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SISSEJUHATUS

Kéesolev magistritoé annab Ulevaate kasutajakeskse |&henemisega projekti
l&biviimisest riigiportaali eesti.ee néitel ja uurib, kuidas 1&bi viia kasutajakeskse

l&henemisega projekti riigiasutuses.

Teema valik on tingitud sellest, et Gha enam inimesi pddrab tdhelepanu, milliseid
e-teenuseid kasutada ning kas need on mugavad. Samuti on suurenenud vajadus
pakkuda e-teenuseid ja lahendusi, mis oleks kasutajakesksed ehk kasutada
lahenemist, mis arvestab kasutajate véimeid ja vajadusi, konteksti ja t66protsessi
ning loob uut voi positiivset kasutuskogemust (Quinstreet Enterprise, s.a.). Kuna
riigiasutused peamiselt tellivad oma tooteid, siis on kusimus, kuidas labi viia
kasutajakeskse ldhenemisega projekti riigiasutuses arvestades riigihangete
seadust ja parimal viisil kasutada maailma praktikaid. Uurimisprobleem seisneb
selles, et riigiasutustel puudub Uhtne arusaam, kuidas ja milleks on vaja kasutada
kasutajakeskset I&henemist, mis eeliseid see annab ja millist tehnikat voi protsessi
kasutada, et Ules ehitada projekti nii, et tulem vastaks nii tellija kui ka kasutaja

soovidele.
Antud t66 uurimiskiisimused on:

- Mis on kasutajakeskne disain, selle eelised kasu ja printsiibid?

- Milliseid standardeid vdib kasutada kasutajakeskse disaini puhul?

- Milliseid soovitusi annab teenuse arendamisel Information Technology
Infrastructure Library (edaspidi ITIL)?

- Millised takistused vdivad tekkida riigihankel, mille tulem on kasutajakeskne

disain?

Magistritdd eesmark on kasutajakeskset praktikat uurides vélja pakkuda
metoodika, kuidas Ules ehitada kasutajakeskse I|dhenemisega projekti

riigiasutustes, et oleks saavutatud kasutajakesksetele printsiipidele vastav toode.
Magistritdd eesmargi saavutamisel on peamised uurimisilesanded:

- saada Ulevaade kasutajakesksest disainist;



- saada Ulevaade, milliste standardite pdhjal on vdimalik Ules ehitada projekti;

- anallusida, millega peab arvestama riigiasutuse projektijuht kasutajakeskse
lahenemisega projekti puhul;

- analiisida ning vélja pakkuda metoodikat, kuidas Ules ehitada

kasutajakeskse lahenemisega projekti riigiasutuses.

Magistrito0 eesmérgi saavutamiseks on [&bi viidud riigiportaali eesti.ee
kasutusmugavuse kusitlus ja  poolstruktureeritud intervjuud riigiportaali
kasutajakeskse lahenemisega projekti hindamiseks ning kasutajakeskse disaini

rakendamise kusitlus riigiasutustes.

Td66 esimene osa annab teoreetilise Ulevaate kasutajakesksest disainist, selle
printsiipidest ja meetoditest, rahvusvahelistest standarditest, ITIL-i protsessist,
kasutajakeskse disaini ja Lean’i pohimdtete kokkupuute punktidest, riigihankest
ning riigiportaali eesti.ee kasutajakeskse ldhenemisega projekti [&biviimistest. T66
teine osa kirjeldab uurimismeetodite kasutamist. T66 kolmandas osas esitatakse
l&biviidud kusitluste ja intervjuude anallls ja tulemused. Magistrit6d neljas osa
kirjeldab visioonidokumendina autori pakutud lahendust, kuidas realiseerida

kasutajakeskse lahenemisega projekti riigiasutuses.



1. TEOREETILISED LAHTEKOHAD

1.1 Kasutajakeskne disain

Tanapaevases maailmas Umbritsevad e-teenused meid kdikjal. E-teenus toetab ja
kiirendab tegevusi, kuid nagu igasugune tehnika, see lihtsustab meie elu, kuid
teeb ka keeruliseks. Inimene kasutades e-teenust arvutis, tahvelarvutis, telefonis
voi muul viisil, eeldab, et e-teenus on lihtne, arusaadav ja kasutajaliides on talle
abiks, annab otsitavat ja vajalikku informatsiooni (Kalvet, Tiits ja Hinsberg, 2013).
Kuid kasutades arusaamatut vai liialt keerulist e-teenust, ei ole inimene sellega
rahul ning teinekord enam ei pruugi seda kasutada. Samuti on see koormus
organisatsioonile, kes peab jarjekordselt selgitama ja juhendama, kuidas ststeemi
kasutada. Kasutajakeskse disaini lahenemine on aga véimalus luua sujuvaid ja

just kasutajale sobivaid ning arusaadavaid stisteeme.

Kasutajakeskne lahenemine on mitmetahuline ja koosneb kasutaja jaoks
erinevatest komponentidest — kasutatav, kasulik, ihaldatav, leitav, usutav,

ligipdasetav ja vaartuslik (Morville, 2004).

Shawn ja Martinson (s.a.) defineerivad kasutajakeskset disaini kui kasutajaliidese
disaini protsessi, mis pdhineb kasutatavuse eesmarkidel, kasutaja tunnustel,
keskkonnal, Ulesannetel ja kasutajaliidese t66vool. Kasutajakeskne disain on
jatkuks mitmetele tapselt maaratletud meetoditele ja analllsi tehnikatele,
disainimisele ning veebiliidese, tarkvara ja riistvara hindamisele. Kasutajakeskne
disain on iteratiivne protsess, kus disain ja hindamiskriteeriumid on sisseehitatud

projekti rakendamisse esimesest sammust alates.

NovitSskov (2007) leiab, et kasutajakeskne disain on ldhenemine, mis annab
vBimalusi kasutada veebilehte voi portaali nii, et kasutaja teostaks oma toiminguid

ning jouaks soovitud sihtpunkti kdige kiiremini.

Kehvasti disainitud toote puhul leiavad kasutajad, et seda on raske kasutada ja
keeruline dppida. Kuna selliseid tooteid kasutatakse véhe, valesti voi mitte Uldse,
siis vOib olla see Kkallis organisatsioonile ning kahjulik toote arendanud firma

mainele. (Maguire, 2011)



Lisaks sellele, et kasutajakeskse disaini protsessiga luuakse hasti disainitud toode
vOi slUsteem, vOib kasutajakeskse disaini rakendamine tunduvalt lihendada
arendusprotsessi ja muudatuste tegemist, tdsta kasutajate produktiivsust,

vahendada koolituste arvu ning vdhendada tehnilise toe pakkumist (Bevan, 2000).

Veebileht, mis on Ulesehitatud kasutajate jaoks juba tuttavate mustrite pdhjal
annab eelise, et kasutaja leiab vajalikku informatsiooni kiiremini. Kasutajakeskse
lahenemisega loodud veebileht Iubab kasutajatel keskenduda eesmaérgi
saavutamisele, mitte uurimisele, kuidas lahendada soovitud eesmarki. Suurem osa
kasutajatest eelistavad ning usaldavad hea disainiga veebilehti ehk neid, mida on
lihtne kasutada. Hea disainiga veebileht saab parema tagasiside ning tostab selle

loonud asutuse voi organisatsiooni mainet. (Maguire, 2011)

Levinud on arvamus, et kui toode voi arendus sai valmis ja see vastab pustitatud
nduetele, siis see vastab samadele nduetele poole aasta vdi pikema aja parast.
Ajas muutumatu veebileht voib olla moni staatiline leht, néiteks reklaamkampaania
veebileht vdi muu informatiivne lehekilg, mille sisu ei muutu. Muudes olukordades
peab pidevalt kontrollima, kas kdik pustitatud nduded on taidetud ning kas kdigi
kasutaja soovidega on arvestatud (NovitS8kov, 2007). Just selline meetod on
garantiiks pidevalt uueneva veebi puhul ehk kvaliteetse veebilehe Uleval hoidmine

on pidev protsess.
1.1.1 Kasutajakeskse disaini printsiibid

Kasutajakeskset lahenemist on mainitud Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumi ,,Riigi infostisteemi koosvéime” raamistikus (RISO
2011). Antud raamistik on Eesti avaliku sektori infoslisteemide ja teenuste
koosvbimet kasitlevate nduete, standardite ja juhendite kogum. Raamistikus on
Oeldud, et asutusepdhine lahenemine peab asenduma kasutajakeskse
lahenemisega. Seega asutused peaksid ldhtuma kasutajate soovidest ja looma
teenuseid vastavalt kodanike ja ettevotete vajadustele. Raamistikus ei ole tapselt
ara toodud, milliseid printsiipe asutused peaksid jalgima, kui nad loovad

kasutajakeskseid teenuseid.



ISO standart 9241-210" , Inimese-siisteemi koostoime ergonoomika” (Ergonomics
of human-system interaction, 2010) kirjeldab kuut printsiipi, mis kindlustavad, et

disain on kasutajakeskne.

1. Disain pdéhineb selgel arusaamisel kasutajatest, Ulesannetest ja

keskkondadest.

NovitS8kov (2007) leiab, et paljud veebilehed on Ulesehitatud konkreetseid
sihigruppe arvestamata ehk veebi arendaja jaoks on sihtgrupiks koéik inimesed.
Veebilehe vdi portaali arendajad peavad omama kindlat visiooni, kelle jaoks ning
milleks nende veebileht vbi portaal on (NovitSkov, 2007). Peab mdistma oma
kasutajaid, mida nad soovivad pakutud slsteemis teha ja peab mdistma
keskkonda, kus slUsteemi kasutatakse (Travis, 2011). Tasub meeles pidada, et
I6ppkasutajad on erinevad, seega teha erinevaid kasutajate profiile. Profiilid
kirjeldavad kui tihti kasutajad internetti kasutavad, kui kaua, kuivérd nad on

huvitatud antud veebilehest jne. (Uukivi, 2006)
2. Kasutajad on kaasatud disainimise ja arendamise protsessi.

Kasutajate aktiivne kaasamine arenduse kaigus annab eelise paremini aru saada
kasutajate soovidest ning nduetest lahenduse loomiseks. Ldppkasutajate
kaasamine toob nende positiivset suhtumist kuna antud toode oli tehtud nende
jaoks. (Novitskov, 2007)

3. Disain on ajendatud ja taiustatud kasutajakeskse hindamise abil

Standard viitab sellele, et kasutatavuse testimist tuleks labi viia kogu projekti
kdigus ehk testida juba varajasemas astmes nii paberprototilpe kui ka

elektroonilist graafilist joonist (Travis, 2011).

Regulaarse testimise abil on vdimalik aru saada, kas arendus vastab kasutajate
ootustele nii sisu kui ka ligipddsetavuse osas. Lisaks aitab testimine kontrollida,
kas arendus vastab varasemalt pustitatud eesmargile. Seega, veebileht peab

olema pidevas arengus, et vastata ja kohaneda kasutajate ndudmistele

! http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.ntm?csnumber=52075
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(Novitskov, 2007). Nielsen’i (1998) uuring néaitab, et testimine juba viie inimesega

toob vélja 80% kasutusmugavuse probleemidest.
4. Disaini protsess on korduv.

Standard kirjeldab seda Uhemdtteliselt: ,Kbdige sobivamat disaini interaktiivse
ststeemi puhul ei saa tavaliselt saavutada iteratiivset lahenemist kasutamata.”
Selle pohimdtte idee seisneb selles, et kasutajal on raske, kui just mitte vbimatu
selgitada, mida ta soovib slisteemilt saada. Seega, et seda teada saada peab
kasutajale nditama midagi sellist, mis talle ei meeldi ja alles siis jouda selleni,

kuidas seda parandada (Travis, 2011).
5. Disain on suunatud tervele kasutuskogemusele.

Kasutusmugavus ei ole ainult viimane lihv teha asju kergemaks. Lihtsuse
pbdhimodtte on hea algus, kuid kasutusmugavus ja kasutuskogemus on palju

enamat kui asjade lihtsaks tegemine (Travis, 2011).

6. Disaini meeskonda kuuluvad multidistsiplinaarsete oskustega ja

perspektiividega inimesed (Travis, 2011)

Kasutajakeskse disaini loomisel peab arvestama, et kdik osapooled on kaasatud
ehk arenduses osalevad projektijuhid, kasutusmugavuse spetsialistid,
I6ppkasutajad, arendajad, graafilised disainerid, toimetajad, kasutajatugi jne.
(Novitskov, 2007)



1.1.2 Kasutajakeskne disain kui meetod

Kui otsida Google’ist inglisekeelset moistet user-centered design (kasutajakeskne
disain), saab ligi 151 000 000 tulemust (3. aprill 2013 seisuga). Vasted koosnevad
vaga paljudest materjalides, artiklitest, protsesside kirjeldustest ja arvamustest,

miks ja kuidas kasutada kasutajakeskset meetodit.

Nii Raabe (2010) kui ka Usability Professionals Association (2000) pakuvad

l&htuda jargmistest viiest etapist:

- planeeri ja analtusi
- prototiubi

- disaini

- arenda

- lansseeri

Kasutajakeskne disain on Kkorduvate tsiklitega protsess, kus igas etapis
kontrollitakse eelmise etapi tulemit, nduete ja kasutajate vajaduste vastu ning ei
asuta jargmise etapi juurde enne kui eelmise etapi nbuded on taidetud. Seega

protsess néeb valja nagu toodud joonisel 1.

S
*“
<

Research & Analysis

Joonis 1. Kasutajakeskse disaini protsess (Leurs, Conradie, Laumans ja Verboom, s.a.)

Igat etappi on vdimalik teostada erinevalt valides selleks just dige metoodika.
Naiteks anallusi faasis vdib kasutada persoona’sid, stsenaariume, fookusgruppe,
kaartide sorteerimist, kasutajate intervjueerimist, SWOT analiilsi jne (Leurs,
Conradie, Laumans ja Verboom, s.a.). Meetodeid, kuidas ja mida uurida on
mitmeid, kdik soltub, millist Glesannet on vaja lahendada ja kui kiiresti (Gokin,

s.a.).
Natuke lihntsamat IAhenemist soovitab HCD Community (2009):

1. Kuula ehk tuvasta, keda kuulata ja kelle jaoks toodet tehakse.
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2. Loo ehk genereeri vbimalusi ja lahendusi, mis sobivad sihtgrupile.
3. Tarni ehk vota kasutusele parimad lahendused, tee neid paremaks ja teosta

neid.

HCD kéasiraamat toob vélja niinimetatud kolme laatse moiste (vt joonis 2) ehk
kasutajakeskne disain algab inimestest, kelle jaoks disainitakse, nende
vajadustest, kaitumisest ja soovidest. Projekti jooksul arvestatakse ,soovide”
laatsega. Kui juba on selge, mida soovitakse, siis vdib lahendust vaadata I&bi
,woimalikkuse” ja ,elujdulisuse” laatse — millised on tehnilised ja
organisatsioonilised véimalused ning mis on elujduline ka finantsilises mottes ehk

toob raha sisse. Loodava lahenduse puhul peaks olema kolme laatse kattuvus.

o
Alusta siit

Y

Soovitav
Véimalik /
Elujouline
teostav

\J
Kasutajakeskse disaini I6pplahendused
peaks kattuma kolme laatse (ihisosas.
Lahendused peavad olema soovitud,
elujoulised ja voimalikud / teostatavad.

Joonis 2. Kolm laatse kasutajakeskses disainis (HCD Community, 2009)
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1.2 Kasutajakeskne disain ja standardid

Kuigi voib tekkida arvamus, et kasutajakeskne disain on vaga abstraktne ja seda
on raske kuidagi piiritleda, siis on olemas ka ISO standardid, mis annavad juhiseid
loomaks kasutajakeskse disainiga tooteid. Antud peatikk annab Ulevaate

olemasolevatest kasutajakeskse disaini standarditest.

Kasutajakeskset disaini on kirjeldatud rahvusvahelistes standartides ISO 13 4072
ja ISO TR 18 529°. Viimane neist on tdiendatud versioon esimesest. ISO TR 18
529 kirjeldab seitset etappi kasutajakeskse disaini juurutamisel. Samuti vdib antud

standardeid kasutada kasutajakeskse disaini hindamisel.

1.2.1 ISO 13 407 Interaktiivsete siisteemide kasutajakesksed

disainiprotsessid

Rahvusvaheline standardiblroo kirjeldab kasutajakeskset disaini protsessi
standardis 1SO 13 407. Standard voeti kasutusse 1999. aastal ning see kannab
nime ,Interaktiivsete slsteemide kasutajakesksed disainiprotsessid” (Human
centred design processes for interactive systems). Mitmed meetodid
kasutajakeskse disaini loomisel kasutavad alusena antud standardit (Uukivi,
2006).

ISO 13 407 annab juhised, mida kasutada kogu projekti elutsikli jooksul, et
saavutada kvaliteetset kasutajakeskset disaini. Standard kirjeldab kasutajale
keskendunud disaini kui multidistsiplinaarset tegevust, mis sisaldab inimfaktoreid
ja ergonoomika teadmisi ja tehnikaid, mille eesmark on suurendada téhusust ja
tootlikkust, parandada inimeste t66tingimusi ning takistada vdimalikku ebasoodsat
moju inimese tervisele, ohutusele ja tulemuslikkusele (ISO 13 407 Human centred

design processes for interactive systems, s.a.).

Protsess kirjeldab nelja kasutajakeskse disaini tegevust, mida tuleb alustada
projekti voimalikult varajases etapis (ISO 13 407 Human centred design processes

for interactive systems, s.a.). Jargnevad tegevused on kujutatud joonisel 3:

23 http://www.usabilitynet.org/tools/13407stds.htm
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- kasutuskontekstis arusaamine ja tapsustamine;
- kasutaja ja organisatsiooniliste nbuete maaratlemine;
- disainilahenduste loomine;

- disaini hindamine nouetest ldhtuvalt.

Protsess peab korduma kuni eesmargid on taidetud, samuti vGib tegevusi

projektipdhiliselt vaadata kui interaktsioonide teed (Uukivi, 2006).

Protsess on

|opetatud . )
kasutus_korjteksns arusaamine
ja tapsustamine
Y
disaini hindamine nouetest kasutaja ja organisatsiooniliste
lahtuvalt nouete méaratlemine

disainilahenduste loomine -~

Joonis 3. ISO 13 407 disainiprotsessi mudel

Antud standardit vdib kasitleda kui koskmudelit (waterfall), kus prototitp, anallds,

disain, arendus ja testimise protsess jargnevad Uksteisele (vt joonis 4).

h

Prototuup

U
B

Disain
Arendus
Testimine

Joonis 4. Koskmudel

Samuti voib antud mudelit kasitleda seeriana, kus vajadusel minnakse samm

tagasi (vt joonis 5).
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Prototulp -

- Analls
Disain
Arendus

Testimine

Joonis 5. Koskmudel tagasiminekutega

Uleminek igale jargmisele etapile on oluline samm ja téhtis on mitte liikuda

jargmisele etapile kuni ollakse veendunud, et kdik aspektid ja info on kaetud ning

seatud eesmargid taielikult tédidetud (Navalkar, s.a.).

1.2.2 ISO TR 18 529 Kasutajakeskse elutsiikli protsess

ISO TR 18 529 (,Human-centred lifecycle process”™ koosneb seitsmest

alustegevuse komplektist, mis kirjeldavad, mida tuleb teha, et esindada ja kaasata

susteemi kasutajaid. Jargnevalt on toodud standardis kirjeldatud kasutajakeskse

disaini protsess ja selle alustegevused:

1.

Kasutajakeskse disaini sisu tagamine strateegia arendamisel -
sidusrihmade esindamine, turu-uuringu tegemine, slUsteemi strateegia
maaratlemine ja kavandamine, turu tagasiside kogumine, kasutajate

trendide analtisimine.

Planeerimine ja juhtimine — sidusrihmadega konsulteerimine, kasutajate
identifitseerimine ja kaasamise kavandamine, kasutajakesksete meetodite
ja tehnikate valimine, meeskonna sees kasutajakeskse |dhenemise
kasutamise tagamine, kasutajakeskse disaini tegevuste planeerimine,
kasutajakesksete tegevuste juhtimine, kasutajakeskse lahenemise eest

voitlemine, kasutajakeskse disaini soodustamine.

3. Sidusrihmade ja organisatsiooni nduete tapsustamine — slUsteemi nduete
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selgitamine  ja  dokumenteerimine,  sidusrihmade  analldsimine,
sidusrihmade riskide hindamine, slsteemi kasutamise maéaaratlemine,
sidusrihmade ja organisatsiooni nduete tekitamine, kasutuseesmarkide

kvaliteedi kehtestamine.

. Kasutuskonteksti maaratlemine ja tapsustamine — kasutaja Ulesannete
identifitseerimine  ja  dokumenteerimine, oluliste kasutajaomaduste
identifitseerimine ja dokumenteerimine, organisatsioonilise, tehnilise ja

fuusilise keskkonna identifitseerimine ja dokumenteerimine.

. Disaini lahenduste loomine — funktsioonide paigutamine, kombineeritud
Ulesannete mudeli loomine, susteemi disaini uurimine, olemasoleva
teadmise kasutamine ja disainilahenduste loomine, slisteemi ja selle
kasutamise maéaratlemine, prototllbi arendamine, kasutajate koolituse

arendamine, kasutajatoe loomine.

. Disaini nduetele vastavuse hindamine — hindamisekonteksti tdpsustamine
ja hindamine, varajaste prototilpide hindamine slsteemi nduete
maaratlemiseks, prototllpide hindamine disaini parandamiseks, siusteemi
hindamine kontrollimaks sidusrihmade ja organisatsiooni nduetele
vastavust, susteemi hindamine kontrollimaks ndéutut praktikate jargimist,
susteemi  hindamine kasutamisel kontrollimaks selle vastavust

organisatsiooni ja kasutajate vajadustele.

. Slusteemi tutvustamine ja kaigus hoidmine — muudatuste juhtimine,
organisatsioonile ja huvirthmadele oleva mdju hindamine, disaini
kohandamine, Kkasutajate koolitamine, kasutajatele toe pakkumine,
seadustele vastavuse kontrollimine. (ISO 13 407 Human centred design

processes for interactive systems, s.a.)
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1.3 Kasutajakeskne lahenemine ja ITIL

Eelpool kirjeldatud kasutajakeskse disaini pohimdtete ja protsesside Uhisjooni vaib
leida ka Information Technology Infrastructure Library (ITIL) raamatutest. ITIL-is
toodud protsess on rohkem seotud organisatsiooni elutsikliga ja tapsustatud,
kuidas teenuse disain on seotud teiste elutdhtsate voi vajalike protsessidega

organisatsioonis.

Antud peatikis vaadeldakse 2011. aastal ilmunud ITIL-i kolmanda versiooni (v3)
teenuse disaini raamatus (Rudd ja Lloyd, 2011) pakutud kasutajakeskse teenuse
loomise protsessi. Teenuse disaini raamat hélmab jargnevaid protsesse (vt joonis
6): disaini koordineerimine, teenuse kataloog, teenustase, riskihaldus,
mahuhaldus, kaideldavushaldus, IT-teenuste talitluspidevuse haldus, infoturbe

haldus, vastavuse haldus, arhitektuuri ja tarnijate haldus (IT Process Wiki, 2013).

Service Design ITIL

»
| Management
| B ®
L 4
Risk
Management '
® L)
¥
Compliance
Management
D) (
L 4
|
Service Level Design Supplier I
Management | > Coordinati > M |
| |
[ ) { [ [ )

[ 3

Capacity l
~-» Management [~

s

Availability ‘

- Management ©---
[ )|
1T Service 1
Continuity |

Management | !
o

>

;A ln!ovma(no77
o Security
Management
\ ©

Architecture
-» Management -

sl
Joonis 6. ITIL Teenuse disain (IT Process Wiki, 2013)
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1.3.1 Teenuse disaini koordineerimine

Teenuse disaini koordineerimine putab omavahel vastavusse viia teenuse disaini
tegevused, protsessid ja vahendid. Disaini koordineerimine tagab uute voi
muudetud IT-teenuste, informatsiooni, méddikute, protsesside, tehnoloogiate ja

arhitektuuri jarjepideva ja tulemusliku disaini (Glenfis AG, s.a.).

Asutus maaratleb kasutatavad kriteeriumid, et maaratleda disaini Uhtlustamise
rangus vOi kui suurt tdhelepanu Uks voi teine muudatus vajab. Saadud tulemi
pdhjal arvestatakse, millist protsessi kasutatakse, et toode oleks edukas (Rudd ja
Lloyd, 2011).

Moned disaini muutused voivad olla ulatuslikud ja keerukad, teised samas kiired ja
lihtsad. Iga disaini tegevus ei nbu samasugust rangust edu tagamiseks. Suurema
mojuvéljaga muutuste puhul on vaja hinnata ja rohkem t&helepanu pb&érata
soovitud tulemusele. See aga tédhendab pikemat protsessi ja rohkem kulutatud
energiat (Rudd ja Lloyd, 2011).

Teenuse disaini protsessi eesmérgid (Rudd ja Lloyd, 2011):

- Tagada sobivate teenuste, arhitektuuri, teenuse juhtimise infostisteemi,
tehnoloogia, protsesside, informatsiooni ja mdddikute jarjepidev disain, et
need vastaks ettevotte/asutuse hetkeseisule ning arenevatele valjunditele ja
nduetele.

- Koordineerida (Uhtlustada) koiki disaini tegevusi projekti teostamise kéaigus,
hallata muutusi, ressurssi, meeskonda, ajagraafikut, konflikte jne.

- Planeerida ja koordineerida ressursse ja suutlikust.

- Koostada teenuse disaini muutmise pakette, mis pohinevad tagasisidel voi
vajadustel.

- Tagada teenuse disaini pakettide valmimine ja toodangusse paigaldamine.

- Jalgida kvaliteeti ja ndudeid teenuse projekti kaigus.

- Tagada, et kdik osapooled votavad vastu ja jalgivad pustitatud protsesse,

tegevusi ja reegleid.
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Nagu eelpool kirjeldatud, peab asutus mé&aratlema kriteeriumid, mille jargi saab
otsustada kui suurt tahelepanu Uks vai teine projekt vajab ja kui mahukas teenuse
disaini koordineerimise protsess on. Samuti peab asutus kokku leppima sobivad
mdddikut. Naiteks suuremad disaini muudatused vajaksid individuaalset
lahenemist ja jooksvad muutused vdi parandused vajaksid vaid kokkulepitud

reeglistiku jalgimist.

ITIL peab oluliseks, et teenuse disaini koordineerimise protsess maaraks ka Kkui
ulatuslik (detailne) peaks olema dokumentatsioon. Uldises teenuse disaini

elutsuiklis peaksid olema jargnevad tegevused (Rudd ja Lloyd, 2011):

- meetodite ja strateegia maaratlemine

- disaini ressursside ja vbimete kavandamine
- disaini tegevuste koordineerimine

- disaini riskide ja probleemide haldamine

- teenuse disaini parandamine.

Erilahenduste disaini puhul peaksid olema jargnevad tegevused (Rudd ja Lloyd,
2011):

- erilahenduse disaini kavandamine
- erilahenduse disaini koordineerimine
- Uksikute disainilahenduste jalgimine

- disaini Ulevaatamine ja teenuse disaini paketi Gleandmine.

Kokkuvétlikult disaini koordineerimise protsess toimib kui ressursside Uhtlustaja
maaratledes prioriteete ja kavandades inimressurssi ja teisi ressursse, et
tasakaalustada mitmeid ndudeid, mis tulenevad muutustest ja projektidest.
Kérgemal tasemel seab disaini koordineerimine eeskirjad, juhendid, eelarve ja
mudelid, mida kasutatakse hindamaks disaini tegevuste ulatust ja detailsuse taset

vastavalt muutuste prioriteetidele ja projektile.

Teenuste disaini koordineerimine parandab ja t6é6tab all oleva protsessina, kuid
antud protsess vastutab kogu projekti jooksul vaid disaini véljundi eest ja disaini

raames Ules pustitatud eesmarkide eest.
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1.4 Lean - protsesside muutmine

Lean on tootmise voOi protsesside juhtimise kontseptsioon, mis pdhineb pideval
probleemide ja raiskamise elimineerimisel, et saavutada efektivsem ja
kulusdastlikum tootmine. Tootmise protsess on ratsionaalne, kokkuhoidlik,
minimaalsete tegevuste ja ressurssidega. Antud kontseptsioon hdlmab endas
protsesside optimeerimist ja iga t66taja kaasamist sellesse ning maksimaalset

orienteeritust kasutajale (Ernst & Young, 2013).

Lean ei ole meetod, mille kaudu saab ratsionaliseerida ja t66joudu vahendada,
see ei ole tddriistade kogum. Lean on motteviis ja tddtamise viis, kuidas saavutada
vahemaga rohkem (Industrial Technology Centre - Principles of Lean Thinking,
2004). Orienteeritus kliendile, lintsad ja paindlikud protsessid, kbikide osapoolte ja
t06tajate kaasamine parendusse. Lean on juhtimisefilosoofia mis pd&hineb

pUuhendumisel ja pikaajalistel sihtidel (Ernst & Young, 2013).

Raamatus ,Lean Thinking” on Womack ja Jones (2003) avaldanud viis printsiipi,

mis iseloomustavad kdige paremini seda kontseptsiooni.

1. Vaartuse defineerimine I6ppkasutaja (tarbija) vaatepunktist. Iga toode vajab
eraldi lahenemist, mis vastab kasutaja nduetele, hinna soovile ja on

digeaegne.

2. lga teenuse, toote voi tootegrupi vaartuste voo defineerimine ja kulude
elimineerimine. Hetkeolukorra Ulevaate loomine, ressursi ja tegevuste

raiskamise kohtade maaratlemine ja nende kérvaldamine.

3. Uhtlase ressursi voo loomine. See tdhendab pidevat td6tamist iga
disainilahenduse, tellimuse ja toote juures algusest |6puni nii, et ei oleks
ooteaega, seisakuid, jaake voi liigseid tegevusi. Organisatsioon on
keskendunud tootele ja on eemaldatud funkisionaalsed barjaarid, mis

vbivad pdhjustada tootmiseks kuluvat aega.

4. Disainimine ja pakkumine seda, mida kasutaja (tarbija) vajab ja ainult siis,

kui ta seda vajab. Lastes kasutajal (kliendil) valja valida teatud tooteid aitab
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see saasta kulusid. Naiteks disainilahendused, mis on juba vananenud

enne, kui nad on valmis.

5. Taiuslikkuse poole pulrgimine. Leani mdtlemine seab perfektsionismi
esikohale. Kuna vead ja aja kulutamise védhendamine ei I6ppe kunagi, siis
sellele on vaja ldheneda sustemaatiliselt ja pidevalt ning selle kaudu
purgida nulldefektiga toote poole. (Industrial Technology Centre - Principles
of Lean Thinking, 2004)

Lean’i ldhenemist saab rakendada ka tarkvaraarenduses. Esimest korda tekkis
selline mdiste nagu lean software development samanimelises raamatus
(Poppendieck ja Poppendieck, 2003), kus on esitatud modifitseeritud kujul Lean’i
pbhimotted, mis on rakendatavad tarkvara arenduses. Samuti on esitatud 22
tooriista (praktikat) ja nende vordlus Leani pbhimdtetega ja mis aitavad

kohandada agiilset arendust mis tahes keskkonnas.
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1.5 Kasutajakeskse lahenemise kasu

Kasutajakeskse disaini ldhenemise kasuna nimetavad Maigure (2011), Gokin

(s.a.) ning Hanni ja Sarapuu (2009) jargmisi punkte:

- Tootlikkuse kasv (Gokin, s.a.). Disain, mis jalgib kasutatavuse printsiipe
aitab lahendada kasutaja pustitatud Ulesandeid, mitte kaotada aega

keerulise ja ebaloogiliste veebilehe Ulesehitusega (Maguire, 2011).

- Vigade vahenemine. Uhe suure osa moodustavad ,inimlikud vead”, mis
esinevad halvasti projekteeritud kasutajaliideses. Vastuolusid, ebaselgusi ja
muid kasutajaliidese vigu aitab véltida kasutajakeskne disain (Maguire,
2011).

- Koolituste ja toe pakkumise védhenemine (Gokin, s.a.). Hasti disainitud ja
kasutajakeskne sisteem ei vaja nii palja tuge ja 6petamist, kuidas ststeemi

kasutada.

- Dokumentatsiooni ehk kasutusjuhendite vajalikkus (Hanni ja Sarapuu,
2009). Loogiliselt ja arusaadavalt kasutaja jaoks Ulesehitatud susteem ei

vaja mahukat dokumentatsiooni.

- Rahulolu. Taiendatud vdi parandatud slisteem, mida on kergem mdista ja
kasutada, on usaldusvaarsem kasutaja jaoks. Ststeem, milles on kergem
leida vajalikku informatsiooni on usaldusvaarsem ja kasulikum kasutajale,

seega on ka rohkem kasutajaid antud ststeemil (Gokin, s.a.).

- Reputatsiooni suurenemine. Hésti disainitud ststeem mojub positiivselt
kasutajale ning tdstab asutuse voi firma hinnangut kasutajate silmis
(Maguire, 2011).

- Véaheneb kartus uue silsteemi ees (Hanni ja Sarapuu, 2009). Maailma
praktikat arvestades ehitatud siisteem ei vaja dppimist vai selle dppimine on

loogiline ja ei hirmuta inimesi stisteemi kasutamast (Maguire, 2011).

- Suurte muudatuste labiviimise vajaduse vadhenemine (Hanni ja Sarapuu,

2009).
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Autori arvates on kergem aru saada, miks peab kulutusi tegema ning mis kasu
investeeringust on, siis, kui saab vorrelda numbreid. Samas on raske tuua kindlaid
numbreid, millegi abstraktse puhul nagu see on disain. Kuid ka kasutajakeskse

disaini kasu ja vajadust saab moota.

Autor pakub vélja teenuste kasutajatoe kulu naite. Oletame, et kasutajatoe palk on
sama kui Eesti keskmine brutokuupalk ehk 916 eurot (2012. aasta IV kvartalis)
(Statistikaamet, 2013) Brutotunnipalgaks tuleb siis 5,53 eurot, mis teeb 0,09 senti

minutis.

Autori enda kasutajatoena t66tamise kogemusel pdhinedes voib delda, et Uhe
keskmise kasutajatoele laekunud pé6rdumise lahendamise aeg on viis minutit, mis
hdlmab inimese andmebaasi lisamist, péérdumise registreerimist, vastamist ja

pddrdumise sulgemist. Seega saab Uhe pé6rdumise hinnaks arvestada 0,45 senti.

Oletame, et nadalas on teenusega X 35 sarnast pddrdumist probleemiga
kasutatavuse osas. Probleemi lahendamine maksab asutusele siis nadalas 15,75
eurot, kuus 63 eurot ja aastas 756 eurot. Kasutajatoe ajaline kulu tuleb sellega 140

t66tundi aastas ehk 17,5 t66péeva.

Autori kasutajatoe kogemuse pohjal voib 6elda, et antud aeg on véaga pikk ja on
vaga hinnatud. Kuna seda aega oleks vdimalik kasutada vigade voi p66rdumiste

ennetamisele, probleemide lahendamisele v6i muude t66de jaoks.

Oletame, et e-teenus on hooajaline ja on aktuaalne vaid nelja kuu valtel. Naiteks
laekub teenusega Y 15 pddrdumist nadalas ehk 6,75 eurot rahaliselt. Kuna
teenuse probleem tuuakse esile nelja kuu valtel, siis aastas laheb teenuse viga
maksma 108 eurot. Kasutajatugi kulutab sellega 20 tundi ehk kaks ja pool

toOpaeva.

Antud numbrid peaksid asutuse aripoolele naitama, et midagi on valesti, liiga palju
kulutatakse sellisele t66le, mida vdiks ja saaks ennetada. Samuti voib delda, et ka
kasutajate rahulolu ei saa olla vdga suur, kuna nad ei suuda iseseisvalt oma

soovitud tegevust I6puni viia ja on sunnitud pé6rduma kasutajatoe poole.

Hanni ja Sarapuu (2009) toovad vélja, et kasutatavuse tasuvust vdib moodta
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koolituste ja toe (kasutajatoe) pakkumise kulu vélja selgitamisega. Koolituste kulud

vOib arvestada jargnevalt :
(KXT) + (SXGXH) =R

K on koolitatavate arv aastas.

T on kdikide koolitatavate keskmine tunnihind.
S on uhe koolituse lihenenud aeg tundides.
G on koolitatavate gruppide arv.

H on koolituse tunnihind.

R on saastetud raha aastas.

Lisaks vdib kasutatavuse tasuvust arvestada jargnevalt (Hanni ja Sarapuu, 2009):

((A1/K1) — (A2/K;) =R

A; on kasutajatoe p66érdumiste (e-post ja kdbne) arv enne kasutatavuse t6id aastas.
K7 on kasutajate arv enne kasutatavuse toid.

Az on kasutajatoe pdérdumiste arv parast kasutatavuse toid aastas.

K> on kasutajate arv parast kasutatavuse toid.

T on keskmine kasutajatoe Uhe p66rdumise lahendamise hind.

R on saastetud raha aastas.

Kasutajakeskse disaini rakendamise kulude kokkuhoid voib tulla ka jargnevatest

aspektidest (Novitskov, 2007):

- Disaini muutmise kulukus projekti kaigus soltub otsesel sellest, kui hilja
disaini muutused sisse viiakse. Mida rohkem projekti 10pus seda tehakse,
seda kulukam on muutusi sisse viia.

- Pidev ja varajane kasutajatega testimine muudab veebilehe parandamise
kiiremaks.

- Arenduse l6ppjargus tuleb védhem sisse viia muudatusi, mis on tulnud
kasutajate soovidest.

- Veebilehe imberkujundamine toob taiendava kokkuhoiu.

- Kasutajakeskne disain toob uusi kasutajaid kui ka korduvkasutajate arv

touseb.
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1.6 Riigihangete labiviimise voimalused

Antud peatikk anna Ulevaade riigihangete seadusest, hankemenetluse liikidest
ning arutleb, millist hanke liiki on parem valida, kui asutusel on soov saada
projekti, mis on loodud kasutajakese disaini printsiipide abil ja mis on kooskdlas

riigihangete seadusega.

Autori kogemus on néidanud, et kasutajakeskne disaini loomine ei pruugi alati
tdhendada oma meeskonna olemasolu, sest nditeks riigiasutused enamasti
ostavad t6id sisse. Ule linthanke piiri (10 000 eurot) (Riigihangete seadus, 2013)

oleva projekti puhul on vaja teha riigihange.

Riigihange on asjade ostmine, teenuste, ehitustdédde tellimine ja ehitustédde ning
teenuste kontsessioonide andmine hankija poolt, samuti ehitustédde tellimine

ehitustd66 kontsessionaari poolt (Euroopa Komisjon, 2012).

Riigihanke korra séatestab Eestis riigihangete seadus, mis kirjeldab, kuidas hankija
peaks tegutsema hankimisel nii, et protsess ja rahaline kasutamine oleks
l&bipaistev, otstarbekas ja sé&éstlik. Samuti peab hankimisel arvestama isikute
vOrdset kohtlemist ning olemasolevate konkurentsitingimuste efektiivset

kasutamist.

Riigihangete seadust peavad jalgima riik vai riigiasutus, kohaliku omavalitsuse
Uksus, -asutus vdi nende Uhendus, avalik-Giguslik juriidiline isik jne (Riigihangete
seadus, 2013).

Riigihangete Uldpdéhimdtteid voib kirjeldada jargnevalt (Riigihangete seadus,
2013):

- rahaliste vahendite séastlik ja otstarbekas kasutamine
- labipaistvuse pohimdbte

- pakkujate vordse kohtlemise pdhimbte

- olemasoleva konkurentsi efektiivne arakasutamine

- hankija peab valtima konkurentsi kahju

- keskkonnasaéastlikud lahendused.
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Hankija peab rahalisi vahendeid kasutama sé&éstlikult ja otstarbekalt ja saavutama
eesmargi moistliku hinnaga. Erinevate pakkumiste puhul peab hankija vordlemise
teel valima parima pakkumise. Hankija peab tagama Ilabipaistvuse ja
kontrollitavuse, kohtlema Kkoiki isikuid vordselt, koiki seatavad piiranguid ja
kriteeriume kasutama poOhjendatult. Efektiivselt &ra kasutama olemasolevat
konkurentsi ja véltima konkurentsi kahjustavat huvide konflikti. Véimaluse korral

eelistama keskkonnaséaéstlikke lahendusi (Riigihangete seadus, 2013).

Hanke labiviimiseks on seadusega méératud viis erinevat hankemenetluse viisi.
Avatud hankemenetlus — antud hankemenetluse liigis vdivad osaleda koik
huvitatud isikud kes vastavad seadusest ldhtuva pakkuja tingimustele (Euroopa
Komisjon, 2012).

Piiratud hankemenetlus — antud hankemenetluse liigis vbivad osaleda kdik
huvitatud isikud kellele hankija on saatnud pakkumuse. Valik peab toimuma
mittediskrimineerivatel alustel ja objektiivsete kriteeriumite alusel (Euroopa
Komisjon, 2012).

Voistlev dialoog - antud hankemenetluse liigis hankemenetleja peab
labirdékimisi valitud taotlejate vahel valides endale sobiliku lahenduse pakkuja

vélja (Euroopa Komisjon, 2012).

Viéljakuulutamisega labiraakimistega hankemenetlus - antud juhul iga
huvitatud isik teeb hankemenetluse osalemise taotluse ning hankija teeb vdhemalt
kolmele vélja valitud taotlejale pakkumuse. Seejarel peab nendega labirdakimisi,

et valida endale sobiliku lahenduse pakkuja (Euroopa Komisjon, 2012).

Viéljakuulutamiseta labiradkimistega hankemenetlus — hankija teeb
valjavalitud isikutega labirdakimisi hankelepingu tingimuste Ule. Olles enne seda

neile esitanud hankedokumendid (Euroopa Komisjon, 2012).

Kui hangete labiviimise liigid ei sobi asutusele, siis on vdimalik teha ideekonkurss

vOi sblmida raamleping.
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Ideekonkurss on menetluse liikk, mille kdigus hankija zurii valib kavandite voi
véljapakutud ideelahenduste vahel. Ziirii hindab véljapakutuid lahendusi ja koostab

paremusjarjestuse. (Rahandusministeerium, s.a.)

Raamleping sdlmitakse Uhe vdi mitme ettevotja voi isikuga. Raamlepingu puhul
kehtib kaks etappi. Esimene on raamlepingu s6lmimine ja teine on raamlepingu

alusel konkreetsete hankelepingute sélmimine (Rahandusministeerium, s.a.).

Riigihangete seadus on loodud, et oleks vdimalik ara kasutada konkurentsi,
pakkujad oleksid vodrdselt koheldud ja hange oleks labipaistev. Riigihangete
seadus ei satesta tingimusi, kuidas viiakse labi hanke tulemit, olgu see asjade
ostmine voi tarkvara arendus. Seega riigihangete seadus ei loo takistusi
kasutajakeskse disaini printsiipide kasutamisel. Kasutajakeskse disaini
l&henemine on ks vdimalus, kuidas Ules ehitada projekti. Takistused, mis vdivad
tekkida kasutajakeskse ldhenemise kasutamisel, vdivad saada alguse hanke

ettevalmistusel.

Hanke ettevalmistamiseks oodetakse formaalsuste taitmisi ning jargneva hanke
dokumente ei valmistata ette. Naiteks eelarve on vastuvdetud aga pole joustunud,

kuigi hange on ajamahukas ja ajakriitiline (Salmistu, 2012).

Suured projektid, kus on vaja teostada anallus, prototilp ja arendus, véivad olla
ajakriitilised. Tavaliselt kui ei ole piisaval aega teostamiseks, siis hakatakse
karpima projekti skoopi, naiteks anallusi faasis ei uurita piisavalt, millised
probleemid ja soovid on kasutajatel. Vajaduste valjaselgitamisele ei pd&drata
piisavalt tdhelepanu, seoses sellega on puudulik projekti analtis voi puudulik
tehniline voi Uldine hanke kirjeldus (Salmistu, 2012). Ei jouta testida kasutajate

peal prototllpi, antud asjaolud viivad selleni, et projekt ei ole kasutajakeskne.

Sageli hanke labiviimiseks puudub Ulevaade vajadustest (ei ole selged, millised on
eesmargid) ja kirjapandud motete, mida oleks vaja teostada vdi parandada
(Salmistu, 2012). Hanke vale planeerimise, ebapiisava labimdtlemise voi aja
venitamise t6ttu kannatab 16plik projekt kokkuvédttes, ei ole piisavalt aega vai ei ole
piisavalt selge, mida soovitakse teostada. Seega projekti ei saa vdi ei ole aega labi

viia lahtudes kasutajakesksetest printsiipidest, kuna kogu projekti aeg kulub
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arendusele ja lihtsalt ei jouta uurida, kas véljapakutud lahendus on Oige voi vale.
Seoses sellega tekivad vead projekti tulemisse ja valminud toode ei arvesta
kasutajate vajadustega. Projekti tulem vajab lisaarendust, vigade parandust,
kasutajatuge jne ning asutuse maine saab kahjustada, samuti kulutatakse rohkem

ressurssi.
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1.7 Kasutajakeskse lahenemisega projekti labiviimine

riigiportaali naitel

Antud peatikk annab Glevaate, kuidas oli realiseeritud kasutajakeskse
lAhenemisega riigiportaali eesti.ee, mida haldab Riigi Infostisteemi Amet,
uuendamise projekt. Peatlki kirjutamisel kasutati Ljahhovetsi (2011) kirjutatud

magistritddd, kus ta kirjeldas antud projekti ja ka oli antud projekti juht.

Projekti eelt6dna viidi I&bi anallls ning tehti eesti.ee teadvustamise uuring, mille
eesmark oli hinnata kui paljud inimesed on teadlikud riigiportaalist eesti.ee ning
nende seas, kes olid teadlikud riigiportaalist, viidi labi kusitlus. AnaltUsi kaigus
saadud tagasisidest selgus, et riigiportaali eesti.ee kasutatakse vahe kuna portaali
oli raske kasutada, kasutajatele ei meeldinud ebaloogiline navigatsioon, info

leidmine ja selle kuvamine.

Analliis 16i vélja, et pohiprobleemideks olid portaali rakenduste Uhtse
kasutusloogika puudumine, teenuste kuvamine ei olnud Uheselt moistetav,
kasutajaliidest ei olnud testitud kasutajate peal, puudus Uhtne kasutajaliides ning

esitluse viis.

Projekti esimese etapi eesmark oli valja té6tada uus kasutajate vajadustele vastav
infoarhitektuur ja Uhtsed kasutusloogikad. Omakorda oli see aluseks riigiportaali
eesti.ee uue kujunduse loomiseks ning portaali Uldkasutatavate funktsioonide
arenduseks. Samuti valmis analllsi pdéhjal kasutajate vajadustele vastav

kasutusliidese prototuup.

Projekti teises etapis oli prototlubi ja kujunduse pdhjal riigiportaali tehniline

realiseerimine. (Ljahhovets, 2011)

Riigiportaali suuruse ja t66de mahukuse t6ttu oli antud projekt Iabiviidud kolme
hankena. Samuti oli projekt ajakulukas, eeltéddega alustati 2009. aastal, mil viidi
l&bi kusitlus. Samas oli fookusgruppide pdhjal tehtud uuring juba 2006. aasta I6pus
(Saar Poll OU, 2006). Riigiportaali uuendused viidi toodangusse novembris 2011

ning sellega riigiportaali uuendamise projekt I6ppes.
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Nagu NovitSkov (2007) vélja tdi, siis kvaliteetne veebileht on pidev protsess. Kuigi
riigiportaali uuendamise projekt 16ppes 2011. aasta novembris, siis sellega ei ole
kasutajakeskse lédhenemisega projekt veel labi. Mitmed eelpool kirjeldatud
standardid ja lahtekohad toovad vélja ka disaini nduete vastavuse hindamise ning
susteemi kaitluses hoidmist, samuti kontrolli, kas uuenenud slsteem tdstab
kasutajate produktiivsust, vdhendab koolituste arvu ning tehnilise toe pakkumist
(Bevan, 2000).
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2. UURIMISMEETODID, VALIM JA TULEMUSED

Antud peatikis kasitletakse magistritéé uurimismeetodite valikut, valimi

moodustamist ja tulemusi. T66 raames on teostatud kolm uuringut:

- Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse kusitlus. Kusitluse eesmark ol

naitena toodud riigiportaali projekti edukuse hindamine.

- Intervjuud eesti.ee projekti osalejatega. Intervjuude eesmark oli valja
selgitada eelpool kirjeldatud kasutajakeskse lahenemise kastutamist ning

kasutajakeskse l&henemisega projekti kogemusi.

- Riigiasutuste kasutajakese disaini rakendamise praktika. Kisitluse eesmark
oli vélja selgitada laiemalt kasutajakesksete meetodite praktikat

riigiasutustes.
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2.1 Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse kiisitlus

Klsitluse eesmaérk oli mddta riigiportaali eesti.ee kasutusmugavust. Kisitluse
tulemusena sai hinde slsteemi kasutatavuse skaalal, mis omakorda annab
vBimaluse hinnata, kas loodud sisteem on kasutajakeskne ja kasutajad on sellega

rahul.
2.1.1 Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse kisitluse valim

Kasutusmugavuse hindamise kusitluse ehk susteemi kasutatavuse skaala
sihtgrupiks olid riigiportaali eesti.ee kasutajad sbltumata vanusest ja sotsiaalsest

staatusest.

Klsitlusele otsisin vastajaid Riigi Infoststeemi Ameti ja riigiportaali eesti.ee
Facebook’i vahendusel. Kisitlust levitasin antud kanali kaudu, kuna see on kiirem
viis saada vastuseid inimestelt, kes tunnevad huvi riigiportaali vastu ning samas

see ei ole pealetikkiv ja annab inimestele vabama vdimaluse vastata.
2.1.2 Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse kusitluse struktuur

Selleks, et mddta riigiportaali eesti.ee kasutusmugavust kasutati slsteemi
kasutatavuse skaalat (System Usability Scale ehk SUS), mille 16i John Brooke
1996. aastal.

Susteemi kasutatavuse skaala on tehnoloogia keskne ehk see sobib erinevate
susteemide ja kasutajaliideste testimiseks. Lisaks on kisimustik suhteliselt lihtne
ja kiire kasutada. Kisimustik annab Uhe tulemuse skaalal, mis on kergesti
arusaadav erinevatele inimestele, nditeks programmeerijatele, projektijuhtidele,
kellel voib olla véhe kogemusi kasutatavuse valdkonnas (Bangor, Kortum ja Miller,
2008). Kusitluse pdhjaks kasutati SUS modifitseerituid kisimusi (vt joonis 7), antud

kisimused on loodud just toote testimiseks.
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Original SUS Statements

Modified SUS Statements

I think that | would like to use this
system frequently

I think that | would like to use this
product frequently

| found the system unnecessarily
complex

| found the product unnecessarily
complex

| thought the system was easy to use

| thought the product was easy to
use

| think that | would need the support
of a technical person to be able to
use this system

| think that | would need the support
of a technical person to be able to
use this product

| found that the various functions in
this system were well integrated

| found that the various functions in
this product were well integrated

| thought that there was too much
inconsistency in this system

| thought that there was too much
inconsistency in this product

| would imaging that most people
would learn to use this system very
quickly

| would imaging that most people
would learn to use this product very
quickly

| found the system very cumbersome
to use

| found the product very awkward to
use

| felt very confident using the system

| felt very confident using the
product

| needed to learn a lot of things
before | could get going with this
system

| needed to learn a lot of things
before | could get going with this
product

Joonis 7. SUS originaal ja modifitseeritud kiisimused (Bangor, Kortum ja Miller, 2008)

SUS kasutab kimmet kisimust, millel viis vastusevarianti ehk Likerti skaala (tabel

1).

Tabel 1. Susteemi kasutatavuse skaala vastusevariandid

Ei ole (ldse

nous

Pigem ei ole
nous

Nii ja naa

Pigem olen
nous

Olen taielikult
nous

Modifitseerituid kisimustik (Bangor, Kortum ja Miller, 2008) kohandati riigiportaali

kontekstile vastavaks (vt lisa 2).
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2.1.3 Kasutusmugavuse kusitluse andmete analiis

Enne veebipbhise kusitluse I&biviimist oli kahepaevane (9.-10.04.2012)
pilootkUsitlus, mille kaigus tulid tagasiside podhjal véalja mitmed vead. Uuendatud
veebipdhise kiisitlus, oli l&biviidud Tallinna Ulikooli LimeSurvey's ning oli avatud 10
paeva (10-20.04.2012). Kusitluse ankeeti avati 125 korda ning ankeedi taitsid 30

inimest (vt lisa 3 ja 4).

Kusitluse suhteliselt vaike vastanute arv vorreldes ankeedi avamiste kordadega on
autori arvates tingitud sellest, et kergem on kusitlusele vastata parast kindlat
kontakti kisitava teemaga. Naiteks pérast testimist voi kui kasutaja on just hiljuti

susteemi kasutanud.

Antud kisimustiku eesmark oli saada hinnangut, kas kasutajad on rahul
riigiportaaliga eesti.ee, kuid kusitlust ei saa Uldistada kdigi riigiportaali kasutaja

arvamuseks.

Kusitlus néitas, et mediaan on 72,5 punkti slisteemi kasutatavuse skaalal. Skaala
maksimaalne vaartus on 100. Uuringud néitavad, et ststeemi kasutatavuse skaala
keskmine tulemus on 68,5 (Bangor, Kortum ja Miller, 2008) ning kdik Ule selle on
keskmisest parem. Seega riigiportaali eesti.ee hinnati kasutatavuse skaalal Ule

keskmise ning suurem osas vastanutest olid rahul portaali kasutajamugavusega.

SUS skaala saab teisendada ka hinneteks ehk lahtuda Ulikoolidele sarnasest
hindamisest (Bangor, Kortum ja Miller, 2008), kus 100-90-ni on A, 89-80 on B jne.
Selle pdhjal saab 6elda, et riigiportaali eesti.ee tulemus on C. Selle adekvaatsuse
kontrollimiseks oli kusitluses ka Uks lisakisimus (Bangor, Kortum ja Miller, 2008),

kus vastajad vdisid hinnata riigiportaali eesti.ee Uldist kasutajasdbralikkust.

Valikuvariandid olid toodud 7-punktise skaalana:
- kbige halvem
- halb
- kehv
- normaalne

- hea
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- suureparane

- parem, kui vBimalik ette kujutada.
Saadud tulemuste kokkuvote on toodud tabelis 2.

Tabel 2. Riigiportaali tldise kasutajasdbralikus hinnangu tulemused.

Vastus Arv
Koige halvem 0
Halb 1
Kehv

Normaalne

Hea 15
Suurepérane

Parem, kui voimalik ette kujutada 0

Tabelis 2 esitatud tulemuste pdhjal voib 6elda, et Ule poole vastanutest peab

riigiportaali eesti.ee Uldist kasutajasdbralikkust heaks vdi isegi suureparaseks.

Kusitluse viimane mittekohustuslik vali oli kommentaari véli, kus inimene vois jatta

oma arvamuse riigiportaali eesti.ee kohta.

Klsitluse vastajad tdid valja, et riigiportaal on teinud suure sammu edasi
kasutusmugavuse suhtes. Samuti leidsid vastajad, et lehelt vajalikku
informatsiooni leida on suhteliselt lihtne. Kuid oli ka arvamusi, et eelistatakse ja
oldi harjunud vana kujundusega voi ei olnud aru saada, millisest rolli inimene

esindab, kas kodaniku voi ettevbtja oma.

Antud kommentaarid naitavad, et mitte kdik riigiportaali osad meeldivad inimestel,
ja eksisteerivad loogikavead. Saadud tulemused néitavad ka seda, et t66
riigiportaali tdiendamisel peab jatkuma ja need ei saa piirduda ainult riigiportaali

uuendamisega.

Kuigi antud kusitluse tulemusi ei saa Uldistada kdikide eesti.ee kasutajate peale,
kuna vastajate arv oli liiga vaike, taitis kiusitlus autori arvates eesmarki ja andis
riigiportaali kasutajate hinnangu kasutajakeskse projekti tulemusele.
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2.2 Intervjuud

Poolstruktureeritud intervjuu eesmark oli uurida, milliseid takistusi vdi erinevusi
vlivad intervjueeritavad vélja tuua projekti Ulesehitusel riigiasutuses. Samuti
uurida, kas projekti osapooltel on kogemust standarditega ja arvestades eesti.ee
kogemust kasutajakeskse ldhenemisega projekti labiviimisel, milliseid soovitusi
nad vdivad anda. Saadud kogemuse pdhjal autor jareldas, milliste omaparadega

peab arvestama riigiasutuses kasutajakeskse ldhenemisega projekti labiviimisel.
2.2.1 Intervjuude valim

Intervjuud viidi 14bi eespool kirjeldatud eesti.ee projekti osalejatega, nii asutuse
esindajatega kui ka projekti teostajaga. Intervjueeritavad olid jagatudki kaheks:
tellijad ja teostajad. Antud liigitus annab parema ulevaate ning loob taiuslikuma
pildi, kuna vaadatakse probleemi nii &ripoole tellija kui ka teostaja vaatepilgust.

Samuti annab mdélema poole arusaama vélja selgitamine Uldisema vaate.

Asutuse esindajatest oli valitud arendusosakonna juhataja ja eesti.ee projektijuht,
kes tegeles portaali jatkuarenduste projektidega. Samuti osales projekti teostaja,
kes vastutas kasutusmugavuse anallusi kui ka selle prototltpimise eest. Valitud
inimesed olid selleks hetkeks kdige padevamad antud temaatikas ja tegelesid

teiste jatkuarenduste projektidega.
2.2.2 Intervjuu struktuur

Intervjuu on ainulaadne informatsiooni kogumise meetod, kuna uuritava voi
spetsialistiga ollakse pidevas keelelises interaktsioonis. (Hirsjarvi, Remes ja
Sajavaara, 2010; Rudd ja Lloyd, 2011) Uks intervjuu suurematest plussidest on
paindlikkus andmete kogumisel. Intervjuu vdimaldab personaalset I&henemist,
kisimustega on vbimalik varieerida ning vahetada nende jarjekorda, otsida Oiget
hetke klsimuse esitamiseks. Lisaks né&eb intervjueeritav inimese hoiakut,
emotsioone, miimikat, Zeste ning kasutada saab ka abimaterjale. Naiteks
dokumente, fotosid ja muid abimaterjale (Allaste, s.a.). Intervjuu kéigus kasutasin
standardite graafilisi jooniseid ja kirjeldusi. Intervjuu eesmark on saada vastuseid
kdikidele planeeritud kisimustele, kuid teha seda loomulikul viisil. Vestluse kéigus
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naeb intervjueerija, millistele kisimustele oleks vaja esitada taiendavaid kusimusi

(Andmete kogumise meetodid , 2009).

Intervjuu kisimuste koostamisel l&htusin H. Rubini ja |. Rubini (2005) teooriast, et
peamise kusimused toovad esile intervjueeritava Uldised kogemused ja
arusaamad, kuid ei pruugi pakkuda vajalikku slgavust uurimiskisimusest
arusaamiseks, kuid jatkukisimused Ilahtuvad sellest, mida konkreetne
intervjueeritav on vastanud ning jatkukisimused moodustuvad intervjuu labiviimise

jooksul.

Intervjuu miinuseks vdivad olla vdhesed kogemused intervjuu labiviimisel, kehv
ettevalmistus, intervjuu struktuuri puudus kui ka see, et intervjueeritav peab kohe

vastama, kuna ei ole ette ndhtud ettevalmistuse aega (Allaste, s.a.).

Magistritdds kasutati poolstruktureeritud teemaintervjuud. Antud intervjuu liik on
ankeet- ja avatud intervjuu vahevorm. Intervjuu eeliseks on see, et teada on
alamteemad, kuid kisimused ei ole tapselt formuleeritud vdi jarjestatud. Antud
intervjuu lilk on kasutatav nii kvalitativse kui ka kvantitativse uuringu puhul

(Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara, 2010).

Teemaintervjuu keskendub kindlale teemale vbéi teemadele. Antud intervjuud
kasutatakse kdige sagedamini ekspertintervjuude ja tagasiside intervjuude puhul
(Allaste, s.a.). Kuna magistritdd jaoks intervjueeriti oma eriala spetsialiste, siis

autori meelest sobib teemaintervjuu kdige paremini uurimismeetodiks.

Intervjuu kava koostamisel lahtuti magistrit6d uurimiskiisimustest, mis on jaotatud
teemade kaupa koos alakisimustega. Intervjuu kava (vt lisa 5) téiendati
lisaklUsimustega vastavalt intervjuu kaigule ja intervjueeritava inimese eriparadele.
Intervjuu pohiteemasid oli kolm: riigiasutuse projekti Ulesehituse omapéarad,

standardite kasitlemine, projekti Glesehituse praktika eesti.ee naitel.

Umbes tund aega kestnud intervjuud salvestati ning salvestused on
intervjueeritavatega kokkuleppel jaddnud t66 autorile ning neid ei avalikustata.
Intervjuude kokkuvdtted on toodud lisas 6. Intervjueerimisel ei p&ératud

tdhelepanu pausidele, viivitustele, sidesdnade korduste arvule, kuna eesmark ei
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olnud analisida intervjueeritavate kodneviisi. Nagu eelnevalt mainitud, vdisid

kisimused erineda vastavalt inimese kogemusele ja valdkonnale.
Intervjuu l&biviimisel kasutati jargmisi pohimdtteid:

- Autor tutvustas oma eesmaérki ning milleks antud intervjuud tehakse.
- Autor kusis luba salvestada intervjuud, et hillem seda anallisida, kasutada

enda otstarbeks ning kinnitas, et seda ei kasutada muudel eesmarkidel.
2.2.3 Intervjuude andmete analiiis

Intervjuude kéigus kogutud informatsiooni jagati informatsiooniplokkideks ning neid

juba uuriti koos. Anallusi kaik lahtus H. Rubini ja |. Rubini (2005) teooriast.

Analtiisi esimene samm oli uurimiskisimuste jaoks oluliste mdistete voi
spetsiifiliste sbnade, valjattlemiste vdi selgituste aratundmine. Teine samm ol
intervjuu kaigust véljatulnud teemade ja terminite I&bivaatus, et aru saada, mida
erinevate mdistete ja teemade all silmas peetakse. Selleks, et kontrollida
informatsiooni korrektsus ning ka seda, et t66 autor on digesti arusaanud
intervjueeritavast, siis esitasin kinnitamiseks intervjueeritavatele intervjuude

kokkuvotted kirjalikult.

Intervjueeriti kokku kolme inimest, kaks olid Riigi Infostisteemi Ametist ja Uks
erafirmast. Intervjueeritavate vaike arv on pdhjendatud sellega, et mitmed
inimesed on liilkunud ja muutnud t66kohta. Samuti paar valimisse kuuluvat inimest
ei soovinud intervjuud anda. Kolm intervjueeritavat on kokkupuutunud algusest
peale riigiportaali eesti.ee projektiga ja omavad mingil maaral kokkupuudet sellega
siiani. Intervjueeritavate vaike arv ei langeta autori arvates informatsiooni vaartust
vOi suurust ja ei ole ka liiga abstrakine, kuna kusitlus oli labiviidud kvalitatiivse

meetodi kasutamisel.

Intervjuude kokkuvotted (vt lisa 6) on koondatud vastavalt kisimuste struktuurile
kolme teemagruppi:
- riigiasutuse projekti tlesehituse omapéarad
- standardite késitlemine
- projekti Ulesehituse praktika eesti.ee néitel.
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2.2.3.1 Riigiasutuse projekti tilesehituse omaparad

Intervjuude pdhjal voib jareldada, et riigisektor on pigem tellija rollis, seega on ka
Uhekulgne projektide labiviimise kogemus. Riigiasutusel on véaga raske panna
ennast teostaja rolli. Mis puudutab riigiasutuste t66tulemit, siis see on vaga
spetsiifiline, seega annab vahe paindlikkust arendajale. Kui vérrelda olukorda
erasektoriga, siis enamasti ostetakse é&riline tulem ja selle spetsifikatsioonile

puhendatakse hiljem projekti kéigus.

Riigihangete omapéra seisneb selles, et hanked peavad olema I|abipaistvad,
jalgitavad ja Uhetaolised, samuti kdikide pakkujate jaoks on reeglid Uhesugused.
Kui tegu on Euroopa Liidu struktuuritoetuste abil labiviidud projektidega, siis
lisandub veelgi ndudeid. Riigihangete seadus ei piira kasutajakeskse projekti
l&biviimist, kuid eeldab, et enne hanget on labi méeldud konkreetsed tegevused.
Juba alguses peab ette teadma, mis hakkab toimuma projekti I6pus. Sageli aga
tulevad konkreetsemad probleemid ja oluline info uuringust ning uus info Voi

probleem hakkavad jargmises etapis omakorda mojutama projekti tldist kulgu.

Intervjuudest selgus, et kasutajakesksuse puhul on suurem probleem moddikute
(Uhiselt mdistetavate) puudumine ning vdimalus Uheselt selgitada arendajale, et
tehtud tulemus ei ole kasutajasdbralik. Riigiasutus peab olema targem, et éelda
mida konkreetselt soovib. Seega ideefaasis voiks juba olla té6tav prototllp ja siis
riigiasutus ostaks ainult programmeerimise tunde. Kui sellist olukorda voi
kompetentsi ei ole, siis peab olema hea partner. Intervjueeritavad soovitasid

pigem teha kodut66d, kui komistada probleemidele hiliem arenduse kaigus.
2.2.3.2 Standardite kasitlemine

Intervjuudes toodi vélja, et standardite pohimdtteid saaks rakendada ning Uhtse
protsessi jalgimine hoiab projekti ja skoobi méttes asjad paigas. lgasugune
protsess on parem kui kaos. Riigiasutuste probleem on see, et llesande pustitust
ei testita inimeste ehk |dppkasutajate peal. Kogutakse palju arvamusi erinevatelt
spetsialistidelt, kuid reaalne lUlesande esimene testija on arendaja ning siis tekib
arutelu, kas Ulesanne on Uheselt mdistetav ja siis tulevad alles esimesed vead
vélja.
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Uks intervjueeritav t6i vélja, et paljud riigid on teinud endale kasutusmugavuse
protsessi vOi raamistiku, nditeks Rootsi. Kui vorrelda selliseid protsesse,
raamistikke ja 1SO standardeid lisades veel mone parima praktikaga annab luua
sellise minimaalse raamistiku, mida annaks riigile kehtestada. Selline lahenemine
annaks rohkem tulemust. Intervjueeritavad leidsid, et kui oleks mingisugune
standardiseerimine, teeks see ainult head nii tellimisele kui ka teostamisele kuna

on selge, mida soovitakse teostada ja kas see on elukdlbulik.
2.2.3.3 Projekti Ulesehituse praktika eesti.ee naitel

Intervjueeritavad tdid valja, et projekti Iabiviimisel sbltub paljuski valitud projekti
l&biviimise metoodikast. Samas Uhte kindlat meetodid ei ole, paljuski tuleb
arvestada konkreetset projekti ja kéituda vastavalt vajadusele. Koik
intervjueeritavad leidsid, et Uhe meetodi kasutamine ei ole dige, sest Ukski meetod

ei ole taiuslik.

Teostaja vaatepunktist mingi piirini voib olla agiilne, kuid mingi hetk peab muutuma
koskmudeli keskseks. Siiski leidsid intervjueeritavad, et igasugused portaalid
peavad pidevalt arenema, kuid vdib tekkida probleeme asutuse sees. Suudetakse
kall arendusi agiilselt vastu voétta, kuid mitte neid sisse viia. Samuti soltub palju
koostbOpartnerist, sest mitte alati sobib Uks meetod koigile partneritele voi

tootulemitele.

Intervjuudest jai kdlama, et suurte projektide Ilabiviimisel peab t66d jagama
mitmeks etapiks ja selle Iabiviimisel voib kasutada mitme hanke korraldamist. See
annab rohkem paindlikkust, kuna esimese etapi tulemid vbivad mdjutada teise
etapi t60d. Naiteks teostades esimese hankena kasutatavuse analllsi méjutab
see arenduse tulemust ning omakorda vOib see erineda varasemast
ettekujutusest. Kuna Ulesande suurus vdib muutuda, on vaga rakse ette ndha
projekti Uldist suurust. Samas leidsid intervjueeritavad, et projekti jaotamine lisab
riske kui erinevate osade eest vastutavad mitmed inimesed voi projekti osadel on
liiga suur ajaline vahe. Sellisel juhul I&dheb liiga palju informatsiooni kaotsis ja liiga

palju aega ja energiat kulub, et selgitada ja kokku sobitada t66 tulemid.
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2.3 Kasutajakeskse disaini rakendamise praktika

riigiasutustes

Kasutajakeskse disaini rakendamise kusitluse eesmérk on uurida eesti.ee
suuremate teenusepakkujate ehk riigiasutuste kasutajakesksete meetodite
kasutamist ning vélja selgitada probleemid kasutajakeskse disaini rakendamisel.
Lisaks uurida, kas riigiasutustel on tuttavad kasutajakeskse disaini pdhimotted,
ISO 13 407 standard, disaini koordineerimine ITIL versioon kolmest. Lisas saada
Ulevaade, milliseid kasutajakeskseid meetodeid asutused kasutavad igapaevat6os

ja kuidas hindavad riigiasutused disainikasutuse maara.
2.3.1 Valimi moodustamine

Riigiasutuste kasutajakeskse disaini rakendamise praktika vélja selgitamise
sihtgrupiks olid asutuste osakonnajuhatajad, projektijuhid, spetsialistid jne ehk
asutuse toodtajad, kes tegelevad arendusega iga péaev. Kusitlus saadeti
kaheteistkimnele teenusepakkujale, kellel on eesti.ee-s avatud kdige rohkem

teenuseid. Nendeks on:

- Sotsiaalministeerium

- Sotsiaalkindlustusamet

- Sihtasutus Innove

- Eesti Haigekassa

- Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium
- Maanteeamet

- Maksu- ja Tolliamet

- Registrite ja Infostisteemide Keskus
- Tallinna Linnakantselei

- Haridus- ja Teadusministeerium

- Maa-amet

- Siseministeerium.
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2.3.2 Riigiasutustes kasutajakeskse disaini rakendamise

kusitluse struktuur

Kusitluses kasutati Likert’i skaalat, mis koosnes viiest vastusevariandist. Likert’i
skaalat peetakse Uheks kdige usaldusvaarsemaks arvamuste mootmise
meetoditeks (Osula, 2008). Likert’i skaala on valjatéétatud 1932. aastal. Igal vaitel

on viie-punktiline skaala, millest vastaja peab valima Uhte (Likerti skaala, 2006).

Valikvastused olid jargmised: alati, enamasti, mdnikord, harva, mitte kunagi.
Kulsitluse vastused kodeeritakse vaartustega, milles variant alati on 100, enamasti
- 75, monikord - 50, harva - 25 ja mitte kunagi 0. Saadud tulemused summeritakse

ja viiakse labi statistiline analtus (Likerti skaala, 2006).

Lisaks olid kusitluses véidetele ndustumise ja mittendustumise variant ning

tdpsustamiseks vabatekstilised valjad.

Kusitlus (vt lisa 7) koosnes neljast peamisest osast. Esimeses osas olid asutuse
tausta kusimused, kus kusiti asutuse pdhitegevusala, kui palju inimesi tegeleb
susteemi, teenuste voi tarkvara arendamisega, kui suurena nad naevad seda
meeskonda 3-5 aasta jooksul ning vabatekstiline vali, kus vastaja sai kirjutada
oma asutuse kohta tdiendavat informatsiooni. Kisimuste eesmark oli saada

taustainformatsioon asutustelt.

Teine plokk oli asutuse seis, kus kusiti, kas asutus on kursis kasutajakeskse
lahenemisega, ISO 13 407 standardiga, disaini koordineerimisega ITIL v3-st jne.
Samuti vastaja pidi hindama oma asutuse disainikasutuse mé&éra ehk kuidas
asutus ennast positsioneerib disainiredelil. Disainiredel on Taani Disainikeskuse
2003. aastal véljatdotatud skaala, mis aitab moota ettevdtete ja ka avaliku sektori
disainikasutuse maara. Selle abiga saab organisatsioon seada enda tegevusele

uusi sihte ja suundi (Peedu, 2011).

Disainiredeli astmed (Eesti Disainikeskus, 2013):
- Disainer/disainijuht on kaasatud visioonide ja strateegiate valjat66tamisse.
Disain on koigi organisatsiooni toimingute lahutamatu osa.

- Disain on millegi valjatéétamisel algusest peale arendusprotsessi kaasatud.

40



- Kasutame disaini, millegi uue valjaté6tamisel viimase lihvina.

- Me ei kasuta stistemaatiliselt ja teadlikult disaini.

Kolmas osa oli projekti Ulesehituse meetodite kasutamisest, et vélja selgitada,
milliseid meetodeid asutus kasutab projektide labiviimisel. Neljas plokk oli
vabatahtlik ja vastaja sai jata oma kontakte, asutuse nime ning éelda kui kaua ta
selle valdkonnaga tegeleb. Vastajate andmed on anoniimsed ja neid ei edastata

kolmandatele osapooltele.

2.3.3 Riigiasutustes kasutajakeskse disaini rakendamise

kusitluse andmete anallius

Kusitlus oli veebipbhine ja oli labividud Tallinna Ulikooli LimeSurvey's.
PilootkUsitlus toimus kahe pé&eva jooksul (02.-03.04.2013) ning seejarel autor
parandas kusitlust. Uuendatud kuisitluse saatsin riigiasutustele e-posti teel ja

kusitlus oli avatud vastamiseks 07.-14.04.2013.

Kusitlust avati 32 korral ja taielikult vastas viis erinevat riigiasutust. Samuti kaks

asutust saatsid oma kommentaari, miks nemad ei ole antud kusitlusele vastanud.

Klsitlus néaitas, et kdik asutused on teadlikud kasutajakesksest lahenemisest,
kolm on teadlikud teenuse disainist ja teenuse disaini koordineerimisest ITIL v3-st

ja teavad pogusalt ISO 13 407 standardit.

Neli vastanut Utles, et enamasti nad kasutavad kasutajakeskset ldhenemist oma
projektides. Kolmel nendest on inimene, kes tegeleb kasutusmugavusega. Kdik

vastanud Gtlesid, et kasutavad millegi arendamisel protottipimist.

Kaks asutust hindasid oma disainkasutuse maéara teisele ja kolmandale astmele,
ehk ,Disain on millegi valjaté6tamisel algusest peale arendusprotsessi kaasatud”
ja ,Kasutame disaini, millegi uue véljatéétamisel viimase lihvina”. Ainult Uks asutus

vastas, et nemad ei kasuta slstemaatiliselt ja teadlikult disaini.

Projekti Ulesehituses meetodite kasutamise osas vastas neli asutust, et nad alati
kaardistavad sihtrihma ning enamasti kogutakse kasutajate tagasisidet. Kaks

asutust vastasid, et kasutajaliidest testivad nad harva, kaks vastas, et testivat
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enamasti ja Uks alati. Kolm asutust t6id valja, et harva testitakse prototlulpi

Ibppkasutajatega enne arendust.

Kusitlus naitas, et asutuste erinevate meetodite kasutamise tase kui ka teadmiste
tase on erinev. Mdned asutused pddravad tadhelepanu kasutusmugavusele ja

kasutajakesksele Idhenemisele, méned aga mitte.

Uks asutus, kes ei vastanud antud kiisimustikule, pdhjendas seda sellega, et nad
ei tegele tarkvara arendusega ega disainiga, vaid ostavad teenust sisse. Samuti
stisteeme tellides asutus eeldab, et arendaja kasutab kasutajakeskset l1ahenemist.
Teine asutus pdhjendas kusimustikule mittevastamist sellega, et vastaja ei ole
oige sihtrihm. Kuigi vastaja asutus tegeleb arendusega, siis saab siit jareldada, et

ei seostata end kasutajakeskse disaini teemaga.

Antud kommentaarid kui ka kusitluse tulemused néaitavad, et kuigi riigiasutused
arvestavad mingil maaral kasutajakeskse lahenemise printsiipe, siis puudub Uhtne
arusaam protsessist, kuidas teostada ja kasutada kasutajakeskset lahenemist
projekti algusest 16puni valja. Nagu vastustest selgub, siis kull viiest vastanud
asutusest neli vastas, et nad alati kaardistavad sihtrGhma, kuid kolm asutust
testivad prototllpi |bppkasutajatega  harva. Kuigi Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumi loodud ,Riigi infostisteemi koosvéime” raamistik
utleb, et asutusepbhine lahenemine peab asenduma kasutajakeskse
lahenemisega (RISO, 2011), siis vastuste pohjal voib jareldada, et mitmed
riigiasutused alustavad projekti kasutajakesksena, kuid I16pptulemuseni jdudmisel

kipub kasutajakeskne Iahenemine tahaplaanile jddma.
2.4 Jareldused

Labiviidud kolme uuringu pdhjal voib jareldada, et riigiportaali eesti.ee on kusitluse
vastajatelt saanud head vdi isegi suurepéarast hinnangut kasutatavuse osa. Samuti
stisteemi kasutatavuse skaalal on riigiportaali tulemus Ule keskmise ja vastanud

on rahul kasutatavusega (aprill 2012 seisuga).

Intervjueeritavad t6id valja, et riigihanke seadus ei piira kasutajakeskse projekti

l&biviimist. Riigihange eeldab head n-6 kodutddd ja analiusi enne hankesse
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minemist. Ulesanne peab olema hasti ldbimdeldud ja testitud reaalsete
kasutajatega. See annab omakorda vboimaluse elimineerida esimesi suuri vigu, mis

muidu vdivad valja tulla ainult realisatsiooni kaigus.

Mis puudutab standardeid, siis intervjuudest selgus, et neid saaks rakendada ja
oleks parem Kkui standardeid ja parimaid praktikaid Uhendada ja valja t66tada
metoodika, mille jargi vbiks projekte arendada ja teostada. lgasugune protsessi
jalgimine ja standardiseerimine teeb head nii tellimisele kui ka teostamisele.
Projektide Ulesehituse naide kinnitab, et suuremate projektide puhul on kasulik

jagada mitmesse etappi.

Riigiasutuste kasutajakeskse disaini rakendamise kusitluse vastuste pdhjal saab
jareldada, et kuigi riigiasutused kasutavad erinevaid kasutajakeskse lahenemise
meetodeid, ei arvesta nad alati, et projekt jargiks kasutajakeskset lahenemist

algusest I6puni.
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3.PROJEKTI ULESEHITUSE METOODIKA

Antud peatlkis pakun pohinedes eespool kirjeldatud teooriale, kasutajakeskse
disaini printsiipidele, 1SO protsessidele ja ITIL v3 teenusedisaini koordineerimise
protsessile, intervjuudele ja asutuste kusitlusele vélja metoodika, kuidas Ules
ehitada kasutajakeskse lahenemisega projekti riigiasutuses. Selles metoodikas on

kaks protsessi: analliisi loomise protsess ja teenuse disaini loomise protsess.

Protsessid on aluseks, kuidas koostada analtisidokumenti ja kuidas voib |abi viia
projekti kasutades kasutajakeskset lahenemist. Antud protsessid on kontrollimisel
ja juurutamisel eesti.ee arendusprojektides, seetdttu on jargnevalt esitatud
detailkirjeldused toodud Riigi InfoslUsteemi Ameti struktuuri ja valdkondi
arvestades. Autor ei vaida, et see sobib igale asutusele, kuna antud protsesside
juurutamisel peab arvestama ka konkreetse asutuse omaparasid, téévoogu kui ka
valdkonnaga tegelevate inimeste olemasolu. Seetdttu enne kui protsesse
kasutusele votta, on vaja labi viia asutuse hetkehinnang, leida kitsaskohti ja

nendega arvestada.

Selles peatlkis kirjeldatud protsessid peaksid katma enamuse kitsaskohti ja
andma Ulevaate, kuidas labi viia projekti, kuidas koostada analllsidokumenti
selliselt, et tulemus arvestaks kasutajakeset lahenemist, projekti tulem oleks
kontrollitud ja véljatéétatud kasutajatega ja I0ppkokkuvottes oleks projekt vahem
kulukas asutuse jaoks. Autori pakutud protsesse on voimalik lisaks e-teenuse voi
elektroonilise susteemi loomisele kasutada ka mujal. Samuti véib vélja t66tatud
protsesse kasutada ka soltumata Uksteisest tingimusel, et kdik protsessi eeldused

on taidetud.
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3.1 Analuisi loomise protsess

Analtiisi loomise protsessi eesmark on abistada idee tapsustamist ja anallusi
kirjutamist, et kindlustada parim tulemus teenuse disaini loomise protsessi
sisendile ja alustada projekti juba algusfaasis kasutajakesksena. Uldisemalt loob
protsess eeskirjad, juhendid, eelarve ja mudelid, mida kasutatakse hindamaks
disaini tegevuste ulatust ja detailsuse taset vastavalt tegevuste prioriteetidele ja

projektile.

Analtiisi loomise protsessi sisendiks on idee (ideede kogu) voi ettepanek,
probleemi lahendus, teenuse lahtellesanne ja arinduded. Protsessi tulemuseks on
esialgne analtusidokument, mis on sisendiks teenuse disaini loomise protsessile.

Dokument sisaldab jargmist:

1. Projekti Ulevaade, taust, arilised vajadused ja eesmargid. Projekti soovitud
tulemused ja vastutajad.

2. Tegevusvaldkonna ulevaade. Konkreetne tddstusharu, kuhu toode voi
teenus kuulub.

3. Sihtrthma Ulevaade — persoonad, kasutuslood (user stories),
stsenaariumid.

4. Ettevotte tooteportfell.

5. Arilised eesmaérgid ja disainistrateegia, mis aitab drieesmérke taita.

6. Esialgne projektiplaan — ajakava ja eelarve. Projektiplaan koosneb
etappidest ning iga etapi kirjeldus sisaldab etapi (tegevuse) tapset
kirjeldust, etapi ajalist kestust, seotud inimeste loetelu, selle etapi
kooskodlastusi (kes, millal, kus jne), etapi eelarvet.

7. Projekti rakendamise ja tulemuste mo6tmise kava.

8. Uurimiskisimused - kontroll, kas kdik olulised kisimused on kéasitletud,
vastatud ja disaineri(te)le edasi antud.

9. Lisad:

- Kasutajate tagasiside.

- Kasutajate vajaduste kirjeldus.

- Teenuse kirjeldus, konkreetsed naited voi juhtumid, mida pakutud teenus
lahendab.
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- Teenuse mittefunktsionaalsed ndéuded.

- Teenuse funktsionaalsed nduded.

Protsessi mudel (vt joonis 8) on loodud Bizagi BPMN (Business Process Modelling
Notation) protsessi modelleerimise tarkvara abil. Mudeli graafiliste elementide

kirjeldus on lisas 8. Protsessi kirjeldus on esitatud tabelis 3.
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Tabel 3. Anallsi loomise protsessi kirjeldus

Idee, ideede kogu voi arivajaduse

koosoleku otsus

Noukogu liikmed

Idee kirjapanek Idee omanik - ,
1ap kirjeldamine
Liigitamine ja Sisu- / Mé&érata, kui téhtis konkreetne idee
prioriteedi ) asutuse jaoks on: vaga tahtis,
e ] valdkonnajuht . . . i
maaramine teisejarguline voi ebaoluline.
HuvirGhmade soovide véljaselgitamine;
e turu-uuringu koostamine (juhul kui ei ole
Eelanalulisi o .
) teada, kes on huviriihm); kasutajate
koostamine - — - e ,
Projektijuht tagasiside analttsimine (kui tegu on
andmete . . ~
. olemasoleva ststeemi arenduse VOi
kogumine . , .
muutmisega); kasutajatrendide
analtidsimine.
Koosolekul vastatakse jargmistele
kisimustele: Mis on peamised
eesmargid? (Mis tekitas vajaduse selle
Avakoosoleku — e e .
. Projektijuht projekti kaivitamiseks?) Milles probleem
korraldamine . . e
seisneb? Miks on vajalik ja miks just
naid? Mis aritulemust oodatakse? Kes
on olulised osapooled?
. Konkreetsed vastused eelmises kahes
Alusdokumendi — . .
. Projektijuht sammus esitatud kusimustele
valmimine . . :
dokumendi vormistamine.
Vastused klsimustele: Kas/milliseid
Noukogu tdiendusi alusdokument vajab? Kas

arendus on vajalik? Kas seda saab
Uhendada mingi teise projektiga?

Ulevaate, tausta, &riliste vajaduste,

tlevaatamine

valdkonnajuht

Analuusi _— eesmarkide ja soovitud tulemuse
) Projektijuht . . , ~
koostamine kirjapanemine/tdiendamine néukogu
markustele vastavalt.
, Sisu- vai valdkonnajuht liigitab, mis
Tegevusvaldkonna Sisu-/ ) g

valdkonnaga on tegu, kuhu toode vai
teenus kuulub.

Sihtriihma
ulevaade

Projekti- ,
protsessijuht,

kasutusmugavuse

spetsialist

Persoonade, kasutuslugude ja
stsenaariumite loomine. Sihtrihmade
oskuste ja soovide kaardistamine.
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Tooteportfelli

N Sisu-/ Sisujuht vai valdkonnajuht tdiendab
ulevaate . ,
. valdkonnajuht  tooteportfelli.
koostamine
Arili Projekti- . S
_I, |s.te . ) L Hinnang, mida sihtriihmi arvestades
eesmarkide ja protsessijuht, . . .
.. . tegelikult luua on vaja, mis aitaks
disainistrateegia kasutusmugavuse e e
s . L eesmarki taita.
maaratlemine spetsialist
Lisainformatsiooni kogumine:
kasutajate tagasiside; kasutajate
Analuusi vajaduste kirjeldus; teenuse kirjeldus,
taiendamine ja o konkreetsed naited voi juhtumid, mida
- Projektijuht
1oplik pakutud teenus lahendab; teenuse
vormistamine mittefunktsionaalsed nduded; teenuse
funktsionaalsed nduded.
Analtusidokumendi vormistamine.
Esialgse Projektiplaani koostamine, ajakava,
projektiplaani Projektijuht ressurssi ja eelarve (finantseeringu
koostamine allikas) hinnang.
Analuusi Protsessijuht - e ,
uust i Uit Lopliku analiitisidokumendi
dokumendi kasutusmugavuse . . ,
. . L Ulevaatamine ja hindamine.
ulevaatamine spetsialist
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3.2 Teenuse disaini loomise protsess

Teenuse disaini loomise protsessi eesmark on:

- Teenuse disaini parandamine.

- Disaini riskide, probleemide, muutuste, ressursside, ajagraafiku ja
konfliktide haldamine, tegevuste ja meeskonna koordineerimine.

- Disaini ressursside kavandamine.

- Disaini meetodite ja strateegia méaaratlemine.

- Disainilahenduste jalgimine, kvaliteedi tagamine.

- Disaini Glevaatamine, nduete vastu kontrollimine ja teenuse disaini paketi
Uleandmine.

- Tagada sobivate teenuste, arhitektuuri, teenuse juhtimise infoslisteemi,
tehnoloogia, protsesside, informatsiooni ja mdddikute jarjepidev disain, et
need vastaks ettevotte / asutuse hetkeseisule ning arenevatele véljunditele
ja nbuetele.

- Planeerida ja koordineerida ressursse ja suutlikkust.

- Tagada teenuse disaini pakettide valmimist.

- Jalgida kvaliteeti ja ndudeid teenuse projekti kaigus.

- Tagada, et kdik osapooled votavad vastu ja jalgivad pustitatud protsesse,

tegevusi ja reegleid.

Teenuse disaini loomise protsessi sisendokumendiks on analttsidokument, mis

sisaldab jargmist:

1. Projekti Ulevaade, taust, arilised vajadused ja eesmargid. Projekti soovitud
tulemused ja vastutajad.

2. Tegevusvaldkonna ulevaade. Konkreetne tédstusharu, kuhu toode voi
teenus kuulub.

3. Sihtrthma Ulevaade — persoonad, kasutuslood (user stories),
stsenaariumid.

4. Ettevotte tooteportfell.

5. Arilised eesmaérgid ja disainistrateegia, mis aitab drieesmérke taita.
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6. Esialgse projektiplaan — ajakava ja eelarve. Projektiplaan koosneb
etappidest. Iga etapi kirjeldus peaks sisaldama etapi (tegevuse) tapset
kirjeldust, etapi ajalist kestust, asjaga seotud inimeste loetelu, selle etapi
kooskdlastusi (kes, millal, kus jne), etapi eelarvet.

7. Projekti rakendamise ja tulemuste mo6tmise kava.

8. Uurimiskisimused — kontroll, kas kdik olulised kisimused on kéasitletud,
vastatud ja disaineri(te)le edasi antud.

9. Lisad:

- Kasutajate tagasiside

- Kasutajate vajaduste kirjeldus

- Teenuse kirjeldus, konkreetsed naited voi juhtumid, mida pakutud teenus
lahendab

- Teenuse mittefunktsionaalsed néuded

- Teenuse funktsionaalsed nduded

Eelpool toodud kirjeldus on uuesti vélja toodud, sest teenuse disaini loomise

protsessi voib kasutada eraldiseisvana analliisi loomise protsessist.

Teenuse disaini loomise protsessi valjundiks on teenuse disaini pakett, mis
sisaldab arenduseks sobivat graafilist joonist (mockup’i ) voi prototllpi ning
vajalikke dokumente:

- testimiste raportid

- taiendatud analtisidokument.

Véljund peab arvestama kasutajakeskset ldhenemist ja muid majasiseseid
reegleid. Kui protsessi kadigus loodud toode on olnud ménda aega kasutajatele
avatud, siis on véimalik tulemust hinnata kasutades Héanni ja Sarapuu (2009)

eelpool kirjeldatud kasutatavuse tasuvuse mooétmisele valemit.

Protsessi mudel (joonis 9) on loodud Bizagi BPMN (Business Process Modelling
Notation) protsessi modelleerimise tarkvara abil. Mudeli graafiliste elementide

kirjeldus on lisas 8. Protsessi kirjeldus on esitatud tabelis 4.
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Tabel 4. Teenuse loomise protsessi kirjeldus

Teenuse
disaini
loomise soov

Tellija/aripoole

esindaja/projektijuht

Tellija esitab vajaliku sisendinfo ehk
analtusidokumendi protsessijuhile.

Sisend info
ulevaatamine

Protsessijuht

Edastatud anallitsi Glevaatamine, puuduste
valjatoomine juhul kui analtisidokument ei
ole labinud analtlsi loomise protsessi.

Nouete selgitamine, kirjeldamine ja
edasiste tegevuste planeerimine. Kui suurt
tédhelepanu see projekt vajab. Kui mahukat

planeerimine

Protsessijuht

Soovitud , ,
. protsessi kasutatakse (nt mitu korda
tulemuse Protsessijuht , , )
selaitamine testitakse kasutajatega, kas tehakse ainult
g joonis vGi tehakse ka HTML prototitip).
Soovitud tulemuse ja nduete paika
panemine (kui seda pole eelnevalt tehtud).
Projektiplaani tdiendamine. Kasutajate
Projekti kaasamise ja testimise kavandamine.

Kasutajakeskse disaini meetodi valimine
stisteemi loomiseks ja testimiseks.

Navigatsiooni

Protsessijuht,

kontrollimine

mudeli kasutusmugavuse Esialgse kasutaja t66voo kujundamine.
loomine spetsialist
Wireframe /
. Kasutusmugavuse - :
mockupi . Skemaatiline lahenduse loomine.
. spetsialist
loomine
Loodud lahenduse hindamine &ripoole
Lahenduse Tellija / aripoole esindaja poolt, selleks et juba varajases
hindamine esindaja astmes oleks vdimalik vajadusel sisse viia
muutusi.
Kasutusmugavuse - . :
. . g Loodud lahenduse testimine sihtgrupiga.
Testimine spetsialist, L
. Tulem on testimise raport.
protsessijuht
Protsessijuht testimisel saadud tulemuse
- pdhjal otsustab, kas kdik stisteemi nbuded
Nouete . .
.. on taidetud, kas tulem vajab taiendamist.
vastavuse Protsessijuht

Juhul, kui stisteem vajab muutusi
nduetekogus voi navigatsiooni mudelis,
teostab vajalikke muutusi.
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Loodud

Kasutusmugavuse Testimise kaigus voi aripoole tagasiside
lahenduse . - .
. spetsialist pdhjal, lahenduse taiendamine.
taiendamine
Prototutpi Kasutusmugavuse . . s .
. P , g Lingitud prototttbi loomine.
loomine spetsialist
o Loodud lahenduse hindamine, et juba

Lahenduse Tellija / aripoole . e .

. . L varajases astmes oleks voimalik sisse viia
hindamine esindaja .

muutusi.
Kasutusmugavuse
Testimine spetsialist, Loodud lahenduse testimine sihtgrupiga.
protsessijuht
Protsessijuht testimise saadud tulemi pdhjal
- otsustab, kas koik ststeemi ndudeid on
Nouete : .
. taidetud, kas tulem vajab taiendamist.

vastavuse Protsessijuht

kontrollimine

Juhul, kui stisteem vajab muutusi nduete
kogus vOi navigatsiooni mudelis, teostab
vajalikke muutusi.

Loodud I I -
Kasutusmugavuse Testimise kaigus voi aripoole tagasiside
lahenduse . . :
. spetsialist pdhjal lahenduse taiendamine.
taiendamine
Loodud -
. Loodud lahenduse nduete vastavuse
lahenduse Protsessijuht o
. . kontrollimine.
hindamine
Teenuse Valminud lahenduse ja dokumentatsiooni

disaini pakett

Protsessijuht

tdiendamine ja Gleandmine arenduseks.
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KOKKUVOTE

Kaesolev magistritdd kasitleb kasutajakeskse lahenemisega projekti labiviimist
riigiasutuses ning selle kasu ja probleeme. Samuti on magistritdés vaadeldud
kasutajakeskse l&henemise maailma praktikaid ning vastavalt uurimistulemustele
valja pakutud metoodika, kuidas Ulles ehitada kasutajakeskse |dhenemisega

projekti riigiasutuses.

Magistritdd eesmaérgi saavutamiseks tehtud kirjanduse uuring annab Ulevaate
kasutajakesksest disainist, standarditest, mille pdhjal on vdimalik projekti Ules
ehitada ning ITIL-is kirjeldatud kasutajakesksest I&henemisest. T66s selgub, et
riigihanke l&abiviimisel kasutajakeskse disaini printsiipe arvestades on voimalusi
mitmeid, kuid eduka projekti I&biviimiseks on takistusi mitmeid, kuid need kéik on
seotud hanke ettevalmistuse ja planeerimisega. Riigiportaali eesti.ee pohjal
naitena toodud kasutajakeskse ldhenemisega projekti realiseerimine toob vélja, et
kuigi projekt voib olla teostatud kasutajakeskselt, siis selle 16plike tulemuste

hindamine peab jatkuma ka pérast projekti [6ppu.

Riigiportaali eesti.ee projekti edukuse ja kasutajakesksuse hindamiseks labi viidud
kiusitlusest selgus, et kasutajad on rahul portaali kasutusmugavusega ning
riigiportaal sai kasutatavuse skaalal Ule keskmise suurema hinde. Kasutajad
peavad riigiportaali Uldist kasutajasdbralikkust heaks vdi isegi suureparaseks.
Tulemuste podhjal saab vaita, et riigiportaali projekt oli teostatud vastavalt
kasutajatekeskse disaini lahenemise printsiipidele ja sobib teistele asutustele

praktiliseks naiteks.

Intervjuude kaéigus selgusid riigiportaali eesti.ee kasutajakeskse lahenemisega
projekti kogemused ning kinnitust sai teoreetilistes lahtekohtades vélja tulnud
vaide, et riigihangete seadus ei takista kasutajakeskse ldhenemisega projekti
l&biviimist. Kasutajakeskse |dhenemise kasutamisel vodivad takistused tekkida
projekti ettevalmistamisel, seega llesanne peab olema alguses hésti 1abimbeldud
ja testitud kasutajatega. Teoorias uuritud standardite ja muude maailma praktikate
kombineerimisel on vodimalik valja té6tada metoodikat, mida oleks vdimalik

rakendada riigiasutustes. Metoodika vajalikkus selgus ka labiviidud intervjuudest.
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Kasutajakeskse disaini rakendamise kusitlus andis Ulevaate, kas Eesti
riigiasutused kasutavad kasutajakeskset lahenemist ja millised printsiipe nad oma
t66s kasutavad. Kisitluse tulemusena selgus, et riigiasutused kull kasutavad
kasutajakeskse ldhenemise meetodeid ja alustavad projekti kasutajakesksena,
kuid projekti 16pu poole jddvad kasutajad tahaplaanile ja tulemust ei testita

kasutajatega péarast arendamist.

Nagu magistritdd raames labi viidud kuisitlused ja intervjuud tdestavad, siis
kasutajakeskse lahenemisega eduka projekti labivimine on vajalik. Samas
kasutajakesksest lahenemisest arusaamine riigiasutustes vajab kaardistamist ja
Uhtselt mdistetava tddvoo loomist. Seetdttu ongi t66 tulemusena valminud analludsi
loomise protsess ja teenuse disaini loomise protsess. Antud protsesside abil on
vOimalik asutusel koostada analllUsidokumenti ja l&bi viia projekti kasutades

kasutajakeskset lahenemist.

Vélja pakutud protsessid on kontrollimisel ja juurutamisel Riigi Infostisteemi Ameti
arendusprojektides. Edaspidi soovib autor teha parandusi ja optimeerida
protsesse ja tulemit ning lIahtuda Lean’i kontseptsioonist. Kuna Lean’i tootmise voi
protsesside juhtimise kontseptsiooni viis printsiipi arvestavad kasutajakesksust,
projektijuhtimist ning lihtsustamist, siis neid on vdimalik rakendada vélja pakutud

protsesside edasisel taiustamisel.

Magistritdds toodud protsesse on vdimalik juurutada ka teistes asutustes eeldusel,
et on tehtud asutuse hetkeseisu hinnang kaardistamaks kitsaskohti, et parimal
viisii  kohandada protsesse vastavale asutusele, selle vbimekusele ja
ressurssidele. Lisaks voib t60s kirjeldatud protsesse kasutada abimaterjalina

projekti vaiksemate osade labiviimisel vai tellimisel.
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Summary

Title of the Master Thesis: Conducting Projects With an User-Centered Approach.
The Case of a State Agency.

This Master Thesis focuses on the issues of conducting projects with a user-

centered approach by using the case of a state agency as an example.

The goal of this thesis is to analyse current practices of conducting projects with a
user-centered approach and based on the research done within the frames of this
master thesis to propose a process model for conducting projects with a user-

centered approach in state agencies.
The research questions of this master thesis are as follows:

- What is user-centered design, its benefits and principles?

- What standards can be used in user-centered design?

-  What recommendations are provided for developing services by the
Information Technology Infrastructure Library (ITIL)?

- What are the limitations of public procurement that influence the

development of projects with an user-centered design approach?
The following activities were carried out to achieve the goal of this thesis:

- an overview of user-centered design;

- an overview of standards that can be used for conducting an user-centered
design project;

- analysis of what should be considered when conducting a project with an
user-centered approach in a state agency;

- analysis and proposition of a process model for conducting projects with an

user-centered approach in a state agency.

The thesis is structured as follows. The first chapter of the thesis provides a
theoretical overview of user-centered design, its principles and methods,

international standards, processes of ITIL, similarities of user-centered design and
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the Lean approach, public procurement and a description of conducting a project

with an user-centered approach on the example of the state portal eesti.ee.

The second chapter describes the research methods, which include:

A usability questionnaire of the users of the state portal eesti.ee. The goal
of the questionnaire was to evaluate the level of satisfaction of the users of
state portal eesti.ee.

Interviews with participants of the project of eesti.ee. The goal of the
interviews was to explore the know-how of the theory and experiences. The
results of the interviews suggest that there is a need for a process for
conducting projects with a user-centered approach in state agencies.

A questionnaire about applying user-centered design in the context of state
agencies. The goal of the questionnaire was to provide an overview of the
practices of user-centered design carried out in state agencies. Results of
the questionnaire suggest that although state agencies are familiar with the
user-centered approach, they do not use a common process while

developing products and services.

The third part of the thesis presents a solution by the author, which proposes how

to conduct projects with a user-centered approach in state agencies. As the result

of the thesis, two processes are presented: an analysis and a design process to

be used in the creation of public e-services. The proposed processes are being

utilized in the development projects at the Estonian Information System's

Authority. In the future the processes will be improved and optimised based on

Lean principles. The proposed process model can be implemented by other state

agencies although the specific context and differences need to be taken into

account.
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Lisa 1. Definitsioonid

Disain — teadlikult juhitud loovprotsess, mis algab probleemi juurte
identifitseerimisest ning viib uute ja kvaliteetsete, inimeste vajadustest ja soovidest

l&htuvate toodete ja teenuste valjatddtamiseni.

Kasutajakeskne disain — l&dhenemine, mis arvestab kasutajate véimeid ja

vajadusi, konteksti ja tdOprotsessi ning loob uut vdi positiivset kasutuskogemust.

Kasutajakeskne lahenemine — veebilehe vdi tarkvara arendamise meetod, mis
aitab paremini aru saada, milline lahendus on kasutajate jaoks efektiivhe, kasulik,
kiiresti Opitav. Kasutajate aktiivne kaasamine arenduse kaigus annab vdimaluse

paremini aru saada kasutajate soovidest ning ndudmistest.

Kasutajakeskne projektijuhtimine — projekti Ulesehitamine selliselt, et oleks

arvestatud kasutajakeskse disaini ja l&henemisega.

Persoonad — peamiste kasutajate profiilid, mis koondavad erinevate isikute
sarnaseid jooni aga ei viita Uhele reaalsele isikule. Persoona kujutab konkreetsete
soovidega inimesest, kellega slsteemi Iluues tuleb arvestada ning millist

funktsionaalsust, kuidas ja milliste alusteadmistega need inimesed kasutavad.

Stsenaariumid - valjamdeldud lugu kirjeldamaks persoona igapaevaelu ja
tegevusi. Lugu peab pbhinema sUndmustel, mis on seotud sihtrihma
probleemidega, samuti keskenduma klsimusele, millele disainiprotsess lahendust
otsib. ldealistlik kirjeldus sellest, kui lihtne on loodavas slsteemis Uhte vdi teist
tegevust teha. Stsenaariumid aitavad kirjeldada kasutaja ootusi susteemile, Uhe

persoona kohta voib olla mitu stsenaariumit.

Kasutuslugu — Uks vdi mitu lauset kasutaja keeles, mis kirjeldab, mida kasutaja

teeb vbi peab tegema oma tegevuse vdi t66 raames.

Navigatsiooni mudel — tegevuste kirjeldus, mis annab detailse Ulevaate soovitud

tulemusest ja ststeemi Ulesehitusest.
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Skemaatiline joonis (wireframe) — joonis slsteemi voi teenuse struktuurist ja

kasutajaliidesest.
Graafiline joonis (mockup) — joonis slisteemi vdi teenuse kasutajaliidesest.

Prototliiip — vahend (paberprototitp, HTML-prototlitip vms) testimaks tarkvara

kasutajaliidest, funktsionaalsust enne tervikliku tarkvaratoote valmistama asumist.
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Lisa 2. Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse

kusimustik

Ei ole
Uldse

nous

Pigem ei Nii ja

ole ndus naa

Pigem Olen
olen taielikult

nous nous

Kui mul oleks vaja riigiga suhelda,

laheksin kdigepealt eesti.ee portaali.

Riigiportaal eesti.ee on ulearu

keerukas.

Ma arvan, et riigiportaali on lihtne

kasutada.

Riigiportaali eesti.ee kasutamiseks
vajan ma tehnilise oskusega inimese

abi.

Riigiportaali erinevad funktsioonid
(artiklid, kontaktid, teenused, minu

asjad) toimivad koos hésti.

Ma arvan, et riigiportaal on loogiline.

Enamik inimesi 6piks vaga kiiresti

riigiportaali eesti.ee kasutama.

Portaali oli vdga ebamugav kasutada.

Tundsin end portaali kasutades
kindlalt.

Mul oli vaja 6ppida palju asju enne kui

sain asuda portaali kasutama.

Uldiselt hindan portaali kasutajasébralikkust:

Kdige halvem Halb | Kehv | Normaalne Hea

Suurepéarane

Parem, kui voimalik ette

kujutada
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Lisa 3. Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse

kisitluse (SUS) tulemused

Tulemus

75.0

72.5

70.0

80.0

35.0

62.5

85.0

775

775

75.0

82.5

72.5

80.0

72.5

50.0

70.0

70.0

87.5

40.0

60.0

50.0

67.5

72.5

42.5

75.0

87.5

72.5

50.0

60.0

82.5

72.5

68.5

K10

Mediaan:
Keskmine:

K9

K8

q7

K6

K5

K4

K3

K2

K1

Vastaja

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25

26
27
28

29

30

68



Lisa 4. Riigiportaali eesti.ee kasutusmugavuse

kusimustiku vastused

1. Kui mul oleks vaja riigiga suhelda, ldheksin kdigepealt eesti.ee portaali.

Vastus

Ei ole uldse ndus (A1)
Pigem ei ole néus (A2)
Nii ja naa (A3)

Pigem olen néus (A4)
Olen téielikult ndus (A5)

Vastanute arv

NN Ao

—_
—_

2. Riigiportaal eesti.ee on lilearu keerukas.

Vastus

Vastanute arv

Ei ole Gildse nbus (A1) 8
Pigem ei ole néus (A2) 10
Nii ja naa (A3) 7
Pigem olen néus (A4) 5
Olen taielikult ndus (A5) 0

3. Ma arvan, et riigiportaali on lihtne kasutada.

Vastus Vastanute arv
Ei ole Gildse nbus (A1) 0
Pigem ei ole néus (A2) 4
Nii ja naa (A3) 5
Pigem olen néus (A4) 17
Olen taielikult ndus (A5) 4

4. Riigiportaali eesti.ee kasutamiseks vajan ma tehnilise oskusega inimese

abi.

Vastus

Ei ole uldse ndus (A1)
Pigem ei ole néus (A2)
Nii ja naa (A3)

Pigem olen néus (A4)
Olen téielikult ndus (A5)

Vastanute arv

—
oo i ®g

5. Riigiportaali erinevad funktsioonid (artiklid, kontaktid, teenused, minu

asjad) toimivad koos hésti.

Vastus

Vastanute arv

Ei ole Gildse nbus (A1) 2
Pigem ei ole néus (A2) 2
Nii ja naa (A3) 7
Pigem olen néus (A4) 14
Olen taielikult ndus (A5) 5
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6. Ma arvan, et riigiportaal on loogiline.

Vastus Vastanute arv
Ei ole Gildse nbus (A1) 2
Pigem ei ole néus (A2) 0
Nii ja naa (A3) 7
Pigem olen néus (A4) 16
Olen taielikult ndus (A5) 5

7. Enamik inimesi 6piks vaga kiiresti riigiportaali eesti.ee kasutama.

Vastus Vastanute arv
Ei ole Gildse nbus (A1) 2
Pigem ei ole néus (A2) 3
Nii ja naa (A3) 3
Pigem olen néus (A4) 17
Olen taielikult ndus (A5) 5

8. Portaali oli viga ebamugav kasutada.

Vastus Vastanute arv
Ei ole Gildse nbus (A1) 12
Pigem ei ole néus (A2) 12
Nii ja naa (A3) 2
Pigem olen néus (A4) 2
Olen taielikult ndus (A5) 2

9. Tundsin end portaali kasutades kindlalt.

Vastus Vastanute arv
Ei ole uldse ndus (A1) 1
Pigem ei ole néus (A2) 2

Nii ja naa (A3) 4
Pigem olen néus (A4) 15

Olen taielikult ndus (A5) 8

10. Mul oli vaja 6ppida palju asju enne kui sain asuda portaali kasutama.

Vastus Vastanute arv
Ei ole Gildse nbus (A1) 17
Pigem ei ole néus (A2) 9

Nii ja naa (A3) 2
Pigem olen néus (A4) 1

Olen taielikult ndus (A5) 1
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Lisa 5. Intervjuude teostamise kava

Uuringu taust ja peamine uurimiskliisimus

Uha enam kogub populaarsust kasutajakeskne I&henemine. Antud tendentsi on
naha nii avalikus sektoris, kui ka riigisektoris. Riigiasutused tahavad luua
kastjakeskseid susteeme ja olla eeskujuks teistele asutustele. Paraku projekti

l&biviimine riigiasutustes erineb vorreldes avaliku sektoriga.

Intervjuu uurimisprobleem seisneb selles, et teooria, kuidas Ules ehitada
kasutajakeskset projekti ning reaalsus, kuidas seda realiseerida riigiasutuses ei

ole omavahel kooskolas.

Peamised uurimiskisimused kasitlevad:
- millised parimad praktikad on kasutajakeskse projekti labiviimisel.
- millised omaparad esinevad riigi projektide juures.
- kuidas Ules ehitada kasutajakeskset projekti riigiasutuses arvestades

riigihanke seadust.

Uurimiskisimustele  vastuste  leidmiseks  Iabiviidud poolstruktureeritud
teemaintervjuud alustatakse (teema 1) riigiasutuse projekti Ulesehituse
omaparadega. Antud osas soovib intervjueerija saada vastust, mille poolest erineb
riigiasutuse projekt, millised piirajad ja faktorid (seaduse poolelt) mdjutavad

projekti kulgu.

Teema 2 késitleb standarte. Juhul kui intervjueeritav ei ole kokkupuutunud projekti
labiviimise standardiga (ISO 13 407 vo6i ISO TR 18 529) vdi kasutab projekti
l&biviimise standardi teatud osi teadvustamata enda jaoks, et ta seda teeb,

intervjueerija tutvustab standarti ja selle pohimatteid.

Teema 3 kasitleb Riigi Infostisteemi Ameti eesti.ee uuendamise projekti praktilist

naidet kasutajakeskse projekti realiseerimisel.

Intervjuudekava peegeldab magistritdé uuringu teemasid. Alakisimusi klsitakse

erineva slgavusega ja poOhjalikkusega. Alamklisimused on vastavalt
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intervjueeritava kogemusele ja taustale. Samuti vdib intervjueeritav esile tosta

kUsimusi, mida uurija pole suutnud ette ndha.

Teema 1: Riigiasutuse projekti lilesehituse omaparad.

Millised omaparad on riigisektori projektidel?

Millised omapéarad on riigihangete seadusel?

Millised takistused esinevad kasutajakeskse projekti labiviimisel
riigiasutuses?

Kuidas rakendada riigihanget, et realiseerida kasutajakeskset projekti?

Teema 2: Standardite kasitlemine

Kas te teate, mis on ISO 13 407 v6i ISO TR 18 529 standart? (t&psustus nr
1janr2)

Kas teie projektide puhul rakendatakse ISO 13 407 véi ISO TR 18
529 standardit?

Kui rakendatakse, siis mil maaral?

Kui ei, siis miks ei ole voimalik rakendada ISO 13 407 v6i ISO TR 18 529

riigisektoris?

Teema 3: Projekti Glesehituse praktika eesti.ee naitel

Millised projektijuhtumise metoodikat eelistaksite kasutajakeskse projekti
puhul? (Agiilne, Waterfall, vm)

Hinnake, mis takistab kasutajakeskse projekti elluviimist rohkem, kas
ajanappus, finantseering voi mélemad korraga?

Kuidas peaks lles ehitama projekti riigiasutuses, et tulemus oleks
kasutajakeskne?

Kas peab alustama projektiga aasta alguses, et oleks piisavalt aega?

Kas projekti on mottekas jagada tsukliteks ning jargmise tsikli sees
parandada eelmiseid vigu?

Kas on moéttekas teha kohe jargnev projekt esimese projekti paranduste

sisse viimiseks?
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- Kas lihtsam on teha kogu kasutajakeskne osas maja sees ning tellida ainult

back-end arendajatelt?)

Tapsustustus nr 1:

ISO 13 407 disainiprotsessi mudel

Protsess on

|opetatud ) )
kasutuskontekstis arusaamine
ja tapsustamine
Y
disaini hindamine nouetest kasutaja ja organisatsiooniliste
lahtuvalt nouete maaratlemine

disainilahenduste loomine e

Tapsustus nr 2:

ISO 18 529 alustavad:
- Kasutajakeskne lahenemine strateegia arendamisel.
- Planeerimine ja juhtimine.
- Osalejate ja organisatsiooni nduete identifitseerimine.
- Kasutamise konteksti méistmine ja m&aramine.
- Disaini lahenduste ettevalmistus.
- Valmis oleva disaini vordlemine esialgsete nduete vastu.

- Susteemi kaivitamine ja kasutamine.
Tapsustus nr 3:

Kasutajakeskse projekti alla on kdesolevas t66s kasitletud projekti, mille tulemi

saamiseks on rakendatud kasutajakeskset lahenemist.
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Lisa 6. Intervjuude kokkuvotted

Hegle Sarapuu — Trinidad Consulting OU

Riigiasutuse projekti Glesehituse omaparad

Kui me raagime riigisektoris siis teatakse paremini mida tellitakse. T66 tuleb on
vaga spetsifitseeritud millisena ta peab olema. Teiselt poolt selline 1d&henemine

annab vahem paindlikkus.

Kui radkida erasektorist, siis seal tellitakse mingisugune ariline tulem voi probleemi
lahendus ja ei spetsifitseerita 166 tulemit, seda tehakse hiljem kui kokkulepe juba

olemas ja projekt kaib.

Riigisektoril Gldjuhul on suurem vastutus avalikkuse eest. On muidugi ka erandeid

naiteks riigisaladus alla kéivad projektid.

Nouded Uldjuhul ei piira, kui oled neid endale selgeks teinud. On mdned asjad, mis
piiravad, naiteks hankekord on natuke piirav, et sa pead alguses ette teadma, mis
projekti 16pus hakkab toimuma. Sageli mingid asjad tulevad uuringus valja, mis
hakkab jargmises etapis mojutama projekti kulgu. Kuid Uldjuhul vastavalt oma
kogemusele sa pakud oma varianti, mis hakkab toimuma voi sa Utledki, et hange

vaja teha mitmes osas.

On vdéimalik teha agiilset lepingut, kuid vaga vahesed riigiasutused suudavad
sellele vastata. Tdb6tulemi regulaarne l&bivaatamine annab eelise ja vahendab
uleandmiste kordade arvu. Samuti see oluliselt vdhendab riski hiljaks jddda t66ga.
Erasektoris on samamoodi tahtajad ehk selle poolet ei ole erilist vahet, kas sa teed

riigisektorile voi erasektorile t66d.

Riigiasutuse poolelt dokumentatsioon on vaga oluline ja see peab olema
esimesest péaevast korras. Seega uutel firmadel, kes ei ole harjunud riigi
reeglitega, nendel on véga raske tulla selle maastikule, eriti kui nemad on loovad
inimesed ning kes on harjunud tegema asju enda tempos. Kuid omades
meetodeid on palju lihtsam kellelegi t66d teha, ning néidata kuidas ja mida teha on

vaja.
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Standardite kasitlemine

P&himotted voi meetodid, kuidas asja teha siis on vaga madistlikud, vaib olla mingid
asjad on natuke vananenud ning on juba paremad meetodid kuid ikkagi see on
vaga hea. ISO standart on vaga koskmudeli keskne, standard hakkab natuke

aeguma, kuid kui keegi tahab alustada siis tasub alustada sellest.

ISO standardit taiesti rakendada ei olnud vdimalik projektide puhul. Isegi kui keegi
kUsib ja palub teha standardi jargi t66d siis see ei ole Uldse paha, kuid olles aus
siis see nduab Upriski palju raha. Mida ei ole alati niipalju eelarves. Hetkel Eestis
rakendada ISO standardit on natuke vara, kuna hetkel siin alles dpitakse vaiksema
eelarvega kasutajakesksust luua. Kuid siiski isegi natuke kasutavust on parem Kkui
mitte midagi. Po&hiline, et inimesed saaksid aru ning puhenduksid oma

kasutajatele.

Vaga paljud riigid on teinud endale kasutajamugavuse protsessi voi raamistiku,
naiteks Rootsis on selline olemas. Vorreldes seda ISO standardiga, lisades veel
mone parima praktika annab luua sellise minimaalse raamistiku, mida annaks
riigile kehtestada. Selline I&henemine annaks esialgu rohkem tulemust. Kui oleks
mingisugune standardiseerimine, see teeks ainult head, nii tellimisele kui ka

teostamise.
Projekti tlesehituse praktika eesti.ee naitel

Mingi piirini sa void olla agiilne, mingi piirini void tegutseda koskmudeli jargi. Kuid
kui réékida portaalide osas Uldse, siis kuna portaal peab pidevalt elama, siis
parem, mis vdib olla, on agiilne arendus. See aga tdhendab seda, et on hadasti

vaja, et oleks inimene, kes tegeleks kasutajamugavusega antud portaali raames.

Hanke osadeks jaotamine vai erinevate etappidena teostamine on hea, see annab
natuke rohkem ruumi paindlikkusele. Samas kui projekti tles ehitatakse nii, et see
on erinevate hangete osadena, siis soovitaks seda, et iga tlki eest vastutaks Uks
inimene, et ei laheks liiga palju aega ja energiat Uksteisele seletamisel ja, et

t66tulemid sobiksid teineteisega kokku.
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Hannes Kiivet — Riigi Infosisteemi Amet

Riigiasutuse projekti Glesehituse omaparad

Erasektoril on vaga oluline midagi &ra muua, riigisektoris on see rohkem hajutatud
ehk me ei aja taga teenuste tarbimist, klikkide arvu, pigem riik peaks tulema

inimese juurde, mitte suruma teda enda kanalisse asju ajama.

Enamuse erasektori kasutajate puhul, kui sulle ei meeldi miski, siis sa paned selle
kinni, riigi teenuse puhul inimene vadib-olla piinleb aga teeb oma asjad ikkagi ara.
Inimesed on veidi leebemad, kui nendel on kasvdi natuke mugavam teha, siis nad
teevad seda ara. Eriti kui nad teavad, milline see protsess on n-6 valjaspool kodu

ehk flusiliselt.

Riigihangete seadus eriti ei piira, méte on see, et mbtled oma vajaduse enne |abi

kui hakkad tegutsema.

Idee poolest sul voib juba olla t66tav prototitp, kasutusloode kirjeldused ja sa

ostad programmeerimistunde.

Kui sellist asja ei ole, siis peab olema hea partner, kellele vdib éelda, et see ei ole
mdistlik tegevus, mida praegu teed. Pigem teha natuke n-6 kodutédd, isegi kui ei

tule kdige parem lahendus, kui komistada halva arendaja otsa ja tema t66 peale.

Projektijuhi taga kogu projekti edukus ei seisne, selles osas, et igal asjal on oma
valdkonna inimene ja oma meeskond ning probleem voib olla ka selles, et nad ei
suuda néha niipalju asju ette kasutaja poole pealt ehk mitte ainult funktsionaalsuse

poolest.

Valdkonna juhid peaksid natuke uurima, mida I6ppkasutaja tahab voi kuidas tal on
mugav. Vaja on aru saada, et osta véljast kasutajamugavust on véga raske, kuna
tellija peab ise ka teadma, mis kasutajad tahavad. Sisuliselt tellja peab oskama

pustitada Ulesannet ja vajadusi.
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Standardite kasitlemine

Kunagi ei oska 6elda, kas kindla protsessi jalgimine pikendab projekti voi ei.
Projekti ja skoobi méttes sellised asjad hoiavad neid paigas. Keeruliseks teevad
seda inimesed, kes ei jalgi protsessi. Kuid igasugune protsess on parem kui kaos,
voivad olla ebaefektiivsed tegevused, kuid see on parem, kui kdik toimuks "ad

hoc" ja igaiks mdtleks ainult enda peaga.
Projekti lilesehituse praktika eesti.ee naitel

Mina ei usu, et on olemas taisagiilne vbdi koskmudel, me ei suuda agiilset asja
juurutada, me ei suuda nii kiiresti toodangusse asju sisse viia, kui seda nduab
agiilne arendusmeetod. Vastu votta me oleme suutelised aga juurutada me ei
suuda nii kiiresti. Samuti ma ei usu tais koskmudeli, enamus projektidel antakse ka

vahepeal t66d Ule ja ei oodata projekti [6ppu.

Riigiportaal oli oma versioonivahetuse muudatuste skoobilt nii suur, et seda pidigi
viima toodangusse Uks kord ja mitte tikkidena. Nuld ei tohiks sellist olukorda lasta

tekkida, et me peame Uhe suure live mineku tegema.

Hanke Ulesehituse mdttes Ukski pakkuja ei oleks julgenud tulla nii, et analtis ja
realisatsioon oleks Uhes tukkis. Kuna liiga palju probleeme oleks tekkinud ja liiga
palju t66d oleks Umber tehtud selle ajaga ning liiga palju keerulisi asjade lahendusi

oleks.

Kui riigiportaali oleks tellitud Uhes tlikkis ning arvestades, et anallils kestis juba
pool aastat selle ajaga oleks nii palju muudatusi juba, et 30% arendust oleks

lainud raisku.

Kuna projekti tehti mitmes tlkis, siis veana tehti seda, et prototilbi ja
realisatsiooni vahel tekkis meie enda inaktiivsuse t6ttu suur vahe ehk selle ajalise
vahega juba vahetusid inimesed ja osa infost polnud kirjas (nii jAimegi ilma infost,

mis oli inimeste peades ja mis protsessi kdigus ei pandud kirja).

Kui Uks hange on labi, siis teine peaks olema véljasaatmisel, kuid paraku alati on

hetkel kdesolev projekt olulisem kui see, mis on ettevalmistamisel.
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Anu Veidenberg — Riigi Infosusteemi Amet

Riigiasutuse projekti Glesehituse omaparad.

Riik on loomult tellija. Erafirma vaib olla nii tellija kui téitja rollis, saada kogemusi

mdlemast rollist. Riigisektoris on kogemus vaid Ghepoolne (tellija).

Hangete omapéra seisneb sellest, et nad peavad olema labipaistvad, jalgitavad ja
Uhetaolised. Kdik see on tehtud selleks, et véltida korruptsiooni. Reeglid peavad
olema koikide jaoks Uhesugused. Struktuurifondi projektide puhul tulevad

riigihangete seadusele lisaks ka Struktuurifondi nduded.

Riigihangete seadus (ihelt poolt piirab, teiselt poolt kaitseb. Oigusruum annab piirid
ja véimaldab neis piirides ennast mugavalt tunda. Pluss on see, et piirid on ette
teada ja ndha. Samas on projektijuhil vaja teada neid piire vbi keegi peaks

ndansse seletama, et ei teeks vigu teadmatusest.

Takistuseks on nt see, et olemasolevat lepingut ei saa laiendada Ulesannete ega
raha osas. Tihti on lepingusse jbudmise ajal hankedokumentide koostamisest mitu

kuud moddas ja hankija soovid on taienenud, asjaolud on muutunud vms.

Kasutajakeskse projekti mottes raske on kirjeldada kasutajakeskset tulemust
Ulesande pustitamise etapis enne projekti algamist (hankedokumendis). Saab
kasutada sdnu kasutajakeskne, kasutajale mugav — péarast vdib selguda, et

arendaja ja tellija arvamused kasutajakesksusest on erinevad.

Tarkvaraliste arenduste puhul on Ulesanne pustitatud tihti 1&bi funktsionaalsuse.
Kui hankedokumentidesse sisse kirjutada kasutajamugavuse maarad, siis peavad
olema ka mdddikud, millega péarast tulemust mddta. Arenduse kaigus saab tellija
oma arvamuse vahele &6elda, kui annab ette vbi kinnitab persoonad ja annab

testimisel tagasisidet.
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Standardite kasitlemine
ISO standardit pohimétteliselt saaks kull rakendada.

Praktikas me ei testi Ulesande puUstitust piisavalt arusaamaks, kas analllsi
kirjutaja ideed on Uheselt. Me ndeme vaeva, et saada kokku inimesed, kes
oskavad Ulesandepustitust kokku panna (igaltks on oma ala spetsialist), aga
tulemust ehk anallisi ei testita. Arendaja on testija — kas me saime Uhtemoodi

asjast aru.
Projekti tlesehituse praktika eesti.ee naitel

Kindlasti sdltub metoodikast voi kuidas Ules ehitada projekti, pole olemas Uhte
projektijuhtimise viisi, mis sobib kdikide projektide jaoks. Séltub ka arendajast -
moni arendaja on iseseisvam, teist peab rohkem jalgima. Oleneb ka Ulesande
mahust. Kui on palju ndansse, sihtgruppe on palju, huvigruppe veel rohkem, siis
peab tellija olema aktiivne kogu arenduse tsikli aja. Tellija peab andma ise
sisendit nt sihtgruppide osas peab tellija olema tark mitte ainult sisendi andmisel,

vaid ka kontrollimisel.

Projektijunt peab valima koostéOmeetodi, aga sellest tuleb ka arendajale teada

anda (kokku leppida).

Mdnes mottes on hea teha mitu projekti jarjest. Nt eraldi kasutajaanallis,
saadakse tulemused, anallusitakse tulemusi, korrigeeritakse vajadusel ja minna
seejarel teise hankesse arendaja leidmiseks. Suure projekti puhul on raske ette
naha Ulesande tegelikku mahtu. Kui juba arenduseks laheb, siis on hea, et on ks
partner pikaks ajaks. Suured projektid kipuvad venima, isegi kuni 1/4 esialgu

planeeritud ajast.

Tellijal peab olema kompetentne tiim (analtdtikud) ja analttsi peab testima majast
valjaspool. Kui ise analllsida ja testida, siis on oht, et kirjutatakse endale
arusaadavas keeles, enda jaoks jne. Kuskilt peab tulema sisse kasutajamddde —

kelle jaoks me seda teeme. Testimiseks tuleb aega vétta.
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Lisa 7. Kasutajakeskse disaini rakendamine

riigiasutustes

Taustakusimused

Mis on teie asutuse pohitegevusala?

Vastus Vastanute arv
Teenuste/ Susteemide/ Tarkvara disain 0
Teenuste/ Susteemide/ Tarkvara arendus 0
Muu, kuid sisaldab majasisest teenuste/ stisteemide/ tarkvara 3
disaini

Muu, kuid sisaldab majasisest teenuste/ stisteemide/ tarkvara 4
arendust

Muu, kuid kaalume majasisest teenuste/ stiisteemide/ tarkvara 1
disaini

Muu, kuid kaalume majasisest teenuste/ stisteemide/ tarkvara 0
arendust

Muu 1

Kui palju inimesi tegeleb teenuste/ siisteemide/ tarkvara arendamisega?
Vastused:

5

Osakonnas on seotud teenuste/siisteemide/tarkvara arenduste tellimistega
erinevates osades 4 inimest.

2 - programmeerimine p6hit66 kdrvalt + 5 arendustalituses: osakonnajuhataja,
susteemiarhitekt, arendusjuht ja projektijuhid

4

ca 100
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Organisatsiooni seis

Kas olete teadlik kasutajakesksest lahenemisest (user-centered design)?

Vastus Vastanute arv
JAH 5
El 0

Kas olete teadlik teenuse disainist (service design) ja teenuse disaini
koordineerimisest (design coordination) ITIL v3-st?

Vastus Vastanute arv
JAH 3
El 2

Milline on teie kogemus standardiga ISO 13 407 Interaktiivsete slisteemide
kasutajakesksed disainiprotsessid (Human-centered design processes for
interactive systems)?

Vastus Vastanute arv
Asutuses on standard kasutusel 0
Kasutan standardit 1661 osaliselt
Olen lugenud, kuid ei kasuta
Tean pdgusalt

Pole kuulnud sellisest standardist

- W = O

Kas kasutate projektide e-teenuste, rakenduste voi muude toodete
arendamisel kasutajakeskset ldhenemist?

Vastus Vastanute arv
Alati 0
Enamasti 4
Monikord 1
Harva 0
Mitte kunagi 0

Kas teie asutuses on inimene, kes tegeleb kasutusmugavusega?

Vastus Vastanute arv
JAH 3
El 2

Kas teie asutuses on loodud voi kasutuses mone siisteemi voi teenuse
kasutajaliidese UIG (User Interface Guidlines)?

Vastus Vastanute arv
JAH 3
El 2
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Kas kasutate mone siisteemi voi teenuse arendamisel prototiitipimist?

Vastus Vastanute arv
JAH 5
El 0

Hinnake oma asutuse disainikasutuse maara

Vastus Vastanute arv
Disainer/disainijuht on kaasatud visioonide ja strateegiate 0
valjaté6tamisse. Disain on kdigi organisatsiooni toimingute

lahutamatu osa

Disain on millegi véljatd6tamisel algusest peale 2
arendusprotsessi kaasatud

Kasutame disaini millegi uue véljaté6tamisel viimase lihvina 2
Me ei kasuta ststemaatiliselt ja teadlikult disaini 1

Projekti Ulesehitus

Kaardistatakse sihtriihma ehk I6ppkasutajat

Vastus Vastanute arv
Alati 4
Enamasti 1
Monikord 0
Harva 0
Mitte kunagi 0

Viiakse labi turu-uuringut

Vastus Vastanute arv
Alati 0
Enamasti 1
Monikord 3
Harva 1
Mitte kunagi 0

Kogutakse ja kasutakse kasutajate tagasisidet (juhul kui siisteem on juba
olemas)

Vastus Vastanute arv
Alati 0
Enamasti 4
Monikord 0
Harva 1
Mitte kunagi 0
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Kirjutatakse tulevase siisteemi

stsenaariume

kasutuslugusid

(user

stories) ja

Vastus

Alati
Enamasti
Monikord
Harva

Mitte kunagi

Vastanute arv
0

O O O Wu

Enne arendust moeldakse labi kasutaja eeldatav t66voog

Vastus

Alati
Enamasti
Monikord
Harva

Mitte kunagi

Vastanute arv
4

O O O =

Enne arendust luukse kasutajaliidese joonised (skemaatilisi voi graafilisi)

Vastus

Alati
Enamasti
Monikord
Harva

Mitte kunagi

Vastanute arv
2

o o =N

Testitakse kasutajaliidese jooniseid I6ppkasutajatega enne arendust

Vastus

Alati
Enamasti
Monikord
Harva

Mitte kunagi

Vastanute arv
1

o N O N

Luuakse klikitav prototiilip

Vastus

Alati
Enamasti
Monikord
Harva

Mitte kunagi

Vastanute arv
0

- N N O
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Testitetakse prototiilipi Ioppkasutajatega enne arendust

Vastus Vastanute arv
Alati 0
Enamasti 1
Monikord 1
Harva 3
Mitte kunagi 0
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Lisa 8. Protsessi mudelites kasutatud

pohielemendid

Graafiline kujutis

Kujutise nimi

Kirjeldus

Sidndmus (Event)

Protsessi algus.

Lépp (End)

Protsessi 16pp.

Tegevus (Activity)

Uldine termin toéle voi
toimingule, mida
organisatsioonis tehakse
(automaatne voi mitte-

automaatne).

Lius (Gateway)

Protsessi hargnevus voi

koonduvuse kirjeldus.

Jargnevusvoog Protsessi tegevuste taitmise
_
(Sequence flow) téhistamine.
____________________ Seos (Association) Vooelemendi lisainfo
................ > tahistamine.

Andmeobjekt (Data
object)

Tegevuse tulem voi
tegevuseks vajalik

andmeobijekt.

Bassein (Pool)

Uhe protsessi teatud
tegevuste visuaalne

grupeerimine.

Rada (Lane)

Basseini alajaotus, mis
moodustab osa voi

organisatsioonilise ala.

Faasid (Phase)

Faase kasutatakse, et
korraldada ja kategoriseerida

protsessi tegevusi.
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