaali puhul.

- Vanaportaalipuhuloni i b! | b! n

ojohbtu!l pssfmbutjppojpKuft

sessiooni median pikkus on k&rge siis NPS skoor langeb. Uue portaali puhul nii selget trendi ei ole.
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Pigem tundub et NPS varieeruvus ei sOltu sessiooni pikkusest. On oluline meetepidada, et uue
portaali andmeid on vdhem ning see v8ib selgitada miks uues portaalis ei tule trendid nii hasti valja.

- Wbob! gpsubbmj! mejtfel! mfife!)obhv! fuufw_ukb-1!bnfuo
kuid ajaliselt ning klikkide vaatest on need alla keskmise. Mis on natukene ebaloogiline kuna
eeldatavasti vBiks olla sessioonid mis labivad Uldiseid lehti just pikemad nii ajaliselt kui klikkide
vaatest.

Kokkuvétvalt v8ib 6elda, et teenuste pdhiselt on olulised vahed nii teenuse kilastuse kdib! OQT! j I gvi v m/

Vanas portaalis on teenused NPS jaotunud Uhtlasemalt, kuid tldised lehed (nagu ametnik, kodanik ja ettevétja)
on Ullataval kombel madalama hinnanguga kui enim kasutatud teenuse lehed. Samas teekonna klikkide ega
ajalises mediaanis ei joonistu uldised lehed kuidagi erinevalt vélja.

Vvfiftlgpsubbmjt!po! OQT!j'!'ijoobohv! pmvmjtfmu!tvvsfnb! wbs
korrelatsiooni teekonna teiste parameetritega.

Siinkohal oleks huvitav detailsemalt vaadata sisse eenustesse, mille on vaga ekstreemsed vaartused naiteks
lgt-minuasjad-taotlused-tervisdz- ! nj mmf ! nf ej bbo! tfttjppoj ! bkbmjof!qgjll v
projekti Il etapi skoop.

6.1.6 Andmestiku vahendamine

Kuna analliisi eesmark on leida vBimalike paanduse kohti veebilehelning kirjeldava analliiisi tulemus néitas,
et osad sessioonid on véaga laiali valguvad, siis on mdistliksessioonide hulka vahendada.Hetkel on andmestik
Ule kbikide sessioonide ning ule kbikide keelte, kuid nagu me juba eelnevalt ndge siis naiteks sdna kaartidelt
ei tulnud vélja vene ja inglise keelsed otsingud kuna selliste sessionide arv on lihtsalt liiga véaike vorreldes
eesti keelsete sessioonidega

Sellel pdhjusel on ka andmestiku véhendamine protsessikaeve jaoks vajalik, kunauk vaadata kdiki segmente
korraga siis tulevad vélja ainult enim kasutatud lehed ning huvitavad protsessid ei joonistu visuaalselt vélja.
Tapsemalt kuidas kitsamad segmendid on valitud on kirjas protsessikaeve peatikis.

6.2 Protsessikaeve tulemid

Kaesolev peatikk annab Ulevaate kasutajate teekondadest Riigiportaalisja teekondade tuvastamiseks
kasutatud metoodikast ning andmestikust. Ulevaate fookus on kasutajate ildiste teekondade kaardistamisel
ning teekondade vdrdlemine tuginedes sessioonide k&jus antud tagasiside hinnetele.

Projekti esimese etapi jooksul koostatud esitlused ja vahetulemid on esitatud kdesoleva dokumendi lisadena.

Nimi Kirjeldus

Ill_iteratsioon_eesti.ee.pdf Esmane protsessituvastus infoartiklite kilastuste pdhjal
(ajavahemik 31.12.1824.01.19, puhastamata andmestik)

IV_iteratsioon_eesti.ee.pdf Protsessituvastus infoartiklite kilastuste p&hjal (ajavahemik
01.02.19¢ 07.05.19, puhastatud andmestik)
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V_iteratsioon_eesti.ee.pdf Protsessituvastumfoartiklite kiilastuste pohjal (ajavahemik
01.02.19¢ 07.05.19, puhastatud andmestik, kaasatud
menddstruktuur)

V_iteratsioon_protsessikaardid_e| Protsessikaardid infoartiklite kiilastuste pohjal teemade ja
esti.ee.pdf kasutajate soo kaupa (ajavahemik 0118 07.05.19,
puhastatud andmestik, kaasatud menuustruktuur)

6.2.1 Metoodika

Riigiportaali kasutajate teekondade #iendavaks uurimiseks on rakendatud protsessikaeve valdkonda
kuuluvat protsessituvastuse metoodikat, mis on Uhtlasi tiks p&hilistest protsessikaeve metoodikate harudest.
Kuigi protsessituvastuse pdhiline eesmark on ariprotsesside kaardistamine vastavalt ariprotsessi taitmisel

sooritatavatele tegevustele, siis peale ndningast andmete eeltdotlust on sama metoodika rakendatav ka
veebilehekasutajate teekondade tuvastamiseks.

Teisi protsessikaeve valdkonda kuuluvaid metoodikaid (iiteks vastavuse kontroll ja protsesside automaatne
taiustamine) ei ole rakendatud, kuna need eeldavad selgelt defineeritudériprotsesside ja vastavate
protsessikaartide olemasolu.

Protsessikaeve erinevate metoodikate kohta saab lugeda siit lfittps://doi.org/10.1007/978 -3-642-28108-
2_19). Protsessituvastuse lihitutvustus on toodud ka kéesolevas dokumendis.

6.2.1.1 Protsessituvastus

Protsessituvastuse ainsaks sisendiks on sindmuslogi, mis sisaldab infot vdhemalt selle kohta millised
stindmused, millises jarjekorras ja milliste protsessi instantside raames toimusid. Sindmus tdhendab antud
juhul Uhe konkreetse tegevuse soritamist (nditeks kasutaja autentimine) ja protsessi instants tdhendab thte
protsessi taitmist algusest I8puni (nditeks kasutaja poolt sooritatud tegevused Uhe sessiooni jooksul).
Taiendavate andmete olemasolu ei ole protsessituvastuseks otseselt vajalik aga voib olla kasulik tulemuste
analliisimisel. Naiteks kasutaja vanuse andmete pdhjal on vdimalik vaadelda kasutajate teekondi erinevate
vanusegruppide kaupa.

Protsessituvastuse tulemiks on protsessikaart, mis naitab protsessi kadigus sooritatud tegevusija nende
tegevuste jargnevusi. Protsessikaardi koostamine toimub automaatselt ja koostamise kaigus ei kasutata
eelnevalt protsessi kohta teadaolevat infot. Eelneva info all peame siinkohal silmas vdimalike protsessi kdigus
sooritatavaid tegevusi, tegevustevahelisi reegleid, tegevuste eeldatavat jarjekorda jms. Pdhiline pdhjus on et
eelnev info vdib puududa vai olla vananenud ning protsessi ei taideta alati ettendhtud viisil (nditeks eirates
mdningaid protsessi reegleid v8i kasutades otseteid, mis pole prosessis algselt ette nahtud).

Riigiportaali kasutajate teekondade tuvastamiseks on loodud andmetd6tluse toovoog, mis koostab
protsessituvastuseks sobivad siindmuslogid. Stindmuslogid koostatakse selliselt, et iga protsessi instants
vastab Uhele kasutaja sessbonile ja iga sindmus vastab Uhele lehekilje kilastusele v8i muule sessiooni
jooksul toimunud tegevusele (otsingud, Xtee paringud jne).

Sessiooni kasutamine protsessi instantsina on tingitud sellest, et sessioon grupeerib kasutaja tegevused

Uheks loogiliseks tervikuks, millel on selge algus ja I6pp ning mille jooksul toimuvad tegevused vdivad
47


https://doi.org/10.1007/978-3-642-28108-2_19
https://doi.org/10.1007/978-3-642-28108-2_19

[l Nortal

Euroopa Liit

Eesti
Uroop: tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

tervikuna taita Uhte konkreetset eesmaérki. Sama on oluline tahele panna, et kasutaja vdib sama sessiooni
jooksul tegeleda mitme erineva protsessiga ja hetkel olemasoleva andmestiku p&hjal ei ole neid protsesse
vOimalik Uksteisest Uheselt eristada. See tdhendab et sisuliselt kik Riigiportaali protsesisl on esitatud samas
stindmuslogis, mis Uhest kiljest vdimaldab protsesside vahelist liikumist vaadelda, aga teisest kiljest
muudab protsessituvastuse arvutuslikult keerukamaks.

Lehekilje kilastuste kasutamine siindmustena tuleneb sellest, et mdlemad on Uldjhul vastavuses kasutaja
poolsete konkreetsete tegevustega. Samas on oluline tdhele panna, et lehekilje kiilastuse kohta on sisuliselt
teada vaid algusaeg (ehk millal kasutaja lehekiilje avas), aga puudub info selle kohta kaua kasutaja lehekiilge
vaatas ning millisele osale kasutaja tapsemalt keskendus. Lisaks on lehekilje kiilastused esitatud grupeeritud
kujul, mis tahendab et konkreetse lehekiilje asemel kasutatakse siindmusena gruppi, mille alla lehekiilg kuulub
o~ " juflt! hsvqgqj ! LjBc | fegumrihinvevaitab tbsdtabpsoisgsdikbaftide*ldetavilist mmignj o
samas langetab protsessituvastuse arvutuslikku keerukust.

6.2.1.2 Protsessikaardid

Protsessituvastuse tulemuseks on protsessikaardid, mis annavad llevaate kasutajate teekondadest.
Protsessikaardid koosnevad tegevustest ja nende vahelistest seostest. Tegevused &histavad uldjuhul
Riigiportaali lehekilgede killastamist aga vOivad téhistada ka X-tee teenuste tarbimist, \aliste veebilehtede
kulastamist vOi Riigiportaalis otsingute sooritamist. Tegevuste vahelised seosed #histavad thelt tegevuselt
teisele liikumist, ehk tegevuste @rgnevust. Tegevuste ja tegevuste vaheliste seoste kohta on lisaks toodud ka
vastavad sessioonide arvud. JErgnevalt on toodud Uks lihtne protsessikaardi naidis.

1672

1541 m

(;’ﬁfnﬁ’;:_"lgn 1131 | fportaaliogouthtmi | 2716 [ NPS (hinne 10) | 5011
. 5490 6064 O

Seda protsessikaarti saab lugeda frgnevalt. Protsess algab tegevusega tim! millele jargneb tegevus

tara.ria.ee/!. Need kaks tegevust on osa tava@rasest autentimise protsessist. Lisaks on protsessikaardilt

naha, et niteks tegevus Ytara.ria.ee/!'toimub 11 074 sessioonis ja tegevust korratakse 2 378 sessioonis. Peale
autentimist jatkub protsess tavaliselt tegevusega X-tee paring (ehk-cmplx-kit)! ning osadel juhtudel \bib

toimuda ka tegevus X-tee paring (rets_kom_kodanik). Seeprel logib kasutaja tavaliselt slisteemist valja ning

annab NPS hinde 10.

ftara_ria ee/

878
11074 — X-tee paring I
(rets_kom_kodanik)
3191

893

Ulalkirjeldatud protsessikaart on olulisel maaral lintsustatud. Haruldasemad tegevused ja tegevuste vahelised
seosed on peidetud ning selle kaudu on saavutatud #iga lihtsalt hoomatav protsessikaart. Kuigi tegemist on
pigem ekstreemse nditega, siis sellised lihtsustused on protsesstuvastuses tavapirased, eriti juhul kui
soovitakse saada protsessist Uldist Ulevaadet. Kaesolevas projektis on protsessikaartide lihtsustamine
tavaparasest olulisem ka seetdttu, et tegemist on veebiportaali navigeerimise andmestikuga, mis éhendab et
erinevaid Wimalikke teekondi on oluliselt rohkem kui tavapirastes ariprotsessides.

6.2.1.3 Apromore

Kéesolevas projektis on protsessikaeve tooriistana vdetud kasutusele vabavaralinga avatud lahtekoodiga
Apromore Community Edition (https://apromore.org ). Kdik kdesolevas dokumendis toodud protsessikaardi
on koostatud RIA Apromore keskkonnas.
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Protsessituvastuse alustamiseks tuleb Apromore keskkondasisse logida ja avada huvipakkuvaid andmeid
sisaldav stindmuslogi. Protsessituvastus toimub Apromores interaktiivselt. See tédéhendab, et kasutajal on
vBimalik andmeid jooksvalt filtreerida (nii Uksikute tegevuste, tegevuste jargnevuse kui ka muude andmete
jargi), protsessikaarte lihtsustada jne. Filtreerimine ja lihtsustamine on Uhtlasi ka p6&hilised tegevused
protsessituvastuste tulemuste uurimisel. Filtreerimine vBimaldab keskenduda huvipakkuvatele teekondadele
vOi vastupidi eemaldada mittehuvitavaid teekordi. Samas kui lihtsustamine vdimaldab keskenduda enam voi
vahemlevinud teekondadele.

Kdige lihtsam viis filtrite maaramiseks on kasutada filtreerimise otseteid, mis vdimaldavad filtrite seadmise
otse protsessikaardi kaudu. Otseteede llevaate (2) saab avaa vajutades Uleval paremas nurgas olevale
nupule (1). Olulisemad otseteed on paremkldps, mis eemaldab kdik vastavat elementi sisaldavad sessioonid
ja Ctrl + paremkl6ps, mis vastupidi jatab ainult vastavat elementi sisaldavad sessioonid alles. M6lemad
nimetatud otseteed on kasutatavad nii tegevuste kui ka tegevuste vaheliste seoste filtreerimiseks.

—
Ll
RRRAR I3 QQI1 VO =
Visuokaation sotting: Abstroction sottng: 2
.
Processmap @0 EPMN modet Abstractby Casefroquency ~ remove alliraces containing the selected deect-follow retation
! (D Perspective  Activities - "eh ] Fetain onlytraces contaning the selected direct fofiow relatson b
Nodes ® w0
é’ Wt Froquency  case - s ) 10 remove alltraces with 3n evnt containing the selected attrbete
& B ouston  verape - Paralieliam e— retain onlytraces with an event containing the selected attribute
remnove allevents containing the selocted ateribute
clsok Fetain anly events containing the selected sttribute
Kaubandushicu ioters R
korraktamine
1 »
Hasartmangude 1
komaldushn
6 ! Eesh kodakondsus. 1
. ‘0
1
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Koik filtreerimise otseteede kaudu lisatud filtrid ilmuvad ka filtrite Ulevaatesse, mille saab avada
protsessituvastuse peamenll vastava nupuga (1). Filtritellevaade kuvab I6ik hetkel rakendatud filtrid (2) ja
vBimaldab taiendavate filtrite lisamist vdi olemasolevate filtrite eemaldamist (3).

<

1 ©

Kuna kdikvBimalikke erinevate filtrite kombinatsioone on praktiliselt piiramatu hulk, sis peale igat filtrite
muudatust toimub uus protsessituvastus. See vib suure andmemahu korral olla ajakulukas, aga tagab suure
paindlikkuse filtrite loomisel.

Hetkel seatud filtritele vastavad sessioonid on WWimalik salvestada eraldi Sindmuslogina (1). See on kasulik
juhul kui filtreerimise tulemusel on tuvastatud mingi sessioonide alamhulk, mida soovitakse Ulejaanud
sessioonidest eraldi vaadelda. Protsessikaardi lihtsustamine (2) lubab peita tegevusi &i teekondi sageduse
pdhiselt. Lihtsustamine maarab sisuliselt, kui suur osa loigist tegevustest voi teekondadest protsessikaardil
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kuvatakse, samas peitmise tulemusel ei lubata kunagi tekkida sellisel protsessikaardil, mis ei oleks algusest
[6puni labitav.

L
A npromore o > gamblieg march2019 g @
h A
B IEEEEER @ A
\ieuakzation sotting Abatrachon settexy Log statistics Temporal statistics
Processmap @9 BPUN modet Abstractby | Casefroquency  ~ fi\ x® =] @ L O]
! . Cases. Case vartants Ceents Activities Case duration Log timeframe
@ Porspective  Actwities - e - =
. - 10 1 Mar 10, 1
2 M Frequency  Case -
= quency
§ Ares ——) 30 100% 100% 100% 100% 3
8 B Dunation Average - Paralelem s— n/mn u/n 3/B T Max 3,08 by 25 Mar 19, 05:02
2.

Filtritele vastavate sessioonide eraldi dindmuslogina salvestamisel on oluline Bihele panna, et protsessikaardi
lihtsustamine ei mdjuta salvestatavaid sessioone. Ehk salvestatakse ka need tegevused ja tegevsute
jargnevused, mis on protsessikaardi lihtsustamise Httu peidetud.

Ulaltoodud juhised on koostatud tuginedes 02.11.2020 toimunud protsessikaeve Dotoa materjalidele
(kaesoleva dokumendi lisa LY _iteratsioon_Hiotuba_eesti.ee.pptdz Apromore dokumentatsioon on toodud
| " ftpmfwb!eplvnfoej ! mjtbt@ndi#gspnpsf!vtfslnbovbm/ qegdz

6.2.2 Andmete ettevalmistus

Protsessituvastuse sisendina on kasutatud vahemikus 01.01.2020 p 22.09.2020 toimunud sessioone.
Andmestikus sisalduvad nii vanema rohelise portaali kui ka uuema sinise portaali kiilastused ning eestivene

ja inglisekeelsete lehekiilgede kilastuse. Andmestiku esmane to6tlus on teostatud vastavalt peattikis
LiBoenfuf! mbbejnjtfe! kb! qvibtubnjofdzl | jskfmebuvmf-1 bt
spetsiifiline to66tlus vastavalt jargnevas peattikis kirjeldatud téévoole.

2019 aasta sessioonide andmed on sama tb6vooga ettevalmistatud ja Apromore keskkonda lisatud, aga ei
ole jdudluskaalutlustest tulenevalt protsessituvastusse kaasatud.

6.2.2.1 To6voog

Protsessikaeveks on valitud sessioonid millede jooksul on kasutaja andnud vahemalt the NPS hinde. See val
on tingitud pdhiliselt kahest asjaolust. Esiteks, NPS hinne on antud andmestikus ainus indikaator, mille p&hjal
on vBimalik selgelt eristada positiivse ja negatiivse kasutajakogemusega seonduvaid sessioone. Teiseks,
anallUsitavate sessioonide arvu piiranine v8imaldab samaaegselt analliiisida pikemat ajavahemiku ja seega
vahendab ohtu, et Giks anomaalne péev vdi nadal voiks protsessikaeve tulemusi olulisel maaral méjutada.
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Protsessikaeve spetsiifilise to6tluse kaigus on valdavale osale tegevustest antuduued kirjeldavamad nimed.
Nimede valimisel on lahtutud kahest kaalutlusest. Esiteks, protsessikaardi arusaadavust on véimalik olulisel
madral tdsta kasutades tegevuste nimetusi, mis oleksid ka tavakasutajale arusaadavad. Teiseks, paremate
protsessikaeve tulemuste saavutamiseks on madistlik erinevat tllpi tegevusi esitada sarnase
detailsusastmega. See tdhendab antud juhul osade tegevuste grupeerimist Uhise nimetuse alla. Naiteks
kasutades Uhte nime kdigi samasse andmekogusse tehtavate Xtee péaringute korral.

Protsessikaeve spetsiifiline t66tlus koosneb jargnevatest sammudest:

1. lgast konsolideeritud andmefailist eraldatakse sessioonid, mille jooksul on antud vahemalt ks NPS
hinne. Sessioone ei Idigata ja Uhtegi sessioonis toimunud tegevust eeemaldata.
9 Skript: 01_extractNpsSessions.R
2. Eemaldatakse sessioonid aarmuslikud sessioonid. Adrmuslikuks loetakse sessioon, mille jooksul
toimus vahem kui 5 v6i rohkem kui 60 tegevust vdi mis kestis vahem kui 1 minut v&i rohkem kui 1
tund.
I  Skript: 02_removedextremeSessions.R
3. Valdavale osale tegevustest antakse protsessituvastuseks sobivad nimetused ning sellega koos
teostatakse ka tegevuste grupeerimine. Grupeerimine on tapsemalt kirjeldatud peattikis
LiBoenfutjlv!1ljskfmevt dZ
9 Skript: 03_addApromoreNames.R
4. lgategevuse ja NPS hinde klassi kohta leitakse kui suur hulk vastavasse NPS hinde klassi
kuuluvatest sessioonidest sisaldab vastavat tegevust. See samm ei ole otseselt t66tluse osa, aga
annab olulise sisendi kasutajate teekondade anallitisimiseks.
9 Skript: exporatory_npsShares.R
5. Sessioonide andmed jagatakse eraldi failidesse vastavalt sessiooni jooksul antud NPS hinde klassile
(promoters, passives, detractors). Uks sessioon v&ib kuuluda mitmesse faili juhul kui sessiooni
jooksul anti erinevatesse NPS klassidesse kuluvaid hindeid.
91 Skript: 04_splitNpsGroups.R

Koik Ulalnimetatud skriptid asuvad RIA Bitbucketis
(https://bitbucket.ria.ee/projects/RIG/repos/e e.eesti.processmining/browse/apromore -preprocessing).

6.2.2.2 Protsessituvastuse andmestik

Protsessikaeve spetsiifilise tootluse tulemusel koostatud failid on lisatud RIA Apromore keskkonnas
(http://10.1.6.192:8080) kausta Ljetapp 30.11.20d7a tehtud nahtavaks kdigile keskkonna kasutajatele. Kdik
kaesolevas dokumendis toodud protsessikaardid on koostatud samade failide p&hjal.

Failide/sindmuslogide sisu on jargnev:

Nimi Kirjeldus

03_2019_all_lang 2019 aasta NPldndega sessioonid

04_npsDetractor_2019 all_lang | 2019 aasta NPS hindega sessioonid (hingé®)

04_npsPassive_2019 all_lang 2019 aasta NPS hindega sessioonid (hing&)7

04_npsPromoter_2019 all_lang | 2019 aasta NPS hindega sessioonid (hingé&)0
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03_2020_all_lang 2020 aasta NPS hindega sessioonid

04_npsDetractor_2020_all_lang | 2020 aasta NPS hindega sessioonid (hingé®)

04 _npsPassive 2020 all_lang 2020 aasta NPS hindega sessioonid (hing&)7

04_npsPromoter_2020_all_lang | 2020 aasta NPS hindega sessioonid (hingé)0

Joudluskaalutlustest tulenevalt on soovitatav protsessituvastuseks kasutada NPS hinde spetsiifilisi faile.

Kdiki NPS hindega sessioone sisaldavad failid.cj1 4~ 31 2: " bmm  mbohdz kb! Lj14" 3131 bnm
aga faili avanemiseks v8ib kuluda mitu minutit. Hetkel kasutatava andmestiku juures on soovitatav té6tada
siindmuslogidega, mis sisaldavad kuni 35 000 sessiooni, 500 000 sindmust ja 350 unikaalsetegevust.

Failides kasutatavad grupeerivad tegevuste nimetused on valitud jargnevalt:

Nimi Kirjeldus

X-tee paring Xtee teenus. Sulgudes lisatakse teenusele vastataeXandmekogu
[Ghinimi.

est/ Lehekuljed rohelises portaalis. Nimdigatakse vdimalusel Uks tapsust
tase.

est/teenused/ Teenuste lehekiljed rohelises portaalis. Nimele lisatakse vdimaluse

tapsustav tase.

est/teenused/kodanik/ Kodanikule suunatud teenuste lehekiljed rohelises portaalis. Nir
lisatakse vbimaluseiks tapsustav tase.

est/teenused/ettevotja/ Ettevotjale suunatud teenuste lehekiljed rohelises portaalis. Nin
lisatakse vBimalusel Uks tapsustav tase.

est/teenused/ametnik/ Ametnikule suunatud teenuste lehekiljed rohelises portaalis. Nin
lisatakse vBimalusel Uks tapsustav tase.

Artikkel Artikkel sinises portaalis. Sulgudes lisatakse artiklile vastav teise ta
pealkiri.

Elukaar Elusiindmus sinises portaalis. Sulgudes lisatakse elustindmuse lel
pealkiri.

Otsing (vana portaal) Otsirgu sooritamine rohelises portaalis.

Otsing (uus portaal) Otsingu sooritamine sinises portaalis. Siia alla laheb ka otsingu kirjutz

ajal soovituste kuvamine.
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NPS NPS hinde andmine. Sulgudes lisatakse kasutaja poolt antud hinne.

Minu asjad (vangoortaal) = Minu asjad rohelises portaalis. Nime jarel lisatakse kilastatud aadres

Minu asjad (uus portaal) | Minu asjad sinises portaalis. Nime jarel lisatakse kilastatud aadress.

Ulaltoodud kirjeldavad nimed ei ole 16plikud ja vbivad projekti jargnevas etpis muutuda.

Mitmed grupeerivate nimetuste alla kuuluvad aadressid on tuvastatud portaali késitsi labimisel. Sellest
tulenevalt vdib esineda aadresse, mis on jaadnud vastava grupeeriva nimetuse alt valja ja paiknevad
protsessikaardil eraldi siindmustena. lliste aadresside esinemise tdendosus on suurem seoses rohelise
portaaliga, kuna rohelises portaalis v8ib Uhel lehekiljel olla mitu erinevat aadressi.

6.2.3 Huvipakkuvate teekondade valik

Protsessituvastuse seisukohast huvipakkuvate teekondade valikul on tuginéud eeldusele et osad tegevused
on madala NPS hindega sessioonide korral (hinded Op 6) Ule esindatud vo@rreldes kérge NPS hindega
sessioonidega (hinded 9 p 10). Selline tegevuse Ule esindatus viitab, et tegevuse labimine omab
kasutajakogemusele negatiivset moju, kuigi vastav tegevus ise ei pruugi olla otsene negatiivse
kasutajakogemuse pohjus. Pdhjus vdib peituda nii tegevuses endas kui ka teekondades millede kaudu
tegevuseni jdutakse.

Selliste tegevuste leidmiseks on vOetud kasutusele jargnev lahenemine.ga tegevuse kohta loetakse kokku
mitmes kdrge NPS hindega sessioonis antud tegevus esineb ning arvutatakse vastav protsent kdigist kdrge
NPS hindega sessioonidest. Seejarel tehakse samad arvutused madala NPS hindega sessioonide I6ikes ja iga
tegevuse kohta saadud vastavad protsendid lahutatakse. Tulemuseks on iga tegevuse kohta arv, mis néitab
vastava tegevuse suhtelist esindatust kdrge ja madala NPS hinnetega sessioonide vordluses.

Jargnevas tabelis on toodud Ulalkirjeldatud arvutuste tulemused. Tulemusedp o! k™ skf t ubuve! uv mec
nbebmb! OQT! ftjofnjtf!fsjofwvtdz2 k"shj-!1vt!ofhbujjwof!|
NPS hindega sessioonides ja positivne arv naitab tegevuse Ule esindatust positivse NPS hindega
sessioonides. Lisainfona on toodud ka tegevuse Uldine esindatus Ule kdigi sessioonide, mille jooksul on

vahemalt Uks NPS hinne antud.
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Tegevus K8ik sessiconil Esinemise % Kérge NP Esinemise %, Madal NP3 Esinemise ﬂoKl\(l)l?Seii:eari?;
(kokku 56604 (kokku 36703 (kokku 10619 erinevus
Minu asjad (vana portaal) !portaal.minu_asjad/ 9239 16.329 5046 13.759 2619 24.669
est/teenused 14338 25.339 8628 23.519 3564 33.569
Minu asjad (uus portaal) minuasjad/ 7658 13.539 4060 11.06% 2219 20.909 -0.09834740;
est/teenused/kodanik 5512 9.749 2981 8.129 1653 15.579 -0.07444485!
et 3501 6.199 1805 4.929 1169 11.019 -0.06090715:
Otsing (uus portaal) 2561 4.529 1200 3.279 934 8.809 -0.05526067!
Minu asjad (vana portaal) minuasjad/postkast 3011 5.329 1495 4.079 1007 9.489 -0.05409765!
est/kontaktid 3397 6.00% 1765 4.819 1065 10.03¢ -0.05220321
/portaal/other/ 4358 7.709 2407 6.56% 1218 11.479 -0.04911959
Otsing (vana portaal) 2193 3.87Y 103¢ 2.83Y 819 7.719 -0.04881759
Avaleht 9483 16.75% 5775 15.739 2182 20.559 -0.04813665!
/portaal//portaal.sisene_rakendusse/ 9652 17.059 5801 15.819 2088 19.66Y -0.03857620!
Minu asjad (vana portaal) !postisysteem.suunamised/ 2497 4.419 1312 3.579 773 7.289 -0.03704765:
outside_http 7430 13.139 4603 12.549 1700 16.01%  -0.03467831:
est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik 3223 5.699 1793 4.899 884 8.329 -0.03439541i
est/teenused/ettevotja 1714 3.039 861 2.359 577 5.439 -0.03087799
est/teenused/ametnik 3120 5.51Y 1791 4.889 834 7.85Y -0.02974136!
X X X X X X X X
rus 5006 8.84Y 3618 9.86Y% 776 7.31Y 0.02549848
auth 15014 26.529 10101 27.529 2597 24.469 0.03064747t
X-tee péring (rets_kom_kodanik) 14954 26.429 9908 27.009 2380 22.419 0.0458241:
X-tee paring (ehk-cmplx-kit) 22622 39.979 1511€ 41.199 3671 34.579
Ulaltoodud tabeli taielikud alusandmed on toodud k&esoleva dokumendi lisas
Liogt Tibsft > 143131 bmm mboh/ dt wdz

6.2.4 Protsessikaardid

Jargnevalt on toodud protsessituvastuse tulemusel saadud protsessikaardid. Fookus on peatikis

Lil vwj gbl I vwbuf ! uffl poebef! wbmj !l dZZ w" mkb! uppevel!l igd i f |
protsessikaardi kohta on eraldi valja toodud sisendfail, lihtsustustase, filtrid ning filtritele vastavate
sessioonide arv ja keskmine kestvus.Olulisemad tahelepanekud on esitatud kirjeldava tekstina

mt

<

Protsessikaartide kdrgema resolutsiooniga pildid on leitavad kaesoleva dokumendi lisas kaustas

LiQsput fjtedzl bbse
6.2.4.1 Uldised teekonnad

Kasutajate teekondadest Uldise Ulevaate saamiseks on kiesolevas peatikis toodud kolm protsessikaarti.

Esimene on koostatud kasutades sessioone, mille korral on antud &ihemalt Glks NPS hinne. Teine on
koostatud kasutades sessioone, mille korral on antud \@hemalt ks madal NPS hinne (Op 6). Ja kolmas on

koostatud kasutades sessioone, mille korral on antud \@hemalt tiks kérge NPS hinne (Op 6). Konkreetsemate
teekondade analilsimisel on kasutatud ainult kahte viimast sessioonide gruppi, kuna nende gruppide
teekondade \Vordlus toob vdimalikud erisused paremini esile.

Kdik NPS hinded Kdrge NPS Madal NPS

Sisendfail 03_2020_all_lang 04 _npsPromoter_

2020 _all_lang

04_npsDetractor__
2020 _all_lang

Lihtsustustase Nodes:10; Arcs:5 Nodes:12; Arcs:5 Nodes:10; Arcs:5

Sessioonide arv 56 604 36 703 10 619
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Sessiooni keskmine 10m 44s 9m 46s 12m 26s
kestvus
Filtrid puuduvad

Kdik NPS hinded

Jargneval protsessikaardil on naha sagedasemad tegevused lUlelldiselt ja nende tegevustevahelised
sagedasemad seosed.
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Lisaks on autentimisega lahedalt seotud avalehe ja valiste veebilehtede kilastamine. Antud juhul on véliste
veebilehtede korral valdavalt tegu Eestis tegutsevate pankade veebilehtedega, mis v@ib viidata nii pangalinkide

kaudu autentimisele kui ka panga keskkonnast otselingiga Riigiportaali suundumisele.

0066 estsenusadf
“uos

Protsessikaardi keskmises osas on néha sagedasemad tegevused (nii lehekilgede kilastused kui ka-bée
paringud) ja tegevuste vahelised seosed. Valdav osa tegevustest on seotud kas rohelise portaali lehekigge
vdi X-tee paringutega. Sinise portaaliga seonduvatest tegevustest on esindatud ainult minu asjade vaatamine.
See vdib viidata, et suur osa kasutajate jaoks olulisest funktsionaalsusest paikneb endiselt rohelises portaalis.

Protsessikaardi viimaste tegevustena on slsteemist valja logimine (rohelise portaali kaudu) ja seejarel
erinevate NPS hinnete andmised. NPS hinnete esinemine protsessikaardi I6puosas on ootusparane, kuna
peale siisteemist valja logimist suunatakse kasutaja automaatselt vastavale lehekijele. Protsessikaardil on
Uhtlasi selgelt ndha et tldjuhul annavad kasutajad pigem positiivse hinde.
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Kdrge NPS

Jargneval protsessikaardil on naha sagedasemad tegevused ja nende tegevuste vahelised sagedasemad
seosed sessioonides, mille jooksul antivahemalt ks NPS hinne vahemikus9-10.
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Uldjoontes on kdrge hinnanguga sessioonide protsessikaart sarnane Uleiildiselgrotsessikaardile. See on
osalt tingitud kérgemate NPS hinnete suhteliselt suurest osakaalust, aga ka sellest et protsessikaartide Gldpilti
kipuvad domineerima teekonnad, mis on enimkasutatavad s6ltumata kasutajakogemusest.P8hiline erinevus
on, et kBrge hinnanguga sessioonide korral ei paista esinevat ole edastagasi liikumist tegevuste ltara.ria.ee/dz
ja Lf-tee paring (kr)}dzvahel. Selle asemel @rgneb tegevusele Lf-tee paring (kr)dzlehekilje tegevus
Lgst/teenused/kodanik/eluase dzmis ei esineuldisel protsessikaardil.
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Madal NPS

Jargneval protsessikaardil on naha sagedasemad tegevused ja nende tegevuste vahelised sagedasemad
teekonnad sessioonides, mille jooksul anti NPS hinne vahemikus .

Minu asjad (uus
portaal) minuasjad/
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Madala hinnanguga sessioonide puhul on Uldjoontes naha sarnast kaitumist nagu eelneval kahel
protsessikaardil. X-tee teenused on samad nagu lrge hinnanguga sessioonide puhul ning sagedasemad
lehekilgede killastused seonduvad samuti tervise ning perekonnagakodanikule suunatud teenused).Rhiline
erinevus on, et madalama hinnanguga sessioonide puhul lisandub protsessikaardile rohelise portaali
kontaktide lehekillg lgst/kontaktid dZzmis paistis Uhtlasi silma ka huvipakkuvate teekondade valimiseks
koostatud tabelis. Lisaks on réha, et madala NPS hinnanguga sessioonide korral toimub tegevus
Lportaal/portaal.sisene dzageli peale rohelises portaalisliylinu asjaddiehekilje kilastamist.

10030

Lisaks on huvitav tihele panna, et Kigil kolmel protsessikaardil esineb W\linu asjadedZehekilje kilastus
kdigepealt rohelises ja alles seéjirel sinises portaalis.

6.2.4.2 Minu asjad

Tegevus Yinu asjaddbn madala NPS hindega sessioonidesiiks kdige ile esindatumaid tegevusi ja seda nii
rohelises kui ka sinises portaalis. Sellest tulenevalt on tegemist kasutajateekondadedihe alamosaga, mida
tasub kéesolevas vaheraportis eraldi vaadelda.

Jargnevad protsessikaardid on koostatud sessioonide p&hjal mille poksul on kilastatud lehekilge Lylinu
asjaddzahemalt Uhe korrakas rohelises portaalis, sinises portaalis vdi m8lemas. Portaalide koos vaatamine
on antud juhul maistlik kuna lehekiilg Lylinu asjadd¥aidab mdlemas portaalis sarnast eesmarki ja esineb ka
funktsionaalsuse dubleerimist (nditeks postkasti funktsionaalsus).
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Kdrge NPS Madal NPS

Sisendfail 04 _npsPromoter_2020_all lang | 04 npsDetractor_2020_all _lang

Lihtsustustase Nodes:15; Arcs:5 Nodes:15; Arcs:5

Sessioonide arv 6 422 3318

Sessiooni keskmine kestvus 12m 58s 15m 29s

Filtrid Retain all cases containing an event where attribute Activity is equa
to [Minu asjad (vana portaal) !portaal.minu_asjad/ OR Minu asjad
(uus portaal) minuasjad/]

Kdrge NPS:
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Xtas paring (ki) X 16 paring F )
795

632 1319 J
02 T 287

o _ o . ‘ “
o T i o fotalporsslssans] 5 | Ktee panmg (ehis) |21 | uninteresing 101{ xtee parng (oK)
Avalahl estkoniakid 329 _— 18 68 1466 a0
1 1418 722 N
100 L 53 198, -
g |

Apa !
\ X lwe paiing 42 ( - T Xleepaing
\ - (pir-compleps) | 47 | X-oo panng (pkap | o) AT X laa paring
wasyad-(vana 950
portas 460 Dortasl 1211 713 050
minudsadipostiast | fpdstsysien Sulnamise T
N 405 L ’
X 188 paring (xpr) 109
20 s
JT— a "
22 y sed |01 festneenusedhadanis b ddodanictons o tofvichatse
2599 n ) -

Xiewparng o [ XEepEn .
(ot ko odinky || @enmaei o
. L [ e par 714 .
= 7] (ehkerona 725 ZL2 I L
09 552 . i NP (hinne §)
—— = I 1384

NPS (hinis 10}

Madal NPS:

o [ ) 5Raali - . s
1927 A 615 93 L‘ - TN
.-;mw “fotsig e oo
26, 418 450

7

) = [ e s {(Jmm)] o
o J L 05 J .I - ]7‘ - e . NPS ::m 8)
™. 07, AT : 447

Mara.nia.eef
3126

\

- \ AN \ A :
X1 paring (kr) N » 3t X-toc paring (i) X-tes paring (kpr) Iportaalflogout himl/ “ogag
g8 216 ura a2 1860 o) N
R 181 -

NPS (hinne 6)

™
o X le= pating i 15 e parng e
N\ astitoonusqdikodanikitervis_ija_tefvisakalsa | (rals_ Kom kndanis) Gsttogpusedkedanikirik_jz_Kodarik (shk cmplekit) 44 -
AN -
188
RN 867 738 398 481"
a n NPS (hine 0)
452 Ladl

Nii kdrge kui madala NPS hindega sessioonide korral on Uldised teekonnad lsna sarnased. Oma uldise
sageduse tdttu paistavad selgelt silma tervise ning perekonnaga seonduvad tegevused (kodanikule suunatud
teenused). Samuti on mdlemal protsessikaardil ndha ®ad X-tee teenused, mis on Uldiselt sagedasema
kasutusega (naiteks rets_kom_kodanik).

N
N
\
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Portaalide vaheline liikumine paistab m&lemal protsessikaardil samuti sarnane.Sagedaseim navigeerimise
suund on rohelise portaali tegevuselt L\flinu asjaddZsinise portaali samale tegevusele (Bbi tegevuse
Uportaal/portaal.sisene/ dz Lisaks on rdha, et madala NPS hindega sessioonide korral §rgneb sinises
portaalis Iflinu asjadd¥egevusele sageli autentimine. Sellest %ib jareldada, kasutaja sessioon WBib sinises
portaalis aeguda selle aja jooksul kui kasutaja teostab tegevusi rohelises portaalis, ning seéjel sinisesse
portaali naasmisel uuesti autentimise ndudmine vdib kasutaja jaoks ebamugavust tekitada.

Teistest lehekillje LYlinu asjaddalla kuuluvatest tegevustest esinevad mdlemal protsessikaardil vaid postkast
ja eesti.ee emaili aadressi suunamine ning seda ainult rohelises portaalis. See on rénevorra ullatav, kuna
mdolemad funktsionaalsused on ka sinises portaalis olemas. See @ib viidata, et kasutajad kas eiole teadlikud
sinise portaali vBimalustest vdi eelistavad mingil pdhjusel rohelist portaali. Rohelise portaali eelistamise korral
vOib vBimalik pbhjus seisneda selles, et enamus tegevusi teostatakse rohelises portaalis, mida kinnitab nii
kirjeldav analids kui ka Gldiste teekondade protsessikaardid.

6.2.4.3 Teenuse lehekiiljed

Teine kdrge negatiivse NPS hinnete osakaaluga lehekilgede grupp on seotud teenustega rohelises portaalis
ning seda eelkdige kodanikele (aga vdhemal maaral ka ametnikele ja ettevotjatele) suunat lehekllgede
osas.

Jargnevad protsessikaardid on koostatud sessioonide p&hjal mille jooksul on kiilastatud teenuste peamist

lehekilge rohelises portaalis (est/teenused). Niivérd Uldine vaade on valitud kuna teenuste alamlehekiljed
katavad suurt hulka vagaerineva otstarbega teenuseid ja enne erinevate teenuste detailsemat anallisi on
oluline pdodrata tahelepanu uldistele teekondadele.

Kdrge NPS Madal NPS
Sisendfail 04_npsPromoter_2020_all_lang | 04 _npsDetractor_2020_all_lang
Lihtsustustase Nodes:15; Arcs:5 Nodes:15; Arcs:5
Sessioonide arv 8 628 3564
Sessiooni keskmine kestvus 10m 46s 14m 22s
Filtrid Retain all cases containing an event where attribute Activity is equal
to [est/teenused]
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Nii korge kui madala NPS hindega sessioonide korral onuldised teekonnad Usna sarnased. Mdlemal

protsessikaardil kajastuvad samade andmekogude Xtee paringud, kuigi paringutele eelnevad lehekKiljed on

monevorra erinevad. Lisaks kajastub Ibrge NPS hindega protsesskaardil kodanikule suunatud teenuse

lehekiljed LJ60 ja todsuhted ning lfodanik ja eluasedZzSamas kui madala hindega protsessikaardil kajastub
kodanikule suunatud lehekilg LRiik ja kodanikdz

Pdhiline erinevus seisneb aga selles, et madala NPS hindega teekaolade puhul kajastub lisaks lehekilgedele
ja X-tee teenustele ka otsingu kasutamine rohelises portaalis. Lisaks on &ha edasttagasi liikumist otsingu ja
teenuste peamise lehekilje vahel. See vdib viidata kas otsinguga seonduvatele probleemidele voi Uldise
teenuste navigeerimise raskustele, mis tingivad otsingu kasutamise. Uhtlasi v&ib siinkohal piistitata
hlpoteesi, et kui kasutaja tunneb et ta ei suuda ilma otsinguta endale vajalikku infot v8i teenust leida, siis see
mdjutab ka kasutajakogemust negatiivselt.

6.2.4.4 Otsing

Teenuste peamist lehekilgelgst/teenuseddibivate teekondade vordluses on Uheks positiivse ja negatiivse
NPS hinnanguga teekondi eristavaks tegevuseks otsingu kasutamine rohelises portaalid.isaks on nii rohelise
kui ka sinise portaaliotsing Ule esindatud madala NPS hindega sessioonides. Sellest tulenevalt on maistlik
vaadelda otsingut sisaldavaid kasutajate teekondi ménevdrra tdpsemalt.
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Sinise ja rohelise portaali otsinguid on eraldi vaadeldud k&soleva dokumendi lisas
dZgsputfttj hblypesjudbpmytj éd sbmej / qgegld

Jargnevad protsessikaardid on koostatud sessioonide p&hjal, mille jooksul on kasutatud otsingut sinises voi
rohelises v6i mélemas portaalis. Uhte vdi mdlemat otsingut sisaldavate sessioonide korraga analtiiisimine on
antud juhul maistlik kuna mdlema portaali otsingud taidavad sarnast eesmarki. Samas on portaalide otsingud
Uksteisest funktsionaalselt eraldiseisvad, ehk rohelise portaali otsing ei leia sinises portaalis sisalduvat infot
ja vastupidi. Sellest tulenevalt vbibkasutajal tekkida vajadus kasutada mdlemat otsingut sama sessiooni
jooksul, et leida endale vajalik info.

Kdrge NPS Madal NPS
Sisendfail 04 _npsPromoter_2020_all lang | 04 npsDetractor_2020_all _lang
Lihtsustustase Nodes:15; Arcs:5 Nodes:15; Arcs:5
Sessioonide arv 2122 1570
Sessiooni keskmine kestvus 13m 54s 15m 29s
Filtrid Retain all cases containing an event where attribute Activity is equa
to [Otsing (vana portaal) OR Otsing (uus portaal)]

Kdrge NPS:
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Madal NPS:
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Médlemal protsessikaardil on naha korduvaid otsinguid, kusjuures madala NPS hindega sessioonide puhwn
korduvate otsingute osakaal (ja rohelise portaali puhul isegi sessioonide arv) suuremLisaks on ndha, et peale
sinises portaalis teostatud otsingut on madala NPS hindega sessioonide korral Kige titpilisem liikumissuund
rohelisse portaali, samas kui ldrge NPS hindega sessioonide korral on vastav liikumissuund tervishoiu ja
arstiabi alla kuuluvale artiklile sinises portaalis. Samas siinkohal tuleb arvestda, et 2020 sessioonid aévad
koroona pandeemia ajale ja seega %ib eeldada tervishoiuga seonduvate artiklitetldist populaarsuse kasvu
vorreldes varasemate aastatega.

1479
1 a2

6.2.4.5 Sagedased X-tee teenused

Kirjeldava analliisi toetamiseks on kéesolevas peatikis esitatudkolme enimkasutatava X-tee teenusega
seonduvate sessioonide protsessikaardid. Kasutatav andmestik on sama nagu ulejaanud protsessikaartide
korral, aga filtreerimine on teostatud tapse Xtee teenuse (mitte protsessikaardil kuvatava uldise andmekogu
nimetuse) jargi.

X-tee teenuste osas on oluline markida, et Uldjuhul jargivad kéik Xee teenused sama nime struktuuri:
Libmbnt _tuffnj m_ijojnj/ uf fXteet dndnekogude jaftéeouste fkohtafssabj p p o dzZ/
taiendavat infot jargnevatel veebilehtedel

1 https://www.riha.ee p Riigi Infoslisteemi Haldusslisteem (RIHA)
0 Koondab kdigi Xteel registreeritud alamststeemide infot (sh. alamsisteemi lthinimi, Gldine
kirjeldus, avalik dokumentatsioon jne)
1 https://x -tee.ee/catalogue/ p X-tee teenuste kataloog
0 Koondab ko&iki Xtee keskkonnas kattesaadavaid teenuseid ja teenuste kirjeldusi WSDL
vormingus
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teenusele eelnevate ja jargnevate tegevustegaKuna toovdimetuslehtedega seonduv vajab Riigiportaalis
vastavaid diguseid, siis ei dnnestunud antud eeldust kontrollida.

ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1

uninteresting | 262 | X-tee paring (ehis) (et o k)
.« _kom |
1992 1263 W

Minu asjad (uus N\ /

Avaleht 336 outside_hftp
1804 1342

rtaal) & .
9 Ipo tad ?n;aulasjadl o (R8Tl DIV E \ /
286 | s 1421 355 N/
~ T o
1834 th . X-tee paring X-tee pari
O—--- aul 2192 Hara.ria.ee/ (ehk-cmphx-kit) (pkr. {onﬁyle)@;ﬁ)
2250 9166 1228 3889 9836

estiteenused  oyiZi s ddikodanikitervis._ja_tefvisekaitse
257 4153

[portaal/logout. html/ 2377 NPS (hinne 10) 4185

4830 5293 ..

X-tee seisukohast on tegemist sarnase juhuga nagu eelnevas peatukis kasitletud Xee teenuse korral. RIHA
andmetel ei eksisteerixu f f m! (i uf hj ! boenf lcppgxy |j m lteejlednusiéfkdtabobgis eiieidu
iufhjltuffovtu!l!ojnfhb!!jtjlv uwmjel!/!

<

Tulenevalt teenuse nimetuses kasutatavatest Ilihenditest ja teenuse paiknemisest protsessikaadil v&ib
eeldada antud juhul on tegu Uldise Xtee teenuse adapteriga, mille eesmark périda isiku toovéimetuslehtede
Ulevaade. Siinkohal on v@imalik, et antud teenus teostab mitu Xee péringut ja konsolideerib paringute
tulemused Uhtseks Ulevaatlikuks andmestikuks. Kuna tddvdimetuslehtedega seonduv vajab Riigiportaalis
vastavaid 8iguseid, siis ei 6nnestunud antud eeldust kontrollida.
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rets_kom_kodanik.patsient_vaatamine.vl

Minu asjad (uus
portaal) minuasjad/

2091

219
[ Avalont ] 524 [ outside_hitp } ~
s 2 "y NPS (hinne 8)
oz 87 7 : N 1833
2 estiteenusedikodanikipereKond 853__— 1500
s 228 ”’:’f( e T NPS (Ninne9) | 1722~
2945 auth 3409 tim gy Narariaee 578 uninteresting > B ] - ”
O~ 3499 14474 13950 2808 (=

3601 o
i NPS (hinne 10)
3539 7807
X-fee paring 43, g i
(et ko Kodanik) JETS 2 | X-tee parng (kor)
14954 1910

S a3 -
P o ‘L‘.’e&"%ﬁ s X-tee paring (pkr)
2556 — 1908

X-tee seisukohast on taaskord tegemist sarnase juhuga nagu eelevates peattikides kadetud X-tee teenuste
korral. RIHA andmetel ei eksisteeriXu f f m! _ i uf hj ! boenf |l phv! m_ i j-tegteefiubtd ! ! sf ut
| bubmpphjtt!tfj!mfjev! iufhjluffovtu!ojnfhb!!gbutjfou whb

Samas teenuse nimetus ja paiknemine protsessikaardil viitab ettegu on tervise valdkonda kuuluva Xee
teenusega, tadpsemalt retseptide vaatamisega. Antud hiipoteesi dnnestus rohelise portaali live keskkonnas ka
kontrollida. Nimetatud X-u f f ! uf f ovtu! po!w_jnbmjl !l btvubeb! mfifl  mkfn

6.2.5 Protsessikaeve hetkeseisu ulevaade

Protsessikaeve uldine hetkeseis on suhteliselt hea. Andmete puhastamise ja konsolideerimise tulemusel on
joutud seisu, kus andmed on protsessikaeve tooriistadega téddeldavad. See lubab tekitada arusaadavaid
protsessikaarte, mille pdhjal hinnata kasutajate tldiseid teekondi Riigiportaalis.

6.2.5.1 Protsessikaardid

Kéesolevas dokumendisesitatud protsessikaartide pildid on pigem tugevalt lihtsustatud. Sellest hoolimata on
mitmed pildid loetavuse piiri peal. Kuigisellistel piltidel on arvestatav teksti toetav vaartus, siis ainult piltidele
tuginemisel jaéb osa protsessikaeve potentsiaalist rakendamata.

Valdav enamus kaasaegseid protsessikaeve tooriistu on eelkdige mdeldud interaktiivseks kasutamiseks ning
Ulese ehitatud eesmargiga,et ka aripoole esindajal (kes tunneb oma ariprotsessi detaile kdige paremini) oleks
lihtne kasulike tulemusteni jduda. Protsessikaeve seisukohast oleks kasulik seda lahenemist rohkem
rakendada.

Hetkel on protsessikaeve oluliselt m&jutatud sellest, et kastatav andmestik sisaldab kdiki Riigiportaali

protsesse (artiklite lugemine, eesti.ee postkastis kirjade lugemine ja saatmine, eraisikule suunatud teenused,
ametnikule suunatud teenused jne). Kdigi nende protsesside korraga analliisimine suurendab arvutustel

kuluvat aega ja muudab protsessikaardid keerukaks. Sellest tulenevalt tasub kaaludanillised vbiksid olla

aripoole seisukohast maistlikud sessioonide alamosad, mida saaks ulejddnud sessioonides eraldi vaadelda.

Uldiselt voiksid sellised alamosad keskee veb! | pol sf futfufmf! gvolutjpobbmtvu
' jutbnbmu! ! gptul btul/

6.2.5.2 Tegevuste detailsus

Hetkel protsessikaeves kasutatav detailsusaste voimaldab saada hea Ulevaate Uldistest teekondadest.

Detailsusastme all peame siinkohal silmas seda,et millised lehekllgede kulastused, Xtee paringud jne on
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protsessikaardil sama tegevusena esitatud. Hetkel kasutatavadnimetused on lldjoontes piisavalt detailsed,
et saada Ulevaade sellest mida kasutaja tegi, aga samas ka piisavalt Uldistavad, et anda ptsessikaeve
kontekstis kasulikke tulemusi.

Hetkel kasutatav detailsusaste Wbimaldab korraga analiiiisida suurusjargus Uhe nadala jagu sessioone enne
kui protsessikaeve keskkonna interaktiivsus hakkab oluliselt kannatama aga kndlatele alamosadele

keskendumisel on Wimalik seda ajaakent suurendada. Niiteks kui keskenduda ainul nendele sessioonidele,
mille puhul on NPS hinne antud, siis on @imalik korraga analiiiisida aasta jagu sessioone. Hetkel kasutatava

andmestiku juures on soovitatav tdétada siindmuslogidega, mis sisaldavad kuni 35 000 sessiooni, 500 000
stindmust ja 350 unikaalset tegevust. Suuremate siindmuslogidega té6tamine on vdimalik aga vdib osutuda

liiga aeglaseks.

Siinkohal on oluline leida hea tasakaal detailsuse, analliUsitava javahemiku ja analliiisitava andmestiku
alamosade suuruse vahel. Kui eraldi analiiiisida vaiksemat alamosa andmetest, siis see vBimaldab tegevuste
detailsusastet tdsta ja korraga anallUsitavat ajavahemikku suurendada.

6.2.5.3 Protsesside iseloomustus

Uldjoontes paistavad kasutajate teekonnad ka lorge ja madala NPS wrdluses iisna sarnased. Erinevused on
Uksikutes sagedasemates tegevustes \0i tegevuste jargnevuses. See viitab sagedasemate kasutusvoogude
sarnasusele ja uhtlasi ka suuremate probleemsete kohtade puudumisele(mida toetab ka positiivsete NPS
hinnete Ulekaal). Samas on teekondade sarnasus selgitatav ka sellega, et &esolevas aruandes esitatud
protsessikaardid keskenduvad sagedasematele teekondadele, mis &ivad varjutada spetsiifiisemaid, aga
kastajakogemuse poolest olulisi, teekondi.

Uldpildi vaatamine ja NPS hinnete alusel vérdlemine toob vélja méningad potentsiaalsed kitsaskohad mille
detailsemat uurimist v8ib jargnevas etapis kaaluda.Siia alla kuuluvad raiteks otsing ja !Iminu asjad!, milledest
madlema puhul Viib Giheks maaravaks faktoriks olla olemasoleva kahe portaali vahel navigeerimine ja osaliselt
kattuv funktsionaalsus.

6.3 Andmeanaluusi kokkuvote

| etapi andmeanallisi kaigus jouti arusaamani, et kasutatavate andmete kvaliteeton hea ning peale loodi
kirjeldav analliismis vaatles andmeid erinevate tunnuste labi Jargnevates punktides on kokkuvédtvalt toodud
olulisemad tahelepanekud ja avastused:

1. L_jhfltvvsfn!lnvsflpiu!pmj!fsj oftuwduliseltvhhereadé selfeks )
et tulemusi oleks v8imalik maistlikult tlgendada.

2. Kirjeldava analtiusi poolelt oli oluline valja tuua ekstreemsed sessioonid, mis ulatusid tundidesse ning
mille pikkus osadel juhtudel oli tile 1000 erineva veebilehe kilastuse Riigiportaalis. Sellised segsnid
jaeti antud analuitsis kdrvale, kuid naited nendest esitatid kliendile eraldi.

3. Kasutajate profiil on vBrreldav Eesti Uldisele demograafiale, kuid ei kattu vaga noorte ja vanade
kasutajate poolest. Keskmine kasutus on inimese kohta on \Aga ebaiihtlane, umbes pooled kasutajad
on kasutanud portaali analiisi perioodil vahem kui 3 korda, kuid keskmine sessioonide arv kasutaja
kohta on umbes 8, mis tahendab et on suur hulk vaga ekstreemseid kasutajad (arvatavasti
ametnikud).

4. Sessioonide vaatespuudub selge aastane sesoonsus, pigem on tksikud eripdrad nagu jBulud ning
tuludeklaratsioon ning Uuldine kasutus [Abi aasta on sarnane. Andmetega ei tohiks minna
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paevapdhiseks, kuna rédala puhul on tugev sesoonsus mis \Bib tulemusi kallutada, optimaalne
tundub kuine \Bi nddalane vaade. Lisaks on enamik (~70%) sessioone ainult eesti keelsed.

5. NPSianalilisis tuli valja, et on olulised erinevused erinevate keelte sessioonidel ning kui andmeid koos
vaadata siis eesti keelne sessioon varjutab teised keeled kunaee on oluliselt suurema mahuga. $na
kaartidelt tuli valja oluliselt madalama keskmise NPS'iga otsingu$inu mida tuleks tdpsemalt vaadata
ning samuti, et uue ja vana portaali otsinu puhul on samadebtsingu terminitel erinev hinnang.

6. Teenuste analilsi poolelt vBib vélja tuua, et erinevad kriteeriumid ei korreleerunud Bsti. Klikkide arv
ning sessiooni pikkus ajas on omavahel hasti korreleeritud, kuid ei ole otseselt korreleeritud halvema
NPS skooriga. Vana portaali puhul saab kasutada sessiooni mediaan pikkst, et hinnata sealt pealt
kliendikogemust, kuid uues portaalis hetkel selliseid seoseid naha ei olnudSeega teenuseidtuleks
ikkagi vaadata labi erinevate kriteeriumite ningnegatiivseks kogemuseks saab lugeda ainult reaalselt
NPS hinnangut.

7. Protsessikaeveks vahendati andmestiku ainult eesti keelsetele lehtedele ning sessiooni pikkus piirati
maistliku pikkuseni (1 minuti kuni 60 minutit).

8. NPS analuis naitas, et hinnangute maht on sessioonide mahuga vorreldes pigem véaike. Huvitav oli
NPS hinnet ja otsingu fraaside omavaheline seos, millest oli ndha et notariaalsete teemadega seotud
putjohve! po!pmvmjtfmu!lfiwfnb!Ilftlnjtf! OQT!ijooboh

9. Protsessikaeve poolelt on kdikide sessioonide koos analluusimine suhtliselt keeruline. Erinevad
kasutaja teekonnad ning suur variatiivsus muudavad protsessikaardid raskesti jargitavaks ning
seetdttu otsustasime enda analllsis keskenduda vaiksematele alamhulkadele.

10. OQT! j ! wbbuftu! fj! pmove! w™ hbj!!tkvbvlsqg p tfjsujjojfwtvft!j O @TF!hjbh
uf fl poebefm/ ! N_ojohbtf! mmbuvtfob! pmj! ofhbujjwtf!C
ning see oleks midagi mida voiks projekti teises etapis detailsemalt uurida.

11. Samuti jai protsessi kaartidel silma, et kasutgad, kes kasutasid enda sessioonis nii uut kui ka vana
portaali samas sessioonis andsid madalama hinnangu kui kasutajad, kes said vastuse enda
kusimusele ainult tihte portaali kasutades. Antud hiipoteesi aga otseselt ei m&6detud | etapi kaigus.
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7 Tehniline arhitektuur ja andmemudel

7.1 Arhitektuur

eesti.ee NPS
meniistrukiuur F5 Matomo
(ee.eesti.grav.json repo) (Riasticsearch}
ee.eesti.processminingl/raw-data-to-csv _| )
Jenksinsi \.ra'\isleg il;r,‘qp“d ¥ {
pipeline (Lg ant
gant) nps-dowloader.sh matomo-dowloader.sh
I ] |
Meniid —NPS—t J
Matomo
| N
rig-pmining-02
kaustad ee.eesti.processmining/raw-data-to-csv Jenkins
v vy (koordineerib
kaiki skripti
|| Jsrvfinput-raw —————F5, Matomo " osasid)
F5, Matomo eestiee-exiract.R
Isrvifinput-pseudonymized
ee.eesti.processmining/data-cleaning
NPS, l
menii F&, Matomo—41
Jsrvioutput/stl < 01-join-datasets.R
Isnioutput/st2 € 02-remove-duplicates.R
Isrvioutput/st3 € 03-consolidate-url.R
l L
fsrvioutput 1 1
lapromore_files (ajuting) € Y
T XES 04-prepare- 05-upload-to-
H apromore- Kibana.R
L e dataset.R .
XES
— Isrvfapromore-data
{opt/riajenkflogs/ rsyslog .,
B REST API Keskne
] s
loptrigjenk/data- | | s i by
cleaningflogs/ rsyslog
Isrvielasticsearch-data |, = .
rakendused rig-pmining-02 masina_s,_J
. Apromore k | Elasticsearch  f———y
rakendused rig-kibana masma_s_J
™\ Kibana ¢
(rig-kibana)
Lappkasutaja
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Bsijufluvvsj! kppojt! po! pmfnbt! | b! Dy
https://confluence.ria.ee/display/RIG/Protsessikaeve+lahenduse+arhitektuur.

7.2 Rakenduste kirjeldus

7.2.1 Andmete laadimise skriptid

Andmete laadimise skriptid (kirjutatud R keeles) asuvadraw - data - to - csv, data - cleaning ja data -
prep kaustades. Skriptid jooksevad teenuskontode vdi slisteemsete kasutajate alt perioodiliselt ning neil
puuevwbe!l btvubkbmjjeftfe/!Boenfuf! mbbejnjtf!tlsjqujef!

Skriptid jagunevad jargnevateks rihmadeks:

I raw-data -to - csv p andmete pseudonimiseerimise skriptid ning Matomo + NPS andmeallikatest
laadimise skriptid (F5 laadimine ei kuulu siia alla). Siin etapis eemaldatakse isikuandmed, rea tasemel
ehk sisulist sindmuste filtreerimist ei toimu. Valjundiks on CSV

I data -cleaning p andmete eeltootluse skriptid, kus vOetakse sisendiks pseudonimiseeritud
andmed. Eri algallikatest parit andmed liidetakse Uheks tabeliks ning sindmustele tehakse ka
esialgne sisuline filtreerimineValjundiks XES ja ElasticSearchi REST API péaringudsahetulemuste
salvestamiseks kasutatakse CSV faile

7.2.2 Apromore

Apromore on teenuse omanikele ning analUltikutele moeldud tooriist, millega saab analllsida
t ., oenvtmphjtjel! gsputfttjef! wbbuftu/! Bgspnpsf!jm!fj! pm
ettevalmistada; kaesolevas projektis tegelevad selle osaga eelmises punkti imetatud skriptid.

7.2.3 Elasticsearch

ElasticSearch on suurte andmemahtude otsinguteks mdeldud indeks. ElasticSearch paigaldatakse samasse
masinasse kus on Apromore ning ta hakkab hoidma sisulist koopiat andmetest, mida toodavad andmete
laadimise skriptid.

7.2.4 Kibana

Kibana on todlaudade loomiseks mdeldud tarkvara, kuhu on plaanitud Il etapi kaigus luua tédlauad nende
tunnuste kohta, mida soovitakse perioodiliselt jalgima hakata. K&esolevas projektis kasutatakse
tsentraliseeritud Kibana instantsi olemasolevas masias rig - kibana . Nimetatud masin kasutab rig-
pmining-02 masinas asuvat ElasticSearch instantsiremote cluster konfiguratsioonis.

7.3 Automatiseerimine ( pijpeline! | e *

Jenkins pipeline Kirjeldus

ee.eesti.ci_cd.jenkins/rigapromore/ Jenkinsfile- Apromore-i ehitamise pipeline, péarast ehitamise

build stage! kutsutakse vélja apromore-install pipeline
(Jenkinsfile-install, vt jargmine) valja
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ee.eesti.ci_cd.jenkins/rigapromore/Jenkinsfile - Apromore-i installimise pipeline target masinasse
install
ee.eesti.ci_cd.jenkins/rigpmining/Jenkinsfile processminingu  masina(te), apromorei ja

ElasticSearchi install pipeline, kutsub vélja
Apromore-install pipeline-i

ee.eesti.ci_cd.jenkins/rigpmining/Jenkinsfile -data | Andmete t6mbamine, pseudonimiseerimise ja
téotlemise pipeline, samuti on selles pipelineis
andmete edasilaadimine Apromore-i ja Kibanasse

ee.eesti.ci_cd.jenkingrig-pmining/Jenkinsfile - Kibana té6laudade uuendus
kibana

7.4 Andmemudel

7.4.1 Toorandmestikud

Need andmestikud kopeeritakse algallikatest/srv/input - raw kausta.

7.4.1.1 F5 (toorlogi)

F5 failid asuvad /srv/input -raw/f5/  kaustas ning nende nimed on kujul rp - rscript - input -
20190103 .gz voiwww_KESKKONDSTRTOLOWER_eesti_ee.log YYYY- MMDDgz  kus rasvase kirjaga
on kuupéev.

Naidissisu:

Jul 29 11:21:36 bigip2.tt.kit f5httpd ruuter_ www_eesti_ ee 443 20.20.20.14
87.119.119.87 - - [29/3ul/2020:11:21:36 +0300] "GET /ruuter/search/?payload=pre
HTTP/1.1" 200 13263 "https://www.eesti.ee/et/" "Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0;
Win64; x64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/83.0.4103.116
Safari/537.36" " -"101

7.4.1.2 Matomo

Matomo failid asuvad /srv/input - raw/matomo/ kaustas ning nende nimed on kujulmatomo- eestiee -
to - 2019- 01- 03. json , kus rasvase kirjaga on kuupéaev.

Tegu on Matomo API kaudu véljastatava JSON formaadiga. Kuna algfailis on valju dle 100, siis ruumi
kokkuhoiu méttes on allpool alles jaetud ainult valjad, mida edasises to6tluses kasutatakse ning tlejaéanud on
asendatud kolme punktiga.

Naidissisu:
[{
"visitorld": "20b3ca723b64f2d8",
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"fingerprint": "d92f7fla7444efae",

"actionDetails": [{
'.'.L'II’|"Z "https://lwww.eeltoodang.eesti.ee/et/",
:';erverTimePretty": "Aug 6, 20 20 23:59:45",

1,

‘.'.c.ieviceType": "Desktop",

‘.'.(;peratingSystem": "Ubuntu",

‘.'.l;rowserName": "Chromium®,

‘I'.c.ountry": "United States",

"resolution™; "2210x1789",

1

7.4.2 Pseudonumiseeritud andmed

Need andmestikud asuvad/srv/input - pseudonymized kaustas.

7.4.2.1F5

F5 failid asuvad /srv/input - pseudonymized/f5/ kaustas ning nende nimed on kujulrp - rscript -

input -20190103 .gz_aaabd.csv.gz vOi www_KESKKONDSTRTOLOWER_eesti_ee.log YYYY MM

DDgz aabd.csvgz | vt ! sbtwbtf! I jskbhb! po!l vvg ™fw! ojoh! bouve!

suvalised 5 tahte.

CSV fall jargnevate veergudega:

1. f5.session.id.pseudonym p numbriline pseudoniim

2. http.method p GET, POST, HEAD jne

3. domain pq~ s bt ufbhitpddzf 1 Ljj of w!t _ob/ ! Uppebohv!boenfuft! u,

4. url

5. referrer

6. aeg

7. jwt.person.type p JWTTOKEN kipsisest isikukoodi alusel tuletatud isiku ttdp: physical
(futsiline) voi legal (juriidiline)

8. jwt.physical.person.sex - JWTTOKEN kupsisest isikukoodi alusetuletatud isiku sugu: M vdi
F

9. jwt.physical.person.birthyear - JWTTOKEN Kkupsisest isikukoodi alugl tuletatud isiku
stinniaasta

10. chosenContrast p chosenContrast kupsise vaartus
11. locale  p locale kipsise vaartus
12. personcode.pseudonym  p isikukoodi pseudoniiiim
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7.4.2.2 Matomo

Matomo failid asuvad /srv/input - pseudonymized/matomo/  kaustas ning nende nimed on kujul

1 matomo- eestiee -to - 2019-01-03.csv.gz VoI
1 matomo- eestiee -to - 2019-01- 03_10000.csv.gz

kus rasvase kirjaga on kuupaev ning naites toodud 10000 asemel vdib olla muu suvaline number.
CSV fail jargnevate veergudega:

visitorld
fingerprint
deviceType
operatingSystem
browserName
country
resolution

url

serverTime

© o N Ok wDdhRE

7.4.2.3 NPS

NPS failid asuvad /srv/input - pseudonymized/nps/ kaustas ning nende nimed ei ole t66tluse koha
pealt olulised, kuna suhteliselt vaikese andmemabhu t6ttu laaditakse iga kord sisse terve kausta sisu.

Failide sisu on jargnev:

{
"_scroll_id":"DnF1ZXJ5VGhIbkZIdGNoBQAAAAAAAABQFIhBbOILVVRoVGpDYUs4Q3ZNam

XObXcAAAAAAAAAEXZYQWIIS1VUaFRgQ2FLOEN2TWpsTM13AAAAAAAAAGWWWEFVSUtVVGhUakNhSzhD
dk1gbE5tdwAAAAAAAABLFIBLOILVVROVGPDYUs4Q3ZNamxObXcAAAAAAAAADhZY QW9IJS1VUaFRqQ2

FLOEN2TWpsTm13",
"hits":
{" hits":
[{"_source":{"feedback - NPS":{"rating":5},"feedback -rating -
comment™:{"input_tstamp™:"2019 -01-01T11:26:23+02:00"}}},
{"_source":{"feedback - NPS":{"rating":7},"feedback -rating -
comment":{"input_tstamp":"2019 -01- 01T05:16:49+02:00"}}},
" source™:  {'feedback - NPS":{'rating":10},"feedback -rating -
comment":{"input_tstamp":"2019 -01-01T708:15:41+02:00"}}}
}
}

7.4.3 Toodeldud andmed (ST1)

Failid asuvad/srv/output/stl/ kaustas ning nende nimed on kujul2019 - 01- 03.csv.gz , kus rasvase
kirjaga on kuupaev.

CSVfail sisaldab jargnevaid veerge (eelnevate sammudega vorreldes lisandunud veerud on rasvases kirjas):
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T aeg

T url

I search.phrase  p otsingu URL-idest mustriga vélja eraldatud otsingusdned
1 title p lehe pealkiri menddstruktuuri JSONi jargi
I personcode .pseudonym

1 jwt.physical.person.sex

1 jwt.physical.person.birthyear

1 deviceType

1 operatingSystem

1 browserName

1 resolution

7.4.4 T66deldud andmed (ST2)

Failid asuvad/srv/output/ st2 / kaustas ning nende nimed on kujul2019 - 01- 03.csv.gz , kus rasvase
kirjaga on kuupaev.

CSV fall sisddab jargnevaid veerge (eelnevate sammudega vorreldes lisandunud veerud on rasvases kirjas):

aeg
url

search.phrase

title

personcode .pseudonym
jwt.physical.person.sex
jwt.physical.person.birthyear
deviceType
operatingSystem
browserName

resolution

calc.session.id p isikukoodi jargi pandud sessiooni ID, naiteks 5a49c4b2 - e409- 4279 -
bd11 - 87b1df25ffa9

=4 =4 4 -4 48 -4 -—a _—Aa _a _—a -8 -9

7.4.5 T6odeldud andmed - konsolideeritud URL-id (ST3)

Failid asuvad/srv/output/st3/ kaustas ning nende nimed on kujul2019 - 01- 03.csv.gz , kus rasvase
kirjaga on kuupéaev.

CSV fail sisaldab jargnevaid veerge (eelnevate sammudega vdrreldes lisandunud veerud on rasvases kirjas):

aeg
url

search.phrase

title

personcode .pseudonym
jwt.physical.person.sex

= =4 -4 -4 —a -2
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jwt.physical.person.birthyear
deviceType
operatingSystem
browserName

resolution

calc.session.id

= =4 & -4 —a -8 -

7.4.6 Toodeldud andmed p XES

title.modified T URL konsolideeritud kujul

* X %
* *
* *
* *

* Kk
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Failid asuvad /srv/output/apromore_files (ajutine vahekaust)ja /srv/apromore -data/ Event-Logs-Repository.

Viimases on failinimedele pf gj | t j ob!

mjjefuvel

failiformaat p6hineb XML-il ja fail sisaldab samu valjasid mis ST3 failid.

7.4.7 Too6deldud andmed p ElasticSearch / Kibana

Bgspnpsf!j! gppmu!

ElasticSearchi indeks Skeema
pm_num_eventsf5 I event_timep kuupaev tunni tapsusega
I data_source p andmeallikas (v8imalikud
pm_num_eventsmatomo vaartused f5, matomo, nps)
pm_num_eventsnps  num_events p tunni jooksul kilastatud
lehtede arv
pm_search_per_session_vs_nps I event_timep sessiooni alguse kuupaev
num_searches p sessiooni jooksul tehtud
otsingute arv
9 calculated_nps p sessiooni jooksul antud
NPS hinne (v@imalikud vaartused-100, O,
100)
pm_search_vs_nps I event_timep sessiooni alguse kuupaev
I search_phrasep otsingufraas
I uus_vana_portaalp kas otsing tehti uues
vOi vanas portaalis (vdimalikud vaartused
dzv vt LJ- ! dzwb o b LJ*
9 calculated_nps p sessiooni jooksul antud
NPS hinne (v@imalikud vaartused-100, O,
100)
pm_page_vs_nps 1 event_timep sessiooni alguse kuupaev
9 title_modified p kilastatud lehe pealkiri
9 calculated_nps p sessiooni jooksul antud
NPS hinne (vBimalikud vaartused-100, O,
100)
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8 Soovitused jargmiseks etapiks

Antud projekti esimeses etapis keskenduti peamiselt andmetele ligipddsemisele, puhastamisele mig nende
pealt esmaste tulemuste loomistele. Projekti suurem eesmark on jooksvalt analiilisida ja parendada antud
veebi keskkonda. Seet6ttu tuleks teises etapis keskenduda teenuste detailsemale anallilsile ning
tédvahendite juurutamisele nii, et ka RIA erinead huvipooled asuks neid regulaarselt kasutama analiitiside
l&biviimiseks.

8.1 Ettepanekud ja soovitused

1. Valida vélja kaks teenust, millele keskenduda detailsemas analiilisisp Selline lAhenemine aitab
paremini aru saada kasutajate/sessioonide dinaamikast, mida avesse vottes saame teha muutusi
nii andmete puhastamises kui Apromore ettevalmistatud filtreerimises. Lisaks annab detailne vaade
teenustesse parema arusaama kuidas ja mis kujul on maistlik tulevikus kasutajakogemust jalgida.
Meie ettepanek on detailsemaltanallisida jargnevaid teenuseid voi portaali osasid:

a. Otsinguga seotud teekonnadp OQT! j ! bobm, ,tjtuluvmj!w mkb!l vjeb
NPS varieeruvus sessioonide vahel. See on hea indikaator, et kasutajatel on erinev kogemus
sOltuvalt sellest mis teenust nad kasutama tulevad. Samuti tuli vélja, et samade otsingute
puhul on kogemuse erinevus uue ja vana portaali vahel, kusjuures uuel oli sageli negatiivsem
hinnang. Kuna otsin on vaga suur osa portaali kasutusest, siis meie ettepanek on seda
detailsemalt vaadata

b. LiNj ov! bt kbedZ uf f ovp Teihebstute kgsuiusega naghtiivée prionarjguga oli
vvfl gpsubbmj! Lnjov! btkbedz2 svcsjjl-!njeb!w_jIt!
NPS hinnangutes véga suur erinevus, naiteks: taotluseeéluase on pigem neutraalse
hinnanguga (NPS 0.03), kui andmeekinnisvara on pigem positiivne (NPS 0.29) ning andmesd
tervis on ka positiivne (NPS 0.35), kuid andmed rubriik Gldiselt on jalle pigem neutraalne (NPS
0.10). Detailsem Ulevaade nendest alamteenustst aitaks parandada kb&ige suurem
kasutajate arvuga teenust uues portaalis.

c. Valida teenus kas uuest v0i vanast portaalist mis on piisavalt suure mahuga ja mille osas
NPS andmeanalilisist v6i RIA spetsialistide kogemusest on naha enim parendamise
vOimalusi.

Kuna projekti algses skoobis on ette nadhtud kahe teenuse sivaanallils, tuleks eelnevatest
punktidest valida Ghiselt kaks, millega edasi liikuda.

2. Taiendada andmete laadimist ja puhastamist p Kuigi pdhiline osa andmetddétluses on | etapi 16puks
kvecb! bvupnbujtffsjuvel! tjjt! boenfuf! u, | fmebnjof! o]
automaatne. Il etapi eesmargiks on lahendada sellised kitsaskohad nii tehniliselt kuiariliselt, et
tehnilist sekkumist oleks tulevikus véimalikult vahe.
3. Kasutajate véljabpe Apromores p Kui projekti | etapis keskendusid andmete anallisimisele
analttikud ja andmeteadlased siis Il etapi eesmargiks on saada ka RIA poolsetele kasutajatele pay
Apromore kogemus, et projekti I6puks saaks RIA huvipooled Apromore kasutuse sujuvalt tle votta.
4. RIA poolne tagasiside protsesside kriitilisuse kohta- Oleks vaja paremini aru saadamillised vdiksid
olla RIA &ripoole seisukohast mdistlikud sessioonide abmosad, mida saaks ulejadnud sessioonides
eraldi vaadata. Uldiselt voiksid sellised alamosad keskenduda konkreetsetele funktsionaalsutele.
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O"jufl t! ! njov! b kasuagmd Keswnon jiHe kessioonbkaidumkiilastanud nii uut kui ka
vana portaali.

5. Virtuaalse masina vdimuse suurendamine p | etapi kaigus selgus andmete detailsemal vaatamisel,
et andmete mabht ja varieeruvus on vaga suur. Sellest tulenevalt vdiks kaaluda virtuaalmasina joudluse
suurendamist, et vBimaldada suurema hulga sessioonide korragainteraktiivselt uurimist. Téana ei ole
kindel, kas see kdik probleemid lahendab, kuid see oleks Uks asi mida Il etapis proovida.

8.2 Lahtised kiisimused Il etapiks

Teenused / teekonnad, mida Il etapi raames anallilisida detailsemalt

Kuidas éariliselt arusaadavas ¥k f mf t ! oj nf ubeb! VSMI f I njmmf! Il piub!fj!p
Andmete Apromore keskkonda automaatne laadimine

Matomo andmeid ei ole tana taielikult kasutatud. Tuleks juurde vaadata ka kasutajate
arvuti/telefoni/tahvelarvuti andmeid ning nende korrelatsiooni kasutaja kogemusega.

LN PR

8.3 Valjavalitud teenused ja kasutajate teekonnad

Peattki 7.1 punktis 1 on toodud andmeanalllsist tulenevad soovitused teenuse ja/v8i kasutajate teekondade
osas, mida vdiks Il etapis suviti anallilisida. Ettepanek on teha otsusdenuste ja teekondade osas jargnevate
kohtumiste jooksul, kui k&ik osapooled on | etapi raportiga suviti tutvunud.

8.4 Projekti I6pu jargsed parendussoovitused

1. Tppwjubnfltlefgjoffsjeb!n_jtuf!LuffovtdZ oj opTanaf mmf ! k°
po! uffovtuf! ojnfljskb! mppnjof! bvupnbbuof! m~cj! VSI
teenused (mida soovitakse igapéevaselt jalgida) olema kirjeldatud enne andmete kogumist ning
tfpuvel!l polsffutfuf!lbtvubkbuf! VSM!Ijefhb/

2. Sessiooni puhul oleks mjistlik see definitsioon rakendada andmete kogumiselp Tana on definitsioon
tehtud labi autenditud sessioonide ning ménes mdttes abstraktsete defineerimiste (sessioon [6ppeb
kui kasutaja ei ole teinud midagi rohkem kui 10 tundi). Tagantjarele defineeriminesi anna alati k8ige
paremat kaitumise infot (nditeks me ei tea kui kasutaja vahepeal brauseri sulges). Korrektne oleks
defineerida sessioon enne andmete kogumist ning seadistada ka vastavalt F5 ja Matomo.

3. Tagasiside ning sessioon ei ole Uheselt seotud andnestikus p Téna ei ole andmed korralikult seotud
NPS slsteemi ja F5 stisteemi vahel. Antud projekti raames sai andmed seotud labi ajalise parameetri,

' viell pssfluof!pmflt!tjjo!lbtvubeb! sfejsfdujpol!je!
tagasiside.

4. Tagasiside arv on téna véikep Ainult ca 3% sessioonidest on tana hinnatud kvalitatiivse tagasisidega
ning see vahendab oluliselt NPS anallilisitavate sessioonide mahtu ning suurendab tulemuste
volatiilsust. Seda saaks vahendada naiteks saates NPS kusiustik parast jargi emailiga v6i NPS
popup kui kasutaja hakkab sessiooni sulgema.
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9 Il etapi eesmargid

Teise etapi eesmargiks olianallusida siviti kaht Eesti.ee teenustvdi portaali osa. Valiku tegemisel voeti

peamiseks sisendiks esimeses etapis teostatud kogu portaali kasutajaskonna analiiis. Valik langes otsingu
funktsionaalsusele ja ainult autenditud kasutajale kattesaadavale jaotisele Iflinubt kbedz ! Tf f hb! | ft
teine etapp peamiselt nende teenuste detailsemale analliUsile ning parendusettepanekute koostamisele.

Lisaks detailsetele analtitisidele on Il etapis veel | etapi taienduseding kuna tegemist on selle projekti vaates

viimase etapiga siis ka kokkuvotvad/edasi vaatavad teemad.
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10 Il etapi kirjeldav analtis

| etapis kattis kirjeldav analtitis kogu andmestilu, vélja arvatud vaegndagijatée suunatud funktsionaalsuse
kasutamise andmed, mis olid andmete eeltd6tluse todvoost valja jddnud. 1l etapi jooksul énnestus need
andmed siiski andmeanallilsi kaasata ja sllest lahtuvalt tdiendame siinkohal kakirjeldavat analtiisi.

10.1 Vaegnagijate anallus

Vaegnagija andmed esinevad analliUsitavas andmestikg eraldi tunnusena, mis on taidetud F5
koormusjaoturi andmete po&hjal. Veebilehel on vastav funktsionaalsus kattesaadav kasutades nuppu
LiMj hj g™ "tfubwvt dz

Dlete uues riigiportaalis. MGnda aega on teil véimalus kasutada ka vana portaali. Uue portaali kohta saate ettepanekuid teha, kasutades tagasiside nuppu.

LIGIPAASETAVUS PYC ENG

EESTI.EE TEEMAD ASUTUSTE KONTAKTID MINU EESTI EE

Sisse logides saate vaadata oma isiklikku infot, kasutada e-teenuseid ja naete riigi
saadetud teateid

Ligipadsetavus
Teksti suurus

Kaikides populaarsetes veebilehitsejates on voimalik lehte suurendada ja vahendada, kui hoida all Ctrl-klahvi (OS X operatsiooniststeemis Cmd-klahvi) ja

samal ajal vajutada kas "+"- voi "-"-klahvi. Teine mugav vGimalus on kasutada hiirt: hoides all Ctrl-klahvi ja samal ajal liigutades hiire kerimisrulli. Tagasi
normaalsuurusesse saab, kui vajutada samaaegselt Ctrl- ja 0-klahvile.

Reavahe korgus Kontrastsus

15 Must taust ja kollane tekst

@ Vaikimisi seade @ Vaikimisi seade

Taasla algseaded m

Andmestikus on vaegnégija defineeritud kui sessioon/kasutaja kes on endalesisse lulitanud kontrastsuse

valiku; ! Ljnvtu! ubvtu! kb! | pmmbof ! ufl tudz !l vje! t38mengiobruf ! tftt
(kdige esimene sessioon on 201912-29). Kuna sessioonide arv on véda vaike siis kvantitatiivset anallusi ei

ole motet teha, saab keskenduda nendele sessioonidele ku&ontrasti on kasutatud ning vaadata mida nende

sessioonide kaigus on tehtud.

Reavahe koérguse valiki kohta kahjuks andmeid ei salvestata ja sellest tulenevalei ole reavahe kérgug antud
analuusis ka kasitletud.

Sessioonide puhul ei hakka silma midagi vaga erilist, kuid tiks huvitav muster on. Nimelbsadel sessioonide
korral muutub kontrastsuse valik sessiooni siseselt) boenf t uj I vt ! wf f s:h! Ljdi ptf oDpous
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aeg unique_session_id url chosenContrast

seelsikukaart.v] Sty

rtaal/Ixteeportal.p_teenuse_v

trueSianguage=et

fest/teenused/kodan k/eluase_1/allkifastamisel_olevad_elukohateated

/portaal//portaal.

aal/xteeportal.p_teenuse_v nus=kr.Kodan defaul
aeg unique_session_id url chosenContrast
4d08eb38-1054-48f3-afBe-3a9084ba%a74  /auth/login-cookie/ contrast

https:/ftara.riz.ce,

codanikrilk_ja_kodank/isikukaart defauit

Jorbeon-xtee/xforms/porta. rtal.p_teenuse_vor s=itdak.kodaniku_andmed.v18ityyp=htm |8orbeon-embeddable=true default

Seda juhtub sagedasti just sisselogimise (tara.ria.ee) Umber ning xtee vormidel p siinkohal v6ib ollategemist
veaga mis kasutajast s6ltumata muudab kontrastsuse tagasi.

Uftujnjtfm!mfjbnf!ivwjubwb! Lji i, csjjej dz
Olete uues riigiportaalis. M&nda aega on teil viimalus kasutada ka vana portaali. Uue portaali kohta saate etiepanekuid teha, kasutades tagasiside nuppu.

JOOSEP LASSMANN
Roll: Kedanik

EESTI . E E TEEM ASUTUSTE KONTAKTID  MINU EESTLEE

LIGIPAASETAVUS PYC ENG

Eesti.ee on uks, mis viib teid riigi info ja e-teenusteni

Elusiindmused

oy

& JAIN HAIGEKS =w PERELOOMINE

Siit leiate infot ja juhiseid abiellumise, kooselu
solmimise, nime vahetamisel uute dokumentide
taotlemise jm kohta

Siit leiate infot ja juhiseid enda ja oma pere
terviseandmeid puudutavatel teemadel.

Siit leiate infot ja juhiseid lapse slnniga
kaasnevate toimingute Ja toetuste kohta.

]_ﬂ_r VAHETAN ELUKOHTA SOOVIN LUUA ETTEVOTET Ej OLEN SOIDUKIOMANIK

Siit leiate infot elukoha registreerimise, elektri-, Siit leiate infot ettevtlusvormide, ettevotte
vee- ja jJadtmeveo lepingute sdlmimise, perearsti registreerimise, {00tajate palkamise, maksude,
vahetamise Jm kohta. erinduetega tegevusalade jm kohta

Siit leiate infot juhtimisdiguse Ja sdidukiga seof
toimingute ning liikluskindlustuse kohta

Lug

Antud pilt on saadud kui panna esilehel pale kontrastsus ning seejarel sisselogida. Korrektne pilt on jargmine
(kui korraks lulitada kontrastsus vélja ja siis uuesti sisse):
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Olete uues riigiportaalis. Mdnda aega on teil voimalus kasutada ka vana portaali. Uue portaali kohta saate ettepanekuid teha, kasutades tagasiside nuppu.

LIGIPAASETAVUS =1 PYC ENG JOPSEF !'ASSMANN
Roll: Kodanik

EESTI.EE TEEMAD v ASUTUSTE KONTAKTID  MINU EESTI EE

Eesti.ee on uks, mis viib teid riigi info ja e-teenusteni

Q

Siit leiate infot ja juhiseid abiellumise, kooselu
s&imimise, nime vahetamisel uute dokumentide
taotlemise jm kohta.

Siit leiate infot ja juhiseid enda ja oma pere
terviseandmeid puudutavatel teemadel.

Siit leiate infot ja juhiseid lapse siinniga
kaasnevate toimingute ja toetuste kohta.

Lugege lisaks Lugege lisaks Lugege lisaks

JAIN HAIGEKS PERE LOOMINE LAPSE SUND

Siit leiate infot elukoha registreerimise, elektri-, Siit leiate infot ettevitlusvormide, ettevatte
vee- ja jdatmeveo lepingute sdlmimise, perearsti registreerimise, toGtajate palkamise, maksude,
vahetamise jm kehta. erinduetega tegevusalade jm kohta.

Siit leiate infot juhtimisdiguse ja sdidukiga seo
toimingute ning liikluskindlustuse kohta.

Lugege lisaks Lugege lisaks

VAHETAN ELUKOHTA SOOVIN LUUA ETTEVOTET OLEN SOIDUKIOMANIK
Lugege lisaks

Véaga paljude sessioonide puhul on néha et kontrastsus lilitatakse sisse alles viimastelehekilgedel seda
kaitumist selgitab ka meie katsetus, kus navigeerides laks funktsionaalsus paigast ara.

Kuna meil hetkel ei ole andmestikus kdige uuemaid andmeid siis ei ole vBimalikapselt katsetada mis katki
on, kuid antud projekti raames vaegnagijatefunktsionaalsus ei ole piisavamahuga et seda protsessi vaatest
analuusida.
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11 Il etapi andmete laadimised ja puhastamine

Andmete eeltdotlemine on realiseeritud R keeles kirjutatud skriptide abil. Andmetéétlusel on neli etappi:

8. Pseudonimiseerimine ja esialgne puhastamine

9. Téapsem puhastamine ja andmeallikate ihendamine
10. Andmete jaotus sessioonideks

11.vSM!I jef! |l potpmjeffsjnjof

11.1 Etapid ja skriptid
Jargnevad alampeatikid annavad Ulevaate andmete eeltddtluse etappidest.

11.1.1 Pseudonimiseerimine ja esialgne puhastamine

Selle etapi kéigus tehakse F5 koormusjaoturi andmestikuga jargnevad toimingud:

6. Igast toorlogi reast valitakse ainult need véljad, mida edasises to6tluses kasutatakse ning tlejaanuid
ignoreeritakse
7. URL-idest leitakse isikukoodid jajuriidiliste isikute registrikoodid ning need eemaldatakse
8. Paringu tegija isikukoodid (kui need on teada) asendatakse pseudonuimidega.
0 Pseudonumiseerimise kaigus tekib kohalik isikukoodide ja pseudoniimide andmebaas,
mida edasises anallilsis ei kasutata
9. F5sessiooni identifikaatorid asendatakse pseudoniimidega
o0 Pseudonumiseerimise kaigus tekib kohalik F5 sessiooni identifikaatorite andmebaas, mida
edasises analllsis ei kasutata
10. Isikukoodidest (v.a vélismaalaste isikukoodid) eraldatakse sugu ja slinniaasta erlli veergudesse
tunnusteks

Matomo andmestikuga tehakse jargnevad toimingud:

3. Matomo JSON failid laaditakse alla vastava APl kaudu
4. JSON failidest eraldatakseedasiseks analiilisiks vajalikud tunnused
5. Eraldatud tunnused salvestatakse CSV failiks

11.1.2 Tapsem puhastamine ja andmeallikate ihendamine

Selle etapi kaigus Uhendatakse pseudonimiseeritud andmed Uheks failiks. Puhastamine ja Ghendamine
toimub sellises jarjekorras:

1 Pseudonumiseeritud F5 faili todtlemine
a. Fail loetakse sisse (tapsemalt loetakse sisse kahgarjestikuse paeva failid)
b. URLidest eemaldatakse k8ik URL parameetrid, mis tekitavad unikaalseid URL ! ) j el e- ! | pp
ja muud suure vbimalike vaartuste arvuga parameetrid)
c. URL-idest eraldatakse eraldi tunnusteks otsingusdned
d. Mdned taustaparingute URL-id p peamiselt need, mille osas oli juba eelanallilisi kaigus selge,
et need ei ole analldtilise vaartusegep eemaldatakse andmestikust
1 Uhendamine Matomo failiga
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a. Sama kuupdevaga Matomo fail loetakse sisse (tdpsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse
péeva failid)
b. Md&lemast failist (F5 ja Matomo) jaetakse alles tihine ajavahemik ehk eemaldatakse sellised
stindmused, millele ei leidu ajaliselt teisest andmestikust vastet

c. Nbupnp!kb! G6!boenftujlve! ifoebubltf!bkb!ojoh!V

uks, sis F5 siindmusele vastavat Matomo tunnust ei teki
1 Uhendatud andmestiku sees kantakse edasi ning tahapoole isikukood
1 Uhendatud andmestikust eemaldatakse URLid, mida 1 sekundi sees kiilastatakse mitu korda (ning
alles jaetakse ainult viimane)

1 Uhendatud andmestikust eemaldatakse autocomplete! J! u_uuv! ufl |l jove! gppmjl ve

jaetakse alles ainult 16plikud sdned
1 Uhendatud andmestiku sees kantakse isikukoodi jargi edasi (aga mitte tagasi) Matomo tunnused
(seadme tuup, brauser jne)
1 Uhendamine NPS hinneega
a. Loetakse sisse kdik NPS hinded
b. Eelnev Uhendatud andmestik ja NPS hinded liidetakse omavahel. Kui leitud vasteid on rohkem
kui Uks, siis vastavat NPS hinde tunnust ei teki

11.1.3 Andmete jaotus sessioonideks

Selles etapis eemaldatakse duplikaatsindmused ja andned jaotatakse sessioonideks.

Duplikaatsindmused tekivad seetdttu, et andmeid to0deldakse eelnevas etapis osaliselt kattuvates
vahemikes. Kattuvad vahemikud tekivad, kuna F5 ja Matomo andmed ei alga ja I6ppe tapselt samade kohtade
peal, tulenevalt ajatsomide arvestamise erinevusest kahes slisteemis.

Sessioonideks jaotamine toimub selles andmetddtluse etapis isikukoodi pseudontiimi alusel. Uus sessioon
algab, kui eelmisest tegevusest on méédunud rohkem kui 10 tundi.

Selline piir on valitud kaalutlusel, ekui kui kasutaja on portaalist eemal kauem kui 10 tundi, siis ta on vahepeal
téenaoliselt jdudnud kéia tool/koolis vdi maganud ning enam ei méleta, kus tegevus eelmine kord pooleli jai,
vOi siis joudis ta selle tegevuse juba enne pausi eelmine kord ara tednning alustab nitd uut tegevust.

11.1.4 VSM! jef!ll potpmjeffsjnjof

Bmmgppm! po!l jskfmebuve!lvjebt!upjnvc!u“obof!VSM!jef! u~

1) Kaotame &ra suured tdhed p Suhteliselt standard samm igasuguse konsolideerimise osas. Antud

kvivm! polufhfnjtu!vVSM!'jefhb!njt!fjlpmf!ltvvsuf! kb! w
2) Ffnbmebnf! VSM! jptObhgybsbmihffuadjtebobm, ,tjt!l b!nbjojuve

on parameetrid juurde lisatud (token, fbclid, teenuse_vormi puhul konkreetne teenus, callbackurl,
otsing, avalduse liik jne). Kuigi juba eelmises andmepuhastuse sammus eemaldati parameetrite

w” "suvtfe-!ltjjt!boenftuj!l vt! pmj jatekoydtimuytuhud 8ind'sde! nj mmf
nvvuj t!VvSM!Ij! mejtu!l vkv!)nbtjob!kbplt=*]/
3) Mjiutvtubnf! beesfttjel! LiOgpsubbmOqgqpsubbm/ ynmi uugqg

LiOgpsubbmOqgpsubb mp Antudgiithnk d bleLjithtinbirsaba/vagajikbklidl ¢t bhibtisiada

boenfu” ™ " umvtu!tjjt!bouve! kvivm!tfflufiuj/!!LOubshb/
po! wbkb! tf mhjubeb! LiOgpsubbmOgpsubbm/ ynmiuuq/ +dZ

w mjtfjel! wffcjmfiuj! Lji uuqgdz dodluse volulfsélt khisantaks.!
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LiOgpsubbmOgpsubbm/ ynmiuugq/ +dzZl mjiutvtuvtf! gvivm! I b
g " sjohvufl!lgvivm!po!qgqfbnjtfmu!ufhfnjtu!Ljiuug difdlOo
4) Svvufs! bmhvtf hb! VS M Hueafruuteripéritgotenljulke dnfvéga sayr ja fatieeruvus
ainult paari teenuse vahel siis on maistlik neid konsolideerida. Aripoolega arutelus tuli vélja, et vaga
paljud neist ruuteri paringutest toimuvad taustal ning kasutajale ei ole néhtav/arusaadav et ta nuud
konkreetset paringut tegi. Seega me otsustasime konsolideerida kasulikud péaringud
LiOsvvufsOtfbsdi 0O+dzl kb! Lj0svvufsOgffecbdl 0O+dzZl njt!ip]j
Ulejaanud ruuteri paringud andmestikust eemaldati.
5) Kalendri konsolideeriminep Kuna kalendri puhul on tiks domineeriv URL erinevate 16ppudega mis ei
ole ariliselt informatiivsed siis konsolideerimine on ka siin pdhjendatud. Kalendri puhul on ka keelte
erinevus, selleparast me eemaldame iga keele puhul lisainformatsiooni, kuid hetkel veel jatamkeele
jogp/ ! LOftuOnjovOl bmfoefs/ +dz22 nvvefubltf! _ncfs! LjO
nvvefubl f!l #0svt Onpj Ol bmfoebs#! 1 t!ojoh! #0f oh0Onz0dbm
6) Xtee konsolideeriminep Yuf f ! po! VSM! j ef t ! Libngliset keebes. Beeyad/pripedbpF f t u j !
xroad/" muudetakse "/orbeony uf f O#! 1 t /! Bouve! boenftujlvt! po! Yuf
Sjjhjgpsubbmjltuffovtfelnjt!l btvubwbeluffovtf!febtu
7 W mjtuf! VSM! j efBlofefnri b me b vjt d fplo ! el nng neédnagendatpkee! UMsE M !
ojnfuvtfhb;! LOpvutjef T uuqdzZ ! W mjtuflt!uffovtflt! |
tjttf!Sjjhjgpsubbmjt!w_jtlttjjtltwffcjmfifel!njt!tvvobw
projektiraames kaargp p mf mf ' f ebt ubuve! ojoh!po!pmfnbt! dtw! ob/
8) Portaali paringute osaline eemaldamine p Andmestikus on palju portaali paringuid mis on ka
| btvubkbmf!o i ubnbuve/!VSM!jef!lpotpmjeffsjnjtfm!lo
a. "/portaal/portaal.xml"
b. "/portaal/portaal.options”
c. "/portaal/portaal.captcha”
d. "/portaal/llm.lingid"
e. '"/portaal/!postisysteem.mailform"
9) Ljo0dZ’ mj tbnjof! wjjrpbhffrhmflla?iffn!"swhm) tbbeb! fsjtvtj! o
LiOsvvufsOjocpydZ j!@!wbifm-!mjtbubltf!bmbuj! m_qgqv! LjO d:

Selleks, et pareminiarusd e b ! VSM! jef ! febtjtftu!m_ilvnjtftu! po! pmvmj
O"juflt! VSM; ! LjoftuOnjovOl bmfoefsOQuffnb2dz2l tbbnf! nf! kbp
fsbmevtflt!LO0odZ2 n" sl j/!'Tffhblo"jejt!VSMIjlgvivm!nf! mpfn

- LifdZluptb!ftjnftflubtfnflojnfuvtflt

- LinjovdzZ ptb!ufjtflubtfnfl!lojnfuvtflt

- Lil bmfoefsdZl ptb!l pmnboeb!ubtfnf!lojnfuvtflt
- Ljuf fnb2dz2l ptb!of mkboeb!ubtfnf!lojnfuvtflt

Mjtblt! po! u>"ef meve! gpsubbmjef! VSM!je/! Nf! mpfnf! gqpsut
nimetvt ! po! | bt ! Ljffudz2l w_j!LftudzZ '!U” "umvt!upjnvc!k” shnjtuf!

5) Kui teise taseme nimetus ei ole tiihi ega antud nimekirjasiteenused’, 'minuasjad', 'kontaktid’, ‘teemad’,
'tervis-ja-tervisekaitse', 'perekond’, 'tagasiside’, 'search’, 'euroopa_ravikindlisskaardi_tellimine', siis
nfl! ojnfubnf! tfmmf!  ncfs! LjPuifsdz2l uffovtflt/! Bouve!
Il cjljeftul)Lfudz2l w_j!Lftudzx!mfiufeftu!::&-1tffhb! m
6) Kui teise taseme nimetus ei olnud tiihi ningkolmas tase ei ole antud nimekirjas:'kodanik', 'ettevotja’,
'kalender', 'ametnik’, ‘'teavitused', 'andmed’, 'taotlused', 'valitsusasutused', 'tervishojd-arstiabi',
‘avalik_oiguslikud_juriidilised_isikud_1', ‘'kohalikud_omavalitsused', ‘isikkodanik', 'Kab, siis me
ojnfubnf! tfmmf! ncfs! Liufjtf ubtfnf uffovtOpuifsdz!
tffhb! Lufjtf ubtfnf uffovtOpuifsdzZZtvvsvtk™ sl !Ipo!vn
7) Kui teise ja kolmanda taseme nimetus ei olnud tUhi ning neljas tase ei ole antud nimekirjas:
‘tervis_ja_tervisekaitse', ‘tookeskkond_ja_personal’, 'rr_partnerile’, 'too_ja_toosuhted',
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'‘perekond’,'eluase’, 'toetused_ja sotsiaalabi’, 'riik_ja_kodanik', siis me nimetame selle Umber

Liuf jtf ubtfnf uffovtOl pmnboeb  ub bddustfavadi8i7% lehtetleStp ui f s d:

tffhb! Ljufjtf ubtfnf uffovtOl pmnboeb ubtfnf uffovtO0o
8) Vastasel juhul jaéb teenuse nimeks:

Liufjtf ubtfnf uffovtOl pmnboeb ubtfnf uffovtOof mkbo

Lépv I t ' mjt bnf ! vvfil wffsv!Litfswjdf!obnfd2 njt!tblpoekis T~ suvt
defineeritud teenuste nimekirjas: https://confluence.ria.ee/display/RIG/Teenuste+nimekiri w _ j ! Linvv ! uf f oV
kui ei ole.

Tfmmjof!boenfuf!l potpmjeffsjnjof!wjjc!VSM!| ssikdevetswv ! qj j
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12 Otsingute anallis

OQT!j!bobm, ,tjtuluvmj!w mkb!lvjebt!putjovt_obef!gvivm!
indikaator, et kasutajatel on erinev kogemus séltuvalt sellest mis teenust nad kasutama tulevad. Samuti tuli

vélja, & samade otsingute puhul on kogemuse erinevus uue ja vana portaali vahel, kusjuures uuel oli sageli
negatiivsem hinnang. Kuna esimese etapi vaheraportist tuli vélja, et otsingusénade puhul on suur NPS
varieeruvus sessioonice vahel ja otsing on ka vaga suur osa portaali kasutusest, siis Il etapi esimeseks

uf fovtfl t! wbmj pdatikkjanoab fetaiseina i@ aate otsihgu sessioonidest ning kasutajate
kaitumisest.

Esimene peatikk annd Uldise Ulevaate kaitumisest ning kirjeldab ara segmendid, teine patikk annab
detailse Ulevaate andmetest mida protsessikaeves kasutati, kolmas peatikk keskendub detailsetele
tulemustele ning neljandas peatikis tuuakse vélja k8ige olulisemad tulemused ning nendelt silinteesitud
parendusettepanekud.

12.1 Otsingu teenuse uldised tulemused

Antud analliis sisaldab 01.2019 p 09.2020 andmestikku. Andmetes on kokku 5 340801 sessiooni.
Andmestiku ei ole muul viisil limiteeritud/véahendatud. Kokku on andmestikus 190154 NPS hinanngut ning
717 973 erinevat otsingut.

Kdige Uldisem graafik, mida me saame otsingute puhul vaadata on puhastamata otsingusdnade korduste arv.
Antud graafikul on kdik sénad mida on otsitud analltsiperioodi jooksul rohkem kui 1000 korda (va
ruuter_search):
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Otsingu sénad

vajaduspohine =
tuludeklaratsioon -
tédvoimetusleht -
tddwoimetus -
Tervisetdend -
tervisetdend -
sinnitunnistus =
sissekirjutus -
Retseptid -
retseptid -

retsept -
ravikindlustuskaart =
rahvastikuregister -
perearst -

pension -

pass =

oppetoetus -
notariaalsed dokumendid =
notariaalsed -
notar=

minu retseptid -
minu pension =
maksuamet -

Otsingu séna

o=
rJ
=
=
=

maamaks -
kinnisvara -

id kaart -
hambaravi -
Haigusleht -
haigusleht -
Haigekassa -
haigekassa -
euroopa ravikindlustuskaart -
elukoht -
elukohateade -
Digilugu =
digilugu -

Al-

al-

4000 6000
Korduste arv

Esimene asi mis tabelist silma hakkab on sénade kordused. Kuna andmetes on suured ja vaiksed tahed
segamini siis kdige populaarsemad otsingud on dubleeritud nii suurte kui vaikeste tahtedega.

Ufjofl!btj!njeb!nfl!lb!foof!pmfnf!lpibove!po!t_onngf!l pse
Lisfutfqujedz boobwbe! tvvsf! u_fo”ptvt f hlhdregderdtanéidihekd put j ol
otsinguks.
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Kuna agregeerimine tdhenduse jargi on keeruline, siis hetkel me piirdume suurte ja vaikeste tahtede
eemaldamisega:

Otsingu sdnad

vanemahuwitis -
vajaduspohine -
tulumaks -
tuludeklaratsioon -
tddvoimetusleht =
tédvaimetus -
tervisetoend -
sannitunnistus =
sissekirjutus -
riigikaitse -
retseptid -
retsept -
relvaluba -
ravikindlustuskaart -
ravikindlustus =
rahwvastikuregister -
perearst -

pension =

pass -

oppetoetus -
notariaalsed dokumendid -
notariaalsed -
notar =

minu retseptid -
minu pension =
maksuamet =
maksu ja tolliamet -
maamaks -
lemmikloom -
lasteaed =
kohtutaitur -
kinnisvara -
kaitsevagi-

id kaart -
hooldusleht -
hambarawi -
haigusleht -
haigekassa -

foto -

eurcopa ravikindlustuskaart =
elukoht -
elukohateade -
digiretsept -
digilugu -

al-

Otsingu sdna

5000 7500 1000¢
Korduste arv

=
]
un
=]
=]
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Esimesel graafikul on toodud sdnad téahestiku jarjekorras ning jargmise korduste arvu jargi:

Otsingu sénad

riigikaitse -
digiretsept -

maksu ja tolliamet -
kaitsevagi-

foto-

lasteaed -
hooldusleht -
kohtutaitur -
notariaalsed -
ravikindlustus -
lemmikloom -
vanemahiwitis -
tulumaks -
relvaluba -
maksuamet -
oppetoetus -
maamaks -
elukoht -
kinnisvara -
vajaduspohine -
minu pension -

id kaart -
perearst -
ravikindlustuskaart -
minu retseptid -
hambarawvi=
notariaalsed dokumendid -
pass -
tuludeklaratsioon -
euroopa ravikindlustuskaart -
sissekirjutus -
rahvastikuregister -
tédvoimetus -
sdnnitunnistus =
retsept -
tédwvoimetusleht -
elukohateade -
pension =
haigekassa -

al-

notar -
tervisetdend -
digilugu -
retseptid -
haigusleht -

Otsingu séna

5000 7500 1000¢

Korduste arv

o=
vl
i,
=
=

Me ndeme antud graafikult, et esimesed 9 on olulise populaarsuse vahega ning parast seda on langus oluliselt
tasasem. Samas on vahem populaarsete hulgas ka marksdnu mis kattuvad ppulaarsetega. Naiteks retsept

kattub otsinguga retseptid ning notar ja notariaalsed (sh notariaalsed dokumendid) annavad ka arvatavasti
sarnaseid otsingu tulemusi.
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Sama graafik on v8imalik ka joonistada koos keskmise NPS skoori jargi varvides:

Otsingu sénad

riigikaitse -
digiretsept -

maksu ja tolliamet -
kaitsevagi-

foto-

lasteaed=
hooldusleht -
kohtutaitur=
notariaalsed-
ravikindlustus -
lemmikloom -
vanemahivitis -
tulumaks -
relvaluba-
maksuamet =
oppetoetus-
maamaks -
elukaoht -
kinnisvara-
vajaduspdhine -
minu pension -

id kaart -
perearst-
ravikindlustuskaart -
minu retseptid-
hambaravi=
notariaalsed dokumendid -
pass-
tuludeklaratsioon -
euroopa ravikindlustuskaart -
sissekirjutus -
rahvastikuregister -
tidvoimetus -
sinnitunnistus -
retsept -
tddvoimetusleht -
elukohateade-
pension-
haigekassa -

al-

notar-
tervisetoend -
digilugu -
retseptid=
halgusleht -

nps_score
0.4

0.2
0.0
-0.2
-0.4

Otsingu séna

5000 7500 10000
Korduste arv

= -
[or]
en_
=
[=]
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Ning jubatuttavalt kajastatud s6na kaardil:

o [haigusient]
[haigusleht]
.

retseptid
o

7500

tervisetéend

5000 .

Otsingu korduste arv

[to6vdimetuslent}. [ eade]

. peo retsept
1\ - - sissekirnutusi~ . [Sinnitunnistus euroopa ravikindlustuskaart
2500 [maamaks | ahvasnkureglsﬁeruludeklaratsionn]i
rawkmdlustuskaart

va]aduspuhlne

.
[notarlaalsed dokumendid Imlnu pen§(on ’ hambaravi ?
(rotaraaied) l\ .w ,M m M\ ;hj (ravikindlustus | .
: .

. .
\riigikalme[Iemmlklnu[vanemahuwtls}ﬁja tolliametl [kuhtutaltur] \1 ] [TE|VB|Ubﬁ] { it m

-0.50 -0.25 0.00 0.25
Net promoter score

Bouve! hsbbgjl vufmu! po! o~ i b!'kvcb!gbmkv! Inpabptinbljej phapl [
Liej hj mvhvdZl po! of hbuj jwtfel!lojoh! Lifvsppgb! sbwj Il j,ecemvtuvi
wjjnbtfmlt_ob!l bbsejm!fjlpmf! Zlufmkfm!njuuf! OQT!jef! b:
arv.

Huvitav oleks vaadata gruppe mis on suurte otsingute arvuga ning NPS hinde poolest madalad. Me teame, et
Uldiselt on NPS hinne portaalisumbes 0.4 ning otsingu korral on see umbes 0.05. Kdige huvitavamad trendid
andmetes:

1) Notar p See on mitu korda meie analtiusidest labi kdinud, kuid ka antud analuisis on selgelt nédha et
Liopubsdz- ! LiOpubsjbbmtfel! epl v rsdlgeleregati¥seksbgmdrdiga wibgs j b b mt
Liopubsdzl po!l b! 1T t!l _jhflputjuvnbjel!t_ ov/! Tfeb!tfhn
et aru saada miks on notari otsimine nii negatiivse kogemusega oleks siin hea aru saada kas on veel
lisa meetrikuid (nagu otsingu kordade arv), mis korreleeruvad negatiivse kogemusega.

2) Euroopa ravikindlustuskaart p Vastupidiselt notarile on see positiivne naide. NPS hinne on oluliselt
|l shfn!t )1/ 49* -1l vj!llftlnjof!putjoh! oj oh itavnileaf meb w!
Il viebt!u” "ubc! Ljgptjujjwof!putjohv!Ilphfnvt dZ

3) Lpmnbt!ivwjubw!tfhnfou! po! Ljej hj mpAntwdihul bpeefinbvused ut f g u
g sjtttvvsfe/lLvj!LjejhjmvhvdZ po! qj hfn! of ksibgutej wof ! |
bswvhb-!"1vje! w hb! gptjujjwof/ ! Tbhnbt! LjsfutfqudZ kb!
Pmvmjof!pmflt!bsv!tbbeb!njt!fsjtubc! Ljej hjmvhvdZll ph

Antud segmentide puhul oleks mdistlik vaadata mdélemat p nii segmendi siseseid trende kui ka vordluses
teineteisega. Naiteks kaitumises voiks olla kéige suurem vahe 1 ja 2 segmendi vahel, kuid huvitav oleks ndha
kuidas 3 segment kéitub just segmendi siseselt.

Edasi vaatame otsingute kaardi pealt huvitavaid trende. Selleks lome uue otsingute kaardi, seekord on ¥
teljel kajastatud ainult nende otsingute arv, mille kohta meil on NPShinnang (see on oluline kuna me hakkame
vaatama portaali pdhiselt ning otsingute arv véib muutuda oluliselt vaiksemaks):
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Otsingu kaart
retseptid
.
500
elukohateade
.
.
00
==
R euroopa ravikindlustuskaart
g )
£
g 300 .
H
z
2 .
F . ravikindlustuskaart
o -
200 minu pension hambaravi hiivitis relvaluba
elukoht ~ _ t oy
* [sissekirjutus]  [tddvdimetusleht (¢
[minu retseptid {rahvastikuregister] (pass]
(maamaks) :
notariaalsed dokumendid Kimisvara jy, L& = ¥ e ) [ ine Gppetostus)
.
100 lemmikioom = e . avikindlustus]
kohtutditur . ikindlustus
P toinu dokumendid notariaalsed lepingud ' ¢ .
* e .
‘e : - - . Ja ravikindlustus kaart] B
{ parimistunnistus taitemenetius |
06 02

0.0 03 06
Net promoter scare

Olulist vahet eelmise kaadiga ei ole. Me ndeme, et osad marksdnad on kérgemalr(aiteks Lif mv | pi buf bef
mis tahendab et suurem osakaal kasutajatest kes on seda marksdna otsinud on andnud NP®iinnangu. Kuna
olulisi erinevusi ei ole, siis me siinkohal sellel ei peatu.

Kuna naudon graafikul ainult sellised otsingut . obe! nj mmf m! po! w™ i fnbmu! 51! OQT! j !
1000 otsingu piir), siissellest tulenevalton ndhakaw . . sl f f mt fe! t _obel! ) o™ jufl t; ! LjLj
Sellest [&htuvalt on oluline au saada mis juhtub kui me vaatame ainultagregeeritud séna kaarti.

Nimelt kuna sessioonide arv erinevates keeltes on vaga erinev (katsime selle | etapi raportis, eesti keelsete
sessioonide arv on umbes 70%), siis otsingu puhul ei paase muu keelsed otsingli kaardile (kuna koige
populaarsemad on rohkemate sessioonidega). Selleparast on oluline vaadata ka eraldi EE, RU, EN ja
Litf hbnjojdz2atfttjppojef!putjohv! I bbsuf;

EE sona kaart

retseptid
.

400 elukohateade

.
haigusleht

4 . *
; 300 eurcopa ravikindlustuskaart
g .
g
3
=] - L
o
£
200 al
- ravikindlustuskaart
tervisetéend - * e
minu pension| |rahvastikuregister retsept
(minu pension] | sbter]
.

. * euroopa ravikindlustus
otariaalsed dok i [minu retseptid] [elukoht] [e-t d| = id kaart] P
)
.,
100 . tuludeklaratsioon jnisvara] [sissekirjutus J . *" | ravikindlustus ] |digiretsept]
L
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Kui EE kaardil on ara Idigatud otsingud millel on vahem kui 40 NPS hinnangut, siis RUOE k b! Ljt f hbnj o
kaartidel on alumiseks piiriks 5. Vaadates keele pdhiseid kaarte on naha:

1. EE kaart on juba meile vaga tuttavp see kinnitab ka meie hupoteesi, et EE sessioonide arv lihtsalt
katab ara Ulejaanud kaardid.

2. RU kaardil on vaiksemad mahud, kuid rirksénad on oluliselt erinevad. Kdige populaarsem on eksam
(sh mitmes variandis ka. Eesti keeles). Retseptid ja pension olid ka EE kaardil, kuid haigla on midagi
uut. Kuna maht tundub, et on osade méarksdnade puhul vaga vaike siis siin oleks huvitav koos aalata
venekeelsete sessioonide otsinguid ning aru saada kas nende kogemus erineb eesti keelsetest.

3. FO! boenfjel!po!w " hb!wiflojoh!tjjolpibm!pmflt!n_jtu
See tundub olevat ainukene marksdna mida otsitakse EN sessionide puhul. V&ibolla oleks siin abi
aripoolsest sisendist.

4. Segamini kaart ei tundu ka vaga uut infot sisaldamast ning kuna selliste sessioonide analliisimine
oleks ka andmete jaotuse poolest keeruline siis hetkel sellele ei keskendu.

Siinkohal me loome kasegmendi 4, mis sisaldab vene keelseid sessioone milles on kasutatud otsingut.
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Edasi laheme detailsemalt EE otsingu kaardi taha. Eelmisel graafikul olid segamini k8ik otsingud, kuid me
tahaksime detailsemalt vaadata mida otsitakse uues ja vanas portaalis:

Eesti keelne NPS otsingu ja kanali jargi

250 — ’/'
P
200 lul teade
E digilugu Kanal
‘E“D Uus partaal
e @ Vana portaal
g haigekassa
al
100 ..;_,A,P.,\H. ] 1
. .f:D/\;cW I ./’
- —/ dlust
e minu retseptid ‘ h .- 1
% inu pes Judel i [ ¥ ePth.
50 yd | .
— Ta1 ,\, assa] ™\ . . ravikindlustuskaar
0.50 0.25 0.00 0.25
Keskmine NPS skoor
Bouve! hsbbgjlvm!po!ivwjubwbelusfoeje-!njtlupjnvc!kvtu!
po!l . mm! mejtfmu!ofhbujjwtf!OQT!jhb-!"lIvjel!pmvmjtfmu!of

Lib2dz2l kb! Ljsbs débltluytl ks hffttluptb! of oeftu! po!jtfhj!wbobt! gp
ainult uues portaalis. Selliste juhtude kohta oleks huvitav lahemalt vaadata miks sellised erinevused tekivad.

Kuna segment 1, 2 juba katavad paljuski seda kisimust ningsee on lihtsalt Uks lisavdimalus kuidas neid
tfhnfouf! wbbebub-!tjjt!nf!mjtbnfl!tjjo!bjovmu! ifl!tfhnf
vahel.

Kuna NPS vaatest on juba néha, et samad otsingus6nad hakkavad korduma siis me vahetame niitud takene

vaatenurka. Nimelt me tahame leida ka otsingusdnu, mis on korduvad mitme otsinguga sessioonides.
Tapsemalt kui me vaatame otsingusdnade arvu sessioonis siis on naha, et enamik kasutajaid kasutab
sessiooni jooksul Uhte voi kahte otsingut:
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Sessioonide arv otsingute kohta
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50000 100000 150000
Sessioonide arv

o-

Graafikult on naha, et ~90% kasutajates kasutab otsingut ainult 1 v6i 2 korda. See on ka loogiline, sest kui
otsing tédtab hasti, siis ei ole vaja mitu korda otsida. 34 korda kasutab umbes 7%, mis on huvitav segment
kuna see on piisavalt suur ning jaab mulje, et ende gruppide puhul kasutaja jduab eesmargini.

96



|”||I‘|| Nortal ' b

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

Nflo"fnfltfeb!lb! OQT!jt;

Otsingute arv ja NPS sessioonis
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'

Otsingu korduste arv
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[
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Net promoter score

NPS skoor langeb oluliselt kui otsingute arv kasvab sessiooni kohta. See on oluline info, kuna meil ei ole vaga
palju NPS hinnanguid ning see korrelatsioon néitab et me saamesendada NPS hinnangu otsingute arvuga
kui me tahame teada kui meeldiv oli sessioon. Negatiivne siinkohal on, et ka rohkem kui 3 otsinguga sessioone
on vahem kui 10%.

Seega me saame tapsemalt sisse vaadata mida kasutajad otsivad, kui nad otsivad 3l korda sessioonis:
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3-4 otsingut teinud sessioonide otsingu sénad
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retseptid - 0.65%
e _ o
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|
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Otsingute arv

Tabelist on ndha kuidas méarksdnad on sarnased eelmistele, kuid otsingute osakaal on oluliselt langenud. See

tdahendab et on vaga palju tksikuid sdnu mida otsitakse ning mis ei anna korrektset tulemusp see on mdnes

mottes oodatav tulemus. Seen b !t j j o! fjluvoev! pmfwbu! Liwbmftuj!n"slt_ov
naha kas kasutajad otsivad jarjest v0i toimub otsimine mingi teise mustri jargi. Seega segment 6 vdiks olla

sessioonid millest on toimunud 3-4 otsingut.

Teine huvitav segmert oleks kasutajad, kes on teinud tapselt 2 otsingut. Hiipoteesi poolest vBiks kasutajad
kes teevad 2 otsingut esimene kord otsida valesti ning teise korraga leida dige marksdna ning teema mida
nad otsisid. Seega segment 7 puhul me tahaksime néha kuidas on ende kaitumine. Anallittiliselt saame

vaadata selliste kasutajate 1. otsingut:
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2 otsingut teinud sessioonide otsingu sénad
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Graafikult ei tule ka siin midagi vaga Ullatavat. Kdige populaarsemad marksdnad on need, mida me juba oleme
nainud: Notar, Digilugu, retseptid. V6ibolla ménevdrra on huvitav hgusleht, kuid otsingute arv on nii vaike, et
seda ei ole mdoistlik eraldi vaadata.

Kokkuvétvalt on 7 huvitavamat segmenti mida tuleks protsessikaartidega detailsemalt vaadata:

1. Segment 1, Notarp Put j ohvt _obe; ! Liopubsdz ! LiOpubmfjbéditf &!: €p
sessiooni.

2. Segment 2, Euroopa ravikindlustuskaart p Otsingusdnad: "euroopa ravikindlustuskaart",

"ravikindlustuskaart","ravikindlustus". 4321 sessiooni
3. Segment 3, DigilugupPut j ohvt _ obe; ! Ljej hj mv hLysdE-u tLfeqg uhjj esdz/ult 2f 8q6u9da- !

4. Segment 4, Venekeelsed sessioonid milles on esinenud otsing, mis on Ule kdikide vene keelsete
sessioonide esinenud vahemalt 5 korda. 2102 sessiooni.

5. Segment5 AlpPutjohvt _ obe; !Lb2dzZ !'4679!'tfttjppoj/
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6. Segment 6, Sessioonid, kg on tehtud 3 p 4 otsingut. 18033 sessiooni.

7. Segment 7, Sessioonid, kus on tehtud 2 otsingut. 46810 sessiooni.

12.2 Protsessituvastuse eesmargid

Kui esimeses etapis oli nii kirjeldava analtisi kui ka protsessituvastge fookus Riigiportaali Uldise
kasutajaskonna ja Uldiste teekondade kirjeldamisel ning anallidsimisel, siis teises etapis seati fookus
konkreetsemate teenuste detailsemale uurimisele. Uheks nendest teenustest, naguka eelnevalt kirjeldatud,
on Riigiportaali otsing.

Otsingu anallusi prioriteediks on eelkdige sinise portaali otsing, kuna sinine portaal onhetkel aktiivselt
arenduses ja roheline portaal kuulub pikemas plaanis sulgemiseleSellest tulenevalt keskenduvad ka otsingu
parendusettepanekud just sinisele portaalile. Samas rohelise portaali otsingut ei jaetud siiski andmestikust
vélja, sest esimese etapi anallilisis (ja ka teises etapis otsingu kohta koostatud kirjeldavas anallisis) on
selgelt ndha et roheline portaal on endiselt aktiivselt kasutuses nii teenustetarbimiseks kui ka Uldise info
otsimiseks.

Otsinguga seonduvate protsesside analuusis on vdetud aluseks konkreetseid otsingus6nade gruppe
sisaldavad sessioonid vastavalt kirjeldavale analliisile. Protsessikaeve seisukohast onantud juhul tegemist

hea lahenemisega, kunaselle tulemusel tekivad sessioonide grupid (segmendid) millede puhul v8ib eeldada
sarnast |dppeesmarki. Anallitsi kéigus selgus, et sageli on selleks eesmargiks mingi konkreets¢vdi mitme

omavahel seotud) X-tee teenusetarbimine. Lisaks otsingusdnade spetsiifilistele segmentidele vaadeldi eraldi
ka sessioone, kus on esinenudkas kaks otsingut v8i kolm kuni neli otsingut.

Il etapis on pandud rohkem réhku ka erinevate vaatenurkadenalllisimisele. Naiteks juba eelnevalt mainitud
X-tee teenused ja nende teenuste vahelised seosed, aga ka otsingusdnade kasutus ja valiste veebilehtede
kilastamine. Selleks, et anda Riigiportaali otsingu kohtakonkreetseid soovitusi, on koos protsessikaartide
koostamise ja analliisimisega pdhjalikult vaadeldud ka Riigiportaali veebilehe navigeerimist otsingu
funktsionaalsust ja otsingu tulemusi erinevate otsingusdnade korral Kohati on lisaks vaadeldud ka valise
otsingumootorite kaitumist seoses Riigiportaaliga seonduvate otsingusdnadega.

Enamus parendusettepanekute all toodud probleemsetest kohtadest on algselt tuvastatud kas kirjeldava
anallsi vOi protsessikaartide pbdhjal, aga lisaks on k&ik naidetena toodudteekonnad (ja otsingusdnad)
anallsi kaigus reaalselt labi katsetatud. Selle tulemusel on enamus parendusettepanekuid oluliselt
tapsustatud ning lisaks tuvastati mitmeid téaiendavaid probleemseid kohti. Samas tuleb silmas pidada, et
Riigiportaal on aktiivselt arenduses ning artiklite sisu uuendatakse pidevalt ja seega on nii Riigiportaali
kaitumine kui ka kasutajate teekonnad pidevas muutumises.

12.3 Protsessituvastuse andmestik

Andmete ettevalmistus on analoogne | esimeses etapis koostatud téoévoole, aga ontehtud mdningad
u“jfoevtfel! Boenftujlvtu! po! ffnbmebuve! LOujn0dZ bmhvt
seonduvate taustapéaringutega. Taiendatud on elukaarte ja artiklite td6tlust inglise ja vene keelsete aadresside

|l pssbm/ ! Oj oh! djjpvwftgfetf Uji aludpldzk bILjjOgpsubbmOpui fs0dzl uf hf w
lisatud andmestikus eraldi atribuutidena.

Otsingusegmentide anallitiss kasutatud andmete ettevalmistus koosneb jargnevatest sammudest:
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1. Igast konsolideeritud andmefailist eraldatakse otsingu segmentidele vastavad sessioonid. See samm
eeldab et iga segmendi kohta on olemas vastav fail, mis sisaldab k&igi sellesse segmenti kuuluvate
sessioonide tunnuseid (antud juhul loodud otsinguteldise analtusi kdigus). Sammu tulemusel tekib
iga segmendi kohta eraldi andmefail ja kdik segmentide andmefailid toddeldakse jargnevates
sammudes sama moodi.

9 Skript: 01_extractSearchSegments.R

2. Eemaldatakse darmuslikud sessioonid. Adrmuslikuks loetakse sessioon, mille jooksul toimus vahem
kui 5 vbi rohkem ku 60 tegevust v8i mis kestis vahem kui 1 minut vdi rohkem kui 1 tund.

9 Skript: 02_removeExtremeSessions.R

3. Valdavale osale tegevustest antakse protsessituvastuseks sobivad nimetused ning sellega koos
teostatakse ka tegevuste grupeerimine. Grupeerimine on tapsemalt kirjeldatud peatiikis Andmete
ettevalmistus.

9 Skript: 03_addApromoreNames.R

Kdik Ulalnimetatud skriptid on kattesaadavad RIA koodirepositooriumis:
https://bitbucket.ria.ee/projects/RIG/repos/ee.eesti.processmining/brows e/exploratory/searchSegments-
preprocessing

Andmete ettevalmistuse kolmanda sammu tulemusel tekkinud failid on lisatud RIA Apromore keskkonnas
(http://10.1.6.192:8080* ! | bvt ub! LjJJ! fubgqOPut | onhkagitdi Bsatldndiendadid !
tapsustused.

Failide/sindmuslogide sisu on jargnev:

Nimi Kirjeldus

03_search_segmentl- notar Segment 1 p Putjohvt _obe;! Liop |
eplvnfoejedZl kb! Ljopubsj bbmtf

03_search_segment2- ravikindlustus Segment 2p Put johvt _ obe; ! Lif vsppc(
Lisbwjl joemvtuvtl| bbsudz ! Ljsbw
03_search_segment3- digilugu Segment3pPutjohvt _obe; ! Ljej hj mv

kb! Lisfutfquj edz

03 _search_segment4 - otsingud vene | Segment 4 p Venekedsed sessioonid milles on esinenud
keeles otsing

03_search_segment5-al Segment5pPut johvt _ obe; ! Ljb2dz
03_search_segment6- otsing 3-4 korda Segment 6 p Sessioonid, kus on tehtud 3p 4 otsingut
03_search_segment7- otsing 2korda Segment 7 p Sessioonid, kus ontehtud 2 otsingut

Lisaks on segmentide 7 ja 8 uurimise kadigus eraldatud mdned tédiendavad sessioonide alamosad eraldi
failidesse kasutades Apromore olemasolevat funktsionaalsust (filtreerimine ja filtritele vastavate sessioonide
eraldi sindmuslogina salvestamine).
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12.4 Protsessituvastuse tulemused

Jargnevates alampeatikkides on toodud protsessituvastuse tulemused iga segmendi kohta eraldi. Kuigi
segmendid on suures osas tuvastatud NPS hinnete vordluse pdhjal, siis anallilsis kasutatakse kdiki segmendi
tingimustele vastavaid sessioone, s6ltumata sellest kas sessiooni jooksul on NPS hinne antud vdi mitte. See
vBimaldab vaadelda kdigi kasutajate kaitumist konkreetses kasutajate tagasiside p&hjal kindlaks tehtud
segmendis.

Protsessikaartide kdrgema resolutsiooniga pildid on ldtavad k&esoleva dokumendi lisas kaustas
LRrotsessikaardiddz

12.4.1 Segment 1 p notar

Segmendis 1 vaatleme neid sessioone millede jooksul on vahemalt Gihe korra otsingus kasutatud otsinusdna
Liopubsdz- ! Liopubsjbbmtfe! epl vnf oe]| alidlt@psegmaksoupnideks,jkind mt f e dz/
Liopubsdz2 po! ,I't! tbhfebtfnbje! putjohvt_ov! kb! wbtubwbelt
ijoefhb/!Putjohvt_obel! Lijiopubsjbbmtfe!eplvnfoejedz kb! Ljop
alusel.

12.4.1.1  Uldine protsess
Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist tldisel tasemel:

Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:12
Sessioonide arv: 5286

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s
Vaade (perspective): Activities

Filtrid: puuduvad

= =& -8 —a -

304
setitoonusediametnik|” . 467
809 Ipottaaliportaal sisene_rakendusse! ()
243 T el
A "1 772 ~——[otsing .
Py estlieenusedikodani/elugse " L TR
37 . 706 587
e X-tee paring (kr) - 123 -
-~ “

7 G

045

Mara ria ee/

4948 X-leeparing  |a—_—"
(e-notar-kompieks) gt

1925

446

~3

Avaleht Minu asjad (uus _;"'_1, 15
portaal) minuasjad/ g
800 S
L [ Artkkel (Lepingud)

Tegevuste vaheliste teekondade lihtsustustase (Ars:12) on selliselt valitud, et paistaksid vélja ka korduvad
otsingud, aga samas ei oleks protsessikaart haruldasemate teekondade poolt tlekoormatud.

Olulisemad téahelepanekud:
1 Xtee péring (enotar-kompleks) p Wb me bw! pt b! t fttj pp o ftee pdjing kemaap-c ! uf hf
Il pngmf Il t* dz oj oh! spil fn! I vij! gppmuft! tfttjppoc

Lif tuOuffovtfeOlpebojl Opjhvtbcj 3dZZ njmmfoj!pnbl pseb
portaali otsingu kaudu.
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Korduvad otsingud p Nii uue kui ka vana portaali korral on ndha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Kusjuures sinises portaalis on korduvad otsingud oluliselt sagedasemad kui rohelises
portaalis. Sinise portaali korduvaid otsinguid vaatleme allpool tdpsemalt.

outside_ httpp Tj oj t f !l gpsubbmj! putjohvmf! k”shofc! , mmbubwbm
valise lehekiilje killastamisele. See ei kattu étapi raportis toodud lildiste protsessikaartidega ja seega
vaatleme antud tegevuste jargnevust allpool tapsemalt

est/teenused p Tj oj t f! gpsubbmj! putjohvmf! k™shofc! , mmbubwhb
mjjlvnjoflupjnvc!lu_fo"pmjtfmu!tjojtflqgpsubbmj!qg™jt
tegu naiteks veebilehitseja jarjehoidja kasutamisega v6i vastava aadressi otse veebilehitsejas
sisestamisega. Siinkohal tuleks kaaluda sinise portaali otsingusse ka rohelise portaali lehekllgede

kaasamist.

Artikkel (Lepingud)p Tj oj t f !l gpsubbmj ! putjohvmf!lk“shofc!tbhf mj!
Li' j hv? bEjMOzyj ohvedZ bmmb! Il vvmvwb!bsujl mj!bwbnjtfmf/!
on iseenesest ootusparane. Antud artiklite grupp on siinkohal gllegipoolest eraldi véalja toodud kuna
tjojtft! gpsubbmjt! putjohvt _of! LjopubsdZ | pssbm! po
otsingutulemustes alles viiendal kohal (12.12.2020 otsingu pdhjal). Lisaks kuvatakse otsingu

tulemustes vaikimisi ainult neli esimest artiklit. Ulejaanud tulemuste nagemiseks peab kasutaja
putjohv!uvmfnvtuft!wbkvubnb! mjol j!LO"jub!Il _jljdz!T
kuvamist otsingutulemustes. Lisaks tuleks kaaluda populaarsete otsingute kohta statistika kagumist

(millist artiklit millise otsingusdne jarel kilastati) ning selle statistika pdhjal otsingutulemuste

jarjestamist.

12.4.1.2 Sagedasemad otsingusdnad

Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusdnu ja nende vahelisi jargnevusi:

= =4 -8 —a -2

Lihtsustustase: Nodes:1; Arcs:25
Sessioonide arv: 5286

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s
Vaade (perspective): search.phrase
Filtrid: puuduvad
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Ulaltoodud protsessikaart on koostatud otsingusdnade vaates. Protsessikaardil on naha milliseid
otsingusdnu on kdige sagedamini kasutatud ning csadel juhtudel ka nende otsingusdnade jargnevust.
Erinevalt tavalisest protsessikaardist ei ole antud juhul tegemist otsese jargnevusega. Ehk sama otsingusdna
kordamise vdi Uhelt otsingusdnalt teisele liikkumise vahel v&ib esineda muid tegevusi, mis antud
protsessikaardil ei kajastu.

Olulisemad téahelepanekud:

f

Sagedasemad otsingusénadp Lpmn! | _j hf! t bhfebtfnbu!
Liopubsjbbmtfe! eplvnfoejedzl’ kb! Ljiopubsj bbmtfedZ !

putjohvt

sagedusega, mis on samuti ootusparane, sest need sdnad tulenevad antud segmenti kuuluvatest
sessioonidest, mille jooksul kasutati vdhemalt kahte erinevat otsingusfna.

Lepingutega seonduvad otsingudp Uf j t uf ! putj ohvt _ obef ! i

mf gqj ohved&z-!Lpmifqq jochtwvdg- ! Ljopubsj ! mf qj ohvedZ
Limf gj ohvedZ2 boobwbe!tjojtf! gpsubbmj
wbje! i fl uvmfnvtf! kb! Ljopub sst{12112.20P000ktsinge dz!

Limf qj ohd? kb!

boobc!

vmhbt!

kb! ufjtfel

pdhjal). Esialgsete katsetuste pdhjal tundub, et sinises portaalis on kasutuses tapse fraasi otsing.
Tuleks kaaluda lahendust kus otsingu tulemused sisaldavad nii tdpse fraasi kui ka marksdnade pdhjal
leitud tulemusi ja tulemuste jarjekorras voiksid tapse fraasi vasted paikneda eespool.

Enotarp Put j ohvt _

infoslisteemi E-notar. Antud otsing ei tagasta sinises portaalis Uhtegi vastet (12.12.2020 otsingu
pdhjal). Artiklite koostamisel tuleks tahelepanu pddrata sellele, et olulisemad infostisteemid oleksid
artiklites selliselt nimetatud, et need kajastuksid ka otsingute tulemustes. Lisaks tuleks jooksvalt
jalgida otsinguid, millede korral ei leita Riigiportaabt Gihtegi vastust ja kasutada seda infot tulevikus
artiklite tdiendamiseks.

1 Kinnisvara p Ainus otsingusdna antud protsessikaardil, mis ei ole otseselt notariga seotud on
Ljl j oojtwbsbdz ! Tff!w_jc!wjjebub-!fu!lj oadpohjustess bhb! t f
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miks notariga seonduvaid otsinguid teostatakse. Seda kinnitab ka uldisel protsessikaardil ndhtavad

mfifl mkf!LOftuOuffovtfeOlpebojl Oljoojtwbsbdzl |l  mbt

12.4.1.3 Sagedasemad X-tee teenused
Jargnevalt anname Ulevaate sagedasematest Xtee teenustest ja nende vahelistest jargnevustest:

Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:35
Sessioonide arv: 5286

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s
Vaade (perspective): xroad_service
Filtrid: puuduvad

=a =8 -8 —a -9

kr-¢omplex kod_kinnistud|v1
“rimna S — . B4
379 -
) 700 . faitis minu_toimikud v1
92 E

__ _kepuudtatud_isiku_teadete_phiring.v1 54 i,
217 88 .- 207 Y 4495 -
£ 2 VO A" o ,@
S neman 3008 SE Pl i y
O e Joks minuDok o*""parimisregigter. MinuParimisregistindmed:v2
e e — Rcompleks.minuDokumd = - T2
2 ; i 4755 B -
45 ehicomplexcisikuDokumendid.vt 29 -
3 101

57 218 85 60
7 amenetusinfovt %" ks Minu] Kinnistamisaveldused_v2 v2
AN 151 kr Kodanik_Kinnistud_v2 5 N o
e b - i -

70 -
,,,,,,,,,,, e kr Pugdutatud_Isiku_Teated jv2 v2
o 253

Protsessikaardil on toodud kdik sagedasema kasutusega Xtee teenused antud segmendis. Kaasaarvatud
need Xtee teenused, misei kuulu Xu f f ! uf f o v t-nofartl lpsnvgopf jI 't L/

120

Xuff!l uffovtuftu! | fnotdrt p mé mfplitb/mm!j po Edjfvnf oej e/ w2dz- ! njt!
notariaalsetest dokumentidest Ulevaate saamiseks. Samas esineb ka Kinnisvararegistri teenuseid ja
parimisega seonduvaid teenuseid.

12.4.1.4 Korduvad otsingud sinises portaalis

K"shofwbmu! wbbumfnf! |l btvubkbuf! ufflpoej! tftthppoj eft!
jargnevus. Pohiline eesmark orntuvastada, millised tegevused jargnevad kasutaja poolsele korduvale otsingule
sinises portaalis.

Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:5

Sessioonide arv: 2849

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s

Vaade (perspective): Activities

Filtrid: Retain all traceswhich have a directlyfollows relation equal to [Otsing (uus portaal) => Otsing
(uus portaal)]

= =4 -8 —a -9
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Tegevuste vaheliste seoste lihtsustustase (Arcs:5) on antud juhul valitud selliselt, et sinise portaali korduvad
otsingud oleksid protsessikaardilt peidetud.

Olulisemad téhelepanekud:

1 Sessiooni keskmine kestvus p M@nevorra Ullatavalt on sessiooni keskmine kestvus antud juhul
tapselt sama nagu koigi antud segmendi sessioonide korral. See naitab et vahemalt antud juhul ei
paista olevat tugevat Uleuldist seost otsingu kordamise ja sessiooni kestvuse vahel.

I Sarnasus lldise protsessigap Kolm otsingule k8ige sagedamini jargnevat tegevust on samad nagu
|l b!'bouve!tfhnfoej! mejtfl!lqgsputfttj!l pssbm!LjiftuOuf f
kolmel juhul esineb otsingult vastavale tegevusele liikumine protsentuaalselt sama sagedaselt ja
seega ei ole korduvad otsingud siinkohal tdenéoliselt maarav faktor.

T eepPutjohv! k"shtfmu! gbjtubc! tjmnb! ufhfwvt! Ljffudz/ ! U
grupf f sj wb! ufhfwvtfhb-!njt! fjl 1l vvmv! bsuj !l mjuf-1! fmvl
tapsemal uurimisel selgus, et antud sessioonide korral on pdhiliselt tegemist aadressi
LIOfuOsjphbj @gpzsdbbmbjt uvtf hb-1! njt! whb e uRiigportsl lehekilgep sub b
uurimisel selgus, et Riigiportaali abi lehekilg ei kajastu sinise portaali otsingus (néiteks otsingusdnad
Liuf bwjuvtuffovtdz w_j! LjSjjhjgpsubbmj! bcjdzx/! Uvmfl t!
portaali otsingutulemustesse.

I uninterestingpPut j ohv! k"shtfmu! gbjtubc!tjmnb!IlIb!ufhfwvt!Lj
taustaparingutega. Allpool on toodud nende taustaparingute kohta eraldi protsessikaart.

1 estiteenused p Ka korduvate otsingute korral on méargata sagedast rohelise portaali lehekilje
Lif tuOuffovtfedz2?l , mbtubnjtul/

1 estiteenused/ametnik pTj j ol pi bm! uppnf! fsbmej!w mkb!l b!mfifl m
peale korduvat sinise portaali korduvat otsingut. Kuna ametniku funktsionaalsus ei ole hetkeskoobis,
siis sellel pikemalt ei peatu, aga téhelepanekuna vaarib ara markimist, et antud segmendis otsitakse
ka ametnikule suunatud teenuseid sinisest portaalist.

1 Kbpuj t! LjNg @fvd nBft !klbpesd2 v wbu! putj ohvu! ftj of ehekilgepgeuj t f ! Ljl
kulastusi nii sinises kui ka rohelises portaalis. Sinises portaalis on p&hiliseks lehekiljeks
Linj ovbt kbeOubpumvtfedZltbnbt! Il vj!spifmjtft! gpsubbmj
Lisaks on ndha ka vana ja uue portaali jarjestikust bt vuvt u! kbpuj t f! LiNj ov! Bt kbe
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ole selline analoogse funktsionaalsuse kahes erinevas portaalis korraga pakkumine soovituslik ja

uvmfl t!l bbmveb! I phv! kbpujtft!LNjov!btkbedZ pmfwb! gv

1 estkontaktid p Qf bmf ! | psevwbu! putjohvu! ftjofc! Il b! mfifl  mkHi
osadel juhtudel vbivad kasutajad soovida otsingu kaudu ka erinevaid (antud juhul notarite) kontakte
leida. Rohelises portaalis paiknev kontaktide lehekilg eipaista funktsionaalsuse poolest kuigi
keerukas ja seega tuleks kaaluda selle lehekilje sinisesse portaali toomist ning otsingus kajastamist.

Uf hf wvtf! Ljv @gologrupeefitid sggedasditad taustaparingud ja nende jargnevused on toodud
jargneval protsessikaardi

Lihtsustustase: Nodes:22; Arcs:15

Sessioonide arv: 2849

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s

Vaade (perspective): uninteresting

Filtrid: Retain all traces which have a directlollows relation equal to [Otsing (uus portaal) => 1Sing

(uus portaal)]
!rEuler!FlNDUSAGER% Zﬁfru’JterfFlNDUSAGE,REF%;‘uler/HNDUSAGE_TKF?% {erFINDUSAGE_STAR
82 47 38 45

'!' ~
69, a7

= =4 =8 - -9

.

165 151
Qe ci/PERSONAL_MY_D . 0
N pe,

S ~. 44 17 R
Jruute’PERSONAL_MY_UNDERAGEDr GRNTDREN

62

Qsputfttjl bbsejm! po! uppeve! ufhfwvtf! Ljvojoufsftujohdz u
need aadressid esinevad. On oluline téhele panna, et kdik need aadressid ei pruugi esineda vahetult peale
otsingu korduvat sooritamist vaid vBivad paikneda ka mujal kasutaja teekonnas.

12.4.1.5 Vaélise lehekilgede kilastamine
Jargnevalt vaatleme valiste lehekillgede kilastusi antud segmendis uldiselt.

Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:15
Sessioonide arv: 5286

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s
Vaade (perspective): outside_http
Filtrid: puuduvad

=a =4 —a —a -9
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Protsessikaardil on toodud nelja sagedasema vdlise lehekilje kilastused. Kokku esineb erinevaid véliseid
lehekilgi antud segmendis 36 ja nendest valdav enamus on erinevad internetipangad, millederaldi véalja

toomine ei oma hetkel téahtsust.
Olulisemad tahelepanekud:

1 Otsingumootorid p Antud segmendis on kdige sagedasem valine lehekilg Google otsingumootor.
Lisaks esineb valiste lehekilgede hulgas ka teisi otsingumootoreid. Kuna antud segmendis on ria,
et véliste lehekulgede kilastamine toimub sageli peale sinise portaali otsingut (erinevalt | etapi
raportis esitatud Uldistest protsessikaartidest), siis sellest tulenevalt v6ib eeldada, et mdningatel
juhtudel ei 6nnestu kasutajatel endale vajalikku ifot Riigiportaali otsingu kaudu leida ja pédrdutakse
véliste otsingumootorite poole. Kuigi véliste otsingumootorite kasutamine iseenesest ei ole halb ja
voib olla paljudele kasutajatele harjumuspéarane, siis sellegipoolest voiks kaaluda valiste
otsingumootori tulemuste kajastamist ka Riigiportaali otsingus. Vastav vdimalus peaks olemas
olema naiteks Google otsingumootoril : https://support.google.com/programmable -
search/answer/4513903?hl=en.

1 Internetipangad p Valdav enamus vélistest lehekiilgedest on internetipangad ning nendest selgelt
sagedaseim on Swedbank. See ei ole Ullatav, kuna Riigiportaalis on v8imalik kaustajatel ennast
internetipankade kaudu autentida.

1 notar.eep Lehekilje notar.ee kilastamine ei ole antud segmendis ullatav, kuna see seondub otseselt
segmendi koostamise aluseks olevate otsingusdnadega.

12.4.2 Segment 2 p ravikindlustus

Segmendis 2 vaatleme neid sessioone millede jooksul on véahemalt Uhe korra otsingugasutatud otsinusGna

Lif vsppgb! sbwjl joemvtuvtl bbsudz ! Ljsbwjljoemvtuvt!| bbsudz \
on siinkohal tegemist otsingute positiivse naitega millesse kuuluvate sessioonide keskmine NPS hinne on

vorreldav portaali Uklldise keskmise NPS hindega. Seega pakub antud segment vBimaluse vaadelda né
LigptjujjwtfulputjohvI|Iphfnvt udz

12.4.2.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist tldisel tasemel:

Lihtsustustase: Nodes:12; Arcs:8
Sessioonide arv: 3773

Sessiooni keskmine kestvus: 8m 43s
Vaade (perspective): Activities
Filtrid: puuduvad

= =4 -8 -8 -
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Tegevuste lihtsustustase (Nodes:12) on valitud mdnevdrra kdrgem kui esimeses segmendis. Valik on tehtud
tfmmjof-! ful!gqgbjtublt! w mkb! |l b! uf hf wvt bntgkstiswoh tedemist ) K~ j o!
olulise tegevusega.

Olulisemad téhelepanekud:

1 Sessiooni keskmine kestvusp Varreldes esimese segmendiga on sessiooni keskmine kestvus kaks
minutit Iihem. See viitab, et antud segmendis saavad kasutajad enda jaoks vajalikud tegevused
kiiremini tehtud.

1 Xtee péaring (ehkcmplxkit) p Wb me bw! pt b! t ft t | pp o-fee pérjndg (bhrenplcl! jud *hdZ/wiv t
Selle teenuseni jdudmiseks on kaks pohilist teekonda. Esiteks rohelise portaali otsing ja seejarel
spifmjtf! gpsubbmjfleafl ipfeloojph 0OkjfjfaQumiodbvedy ! Ufjtflt! f
gpsubbmj! bsuj !l I fm! LiUf swj tipje! kbl bstuj bcj dz 0]
Lif tuOuffovtfeOlpebojl Oufswjt kb ufswjtflbjutfdzZ ! N_
antud X-tee teenuseni jdudmise teekondadest. Kuigi ka sinise portaali otsingust suundub kasutaja
I6puks rohelisse portaali, siis antud juhul toimub see selge teekonna jargi, mis téenéoliselt avaldab ka
positiivset mdju kasutajakogemusele. Siinkohal tuleks tagada, et kdeiste oluliste rohelistest portaalis
paiknevate teenuste kohta oleksid selged viited ka sinise portaali artiklites.

1 Korduvad otsingud p Vorreldes esimese segmendiga esineb korduvaid otsinguid oluliselt vahem.
Sinise portaali korduvaid otsinguid esineb natike Ule pooltes sessioonides ja rohelise portaali
korduvaid otsinguid natuke rohkem kui viiendikus sessioonides (protsessikaardi lihtsustamise kaigus
peidetud). See néitab Uhest kiljest seost korduvate otsingute ja halvema kasutajakogemuse vahel,
agasamas!l b!t feb!fu!l psevwbe! putjohve!ftjofwbe!n” sl jnj:i
putjohvliphfnvtfhbdzl uffl poebef!l pssbm/!Tjojtf!gpsub
toodud, kuna vastavate sessioonide protsessikaart on analoogne Udisele protsessikaardile ei
vBimalda seega tdiendavate jarelduste tegemist.

1 Elukaar (Jain haigeks)p Tegemist on Glhega esimestest protsessikaartidest kus paistab ka suhteliselt
kérge lihtsustusastme korral silma mdni elukaarte alla kuuluv lehekilg. Kuigi djuhul jéutakse
mfifl mkfmf! LftuOuffovtfeOlpebojl Osfjtjnjof 2dz2 spi
ibjhflt*dz2 po!tfmhf!bmufsobujjwof!ufflpoeltbnbmf! mf

1 outside_httpp Uf hf wvt ! Lipvutj ef i uu gaiheqd prdtsessilaardil mdnévorfat p mf wb
fcbubwbmjtft! btvIipibt/!Bhb!fsjofwbmu!ftjnftfmf!tfh
putjohvhb!wbjel!po!tbhfmj!qgsputfttj!bmhvtqgvolu/!Ojo
LiftuOf vsppaobmtsubvwt | bbsej " ufmmjnjofdzl 1l mbtuvt/! U qtf
ehekuljeni jdutakse ainult valiste otsingumootorite kaudu. Selliste lehekiilgede olemasolu ei ole
tingimata probleem, aga tuleks Ule kontrollida et sellisted lehekiljed ei oleaegunud. Valiste
lehekilgede kilastamist vaatleme allpool tapsemailt.

12.4.2.2 Sagedasemad otsingusdnad
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