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Veebirakendus toojou kvaliteedikontrolli ankeetide tiaitmiseks ja statis-
tika esitamiseks

Lithikokkuvéte:

Fujitsu Finland Oy vajab t66jou kvaliteedi kontrollimiseks ning arendamiseks rakendust.
Rakendus peab véimaldama to6tajaskonna juhtidel to6tajaid hinnata ja tootajatel kvalitee-
dikontrolli ankeete ning ankeetide pohjal koostatud statistikat kasutades eneseanaliiiise teha.
Turul pakutavad rakendused on kas liiga lihtsad ega voimalda pohjalikku statistilist analiitisi
vOi hoopis lilemidira keerulised, kasutajaliides on piiratud kindlate keeltega vdi on raken-
duste hind liiga korge. To0 raames luuakse veebipohise rakenduse projekt ja rakenduse
kontseptsioonitdestus vastavalt tellija soovidele, et need probleemid lahendada.
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Web Application for Employee Quality Monitoring Surveys and Statis-
tics
Abstract:

Fujitsu Finland Oy requires an application for monitoring and developing employee quality.
The application should allow management to review employees as well as allow employees
to analyse their own work by way of filling out surveys and utilising resulting statistics.
Available applications are either too simplistic to provide in-depth statistical analysis or vice
versa, the user interfaces are limited to certain languages, or the price is too high. The app-
lication project and proof of concept created as part of this thesis will be based on customer’s
requests and will solve all of these issues.
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1. Sissejuhatus

Kogu maailma ettevotted soltuvad {iha enam infotehnoloogiast, mistdttu pakub jérjest suu-
rem hulk ettevotteid infotehnoloogiat tiispakett-teenusena — riistvara, tarkvara ja nende tugi
ithest kohast. Nii vabastatakse teistele valdkondadele spetsialiseerunud ettevotted IT-ga seo-
tud kohustustest ja nad saavad efektiivsemalt toimida. IT-d teenusena pakkuvatel ettevotetel
on vaja oma teenuse kvaliteedi ja hinna osas turul teiste pakkujatega konkureerida. Suurte
rahvusvaheliste teenusepakkujate tiheks suuremaks probleemiks on rahvusvahelistele arik-
lientidele iihtse kvaliteedi tagamine, sest teenust toodetakse erinevatest riikidest ja kultuuri-
dest. Olukorda aitab lahendada t66j0u kvaliteedi modtmine nendes riikides tihtsetel alustel.

Teenuse kvaliteedile esitatavad nduded on osa kliendilepingutest, mille kohaselt peab tee-
nusepakkuja suutma tagada stabiilselt korge kvaliteedi- ja kasutajate rahulolu taseme. Taset
moddetakse peaasjalikult 10ppkasutajate antud keskmiste hinnete pdhjal (tiiiipiliselt skaalal
1-10), seejuures on l1dppkasutajatel voimalik anda hindeid subjektiivselt ja pohjendust lisa-
mata. Pohjendamiskohustus kaasneb madalate hinnete korral (1-4).

Rakenduse tellijaks on Fujitsu Finland Oy (edaspidi Fujitsu). Fujitsu pakub rahvusvahelis-
tele suurdriklientidele IT-lahendusi ja -kasutajatoeteenust 1dbi mitme kommunikatsioonika-
nali (telefon, Kiirvestlus, e-post, iseteenindus jm). Praegu kasutab Fujitsu kvaliteedikontrol-
liks kolmanda osapoole veebirakendust, mille kasutajaliides on ainult soome keeles ja mis
katab ainult tihe kommunikatsioonikanali kvaliteedi mddtmise. Rakenduse tarnija ei ole mo-
tiveeritud kasutajaliidese keelsust tdiendama, mis aga piirab rakenduse Fujitsu-sisest kasu-
tatavust. Nimelt soovib Fujitsu rakendust kasutada korraga mitmes Euroopa filiaalis, kus
tootatakse erinevates keeltes, kuid pakutakse tuge iihistele rahvusvahelistele suurdriklienti-
dele. Seeldbi iihtlustuks teenuse kvaliteet ning kvaliteedi arendamise votted.

Loputod eesmirk on luua veebipdhise rakenduse projekt ja rakenduse kontseptsioonitoes-
tus. Planeeritava rakenduse saab paigaldada kliendi ettevottesisesele serverile ja ei vaja
tthendust vilisvorku. Veebirakendus koosneb peaasjalikult kvaliteedikontrolli ankeetidest
ja nende tditmise tulemusena kogutud andmebaasist. Veebirakendus peab lisaks isoleeritu-
sele olema mitmekeelne ning voimaldama kasutajatel vahese vaevaga uuendada ja tdiendada
veebirakenduse sisu, sealhulgas lisada ankeete ja ankeetidele ning kasutajaliidesele keeli.

Veebirakenduse peamine eesmirk on vdimaldada meeskonnajuhtidel ja todtajatel endil hin-
nata IT-kasutajatuge pakkuvate spetsialistide t66 kvaliteeti.



2. Konkureerivad lahendused

Kvaliteedikontrolliks moeldud rakendusi eksisteerib hulgaliselt, kuid Fujitsu jaoks muudab
olukorra keeruliseks asjaolu, et praktiliselt kdigi Soome turule suunatud kvaliteedikontrol-
liks ja -arendamiseks mdeldud teenuste puhul on lahenduse tarnijateks konkureerivad ette-
votted voi otsesed drikliendid. Tekkiv huvide konflikt vélistab nende pakutud lahenduste
kasutamise. Konfidentsiaalsusnduete ja kliendilepingutest tulenevate nduete tdttu ei ole all-
pool vdoimalik nimetada praegu Fujitsus kasutatavaid teenuseid ja nende teenusepakkujaid.

Ettevotte konfidentsiaalsusnduetest tulenevalt peab teenusepakkuja serverite fliiisiline asu-
koht olema Soome Vabariik ja teenusega seotud serverite andmeside ei tohi liikuda vilja-
poole Euroopa Liidu piire. Vastuvdetav on ka teenuse voi rakenduse paigaldamine Fujitsu
serveritele.

Kasutusel olevate ja konkureerivate teenuste kirjeldus ja nende sobivuse analiiiis:
1. Teenus X, teenusepakkuja X

Teenus X! on rakendus, mida Fujitsu praegu kasutab. See katab kiill 4ra sisulised ja
tehnilised vajadused, kuid rakenduse kasutajaliides on vaikimisi soomekeelne (vt
joonis 1). Soomekeelne kasutajaliides muudab rakenduse kasutamise vdimatuks olu-
korras, kus néiteks eestlane, kes ei valda soome keelt, hindab rootsikeelset kdnet ja
peab kvaliteedikontrolli ning tagasiside registreerima antud keskkonnas kasutades
abimaterjalina dokumenti, mis sisaldab ankeedi ingliskeelset versiooni (vt joonis 2).
Teenusepakkuja ei soovi kasutajaliidese keelt muuta. SeetSttu on Fujitsu huvitatud
alternatiivse lahenduse voi rakenduse leidmisest.

Yllapito Tiimit ja agentit Arviointi 2-arviointi 2-arvioidut Analyysit Kirjaudu ulos

Puhelun aihe | | Punelujono [ | arvioija: Agentti:
PVm | Kesto | Puhelun aloitusaika l:l

1. PALVELUN VAIHEET

1.1 Aloitus

1.1.1 Vastaaminen / esittaytyminen

1.1.2 Esittaytymisen selkeys

1.1.3 Tervehtiminen asiakkaan mukainen

1.1.4 Palvelualttius (ensivaikutelma)

1.2 Asiakkaan haltuunotto

1.2.1 Lasn&olo ja asiakkaan kohtaaminen

1.2.2 Alktiivinen kuunteleminen

1.2.3 Kysymykset (avoimet, suljetut, johdattelevat)
1.2.4 Asiakkaan ymmartdminen

1.3 Asian kasittely

1.3.1 Asiantuntija ohjaa keskustelua jarjestelmallisesti

Joonis 1. Teenuse X soomekeelne kasutajaliides.

! Fujitsu ettevottesisese konfidentsiaalsusndude tdttu asendatud ajutise nimega.
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Service Steg SERVICE STEPS

1.
1.1. Oppning Opening
1.1.1.  Svar/Introduktion Answering / introducing
100: enligt 6verenskommelse 100: according to agreement
50: néra dverenskommelse 50: close to agreement
0: ej enligt dverenskommelse 0: not according to agreement
1.1.2.  Tydlighet av 6ppning Clarity of opening
100: tydlig och lugn 100: clear and calm
50: ndgot otydlig eller fér snabb 50: somewhat unclear or too fast
0: oférstdelig introduktion 0: introduction cannot be understood properly

Joonis 2. Teenuse X kasutamist toetav rootsi- ja ingliskeelne abimaterjal.

2. Teenus Y, teenusepakkuja Y
Fujitsu kontsern vottis teenuse Y2 kasutusele mitmes muus Euroopa riigis ees-
mirgiga katta kogu EMEIA®-regioon. Teenus on mitmekiilgne ja vdimaldab kvali-
teedianaliiiisis kasutada muuhulgas kdnede salvestamist. Teenuse eeliseks on inglis-
keelne kasutajaliides. Samas on teenuse hind kohalikust teenusest X méarkimisvaar-
selt kallim (vt tabel 1), sest Fujitsu kontsernile tehtud pakkumisega tulevad vaikimisi
kaasa pohifunktsionaalsused, mida ei ole voimalik kasutusele votta, sest andmete
salvestamine toimub viljaspool Soome Vabariigi territooriumi.

3. NICE inContact CXone™ Quality Management, NICE inContact
CXone™ Quality Management [1] on turul olevatest teenustest kdige sarnasem
praegu kasutusel olevale lahendusega. Kasutusel on Fujitsu koostatud kiisitlusvor-
mid, mille abil saavad juhid hinnata tootajaid ja tootajad oma td60d. Sarnaselt
teenusele Y on ka selle teenusepakkuja puhul on véimalik kdnede ja arvutis todlaual
tehtud toimingute salvestamine, kuid teenusepakkuja tegutseb peaasjalikult
Ameerika Uhendriikides ega oma serveriparki Soome Vabariigi territooriumil, mis
teeks teenuse kasutamise voimalikuks. Samuti on hind isegi piiratud hulga moodu-
lite kasutuselevotu korral konkureerivatest lahendustest korgem.

4. Provad teenuste pakett, Provad Oy
Provad Oy [2] poolt pakutavad teenuse kvaliteedi arendamise tooriistad eeldavad, et
kasutusele on voetud ka muid Provad Oy tooteid nagu Intelligent Contact Center
(ICC) [3] voi Interactive Messaging System (IMS) [4], mis aga ei kata Fujitsu va-
jadusi ega sobi kasutuselevotmiseks, sest Fujitsu kontsernis on vastavate
funktsioonide jaoks kokku lepitud teised tarkvaralised lahendused.

Muudest teenusepakkujatest vddrivad mainimist veel Quality Management Suite: Agent
Evaluation (Enghouse Interactive) [5] ja Aspect Quality Monitoring & Management Soft-
ware (Aspect Software) [6].

Oluline on mérkida, et kdik toodud lahendused on tasulised ja nende tdpsete hindade teada-
saamiseks tuleb teha konkreetsed piringud. T66 autorile teadaolevalt* varieerub teenuse
hind kasutaja kohta kuus vahemikus 5-20 € sdltuvalt kasutatavatest moodulitest ja funkt-
sionaalsustest. Aastane kulu 500 kasutaja korral oleks ettevottele seega 30 000—120 000 €.

2 Fyjitsu ettevottesisese konfidentsiaalsusndude tottu asendatud ajutise nimega.
% Euroopa, Lihis-lda, India ja Aafrika.
4 Fyjitsule tehtud hinnapakkumiste pdhjal.



Tabel 1. Veebirakendusele esitatavate vajaduste ja saadavalolevate lahenduste vordlus.

dusteenused)

Funktsionaalsus (* noutav, ** soovituslik, Loodav | X Y CXone | Provad
*** turvarisk)

Veebirakendust saab paigaldada Soome Vabariigis Jah Jah Ei Ei Ei
paiknevale serverile *

Ingliskeelne kasutajaliides * Jah Ei Jah Jah Jah
Veebirakenduse funktsionaalsus eeldab ligipddsu salves- | Ei Ei Jah Jah Jah
tatud konedele/logidele ***

Peakasutaja saab luua uusi kiisitlusvorme * Jah Ei Ei Jah Jah
Peakasutaja saab lisada kasutajaliidesele tdiendavaid Jah Ei Ei Ei Ei
keeli **

Peakasutaja saab lisada kiisitlusvormidele tdiendavaid | Jah Ei Ei Jah Jah
keeli *

Automaatne rollipShine kasutajatuvastus ** Jah Ei Ei Ei Ei
Kuutasu kasutaja kohta (v.a. serverimajutus- ja varun- | <4 € 4€ 10 € >10€ >7 €

Lisaks on proovitud vdi kaalutud veel mitmeid alternatiivseid lahendusi. Siinkohal on too-
dud vilja neist olulisemad ja nende nende lahenduste juures tuvastatud puudused:

o Rakenduse loomine Excelis makrosid ja VBA-d kasutades (vt joonis 3):

o lahendus vdimaldab katta pohivajadused (mitmekeelsus, voimalus lisada ja

muuta kiisitlusvorme, statistika ja analiiliside koostamine);

o samaaegselt kasutatav ainult iihe kasutaja poolt (liks keskne fail, mis sal-
vestab andmed samasse faili vOi lihte kindlasse kesksesse kohta);

o alternatiivselt saab iga kasutaja kasutada isiklikku koopiat (keeruline tagada

versioonihaldust);

o realiseeritud lahenduse puhul ilmnes, et lisaelemendid (arvukad raa-
dionupud), tingimusvalemitega lahendatud mitmekeelsus, rippmeniiiid, vih-
jetekstid jms ndudsid kasutaja arvutilt vordlemisi palju ressursse ja kannatas

kasutusmugavus.




%] = ChatQualityCriteriaxlsm [Read-Only] - Excel T EH - O X

HOME ~ INSERT  PAGELAYOUT  FORMULAS  DATA  REVIEW  VIEW  DEVELOPER I Indrek Lasn -
AMSS - I v
8 c D E G H I <
1
3 Kielivalintz/Language selection
3 ’7 O Suomi @ English —‘
4
5 Employee: --(---) Chat#l1 63,6
5 )
7
3 Average: 63,6 Answered: 34/34

10 1. STAGES OF SERVICE

12 1.1. OPENING

13 Greeting in accordance with customer and at least on the same level (NOTE: after automatic reply) cC®o@ o

14 Correctness of spelling and grammar O® OO0 s0

15

16 1.2. TAKING CONTROL OF THE CUSTOMER

17 Addressing the customer and being present ® 0O C @ 100

18 Focusing on the matter at hand, commenting and giving recognition where appropriate C® O 00 50

19 Sufficient questions to clarify issue SCCoC®o@ 0

20 Urgency of the matter is taken into consideration SO0 ® nfa

21 Customer's emotional state is recognized and communication is kept on the same wavelength ® O O O @ 100

22 A
Employee | Form (O] [l 3

Joonis 3. Excelis loodud ankeet kiirvestluse kvaliteedikontrolliks.

e Rakenduse loomine iihiskasutatavasse Sharepointis paiknevasse Access-dokumenti:

o Microsoft Access kasutab SQL-andmebaase, mille tditmiseks ja haldamiseks
on voimalik luua vajalikke vaateid ja vorme;

o rakendus toetab mitme kasutaja poolt dokumendi samaaegset kasutust;

o teatud vajalike funktsionaalsuste loomine eeldas VBA-skriptide kasutamist,
mis olid automaatselt ettevotte sisevorgus blokeeritud.

e Masindppel ja tehisintellektil pShinev automatiseeritud lahendus:

o toimib teenuste puhul, mis on standardsed ja minimaalse variatsiooniga (tuge
pakutakse kindlatele lausetele ja fraasidele tuginedes; kvaliteedikontroll tu-
gineb piiratud kriteeriumitele);

o rakendatav teenuste puhul, kus tuge pakutakse peamiselt inglise keeles;

o ei toimi usaldusvéérselt, kui salvestiste kvaliteet on halb, kdnes osalejad ei
ole hea diktsiooniga (konedefektiga vO1 keelt voorkeelena réddkivad
inimesed) vai radgivad paiguti samaaegselt, kontaktides késitletavad teemad
varieeruvad palju (kliendid erinevatest valdkondadest: finantssektor, to0stus,
kaubandus, tervishoid, riigihaldus; tuge vajatakse kogu IT-valdkonna ula-
tuses).

o Kuvaliteedikontroll sisseostetud teenusena:

o huvide konflikti vilistamiseks ei tohi teenusepakkuja olla lepingulises suhtes
ei tellija ega ka mone tellija kliendiga;

o eeldab koigi kliendilepingute tdiendamist tingimusega, et koik tellija klien-
did ndustuvad teenusepakkujale salvestisi ja logisid edastama voi neile li-
gipddsu voimaldama;



o tulenevalt Euroopa Liidu isikuandmete kaitse iildmazrusest® peab igalt kon-
takteeruvalt kasutajalt saama eraldi ndusoleku salvestiste ja logide kolman-
datele osapooltele edastamiseks;

o keeruline on leida teenusepakkujat, kes suudaks vastavat teenust pakkuda
enam kui 20 keeles;

o teenusepakkuja tootajad peavad ldbima taustakontrollid, mida nduavad tel-
lija ja tellija kliendid;

o salvestiste ja logide edastamine kolmandatele osapooltele voib olla digusak-
tidega keelatud (nt riigi julgeoleku tagamiseks);

o kolmas osapool ei ole teadlik tuge pakkuva isiku ligipadsudiguste tasemest
ega oska objektiivselt hinnata nende tehnilist padevust (kliente on sadu, igal
kliendiettevottel omad piirangud ja reeglid).

o Kvaliteedikontroll kliendi esindajate poolt:

o klientei ole huvitatud teenuse kvaliteedi arendamisest, vaid pigem kvaliteedi
pistelisest kontrollist ja lepingulistele nduetele vastavusest;

o tulenevalt Euroopa Liidu isikuandmete kaitse tildméérusest peab igalt kon-
takteeruvalt kasutajalt saama eraldi ndusoleku salvestiste ja logide kolman-
datele osapooltele edastamiseks.

Praegu ei ole tehnilised lahendused veel piisavalt voimekad ega usaldusviirsed, et nendesse
tehtavad investeeringud end &ra tasuksid.

> Euroopa Parlamendi ja Noukogu miirus (EL) 2016/679, 27. aprill 2016, fiiiisiliste isikute kaitse kohta
isikuandmete tootlemisel ja selliste andmete vaba liikumise ning direktiivi 95/46/EU kehtetuks tunnistamise
kohta (isikuandmete kaitse iildmaédrus). Kéttesaadav internetis: https://eur-lex.europa.eu/legal-con-
tent/ET/TXT/?uri=CELEX%3A32016R0679 (7. mai 2019).
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3. Nouded

Tellija esitatud esialgsete funktsionaalsete ja mittefunktsionaalsete nduete nimekirja alusel
oli voimalik luua prototiiiip, mis véimaldas koos tellijaga nduete nimekirja oluliselt tiien-
dada. Prototiiiibi pohjal sai tellija esitada lisasoove, mis puudutasid rakenduse disaini, looda-
vaid kiisitlusvorme, kasutajadiguste haldust ning {leliigsete andmete késitlemist
andmebaasides.

Téidetud ankeetide pdhjal saavad kasutajad koostada statistikat to6taja, meeskonna, aja jm
kriteeriumite alusel. Statistiline tulemuste kuvamine annab selge lilevaate todtajate ja
meeskondade todkvaliteedi arengust, toob esile peamised norgad kiiljed ning annab soovi-
tused probleemide lahendamiseks.

Statistikat on voimalik eksportida Excelisse (CSV).

Rakendus on kasutatav vdhemalt inglise keeles, eelistatult ka soome keeles. Kliendile on
voimaldatud rakenduse ja ankeetide ldhteteksti viimine teistesse keeltesse (eesti, poola,
rootsi, norra, taani jne) voimalikult lihtsalt (minimaalsete I1T-alaste teadmistega).

Planeeritud kasutajate hulk on 40 meeskonnajuhti ja 400-500 kasutajatoe spetsialisti.
Rakendus toimib nii Internet Exploreri, Google Chrome’i kui ka Mozilla Firefoxiga.

Jargnevalt on vilja toodud iilevaade peamistest nduetest, nendele pakutavatest lahendustest
ja erijuhtudest. Lisatud on ka viited iiksikasjalikele nduetele ja kasutuslugudele, mis on esi-
tatud to0 lisas.

3.1 Funktsionaalsed nouded

Rakenduse liigendus

Néue (funktsionaalsed nduded FN-POHI-1 kuni EN-POHI-3): rakendus on liigendatud
erinevateks lehtedeks ja alamlehtedeks vastavalt lehtede funktsionaalsustele, seejuures
kuvatakse kasutajale ainult need lehekiiljed, mille kasutamiseks on kasutajal volitus.

Lahendus: rakendusel on kolm pdhilehte, mille alamlehed on seotud vastavate funktsio-
naalsustega (vt joonis 4). Lehtede vahel liikumiseks on ette ndhtud meniiii, milles kuvatakse
kasutajadigustele kohaselt ainult kasutajale ligipddsetavad lehekiiljed (vt kasutuslugu KL-
HALD-1).
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Sisuhaldus Hindamised Raportid

—{ Kasutajate haldus —  Uus hindamine —{ Raporti tiitip 1

Hindamisankeetide

loomine __| Hindamiste haldus | Raporti tiilip 2

Hindamisankeetide

|| haldus | Raporti tiitip 3

Hindamisankeetide .
- t5lked . Jne

Kasutajaliidese
L tolked

Joonis 4. Rakenduse liigendusele pakutav lahendus.
Erijuhud: veebirakendus ei suuda kasutajat tuvastada ja kuvab asjakohase veateate, mis
juhendab kasutajat probleemi lahendama (kasutuslugu KL-HALD-1).
Kasutajate haldamine

Néue (funktsionaalsed nduded EN-HALD-1, EN-HALD-2, EN-HALD-7): rakenduse pea-
kasutajad saavad hallata rakenduse kasutajate ligipadsudiguseid ja kuuluvust struktuuriiik-
sustesse (riihm, asukoht, riik).

Lahendus: Rakenduse sisuhalduse lehel saab méirata kasutajatele jargnevad volitused vas-
tavalt lehtedele ja funktsionaalsusele: sisuhaldus, hindamised, raportid (vt joonis 5). Muu-
datuste salvestamise jirel muutuvad kasutajate ligipddsudigused (kasutuslood KL-HALD-
2, KL-HALD-3).
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ﬁ Admin B Evaluations |||| Reports
Edit users/teams Edit forms Form translations

English Logged in as: <usernames>

Ul translations

AD Security Group % | Admin access % | Evaluations access + |Reports access *

Service_Quality_Main_Users

Service_Desk ]

% |Cost Center % |Location % |Country

Estonia Team 1 1234 | Tartu Estonia
Estonia Team 2 1233 | Tallinn Estonia
Finland Team 1 0012 | Helsinki Finland
Poland 24/7 2247 | Katowice Poland

First Name = | Last Name = | E-mail

Cost Center ¥ | Location % | Country % | Ul Language % | Lastlogin + | Enabled %

Estonia Team 2 English

Estonia Team 1 English

Finland Team 1 0012 | Helsink Finland Finnish

<« |« | < N4

- Select Team — English

— Select Team — English +

Joonis 5. Kasutajate ja rithmade haldamisele pakutav lahendus (prototiiiip).

Hindamisankeetide loomine

Noue (funktsionaalsed nouded FN-HALD-3 kuni EN-HALD-5, FN-HIND-1 kuni EN-
HIND-6): kasutajad saavad rakenduses luua hindamisankeete, neid muuta ja neile tolkeid
lisada.

Lahendus: volitatud kasutajad saavad luua hindamisankeete, médrates ankeetidele keele,
pealkirja, kiisimused ja/voi kategooriad kiisimusegruppide kaupa; igale kiisimusele on
voOimalik médrata kaal (skaalal 1-10), hiipikvihje tekst ja hindamisskaala: 0%, 50%, 100%,
mittearvestatud; 0%, 50%, 100%; 0%, 100%, mittearvestatud; 0%, 100% (vt joonis 6, kasu-
tuslood KL-HALD-4 kuni KL-HALD-6).

~ Select language ~ v Enter form title... wegnt ootp Tootiptet QOO0 OO0 OO0 OO

Select defaults for questions: O

1

1

1

Joonis 6. Hindamisankeedi iilesehitusele pakutav lahendus (prototiiiip).

Kasutajaliidese tolkimine

Noue (funktsionaalne ndue FN-HALD-6): kasutajad saavad rakenduse kasutajaliideses ka-
sutatavale tekstile iseseisvalt tolkeid lisada ja valida lisatud keelt kasutajaliidese keeleks.

Lahendus: rakenduse vaikekeeleks on inglise keel, peakasutajad saavad rakenduse kasuta-
jaliidese tdlgete lehel olevat vormi kasutades lisada tdiendavaid keeli. Pérast tolke salvesta-
mist saab lisatud keeli médérata kasutajatele vaikekeeleks (vt joonis 7, kasutuslugu KL-
HALD-7).
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Published status: /|

Default Ul language:

m———

I I:E:I !

Menu item Admin Admin Yllapito

Menu item Edit users/teams Edit usersfteams Muokkaa kayttajia/ryhmia
Menu item Create forms Create forms Luo kyselyja

Menu item Edit forms Edit forms Muokkaa kyselyja

Menu item Form translations Form translations Kyselyjen kaanndkset

Joonis 7. Kasutajaliidese tolkimisele pakutav lahendus (prototiiiip).

Hindamisankeedi tiitmine

Noue (funktsionaalsed nduded FN-HIND-7 kuni EN-HIND-14): kasutaja saab téita loodud
hindamisankeete — anda igale kiisimusele hinne, lisada igale kiisimusele ja kategooriale
vabas vormis kommentaar, lisada ankeedi 16ppu tdiendav kommentaar.

Lahendus: kasutaja valib loodud hindamisankeetide pohjade hulgast sobiva, tdidab hinna-
tava siindmuse kohta vajalikud véljad, tdidab ankeedil vajalikud véljad ja salvestab muuda-
tused. Muudatused salvestatakse andmebaasi ja lisandunud hindamine ilmub ka raportitele
(kasutuslugu KL-HIND-1).

Erijuhud: kasutaja muudab osaliselt voi tdielikult tdidetud ja salvestatud hindamist (kasu-
tuslugu KL-HIND-3).

Téaidetud hindamisankeetide haldamine

Noue (funktsionaalsed nduded FN-HIND-16 kuni EN-HIND-22): tididetud hindamisankee-
tide nimekiri on kasutajale vaadeldav, filtreeritav ja sorteeritav. Hindamisi saab vaata-
miseks, muutmiseks ja kustutamiseks avada.

Lahendus: hindamisankeetide lehel navigeerimisel kuvatakse kasutajale piiratud arv tdide-
tud hindamisankeetidest tabelina. Lehel on kasutatavad filtreerimisvalikud ja tabelit saab
filtreerida veerupdistel kldpsates. Uksikul hindamisel kldpsates kuvatakse kasutajale hinda-
misankeet, millel kasutaja kldpsas. Vastavate volituste olemasolu korral saab kasutaja teha
hindamises muudatusi ja hindamist ka téielikult andmebaasist kustutada. Hindamise muut-
mise vOi kustutamise jérel rakenduvad muudatused ka raportitesse (kasutuslood KL-HIND-
2).

Muudatuste salvestamine ja tithistamine

Néue (funktsionaalsed nouded EN-LIID-9, EN-LIID-10): kasutaja poolt tabelites, ankeeti-
del ja mujal tehtud muudatuste jarel saab kasutaja muudatused salvestada voi muudatused
tithistada. Tithistamisel tuleb kasutajale kuvada hoiatus andmete kadumisest, mille kasutaja
peab kinnitama.

Lahendus: veebirakendus kuvab/vdimaldab salvestamisvalikud (vt joonis 8: “Salvesta”-
nupp, “Tiihista”-nupp) muudatuste tegemisel. “Salvesta”-nupu klopsamisel kuvatakse ka-
sutajale teave, kui salvestamine on edukas (vt joonis 9); “Tiihista”-nupu kldpsamisel kuva-
takse kasutajale hoiatus muudatuste tithistamisest (vt joonis 10) (kasutuslood KL-HALD-4
kuni KL-HALD-7, KL-HIND-1, KL-HIND-3).
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Joonis 8. Salvestamisvalikud: nupud “Salvesta” ja “Tiihista” (prototiilip).

Save successful!

Joonis 9. Kasutaja teavitamine salvestamise Onnestumisest (prototiiiip).

WARNING!
All unsaved changes will be

lost!

Joonis 10. Kasutaja hoiatamine muudatuste tithistamisest (prototiiiip).

Raportite koostamine

Noue (funktsionaalsed nduded FN-RAP-1 kuni EN-RAP-6): kasutajad saavad koostada ra-
porteid 16puni tdidetud hindamiste pdhjal.

Lahendus: raporteid saab koostada nii iiksuse tasemel (kasutaja, rithm, asukoht, riik,
ettevote) kui ka vordlusena muu iiksuse tasemega, seejuures ei pea tasemed vastama. Ra-
porteid saab koostada kasutaja mairatud ajavahemike kohta, seejuures voib vordluses kasu-
tada ka erinevaid ja osaliselt kattuvaid ajaperioode (kasutuslugu KL-RAP-1).

Raportite ja muude piringute jagamine lingina

Noue (funktsionaalsed nouded EN-HIND-23, EN-RAP-7): taidetud hindamisankeetide hal-
damise lehel tehtud filtreeringuid ja koostatud raporteid saab salvestada ja jagada lingina
selliselt, et linki avades kuvatakse samade filtreeringutega hindamisankeetide nimekiri ja
raportid, mis sisaldavad ka hiljem lisandunud andmeid.

Lahendus: rakendus kasutab raportite ja paringute korral GET-meetodit, et kuvada veebi-
lehitseja aadressireal paringute parameetrid, mille pdhjal on kasutaja andmeid filtreerinud
ja sorteerinud ning mille pdhjal raporteid koostanud. Péringute parameetreid sisaldavaid
linke avades sooritatakse uus paring andmebaasi ning kasutajale kuvatakse uuendatud and-
metega hindamisankeetide nimekiri voi raport vastavalt lingile.

Erijuhud: lingid ei ole avatavad kasutajatele, kellel on piiratud ligipddsudigused.
Andmete eksportimine CSV-vormingus

Noéue (funktsionaalsed nduded EN-HIND-24, EN-RAP-8, EN-ANDM-1, EN-ANDM-2):
andmete salvestamisel andmebaasi eemaldatakse vdi asendatakse sobimatud mirgid (tabu-
laatorid, jutumargid jms), mis vdivad takistada andmete CSV-vormingus edukat eksporti-
mist. Andmete CSV-vormingus eksportimisel kasutatakse ingliskeelseid veerupéiseid.

Lahendus: CSV-vormingus andmete eksportimisel kasutatakse ingliskeelseid veerupéiseid
sOltumata kasutaja valikutest kasutajaliidese v3i hindamisankeetide keele osas. Andmed ek-
sporditakse .csv-laiendiga UTF-8-vormingus tekstifailina.
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3.2 Mittefunktsionaalsed nouded
Rakendus ei vaja ega kasuta iithendust vilisvorku

Noue (mittefunktsionaalsed nouded MFN-4, MEN-5): rakendus kasutab ainult si-
sevOrgu ressursse ja teeb paringuid ainult sisevorku.

Lahendus: rakendus kasutab ainult kohalikke andmeid (nt JavaScripti teegid, kaskaadlaa-
distik jms) ega viita {ihelegi valisvorgu ressursile.

3.3 Konfidentsiaalsusnouded

Fujitsu toimib oma é&riklientide jaoks ka mobiilsideoperaatorina, mistdttu rakenduvad Fujit-
sule Soome Vabariigi seadustest, Fujitsu klientide iseloomust ja kliendilepingute tingi-
mustest tulenevalt rangemad nduded. Fujitsul on kohustus tagada teabeturve ja konfidentsi-
aalsus korgeimal tasemel, seega on kliendikontaktides sisalduva info registreerimine
ettevottevilistesse siisteemidesse piiratud ning eelistatud on ettevottesiseste lahenduste ka-
sutamine. Oluline on mérkida, et telefonikdnede, e-posti, tookdskude jm sisu mistahes kujul
salvestamine ja/v0i taasesitamine kolmandate osapoolte (st ettevotteviliste) veebiteenuste
abil on rangelt keelatud.

Kui teenusepakkuja on vdimeline tagama piisaval tasemel turvalisuse, nii et mistahes klien-
dikommunikatsiooni sisu salvestamine vOi taasesitamine on Fujitsu jaoks aktsepteeritav,
vOib teenuse tarnijale rakenduda lisakohustus tagada vastava sisu salvestamise piiramine
teatud riikide territooriumi piirides. See tdhendab, et andmebaaside serverid peavad jddma
Soome Vabariigi territooriumile ja andmete voimalik to6tlemine ning andmeside peab
jdama Euroopa Liidu riikide piiridesse.

Konfidentsiaalsusnouetest tulenevalt ei ole ettevottevélistes teenustes voimalik tdotajale ta-
gasiside andmisel otseselt viidata tagasisidestamisele kuuluva kliendikontakti tépsetele iik-
sikasjadele nagu tooted ja kontakteeruva kliendi ettevdte voi isik, millele voi kellele tuge
pakutakse. See aga raskendab tagasiside andmist ja vastuvotmist.
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4. Kasutatud tehnoloogiad

4.1 Prototiip

Prototiilibi loomiseks kasutati tarkvara Axure RP 8 (Enterprise Edition 8.1.0.3382) 30-
pdevast prooviversiooni [7]. Axure valiti seetottu, et see voimaldab luua interaktiivseid pro-
totlilipe ja neid funktsionaalseks veebileheks eksportida, lisaks oli prooviversiooniga voi-
malik kasutada rakenduse tdit funktsionaalsust.

Veebileheks eksportimisel loodi iga alamleht iseseisva .html-failina. Iga alamlehe jaoks
loodi ka .css- ja .js-failid, millega tagati prototiiiibiga identne vdlimus ja funktsionaalsus.

Tanu veebilehena kasutatavale prototiiiibile, mis sisaldas ja matkis oodatud
funktsionaalsusi, oli voimalik tellijale veebirakendust esitleda ning saada tagasisidet, muuta
ja tdiendada ndudeid.

4.2 Veebirakendus

Veebirakenduse loomisel on ldhtutud selle kasutusotstarbest ja tellija keskkonnast. Arves-
tatud on tellija voimaliku sooviga rakendust iseseisvalt edasi arendada.

Veebirakendus kasutab mudel-vaade-kontroller (Model-Controller-View) arhitektuurimu-
strit [8, 9], et eraldada rakenduse funktsionaalsus omavahel seotud osadeks. Selgelt jaotatud
struktuuri kasutamine annab mitmeid eeliseid rakenduse arendamisel ja testimisel. Raken-
duse mudeli osas hoitakse andmebaas, vaate osa alla kuulub rakenduse graafiline kasutaja-
liides, kontrolleri roll on kasutaja tehtud toimingud tdlkida andmebaasikédskudeks ja périn-
guteks ning andmebaasi poolt tagastatavad andmehulgad kasutajaliidese jaoks vajalikule
kujule.

Selge iilesehitusega rakenduse haldamist ja arendust on ka tellijal lihtsam iile votta.
Mudel — andmebaas

Veebirakenduse mudeli osaks on andmebaas ja andmebaasis olevate andmetega teostatavad
toimingud nagu andmete lisamine, muutmine, vaatamine ning kustutamine. Oluline roll on
andmebaasi tabelite ja nendes paiknevate andmete omavahelistel relatsioonidel, mis lihtsus-
tavad paringute ja eespool mainitud toimingute tegemist.

Veebirakendus kasutab MySQL (versioon 5.7.24) andmebaasihaldussiisteemi. MySQL on
enimkasutatav tasuta andmebaasihaldussiisteem [10] ning sobib hésti véikeste ja keskmise
suurusega andmebaaside haldamiseks.

MySQL-andmebaaside ja nendes olevate andmete haldamiseks kasutati graafilise kasutaja-
liidesega tooriista PhpMyAdmin [11] (versioon 4.8.4), millega on vdimalik teha toiminguid
ka kdsurea kdskudena. Tooriista olulisemaks funktsionaalsuseks on voimalus andmebaasi,
tabeleid ja andmeid importida ja eksportida, kasutades selleks .sql-faile.

Kasutajaliideses kasutatav tekstiline osa on salvestatud MySQL-andmebaasi tabelisse, kuhu
salvestatakse ka kasutajate lisatud tdlked. Kuigi tildjuhul oleks JSON-i failide kasutamine
joudluse osas optimaalsem, seab kliendi keskkond teatavaid piiranguid. Nimelt ei anta ra-
kendusele ega kasutajale kliendi sisevorgu serveris diguseid failide loomiseks ega muutmi-
seks. Kuna kasutajaliides kasutab vihem kui sadat iiksikut tekstimuutujat, mille keskmine
tahemarkide arv jadb alla 20, on SQL-andmebaasi kasutamine kasutajaliidese tekstilise
poole jaoks adekvaatne ja kasutajale peaks joudluses tekkida voiv vahe jiima markamatuks.
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Vaade — veebirakenduse eessiisteem

Eessiisteem ehk kasutajale ndhtav osa on kirjutatud mérgistuskeeles HTML, mida kasutab
86% koigist veebilehtedest [12]. Veebilehel kasutatavate elementide stiilid on kirjutatud
keeles CSS (Cascading Style Sheets ehk kaskaadlaadistik) ja on hallatavad eraldiseisva .css-
faili kaudu.

Kujunduse loomisel viltis t66 autor teadlikult levinud vabavaralise kaskaadlaadistiku
Bootstrap-raamistiku [13] kasutamist, et hoida t66 kaigus stiilide iile paremat kontrolli ja
samas ka oma teadmisi tdiendada.

Kontroller — veebirakenduse tagasiisteem

Rakenduse pohifunktsionaalsus on kirjutatud keeltes PHP ja JavaScript. Mdlemad on
veebirakenduste puhul enim kasutust leidvad programmeerimiskeeled:

e PHP-d kasutab serveripoolse programmeerimiskeelena peaaegu 80% kdigist
veebilehtedest [14]; tuntuimate lehtede hulgas on Facebook.com, Wikipedia.org,
Wordpress.com [15];

e JavaScript on kliendipoolse programmeerimiskeelena kasutusel enam kui 95% k&i-
gist veebilehtedest [16]; tuntuimate hulka kuuluvad Google.com, Youtube.com,
Amazon.com.

Rakendus kasutab JavaScripti ja PHP-d kombineerides ka AJAX-it [17] (Asiinkroonne Ja-
vaScript ja XML). AJAX vdimaldab JavaScripti abil uuendada lehekiilje sisu sellelt lahku-
mata, mida on vaja juba tehtud muudatuste séilitamiseks ja mis vihendab ka serveri poole
podrdumiste arvu. PHP kasutamine on vajalik andmebaasipéringute jaoks.

Struktuur

Veebirakenduse struktuur on loodud koodi maksimaalset taaskasutust silmas pidades. Nii
on igal lehel korduv sisu vdimalusel viidud eraldiseisvatesse failidesse. Néiteks igal lehel
kasutatav meniiiiriba on eraldiseisva failina, milles olev kood tuvastab lehekiilje, millel ka-
sutaja viibib, ning kasutajale kuvatakse vastav meniitiosa tekstiliselt ja esile tostetud vér-
viga.

Vajadusel on failid veel omakorda mitmeks jagatud, et tagada lihtsam haldus. Naiteks on
andmebaasiga seotud muutujad (andmebaasi serveri nimi, kasutajanimi, parool, andmebaasi
nimi) eraldiseisvas ja lihtsasti tuvastatavas failis. Samuti on viidud eraldi faili andmebaasist
kasutajaliideses kasutavate muutujate kohta kéiv paring, mille abil kuvatakse rakendus ka-
sutaja poolt valitud keeles.

Eraldi failidesse on viidud ka JavaScripti funktsioonid ja kaskaadlaadistik.

4.3 Programmid

Jargnevalt on vilja toodud peamised programmid, mida kasutati koodi kirjutamiseks, veebi-
rakenduse testimiseks ja andmebaasi haldamiseks.

e Notepad++ 7.5.4 — kogu koodi haldus, eksporditava ja imporditava SQL-koodi re-
daktsioon;

e WampServer 3.1.7 (64-bit) [18] — veebiserveri ja andmebaasi teenuste kasutamise
voimaldamine kohalikus arvutis:

e PhpMyAdmin 4.8.4 — andmebaasi haldamine 1dbi graafilise kasutajaliidese, and-
memudeli visualiseering, rakenduse funktsionaalsuse korrektsuse kontroll,
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e Mozilla Firefox 66.0.3 (64-bit) — rakenduse kasutajaliidese ja funktsionaalsuse tes-
timine, koodi korrektsuse kontroll;

e Google Chrome 74.0.3729.131 (64-bit) — rakenduse kasutajaliidese ja
funktsionaalsuse testimine, koodi korrektsuse kontroll;

o Internet Explorer 11.0.9600.19326 — rakenduse kasutajaliidese ja funktsionaalsuse
testimine, koodi korrektsuse kontroll;

e ngrok 2.3.27 [19] — kohalikus hostis kéditatud rakendusele avalikust vorgust ligipdasu
voimaldamine erinevate testide sooritamiseks ja nduetele vastavuse kontrollimiseks.

Veebirakendus arendati terviklikult kohalikus hostis. WampServeri abil saadi kohalikku
hosti veebirakenduse kéitamiseks vajalikud Apache server (veeb) ja MySQL server (and-
mebaas).
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5. Andmemudel

Andmemudel koosneb iiheksast tabelist (vt joonis 11):

e accessrights — kasutajagruppide volitused;

o languages — kasutajaliidese voimalikud keeled;

e uitranslations — kasutajaliideses kasutatavad tekstimuutujad ja nende tolked;

e users — hinatavate kasutajate nimekiri;

e teams — rithmad, kuhu kasutajad kuuluvad;

o evaldetails — hindamiste iiksikasjad (hinnatav kasutaja, hindaja, hindamise aeg, hin-
natava slindmuse toimumise aeg jne);

« evalgrades — hindamiste hinded ja kommentaarid,;

o formedtails — hindamisankeetide iiksikasjad (vaikeseaded, avaldamise staatus, autor,
loomise kuupédev jne);

« formquestions — hindamisankeetide kiisimused, vihjetekstid, keel jne.

ﬂ e cuzlitycop vitranslations

# Published - tinyint{1)

@ idDefault : varchar(45)

= menu-admin : varchar(20)

= menu-adm-edit-users : varchar{100)
@ menu-adm-create-forms : varchar(100)
& menu-adm-edit-forms : varchar{100)
= menu-adm-form-trans : varchar(100)
= menu-adm-ui-trans : varchar(100)

& menu-evaluations : varchar(100)

= menu-eval-new : varchar{100)

& menu-eval-view - varchar(100)

£ menu-reports : varchar(20)

= menu-logged-in - varchar(100)

= adm-ad-sec : varchar{100)

@ adm-adm-access : varchar(100)

= adm-eval-access : varchar{100)

= adm-eval-edit-access : varchar{100)
= adm-rep-access - varchar(100)

= add-new : varchar(20)

= team : varchar(20)

@ cost-center - varchar(100)

&l location : varchar(20)

@ country : varchar(20)

2 username : varchar(20)

&l first-name - varchar(100)

& last-name : varchar(20)

3 @ quzitycoo languages
@ idLanguage : varchar(2)
' ¢ Language : varchar(45)

ﬂ £ qualitycop accessrights
# idADgroup : varchar{100)

# Admin - tinyint(1)

# EvalCreate : tinyint(1)

# EvalEdit - tinyint(1)

# Reports - tinyint(1)

v 5] qualitycop users /
2 idUser : varchar(45) =
@ FirstName : varchar(45)

&l LastMame : varchar(45)
@ Email : varchar(60)

@ idTeamCostCenter : varchar(10) ?
“ 5 UlLanguage - varchar(20)

m LastLogin - datetime

# Visible : tinyint(1)

f @ qualiycop evalgrades
@ idGrade : int(11)

# idEval - int{11)

# idQuestion : int(11)

iz Comment : varchar(1000)
@ Grade - varchar(11)

Ao usliycop evaldetails
¢ idEval - int{11)
# idForm - int(11)

/% @ idUser - varchar(45)

il EventDate : datetime

@ EventLang : varchar(20)

i@ Description : varchar(100)

@ Evaluator : varchar(45)

@ EvalDate : datetime

i EvalComment : varchar(2000)
# EvalPublish : tinyint(4)

=] gualitycop teams
| @ idTeamCostCenter : varchar(10)
@ Team : varchar(45)

& Location - varchar(45)

@ Country : varchar(45)

ﬂO qua

tycop formquestions
# idQuestion : int(11)

4 idForm - int(11)

# RowNumber - int(11)

@ Question : varchar(500)

# Weight : tinyint(1)

# Tooltip : tinyint(1)

@ TooltipTesxt : varchar(1000)

# Radiobutton : tinyint(1)

i@ Language : varchar(20)

0@ qualitycop formdetails
@ idForm - int(11)

# Published : tinyint(1)

# Reporting : tinyint(1)

m Created - datetime

@ Creator : varchar(45)

@ Updated : datetime

@ Updater - varchar(45)

# TooltipDefault : tinyint(1)
# RadioDefault : tinyint(1)

Joonis 11. Andmemudel (ekraanitdommis rakendusest PhpMyAdmin).

Andmemudeli koostamisel arvestati ka vajadusega kustutada kasutajaid ja koiki nendega
seotud andmeid andmebaasist. Kasutaja kustutamisel tabelist “users” kustutatakse voorvot-
metega loodud seoste alusel kasutaja kohta tehtud hindamised tabelist “evaldetails”, mis-
jérel kustutatakse nende hindamisteha seotud hinded ja kommentaarid tabelist “evalgrades”
vastava voorvotme alusel.
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6. Kvaliteet ja nouetele vastavus

Veebirakenduse arendamine terviklikult kohalikus hostis seadis piiranguid rakenduse kvali-
teedikontrollile. Mitmete testide tarbeks tuli kohalikus hostis paiknev rakendus teha két-
tesaadavaks avalikust vorgust. Selleks kasutati rakendust ngrok, millega saab teha kohaliku
veebiserveri ngroki pilveteenust kasutades avalikust vorgust kattesaadavaks. Igal kasutus-
korral luuakse uus unikaalne aadress, mille abil saavad lingiga kasutajad veebirakendust
kasutada (vt joonis 12). Nii sai veebirakendust selle arenduse erinevates faasides tellijale
esitleda ja mitmeid iile avaliku vorgu teostatavaid teste 1ébi viia.

CAngrok.exe - ngrok http 80

grok by Pinconshreveable

Session Expires 2 hours, 22 minutes
erzion 2.3.27
i United States {usl
http:/~127.8.0.1:484A
Forwarding http:s#1baai?7a.ngrok.io —-> http:-slocalhost:8A
Forwarding https:rrs1baald?Pa_ngrok.io —-> http:-slocalho=t:88

onnections ttl opn rti rt5 phA pn?a
i88 a8 B.81 a.668 L.az2 L.93

TTP Requests

sfavicon.ico
Agualitycopsfunctions.js
sgqualitycopsevaluations.php
sfavicon.ico
sgualitycoprsstyle.css
sgualitycopsfunctions.js
sgqualitycopsevaluations.php
sfavicon.ico
Aqualitycopsstyle.css

Joonis 12. Rakenduse ngrok kéitamisel luuakse kohalikule hostile ajutine unikaalne ava-
liku vorgu veebiaadress.
6.1 Validaatorite testid

Veebirakenduses kasutatud koodi ja lahenduste valideerimiseks kasutati jargnevaid veebi-
teenuseid:

« Veebi sisu juurdepiisetavussuunised® — IDI Web Accessibility Checker [20];
e« HTML-kood — The W3C Markup Validation Service [21];

o Kaskaadlaadistik — The W3C CSS Validation Service [22];

e PHP-kood — PHP Code Checker [23], PHP code syntax check [24];

o JavaScript-kood — JSLint [25], JavaScript Validator [26], jt;

Veebi sisu juurdepiisetavussuunised
Veebirakendus ei vasta WCAG 2.0” nduetele. WCAG-testides tuvastati jairgmisedpuudused:
o teatud elementidel (nt tekstiviljad, markeruudud) puuduvad sildid (vt joonis 13);

& Web Content Accessibility Guidelines (WCAG).
7 Veebi sisu juurdepiisetavussuunised (WCAG) 2.0, https://www.w3.org/Translations/WCAG?20-et/
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https://www.w3.org/Translations/WCAG20-et/

o teatud elemendid (ankeedid) vdivad pdhjustada ulatuslikke muudatusi veebile-
hekiiljel (vt joonis 14).
Check 57: input element, type of "text"”, missing an associated label.
Repair: Add a label element that surrounds the control's label. Set the for attribute on the label element to the same value as the id

attribute of the control. And/or add a title attribute to the input element. And/or create a label element that contains the input
element.

@ Line 88, Column 1:

<input class="text-field' type="text' name="datetime' placehclder="Ewvent time YYYY-MM-DD hh:mm:s3'>

@ Line 88, Column 101:

<input class="text-field' type="text' name="descripticn' placehclder="RAdd short description of conta ...

Joonis 13. WCAG-test hoiatab, et tekstivéljadel puuduvad sildid.

Check 92: select element may cause exireme change in context.

! Line 47, Column 73:

<3elect name="selectForm' conchange='selectfcrm{this.value) ">
<option value="">—-5Select form to edit- ...

Joonis 14. WCAG-test hoiatab, et element voib pohjustada ulatuslikke muudatusi.

Testis vilja toodud probleeme veebirakenduses ei korvaldata. Siltide asemel on kasutusel
alternatiivsed intuitiivsed lahendused, mis on ka tellija hinnangul piisavad iiheselt moiste-
tavad (vt joonis 15). Tekstiviljadel kasutatakse siltide asemel tekstivéljale paigutatud vih-
jetekste. Méarkeruudud paiknevad tabelites, mistdttu voimaldavad tabeli veerupdised ja ta-
belis samal real olev tekst kasutajal holpsasti tuvastada mérkeruudu funktsionaalsust.
Hindamisankeetidel kasutatavad raadionupud on téhistatud selgelt eristuvate vérvidega.

AD Security Group Admin access Evaluations access Evaluations edit access Reports access:

Service_Desk v v

Add comment... Weight 1 n ) m

Joonis 15. Tekstivdljade, markeruutude ja raadionuppude kuvamine ilma siltideta.

Ulatuslikke muudatusi veebilehel pdhjustab taotluslik AJAX-i kasutamine ankeetide kuva-
miseks. AJAX-i kasutamisel veebilehte ei laadita uuesti vaid tdiendatakse kindlat osa sellest.
Nii viheneb serveripoordumiste ja andmebaasipdringute arv ning veebirakendus on selle
vorra kiirem.

WCAG-testiga tuvastati eelpool mainitutele lisaks kontrastusprobleem tabelite péiserca
teksti (valge) ja tausta (hall) vahel. Kaskaadlaadistiku valge (white) ja halli (gray) too-
nierinevused ei ole WCAG 2.0 standardile piisavad. Standardile vastavuse saavutamiseks
muudeti péiste taustavarviks tumedam hall (kood #404040).

HTML-kood
HTML-koodi valideerimisel vigu ei leitud (vt joonis 16).
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Nu Html Checker

This tool is an ongoing experiment in better HTML checking, and its behavior remains subject to change
Showing results for http://1baa3d97a.ngrok.io/qualitycop/admin.php

Checker Input

Show [source [outtine [limage report | Options...

Check by address  «
http://1baa397a.ngrok.ic/qualitycop/admin. php

Check

Document checking completed. No errors or warnings to show.

Usedthe HTML parser. Externally specified character encoding was UTF-8.
Total execution time 230 milliseconds.

Joonis 16. The W3C Markup Validation Service -teenuse HTML-validaatori véljund.

Kaskaadlaadistik
Kaskaadlaadistiku koodis vigu ei leitud (vt joonis 17).

The W3C CSS Validation Service
W3 idator results for http: /i1 397a.ngrok.io/gua

Jump to:  Validated CSS

W3C CSS Validator results for http://1baa397a.ngrok.io/qualitycop/style.css (CSS level 3 + SVG)
This document validates as CSS level 3 + SVG |

Joonis 17. The W3C CSS Validation Service -teenuse kaskaadlaadistiku validaatori vil-
jund.

PHP-kood

PHP-kood on serveripoolne kood, mida ei edastata iile vorgu kasutaja arvutisse, mistottu
vajavad veebis olevad valideerimiskeskkonnad PHP-koodi kopeerimist nendesse keskkon-
dadesse. Koodi valideerimisel kontrollivad testimiskeskkonnad koodi {ildist siintaksit
(koodi kditamise voimalikkust), mitte parimaid praktikaid.

Tooriistad, millega PHP-koodi siintaksit valideeriti, koodis vigu ei leidnud.
JavaScript-kood

JavaScript-koodi valideerimiseks leidub mitmeid erinevate pohimotete alusel toimivaid va-
lideerijaid. Sarnaselt PHP-koodi valideerijatele eeldas JavaScript-koodi valideerijate kasu-
tamine koodi kopeerimist valideerimiskeskkonda. Ulejdinud veebirakendusest vilja
tostetuna tuvastasid valideerijad, et defineeritud funktsioonid ei leidnud koodis kasutust.
Lisaks hindasid validaatorid funktsiooni sisendparameetritega tehtavad toimingud problee-
mideks, kui parameeter oli funktsiooni sees tiilipimata. Pahatihti ldhevad iihe valideerija
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soovitused vastuollu teise valideerija soovitustega, seega jadb arendajale voimalus ise valida
oma projektile sobiv parim praktika.

Valideerijate soovitusel tehti koodis iiks muudatus siiski: kasutatud apostroofid (*) asendati
jutumaérkidega (").
6.2 Joudlustestid

Veebirakenduse laadimiskiirust testiti Google’i tooriistaga PageSpeed Insights, mis annab
veebilehele hinde, vottes arvesse erinevaid niitajaid nagu esimene sisukas joonistus (First
Contentful Paint), esimene tihenduslik joonistus (First Meaningful Paint), ajakulu interak-
titvsuseni (Time to Interactive), esimene protsessori joudeolekuhetk (First CPU Idle) jms
(vt joonis 18). Tooriist andis rakenduse erinevate lehtede laadimiskiirusele maksimaalsed
punktid.

http://1baa397a.ngrok.io/qualitycop/admin.php
The speed score is based on the lab data analyzed by Lighthouse.
Analysis time: 5/8/2019, 12:14:40 AM

Scale: e 90-100 (fast) «» 50-89 (average) = 0-49 (slow)

First Contentful Paint 105 & First Meaningful Paint 1.0s &
Speed Index 135 & First CPU Idle 1.0s @
Time to Interactive 1.0s & Estimated Input Latency 10 ms

Joonis 18. Tooriista PageSpeed Insights analiiiisi tulemus.

Rakenduse heale laadimiskiirusele aitab kaasa rakenduse tagasihoidlik suurus. Veebiraken-
dus kasutab ainult teksti, viaikesemahulisi elemente (tabelid, rippmeniiiid, markeruudud, raa-
dionupud) ja graafiline liides tugineb kaskaadlaadistikule. Rakenduse failide kogumaht ilma
andmebaasita on vihem kui 100 kB, mis on ligikaudu 95% viiksem veebilehtede keskmisest
suurusest (nelja miljoni veebilehe mediaansuuruseks on méodetud 1828 kB, vt graafik 1).
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MEDIAN DESKTOP MEDIAN MOEILE

1828.3 KB 1682.4 KB

A247% A78.8%

Timeseries of Total Kilobytes =

Source: httparchive_org

Zoom Im 3m 6m YTD 1y 3y All From | Feb 15,2016 To Apr1, 2019

Total Kilobytes

Apr'16 Jul'16 QOct'16 Jan[17 Apr'17 Jul17 Oct"17 Jan"18 Apr'18 Juif1g Oct"18 Apr'19
I J K L M N

————r 2014 s ) _;__ 2018 - @

— Desktop — Mobile

Graafik 1. Veebilehtede keskmine suurus. Allikas: HTTP Archive [27].

6.3 Lahendatud nouded
Rakenduse liigendus

Rakendus koosneb kolmest pohilehest. Navigeerimiseks on lehe iilemises servas tiherealine
meniiliriba, millel kuvatakse erineva vérviga pohileht ja kooloniga eraldatult selle jirel
alamlehe pealkiri. Alamlehtedele navigeerimiseks peab kasutaja litkuma kursoriga pohilehe
pealkirjale, misjdrel avaneb nimekiri alamlehtedest rippmentiiiina, kust kasutaja saab teha
soovitud valiku (vt joonis 19).

Admin: Create forms ¥ Evaluations ¥ Reports ¥ Logged in as: getUser{kerberos) English ¥

Edit users/teams
Create forms

Edit forms

Form translations

Ul translations

Joonis 19. Meniiiiriba avaneb rippmeniiiina.

Kasutajadiguste piiramine

Rakenduse peakasutajad saavad méddrata kasutajagruppe ja nende volitusi rakenduses (vt
joonis 20). Rakendus tuvastab kasutajad ja nende kuuluvuse kasutajariihmadesse. Vastavalt
kuuluvusele antakse kasutajale sessiooni ajaks volitused vastavatele lehtedele. Meniiiides
kuvatakse ainult need lehed, millele kasutaja on volitatud.
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AD Security Group
Service_Desk O

Admin access Evaluations access Evaluations edit access Reports access:

O
<

Service_Desk Managers O
Service_Quality_Main_Users
Visitors O |

&
[«

&
[«

O
<

Joonis 20. Kasutajariithmade haldus veebirakenduses.

Rakenduse kasutajaliidesele keelte lisamine

Keelte lisamiseks piisab liikumisest vastavale lehele, kus kasutaja saab valida keele, mil-
lesse kasutajaliidest soovib tolkida. Kasutajale kuvatakse ingliskeelne algtekst, mille korval-
veergu saab tdita meelepérased tolkevasted (vt joonis 21). Salvestamise jarel, kui uus keel
on margitud avaldamiseks, kuvatakse kasutajaliides lisatud keeles (vt joonis 22).

Admin: Ul translations ¥ Evaluations ¥ Reports ¥ Logged in as: getUser(kerberos) English ¥
Save changes Cancel changes
Publish &

idDefault English Finnish

menu-admin Admin Yllgpito

menu-adm-edit-users

Edit users/teams

Muokkaa kayttajis/ryhmia

menu-adm-create-forms

Create forms

Luo kyselyja

menu-adm-edit-forms

Edit forms

Muokkaa kysaly]é\

menu-adm-form-trans

Form translations

Enter translation...

menu-adm-ui-frans

Ul translations

Fnter franslation

Joonis 21. Soome keele lisamine kasutajaliidese keeleks.

Yllapito: Muokkaa kayttajia/ryhmia ¥ Arvioinnit W Raportit ¥ Kirautunut: getUser(kerberos) Finnish ¥

Muokkaa kayttajia/ryhmia

Luo kyselyja lapito-oikeus Arvioinnit-oikeus Arvioinnit-muokkausoikeus Raportit-oikeus:

Muokkaa kyselyja ] V]
Kyselyjen kaannokset = = =
Ll ol ol b

Kayttoliittyman kaannokset

Joonis 22. Soomekeelne kasutajaliides parast keele lisamist.

Hindamisankeedi tditmine ja hilisem muutmine

Kasutaja valib soovitud hindamisankeedi rippmentiiis pakutavate hulgast. Kasutaja tdidab
hinnatava kontaktiga seotud andmed (kasutaja, keel, siindmuse aeg, stindmuse kirjeldus) ja
viib 14bi hindamise (vt joonis 23). Hindamisankeedi salvestamisel saab hindaja mairata, kas
hindamine avaldatakse (arvestatakse raportitesse).

Hilisemal muutmisel kuvatakse kasutajale ankeedi viimane seis. Kasutaja saab jatkata poo-
leli oleva ankeedi tditmist voi muuta ka 10puni tdidetud ankeete.
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Admin ¥ Evaluations: New evaluation ¥ Reports ¥ Logged in as: getUser(kerberos) English ¥

SERVICE QUALITY EVALUATION CRITERIA (English) v | Gobik Karl-Markus ~|[Estonian v|[2018-04-12 12:12:12 Kasutaja kine M Publish | save changes Cancel changes
SERVICE QUALITY EVALUATION CRITERIA

Weight: 1 (@)

Weight: 1 Q

Weight: 1 ®©

Weight: 1 O

1. SERVICE STEPS
Weight: 1 n 0] m

1.1. Opening
Joonis 23. Hindamisankeedi tditmine.

1.1.1. Answering/intreducing (?)
1.1.2. Clarity of opening (?)

1.1.3. Greeting similar to user’s (?)

1.1.4. Readiness to serve (initial impression) (?)

1.2.  Taking control of the user

1.2.1. Presence and engaging the user (?)

6.4 Lahendamata nouete planeeritavad tehnilised lahendused
Hindamisankeetide loomine

Hindamisankeetide loomiseks tellija nduetele vastavalt tuleb luua diinaamiline vorm, millel
peab olema vdimalik méérata viljadele tasemeid (kategooria, alamkategooria, kiisimus).
Sellise lahenduse jaoks sobib hésti AJAX-i kasutamine.

Raportite kuvamine

Raportite koostamine on rakenduse ressursimahukaim osa. Raportite koostamiseks peab ra-
kendus tegema péringuid, mis holmavad mitut andmebaasi tabelit, ja mille parameetrid pii-
ravad rakendusele edastatavaid andmeid vastavalt kasutaja tehtud valikutele.

Tulemuste kuvamiseks on planeeritud erinevaid graafilisi lahendusi, mis ei eelda rakenduses
pildifailide ega viliste ressursside kasutamist:

« andmete kuvamine tabelina — see on lahendatav PHP-s protseduuriliselt genereerita-
vate HTML-koodis tabelitega;

o heade ja halbade tulemuste eristamine virviskaala abil — selleks on kdige optimaal-
sem kasutada kaskaadlaadistikku;

e tulemuste vordlus varasemaga ja arengusuuna kuvamine — tulemuste erinevuse tu-
vastab lihtsa matemaatilise tehtega, arengusuuna illustreerimiseks leidub hulgaliselt
noole kujutisega erimérke, millele leiab sobivad vasted HTML-koodist [28];

« tulpdiagrammide joonistamine — ka siin on optimaalseks lahenduseks votta kasutu-
sele kaskaadlaadistik.
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7. Voimalikud edasised arengusuunad

Tellija esitas lisaks praegu aktuaalsetele nouetele ka kindlad soovid edasiseks arendamiseks,
et nendega juba rakenduse loomisel arvestataks ja edasiseks arendamiseks vajalikud eel-
dused sisse ehitataks.

Soovid edasiseks arendamiseks on jargmised:

Voimalus saata hindamise kokkuvote hinnatavale kasutajale e-posti teel.
Peakasutajad saavad méérata kasutajaliidese vérve.
Peakasutajad saavad méérata kasutajaliidese kirjatiitipe.

Taidetud ankeetide nimekirja filtreid saab salvestada iga kasutaja profiilile (piiratud
arv kasutaja kohta).

Téidetud ankeetide filtreeritud nimekirjast saab luua raporteid.
Raporteid saab teisendada PDF-vormingusse.
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8. Kokkuvote

Kaiesoleva bakalaureusetdd eesmérgiks oli luua kvaliteedikontrolli veebirakendusele projekt
ja rakenduse kontseptsioonitdestus.

Veebirakenduse loomise vajadus oli tingitud tellija rangetest konfidentsiaalsusnduetest, mis
valistasid konkureerivate lahenduste kasutamise.

Rakenduse projekti koostamisele kulus méarkimisvéddrne osa kogu t6dle piihendatud ajast.
Koos tellijaga kaardistati rakendusele esitatavad nouded, mille alusel valmis prototiiiip. Pro-
totiilibi pohjal said t66 autor ja tellija kontrollida rakendusele esitatud nouete sobivust ning
nduete nimekirja vastavalt uutele tdhelepanekutele oluliselt tdiendada. Tellijaga koostoos
sOnastati pohjalikud kasutuslood rakenduse peamistest funktsionaalsustest, mis selgitasid
tellija ootuseid rakendusele veelgi.

Rakenduse loomisel juhinduti mudel-kontroller-vaade arhitektuurimustrist rakenduse funkt-
sionaalsuse eraldamiseks omavahel seotud osadeks. Arendamiseks valiti enamlevinud teh-
noloogiad, mis lihtsustab rakenduse edasiarendust tulevikus. Kasutatud tehnoloogiatest olu-
lisemad on margistuskeel HTML, kaskaadlaadistik (CSS), serveripoolne programmeerimis-
keel PHP, kliendipoolne programmeerimiskeel JavaScript ja andmebaasi paringukeel SQL.
JavaScripti ja PHP-ga kasutati AJAX-it joudluse optimeerimiseks ja paringute arvu piira-
miseks.

Kliendi nduetest tulenevalt on rakendus planeeritud selliselt, et kasutatakse ainult sisevorgu
ressursse ja paringuid vilisvorku ei tehta.

T606 autor viltis teadlikult vabavaralise kaskaadlaadistiku Bootstrap-raamistiku kasutamist,
mis hoidis rakenduse failide kogumahu madala ja tagas suurepiarased laadimiskiirused.

T66 raames valmis pdhjalik projekt ja osa funktsionaalsustest, pakuti vilja ka ldpetamata
funktsionaalsustele vdimalikud tehnilised lahendused.

Valminud rakenduses saavad kasutajad lisada kasutajaliidesele keeli, koostada kvaliteedi-
kontrolliankeete, hinnata nende abil to6tajate t66 kvaliteeti, anda tootajatele tagasisidet ja
koostada raporteid.

28



9. Viidatud Kkirjandus

[1] Quality Monitoring Software CXone Quality Management. http://www.niceincon-
tact.com/call-center-software/quality-management (08.03.2019)

[2] Develop Customer Service — Contact Center Solution. https://www.provad.fi/en
(08.03.2019)

[3] ICC - Intelligent Contact Center. https://www.provad.fi/en/solutions/icc-intelli-
gent-contact-center (08.03.2019)

[4] IMS - Interactive Messaging System. https://www.provad.fi/en/solutions/ims-inte-
ractive-messaging-system (08.03.2019)

[5] Contact Center Quality Management. https://www.enghouseinteractive.com/pro-
ducts/quality-control/ (08.03.2019)

[6] Call Center Quality Monitoring/Management Software. https://www.as-
pect.com/solutions/workforce-optimization/quality-management-software (08.03.2019)
[7] Axure RP 8 - Prototypes, Specifications, and Diagrams in One Tool.
https://www.axure.com/ (13.04.2019)

[8] Deacon, J. Model-View-Controller (MVVC) Architecture.
http://huntOr.me/MV C.pdf (01.05.2019)

[9] MVC Framework - Introduction. https://www.tuto-
rialspoint.com/mvc_framework/mvc_framework_introduction.htm (01.05.2019)

[10] Ranking of the most popular database management systems worldwide, as of
March 2019. https://www.statista.com/statistics/809750/worldwide-popularity-ranking-
database-management-systems/ (03.05.2019)

[11] Bringing MySQL to the web. https://www.phpmyadmin.net/ (03.05.2019)

[12] Usage Statistics and Market Share of Markup Languages for Websites, May 2019.
https://w3techs.com/technologies/overview/markup_language/all (03.05.2019)

[13] Bootstrap - The most popular HTML, CSS, and JS library in the world.
https://getbootstrap.com/ (03.05.2019)

[14] Usage Statistics and Market Share of Server-side Programming Languages for
Websites, May 2019. https://w3techs.com/technologies/overview/programming_lan-
guage/all (03.05.2019)

[15] Usage Statistics and Market Share of PHP for Websites, May 2019.
https://w3techs.com/technologies/details/pl-php/all/all (03.05.2019)

[16] Usage Statistics of Client-side Programming Languages for Websites, May 2019.
https://w3techs.com/technologies/overview/client_side language/all (03.05.2019)

[17] AJAX Introduction. Asynchronous JavaScript And XML,
https://www.w3schools.com/xml/ajax_intro.asp (03.05.2019)

[18] WampServer, the web development platform on Windows. http://www.wampser-
ver.com/en/ (13.04.2019)

[19] ngrok - secure introspectable tunnels to localhost. https://ngrok.com/ (03.05.2019)
[20] IDI Web Accessibility Checker. https://achecker.ca/ (07.05.2019)

[21] The W3C Markup Validation Service. https://validator.w3.org/ (07.05.2019)

[22] CSS Validation Service. https://jigsaw.w3.org/css-validator/ (07.05.2019)

[23] PHP Code Checker. https://phpcodechecker.com/ (07.05.2019)

[24] PHP code syntax check. https://www.piliapp.com/php-syntax-check/ (07.05.2019)
[25] JSLint: The JavaScript Code Quality Tool. https://www.jslint.com/ (07.05.2019)
[26] Best Online JavaScript Validator. https://codebeautify.org/jsvalidate (07.05.2019)
[27] Report: Page Weight. https://httparchive.org/reports/page-weight (07.05.2019)
[28] &what search "arrow" Unicode characters & entities. http://www.amp-
what.com/unicode/search/arrow (03.05.2019)

29


http://www.niceincontact.com/call-center-software/quality-management
http://www.niceincontact.com/call-center-software/quality-management
https://www.provad.fi/en
https://www.provad.fi/en/solutions/icc-intelligent-contact-center
https://www.provad.fi/en/solutions/icc-intelligent-contact-center
https://www.provad.fi/en/solutions/ims-interactive-messaging-system
https://www.provad.fi/en/solutions/ims-interactive-messaging-system
https://www.enghouseinteractive.com/products/quality-control/
https://www.enghouseinteractive.com/products/quality-control/
https://www.aspect.com/solutions/workforce-optimization/quality-management-software
https://www.aspect.com/solutions/workforce-optimization/quality-management-software
https://www.axure.com/
http://hunt0r.me/MVC.pdf
https://www.tutorialspoint.com/mvc_framework/mvc_framework_introduction.htm
https://www.tutorialspoint.com/mvc_framework/mvc_framework_introduction.htm
https://www.statista.com/statistics/809750/worldwide-popularity-ranking-database-management-systems/
https://www.statista.com/statistics/809750/worldwide-popularity-ranking-database-management-systems/
https://www.phpmyadmin.net/
https://w3techs.com/technologies/overview/markup_language/all
https://getbootstrap.com/
https://w3techs.com/technologies/overview/programming_language/all
https://w3techs.com/technologies/overview/programming_language/all
https://w3techs.com/technologies/details/pl-php/all/all
https://w3techs.com/technologies/overview/client_side_language/all
https://www.w3schools.com/xml/ajax_intro.asp
http://www.wampserver.com/en/
http://www.wampserver.com/en/
https://ngrok.com/
https://achecker.ca/
https://validator.w3.org/
https://jigsaw.w3.org/css-validator/
https://phpcodechecker.com/
https://www.piliapp.com/php-syntax-check/
https://www.jslint.com/
https://codebeautify.org/jsvalidate
https://httparchive.org/reports/page-weight
http://www.amp-what.com/unicode/search/arrow
http://www.amp-what.com/unicode/search/arrow

Lisad

I. Detailsed nouded

Prototiiiibi esitamise jdrel oli tellijal voimalik nduete nimekirja muuta ja tdiendada. Need
hilisemad muudatused on téhistatud tirniga (*) funktsionaalse ndude koodi jérel.

1. Funktsionaalsed nouded

1.1 Pohinduded rakendusele

FN-POHI-1: Rakendusel on eraldi leht sisuhalduseks.

FN-POHI-2: Rakendusel on eraldi leht ankeetide tditmiseks.
FN-POHI-3: Rakendusel on eraldi lent raportite jaoks.

FN-POHI-4: Rakendusega saab luua ankeete kvaliteedi hindamiseks.
FN-POHI-5: Rakendusega saab luua raporteid tiidetud ankeetide pdhjal.
1.2 Nouded kasutajaliidesele

FN-LIID-1: Rakenduse kasutajaliides on ingliskeelne.

FN-LIID-2: Rakendus tuvastab kasutajad automaatselt kasutades tellija sisevorgu Kerberos-
teenuseid.

FN-LIID-3: Rakendus juhendab ligipddsudiguste puudumisel kontakteeruma peakasutaja-
tega.

FN-LIID-4: Rakendus piirab kasutajate ligipddsudiguseid vastavalt kasutajariihmadele.

FN-LIID-5: Kasutajale kuvatakse ainult neid meniiiisid, lehekiilgesid ja funktsionaalsuseid,
millele kasutajal on digused.

FN-LIID-6: Kuvatavaid nimekirju (kasutajad, ankeedid jms) saab sorteerida veergude
alusel.

FN-LIID-7: Kasutajaliides kasutab ekraani optimaalselt:
e Ankeetide tiitmisel kuvatakse kategooriad/kiisimused mitmes veerus
o Kirjatiilip ja reavahed voimaldavad korraga kuvada rohkem infot
e Mentiiiisid on voimalik varjata (kerides) voi peita (minimeerida)
o Ekraanil ei kuvata tileliigset ja ebaolulist infot (jalus, pdeva nduanne jms)

FN-LIID-8: Taidetavate viljade juures kasutatakse selgitavaid vihjetekste, mis muudavad
taitmise intuitiivseks.

FN-LIID-9: Lehekiilgedel kuvatakse nupud “Salvesta”/’Salvesta muudatused” ja “Tiihista”,
kui kasutaja on teinud lehekiiljel muudatusi.

FN-LIID-10: Kasutajat hoiatatakse, kui kasutaja hakkab navigeerima lehelt muudatusi sal-
vestamata.

1.3 Nouded sisuhaldusele (peakasutajad)

FN-HALD-1: Rakenduse peakasutajad saavad méérata ligipadsudiguseid kasutajariihmade
kaudu.

FN-HALD-2: Rakenduse peakasutajad saavad médrata igale kasutajale meeskonna, kulu-
koha, asukoha, riigi.
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FN-HALD-3: Rakenduse peakasutajad saavad luua uusi ankeete.

FN-HALD-4: Rakenduse peakasutajad saavad tdiendada olemasolevaid ankeete.
FN-HALD-5: Rakenduse peakasutajad saavad lisada ankeetidele tdlkeid.

FN-HALD-6: Rakenduse peakasutajad saavad lisada kasutajaliidesele tdiendavaid keeli.

FN-HALD-7*: Rakenduse peakasutajad saavad piisivalt kustutada kasutajaid ja nende
isikuga seotud andmeid (Euroopa Liidu isikuandmete kaitse tildméérusest tulenev ndue).

1.4 Noéuded ankeetidele
Ankeetide loomine:
FN-HIND-1: Ankeedile saab méérata pealkirja (kuni ~60 tdhemaérki).

FN-HIND-2: Ankeedid koosnevad kuni kolmest tasemest (pShikategooria, alamkategooria,
kiisimus), seejuures on ankeedi loomisel voimalik piirduda ka iihe voi kahe tasemega (véljal
kuni ~500 tadhemarki).

FN-HIND-3*: PShikategooriad, alamkategooriad ja kiisimused on nummerdatud jérjestikku
ja trepitud vastavalt tasemele:

1. Pohikategooria

1.1. Alamkategooria

1.1.1. Kiisimus

FN-HIND-4: Igale kiisimusele on vdimalik méiirata hindamisskaalaks iiks jargnevatest:

e 0%, 100%

o 0%, 100%, mittearvestatud

e 0%, 50%, 100%

o 0%, 50%, 100%, mittearvestatud
FN-HIND-5: Kiisimustele saab lisada hiipikvihjeid (kuni ~1000 tdhemarki).
FN-HIND-6: Kiisimustele saab lisada kaalukategooria (skaalal 1-10).
Ankeetide tditmine:

FN-HIND-7: Ankeetide lehel kuvatakse nimekiri saadaval olevatest ankeetidest.
FN-HIND-8: Tditja peab ankeedile tditma hinnatava kasutaja kohta andmed:

e Nimi v0i e-postiaadress

e Riihm (tdidetakse automaatselt, kui nimi on lisatud)

o Asukoht (tdidetakse automaatselt, kui nimi on lisatud)

o Riik (tdidetakse automaatselt, kui nimi on lisatud)

» Hinnatava kontakti keel

o Hinnatava kontakti toimumise kuupidev (pp.kk.aaaa)

o Hinnatava kontakti toimumine kellaaeg (tt:mm)

e Hinnatava kontakti lithikirjeldus (kuni ~100 tahemérki)

FN-HIND-9: Tiéitja saab igale tasemele (pohikategooria, alamkategooria, kiisimus) lisada
kommentaari (kuni ~1000 tdhemarki).
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FN-HIND-10: Taitja saab ankeedi 10ppu lisada kokkuvotva kommentaari (kuni ~2000 téhe-
marki).

FN-HIND-11: Taitjale kuvatakse ankeedi tditmise ajal tdidetava ankeedi hetke keskmist
hinnet, mis uueneb iga kiisimuse vastuse lisamisel ja muutmisel.

FN-HIND-12: Taitja on kohustatud vastama kdikidele kiisimustele.

FN-HIND-13: Osaliselt tdidetus ankeedi salvestamisel antakse tditjale marku, kul ankeet ei
ole 16plikult tdidetud.

FN-HIND-14*: Téitjal on voimalik salvestada osaliselt tdidetud ankeeti.

FN-HIND-15*: Ankeectide tditmise lehele liikumisel kuvatakse téitjale nimekiri tema poolt
osaliselt tdidetud ankeetidest.

Tédidetud ankeetide haldamine:
FN-HIND-16: Rakendusel on eraldi alamleht tdidetud ankeetide haldamiseks.
FN-HIND-17*: Ankeetide kuvamiseks saab kasutada filtreid:

e Ankeedi pealkiri

o Téitmise aja vahemik (kuupideva tdpsusega)
o Tiitja nimi

e Punktitulemuse vahemik (0-100)

o Hinnatud kasutaja nimi voi e-postiaadress

o Kulukoht
e Riihm

e Asukoht
e Riik

« Hinnatava kontakti keel

o Hinnatava kontakti toimumise kuupéev (pp.kk.aaaa)
FN-HIND-18*: Korraga kuvatakse nimekirjas maksimaalselt 100 ankeeti.
FN-HIND-19: Tdidetud ankeedid kuvatakse nimekirjana, kus on jargnevad veerud:

e *Ankeedi pealkiri

o Tiitmise aeg

o *Tiitja nimi

o *Téitmise staatus (valmis/pooleli)

o Punktitulemus

o Hinnatud kasutaja nimi vdi e-postiaadress

e Kulukoht
e Riihm

e Asukoht
e Riik
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« Hinnatava kontakti keel

e Hinnatava kontakti toimumise kuupdev (pp.kk.aaaa)

o Hinnatava kontakti toimumine kellaaeg (tt:mm)

o Hinnatava kontakti lithikirjeldus (kuni ~100 tdhemérki)
FN-HIND-20: Tédidetud ankeete on voimalik avada.
FN-HIND-21: Téitja saab avamisel tdidetud ankeete tdiendada.
FN-HIND-22*: Taitja saab ankeete iikshaaval kustutada.
FN-HIND-23*: Filtreeritud nimekirja saab lingina salvestada ja jagada.
FN-HIND-24*: Filtreeritud nimekirja saab eksportida CSV-vormingus failina.
1.5 Nouded raportitele
FN-RAP-1: Raportid ei kasuta osaliselt tdidetud ankeetide andmeid.
FN-RAP-2: Raporteid saab koostada ankeedi-, kasutaja-, riihma-, asukoha- voi riigipohiselt.
FN-RAP-3: Raporteid saab koostada pingereana tugevamast ndrgemani.

FN-RAP-4: Raportites on visuaalselt rohutatud ndrgemad ja tugevamad niitajad (kategoo-
riad/kiisimused, kasutajad, riithmad).

FN-RAP-5: Raportites on visuaalselt rohutatud ndrgenevad ja tugevnevad néitajad (muutus
vorreldes eelneva ajavahemikuga).

FN-RAP-6: Raportites on visuaalselt vélja toodud hinnete jagunemine.
FN-RAP-7*: Raporteid saab lingina salvestada ja jagada.

FN-RAP-8*: Raporteid saab eksportida CSV-vormingus failina.

1.6 Nouded andmete haldamisele

FN-ANDM-1: Andmete salvestamisel andmebaasi eemaldatakse voi asendatakse sobimatud
mérgid (tabulaatorid, jutumérgid jms), mis vdiksid takistada andmete CSV-vormingus
edukat eksportimist.

FN-ANDM-2: Andmete CSV-vormingus eksportimisel kasutatakse ingliskeelseid
veerupdiseid.

2. Mittefunktsionaalsed nouded
MFN-1: Rakendus on kasutatav arvutist.

MFN-2: Rakendus on kasutatav peamiste veebilehitsejatega (Google Chrome, Mozilla Fi-
refox, Microsoft Edge voi Internet Explorer).

MFN-3: Rakendust saab paigaldada tellija sisevorgus paiknevale serverile.
MFN-4: Rakendus ei kasuta vélisvOrgu ressursse.
MFN-5: Rakendus ei tee paringuid valisvorku.

MFN-6*: Kasutajaliides kasutab tellija ettevotte virve.
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II. Kasutuslood
KL-HALD-1: Rollip6hine kasutajate haldus
Seotud nduded: FN-UI-1, FN-UI-3, FN-UI-4, FN-UI-5, FN-UI-6.
Algataja: iga ettevottesisene kasutaja.

Eesmirk: veebirakendusse automaatne meldimine ning padsemine oma isiklikule kontole.
Osalejad: kliendipoolne Kerberos-server.
Eeldus:

1. Kasutaja on meldinud ettevotte sisevorku (domeeni);

2. Kasutaja on navigeerinud veebirakenduse veebilehele (prototiiiip PR-HALD-1);

3. MARKUS: Esimesel kasutuskorral tuletatakse veebirakenduse kasutajaliidese keel
kasutaja tunnusest, millega rakenduse leht avatakse. Rakenduse vaikekeelteks on
inglise ja soome keel; muid keeli on voimalik valida késitsi. Edaspidi kuvatakse ra-
kendus kasutaja poolt viimati valitud keeles.

Jareltingimused:

1. Veebileht kuvatakse kasutaja keeles;

2. Meldimiseks ei pea kasitsi tunnuseid sisestama.
PShivoog:

1. ->Kasutaja navigeerib rakenduse veebilehele;

2. <- Rakendus kontrollib Kerberose/Active Directory kaudu, kas kasutaja kuulub ra-
kenduses méadratletud AD-kasutajariihmadesse;

3. <- Rakendus avaneb kasutaja diguste tasemele vastaval maandumislehel.

Alternatiivne vooq:

1. <-Veebirakendus ei suuda kasutajat tuvastada ning kuvab asjakohase veateate, mil-
les juhendatakse kasutajat probleemi lahendama (prototiiiip PR-MELD).

KL-HALD-2: Uue AD kasutajariihma lisamine
Seotud nduded: FN-POHI-1, FN-HALD-1.
Algataja: Halduspéadsudigusega kasutaja.

Eesmirk: lisada rakenduse halduskeskkonnas digused uuele AD-kasutajariihmale ning maa-
rata kasutajarithmale padsudiguste tasemed.

Osalejad: kliendipoolne Kerberos-server, Active Directory Users and Computers.
Eeldus:

1. Kasutaja on veebirakenduse Haldus -> Muuda kasutajaid/rithmi lehel AD-kasu-
tajariihmade jaos (prototiitip PR-HALD-1);

2. AD kasutajarithmi ei laadita Active Directory’st, need tuleb sisestada késitsi ning
rakendus vordleb andmeid Kerberose kaudu.

Jareltingimused:

1. Lisatud AD kasutajariihmad salvestatakse rakenduse andmebaasi;
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2. Rakenduses maidratud AD-kasutajariihmadesse kuuluvad kasutajad omavad
padsudiguseid vastavalt rakenduses seadistatule (Haldus, Hindamised, Raportid).

PShivoog:
1. ->Kasutaja navigeerib lehele Haldus -> Muuda kasutajaid/riihmi;
2. ->Kasutaja lisab uue AD-kasutajariihma;

3. ->Lisatud AD kasutajariihma kuuluv kasutaja padseb edukalt veebirakenduse lehele
(vt KL-HALD-1).

Alternatiivne vooq:

1. <- Veebirakendus ei suuda kasutajat tuvastada ning kuvab asjakohase veateate, mil-
les juhendatakse kasutajat probleemi lahendama (prototiitip PR-MELD).

KL-HALD-3: Uue riithma lisamine
Seotud nouded: FN-HALD-2.
Algataja: Halduspadsudigusega kasutaja.

Eesmirk: lisada uus Rithm méérata sellele Kulukoht, Asukoht ja Riik.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas.
Eeldus:

1. Kasutaja on veebirakenduse lehel Haldus -> Muuda kasutajaid/rithmi Rithma jaos
(prototiiiip PR-HALD-1).

Jareltingimused:

1. Lisatud Riihm(ad) salvestatakse rakenduse andmebaasi;

2. Lisatud Riihma(desse) kuuluvad kasutajad tulevad nédhtavale Rithma-pohiselt fil-
treeritud rippmentiiides;

3. Lisatud Rithma(desse) kuuluvad kasutajad tulevad néhtavale Rithma-pdhiselt filt-
reeritud raportites.

PShivoog:
1. ->Kasutaja navigeerib lehele Haldus -> Muuda kasutajaid/riihmi;
2. ->Kasutaja lisab uue Rithma ja sisestab vastava Kulukoha, Asukoha ja Riigi;
3. <- Lisatud andmed salvestatakse rakenduse andmebaasi.

Alternatiivne vooqg:

1. ->Kasutaja lisab Rithma, mis juba eksisteerib andmebaasis (lisatava vairtuse Riihm
voi Kulukoht on eksisteerivaga identsed);

2. <- Veebirakendus kuvab asjakohase veateate, milles juhendatakse kasutajat prob-
leemi lahendama.

KL-HALD-4: Uue hindamisankeedi pohja loomine

Seotud nduded: FN-POHI-2, FN-POHI-4, FN-UI-9, FN-UI-10, FN-HALD-3, FN-HIND-1,
FN-HIND-2, FN-HIND-3, FN-HIND-4, FN-HIND-5, FN-HIND-6.

Algataja: Halduspadsudigusega kasutaja.

Eesmirk: luua uus hindamisankeet.
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Osalejad: veebirakenduse andmebaas.

Eeldus:

1.

Kasutaja on veebirakenduse lehel Haldus -> Loo hindamisankeete (prototiiiip PR-
HALD-2-1).

Jareltingimused:

1.

2.
3.
4

Loodav hindamisankeet salvestatakse rakenduse andmebaasi;
Haldus-péaasudigusega kasutajad saavad loodud hindamisankeeti muuta;
Haldus-péaasudigusega kasutajad saavad loodud hindamisankeedile lisada tolkeid,

Hindamised-padsudigusega kasutajad saavad loodud hindamisankeedi pohjal lisada
uusi hindamisi (eeldab, et ankeet on tehtud avalikuks);

Hindamised-péddsudigusega kasutajad saavad vaadata loodud hindamisankeedi
pohjal tehtud hindamisi (eeldab, et ankeet on tehtud avalikuks);

Raportid-padsudigustega kasutajad saavad vaadata loodud hindamisankeediga seo-
tud statistikat (eeldab, et ankeet on tehtud avalikuks).

PShivoog:

1.

10.

11.
12.
13.
14.

-> Kasutaja navigeerib lehele Haldus -> Loo hindamisankeete (prototiitip PR-
HALD-2-1);

-> Kasutaja valib rippmeniilist loodava hindamisankeedi keele (prototiilip PR-
HALD-2-2);

<- Veebirakendus vdimaldab ankeedi pealkirja vélja tiita (prototiitip PR-HALD-2-
3);

-> Kasutaja saab méirata ankeedi kiisimustele vaikevaértused (hiipikvihjete ndhta-
vus, hindamisvalikud: 0%, 50%, 100%, mittearvestatud; 0%, 50%, 100%; 0%,
100%, mittearvestatud; 0%, 100%);

<- Veebirakendus rakendab kdikidele ridadele kasutaja valikute pohjal vaikevéaar-
tused;

-> Kasutaja sisestab ankeedile pealkirja;

<- Veebirakendus kuvab/voimaldab salvestamisvalikud (“Avalikusta”-mirkeruut,
“Salvesta”-nupp, “Tiihista”-nupp);

<- Veebirakendus avab 1. taseme kategooria-/kiisimusevilja tditmiseks;
-> Kasutaja sisestab teksti 1. taseme véljale;

<- Veebirakendus voimaldab muuta tidiendavaid kiisimuseviljaga seotud muutujaid
(koefitsendi rippmeniiii, hiipikvihje mérkeruut, hiipikvihje tekstivili, hindamisvali-
kute raadionupud);

<- Veebirakendus lisab igale reale ja tasemele vastava nummerduse ja taande;
<- Veebirakendus avab 2. taseme alamkategooria-/kiisimusevélja tditmiseks;
<- Veebirakendus avab veel iihe 1. taseme kategooria-/kiisimusevélja tditmiseks;

-> Kasutaja saab muuta kiisimuse koefitsenti koefitsendi rippmentiiist (vaikevaar-
tuseks on 1);
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15. -> Kasutaja saab muuta hiipikvihje mérkeruudu valikut;
16. -> Kasutaja saab muuta hiipikvihje tekstivilja teksti;
17. -> Kasutaja saab muuta hindamisvalikute raadionuppu;

18. -> Kasutaja saab luua 3-astmelise kategooriate/kiisimuste struktuuriga hindamisan-
keedi (prototiiiip PR-HALD-2-4);

19. <- Veebirakendus peidab korgema taseme kategooriavéljade koefitsendi rippmentiii,
hiipikvihje mirkeruudu, hiipikvihje tekstivélja ja hindamisvalikute raadionupud, kui
sellest vdljast madalama taseme kategooria- voi kiisimusevili sisaldab teksti;

20. -> Kasutaja klopsab “Salvesta”-nuppu ankeedi salvestamiseks;

21. <- Veebirakendus salvestab ankeedi andmed veebirakenduse andmebaasi;

22. <- Veebirakendus kuvab teate dnnestunud salvestamisest (prototiiiip PR-SALV).
Alternatiivne voog:

1. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu voi iiritab lehelt dra navigeerida;

2. <- Vecbirakendus teavitab kasutajat, et kdik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiitip PR-TUHI).

KL-HALD-5: Ankeetide muutmine
Seotud néuded: FN-HALD-4.
Algataja: Halduspéddsudigusega kasutaja.

Eesmirk: muuta olemasolevat hindamisankeeti.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas, iga olemasolev hindamisankeet.
Eeldus:

1. Kasutaja on veebirakenduse lehel Haldus -> Muuda hindamisankeete (prototiitip PR-
HALD-3-1).

Jareltingimused:

1. Muudetud ankeet salvestatakse rakenduse andmebaasi;

2. Veebirakendus kuvab uuendatud sisuga ankeedi, kui see on rakendatav (Haldus,
Hindamised, Raportid).

PShivoog:
1. -> Kasutaja navigeerib lehele Haldus -> Muuda hindamisankeete (prototiiiip PR-
HALD-3-1);

-> Kasutaja valib rippmeniiiist ankeedi, mida muuta;

<- Veebirakendus laadib andmed andmebaasist ning kuvab jirgmist: keele ripp-
meniili, pealkirja vili, vaikeseaded (hiipikvihje mirkeruut, hindamisvalikute raa-
dionupud), tdidetud kategooria-/kiisimusevéljad ning vastavad ankeedielemendid
(koefitsendi rippmeniiii, hiipikvihje mérkeruut, hiipikvihje tekstivili, hindamisvali-
kute raadionupud), kus rakendatav (MARKUS: kasutajal on vdimaldatud viljade ja
ankeedielementide muutmine) (prototiitip PR-HALD-3-2);

4. <- Veebirakendus kuvab tidiendavad tiihjad kategooria-/kiisimusevéljad, kus raken-
datav, s.t. vdimalik on lisada kategooriaid/kiisimusi (kolme taseme piires);
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5. -> Kasutaja saab vastavalt soovile sisu ja andmeid muuta;

6. ->Kasutaja kldpsab “Salvesta”-nuppu ankeedi salvestamiseks;

7. <-Veebirakendus salvestab ankeedi andmed veebirakenduse andmebaasi;

8. <- Veebirakendus kuvab teate dnnestunud salvestamisest (prototiiiip PR-SALV)..

Alternatiivne vooq:

1. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu voi iiritab lehelt dra navigeerida;

2. <- Veebirakendus teavitab kasutajat, et koik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiitip PR-TUHI).

KL-HALD-6: Ankeetide tolkimine
Seotud nduded: FN-HALD-5.
Algataja: Haldus-padsudigusega kasutaja.

Eesmirk: lisada olemasolevale hindamisankeedile tolge.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas, iga olemasolev hindamisankeet.
Eeldus:

1. Kasutaja on veebirakenduse lehel Haldus -> Hindamisankeetide tdlge (prototiiiip
PR-HALD-4-1).

Jareltingimused:

1. Ankeedi tdlge salvestatakse rakenduse andmebaasi;

2. Veebirakendus kuvab ankeedi keeleversioonid ning avab ankeedi vastavas keeles,
kus rakendatav (Haldus, Hindamised, Raportid).

Pdhivoog:
1. -> Kasutaja navigeerib lehele Haldus -> Hindamisankeetide tdlge (prototiiip PR-
HALD-4-1);

2. ->Kasutaja valib rippmeniiiist ankeedi, mida tolkida;

3. <- Veebirakendus laadib andmed andmebaasist ning kuvab jargmist: valitud ankeet
vaikekeeles (pealkirja vili, kategooria-/kiisimusevéljad, hiipikvihje tekstiviljad),
keelevaliku rippmentiii tolke sihtkeele valimiseks (prototiiiip PR-HALD-4-2);

4. ->Kasutaja valib tolke sihtkeele keelevaliku rippmeniiiist;

<- Veebirakendus kuvab ja vOimaldab kasutajal tdita pealkirjavilja, kategooria-
/kiisimusevaljad, hiipikvihje tekstiviljad;

6. <- Veebirakendus kuvab/vdimaldab salvestamisvalikud (“Avalikusta”-méarkeruut,
“Salvesta”-nupp, “Tiihista”-nupp);

7. ->Kasutaja tdidab tolgitud teksti vastavatele véljadele (prototiiiip PR-HALD-4-3);

8. ->Kasutaja klopsab “Salvesta”-nuppu ankeedi salvestamiseks;

9. <-Veebirakendus salvestab ankeedi andmed veebirakenduse andmebaasi;

10. <- Veebirakendus kuvab teate dnnestunud salvestamisest (prototiiiip PR-SALV).
Alternatiivne voog:
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1. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu voi iiritab lehelt dra navigeerida;

2. <- Vecbirakendus teavitab kasutajat, et kdik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiiiip PR-TUHI).

KL-HALD-7: Kasutajaliidese tolkimine
Seotud nduded: FN-HALD-6.
Algataja: Halduspéddsudigusega kasutaja.

Eesmirk: lisada kasutajaliidesele tolge.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas, olemasolevad kasutajaliidese tolked.
Eeldus:

1. Kasutaja on veebirakenduse lehel Haldus -> Kasutajaliidese tolge (prototiilip PR-
HALD-5).

Jareltingimused:

1. Lisatud tdlge salvestatakse rakenduse andmebaasi,
2. Veebirakendus voimaldab lisatud keelt valida rakenduse keelevalikutest;

3. Veebirakenduse kasutajaliides on kuvatav valitud keeles (prototiilip PR-HALD-1-
FIN).

PShivoog:
1. ->Kasutaja navigeerib lehele Haldus -> Kasutajaliidese tdlge (prototiiiip PR-HALD-
5);

2. <-Veebirakendus kuvab kasutajaliidese poolt kasutatavaid tekste eraldi viljadel;
3. <- Veebirakendus kuvab raadionupud kasutajaliidese vaikekeele maaramiseks;

4. <- Veebirakendus kuvab mérkeruudud iga tolgitud keele avaldamisstaatuse miéra-
miseks;

5. <- Veebirakendus kuvab/voimaldab salvestamisvalikud (“Salvesta”-nupp,
“Tihista”-nupp);

6. -> Kasutaja muudab olemasolevaid tdlkeid voi lisab vajalikke véljasid tdites uue
tolke;

7. ->Kasutaja klopsab “Salvesta”-nuppu ankeedi salvestamiseks;
8. <- Veebirakendus salvestab ankeedi andmed veebirakenduse andmebaasi;
9. <- Veebirakendus kuvab teate dnnestunud salvestamisest (prototiiiip PR-SALV).

Alternatiivne vooq:

1. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu voi iiritab lehelt dra navigeerida;

2. <- Veebirakendus teavitab kasutajat, et kdik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiiiip PR-TUHI).

KL-HIND-1: Hindamisankeedi tiitmine

Seotud nouded: FN-HIND-7, FN-HIND-8, FN-HIND-9, FN-HIND-10, FN-HIND-11, FN-
HIND-12, FN-HIND-13, FN-HIND-14, FN-HIND-15.

Algataja: Hindamised-péadsudigusega kasutaja.
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Eesmaérk: hindamisankeedi tditmise abil sooritada hindamine.

Osalejad: veebirakenduse andmebaas, eraldiseisev hindamisobjekt (konesalvestis, e-post,
kiirsuhtluse logi, registreeritud tookésk jms).

Eeldus:

1.

Kasutaja on veebirakenduse lehel Hindamised -> Uus hindamine (prototiitip PR-
HIND-1-1).

Jéreltingimused:

1. Hindamine salvestatakse rakenduse andmebaasi;

2. Hindamised-padsudigusega kasutajad saavad vaadelda lisatud hindamisi;

3. Raportid-digusega kasutajad saavad lisatud hindamiste pohjal koostada ja vaadata
statistikat.

Pohivoog:

1. -> Kasutaja navigeerib lehele Hindamised -> Uus hindamine (prototiiiip PR-HIND-
1-1);

2. <- Veebirakendus kuvab nimekirja kasutaja pooleliolevatest hindamistest ja lingid
neile;
<- Veebirakendus kuvab hindamisankeedid ja nende tdlked rippmeniiiina,;

4. ->Kasutaja valib rippmentiiist hindamisankeedi soovitud keeles;
<- Veebirakendus kuvab valitud hindamisankeedi, rippmeniiiid kasutaja méaira-
miseks (kasutaja, rithm, asukoht, riik), kuupédeva- ja kellaajaviljad, lihikirjelduse
vilja;

6. <- Veebirakendus kuvab kommentaarivéljad ja hindamisvalikute raadionupud igale
kategooria-/kiisimuseviljale, kus rakendatav; lisaks kuvatakse eraldiseisev kom-
mentaarivili ankeedi 10pus (prototiiiip PR-HIND-1-2);

7. <- Veebirakendus kuvab/vdimaldab salvestamisvalikud (“Salvesta”-nupp,
“Tihista”-nupp);

-> Kasutaja valib igale kiisimusele sobiva hindamisvalikute raadionupu;
-> Kasutaja lisab kommentaare vastavalt vajadusele;

10. -> Kasutaja klopsab “Salvesta”-nuppu ankeedi salvestamiseks;

11. <- Veebirakendus teavitab kasutajat, kui moni rida on jadnud hindamata ning annab
kasutajale voimaluse podrduda hindamise juurde tagasi voi salvestada hindamine
poolikult;

12. <- Veebirakendus salvestab ankeedi andmed veebirakenduse andmebaasi;

13. <- Veebirakendus kuvab teate dnnestunud salvestamisest (prototiiiip PR-SALV).

Alternatiivne voog:

1. ->Kasutaja valib tditmiseks poolelioleva ankeedj;

2. <-Veebirakendus kuvab poolelioleva ankeedi selle viimatiste andmetega;

3. ->Kasutaja jitkab poolelioleva hindamisankeedi tditmist;

4. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu voi iiritab lehelt dra navigeerida;
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5. <- Veebirakendus teavitab kasutajat, et koik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiitip PR-TUHI).

KL-HIND-2: Hindamisankeetide vaatamine
Seotud nduded: FN-UI-6, FN-HIND-16, FN-HIND-19, FN-HIND-20.
Algataja: Hindamised-péddsudigusega kasutaja.

Eesmirk: hindamisankeetide vaatamine ja muutmine.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas, olemasolevad hindamised.
Eeldus:

1. Kasutaja on veebirakenduse lehel Hindamised -> Vaata hindamisi (prototiitip PR-
HIND-2-1).

Jareltingimused:
1. Puuduvad.
Pdhivoog:

1. ->Kasutaja navigeerib lehele Hindamised -> Vaata hindamisi (prototiiiip PR-HIND-
2-1);

-> Kasutaja valib rippmeniiiist hindamisankeedji;

<- Veebirakendus laadib valitud hindamisankeediga seotud andmed andmebaasist;
<- Veebirakendus kuvab laaditud andmed sorteeritava nimekirjana;

-> Kasutajal on voimalik saada iilevaade hindamistest (prototiitip PR-HIND-2-2);
-> Kasutaja saab nimekirja sorteerida veerupiistele kldpsates;

<- Veebirakendus kuvab koik paringuparameetrid veebilehitseja aadressireal;

© N o o B~ wDd

-> Kasutaja saab veebilehekiilje linki kopeerida, salvestada kohalikku arvutisse (le-
hitseja jarjehoidjatesse) voi jagada linki muul moel;

9. -> Kasutaja saab igat hindamist eraldi avada vaatlemiseks ja muutmiseks (kasutus-
lugu KL-HIND-3).

Alternatiivne vooq:

1. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu vai tiritab lehelt dra navigeerida;

2. <- Vecbirakendus teavitab kasutajat, et kdik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiitip PR-TUHI).

KL-HIND-3: Hindamisankeetide iilevaatus
Seotud nduded: FN-HIND-21.
Algataja: Hindamised-péadsudigusega kasutaja.

Eesmaérk: hindamisankeetide vaatamine ja muutmine.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas, olemasolevad hindamised.
Eeldus:

1. Kasutaja navigeerib lehele Hindamised -> Vaata hindamisi (prototiitip PR-HIND-2-
1);
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2. Kasutaja on valinud rippmentiiist hindamisankeedsi;
3. Olemasolevad hindamised on kuvatud nimekirjana (prototiitip PR-HIND-2-2).

Jareltingimused:

1. Muudetud hindamisankeetide andmed salvestatakse veebirakenduse andmebaasi;
2. Hindamiste all kuvatakse hindamisankeedid uuendatud andmetega.

Pdhivoog:
1. -> Kasutaja valib muutmiseks hindamisankeedi;

2. <- Veebirakendus kuvab kommentaariviljad ja hindamisvalikute raadionupud igale
kategooria-/kiisimuseviljale, kus rakendatav, lisaks kuvatakse eraldiseisev kom-
mentaarivili ankeedi 10pus (prototiiiip PR-HIND-1-2);

3. <- Veebirakendus kuvab/vdoimaldab salvestamisvalikud (“Salvesta”-nupp,
“Tiihista”-nupp);

4. ->Kasutaja voib muuta varasemaid raadionuppude valikuid ning lisada/muuta/kus-
tutada kommentaare, kus vaja;

-> Kasutaja kldpsab “Salvesta”-nuppu ankeedi salvestamiseks;
<- Veebirakendus salvestab ankeedi andmed veebirakenduse andmebaasi;

<- Veebirakendus kuvab teate dnnestunud salvestamisest (prototiiiip PR-SALV);
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<- Veebirakendus liigub tagasi lehele Hindamised -> Vaata hindamisi (prototiiiip
PR-HIND-2-1) ning kuvab uuendatud andmeid.

Alternatiivne vooq:

1. ->Kasutaja klopsab “Tiihista”-nuppu voi iiritab lehelt dra navigeerida;

2. <- Vecbirakendus teavitab kasutajat, et kdik tehtud muudatused kaotatakse ning
nduab kasutajalt kinnitust (prototiiiip PR-TUHI).

KL-RAP-1: Raportid

Seotud nduded: FN-POHI-3, FN-POHI-5, FN-RAP-1, FN-RAP-2, FN-RAP-3, FN-RAP-4,
FN-RAP-5, FN-RAP-6, FN-RAP-7, FN-RAP-8.

Algataja: Raportid-padsudigusega kasutaja.

Eesmiérk: luua ja vaadata raporteid.
Osalejad: veebirakenduse andmebaas, olemasolevad hindamised.
Eeldus:
1. Kasutaja on veebirakenduse Raportid-lehel (prototiiiip PR-RAP-1).

Jareltingimused:

1. Kasutajale kuvatakse asjakohaseid raporteid.

Pohivoog:
1. -> Kasutaja saab rippmentiiiide abil médrata raporti taseme (hindamisankeet, maa,
asukoht, riihm, kasutaja, alguskuupéev, 16pukuupéev);

2. -> Kasutaja saab kasutada tdiendavaid rippmeniitisid vordlusandmete lisamiseks
(maa, asukoht, rithm, kasutaja, alguskuupidev, lopukuupiev);
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9.

-> Kasutaja saab pisipiltidel klopsates valida erinevate raportitiitipide vahel;
<- Veebirakendus sooritab valikute pdhjal andmebaasipéringu;

<- Veebirakendus kuvab kasutaja poolt valitud raporti;

-> Kasutaja saab teistele pisipiltidele kldpsates muuta raportitiiiipi;

<- Veebirakendus kuvab koik paringuparameetrid veebilchitseja aadressireal;

-> Kasutaja saab veebilehekiilje linki kopeerida, salvestada kohalikku arvutisse (le-
hitseja jarjehoidjatesse) voi jagada linki muul moel;

-> Kasutaja saab raporti andmeid eksportida CSV-vormingus.

Jareltingimused:

1.

Puuduvad.
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III. Prototiiiip

English v

LOGIN FAILED!
Contact

Service_Quality_Main_Users
to be granted access.

Joonis 24. PR-MELD: Ebadnnestunud meldimine.

Save successful!

Joonis 25. PR-SALV: Onnestunud salvestamine.

WARNING!
All unsaved changes will be
lost!

Joonis 26. PR-TUHI: Tiihistamise hoiatus.

'n' Admin B Evaluations English Logged in as: <username>
Edit usersiteams Ul translations
AD Security Group %+ |Admin access % |Evaluations access % |Reports access
Service_Quality_Main_Users
Service_Desk O
Add new AD Security Group

Cost Center %+ | Location
Estonia Team 1 1234 | Tartu Estonia
Estonia Team 2 1233 | Tallinn Estonia
Finland Team 1 0012 | Helsinki Finland
Poland 24/7 2247 | Katowice Poland

First Name %+ | Last Name E Cost Center # | Location % | Country + | Ul Language % | Lastlogin + | Enabled*
Karl-Markus Oabik karl-markus.oobik( Estonia Team 2 v 1234 | Tallinn Estonia English - 31.12.2018
Jelizaveta Tsdmbarevits elizaveta tsymbarevich@company.com | Estonia Team 1 v 1233 | Tartu Estonia English v 01.01.2019
Harri Virtanen harrivitanen@company.com Finland Team 1 v 0012 [Helsinki Finland Finnish - 14.03.2019
Jarostaw Wisniewski jaroslaw wisniewski@company.com - Select Team - v English v 15.04.2018
Add new Use — Select Team — English Ci

Joonis 27. PR-HALD-1: Haldus > Muuda kasutajaid/rithmi (ingliskeelne).
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£

Muokkaa kayttajia/ryhmia Luo kyselyja Muokkaa kyselyja

AD turvallisuusryhma

Yllapito

Raportit

Yllapito-oikeus B

Kyselyjen kaannokset

Arvioinnit-oikeus

+ | Raportit-oikeus

Kayttaliittyman kaannokset

Etunimi

'

Sukunimi

Sahkopostiosoite

Service_Quality_Main_Users
Service_Desk O
Ryhma %+ | Kust.paikka + | Paikkakunta %+ |Maa +

Estonia Team 1 1234 Tartu Estonia

Estonia Team 2 1233 Tallinn Estonia

Finland Team 1 0012| Helsinki Finland

Poland 24/7 2247| Katowice Poland

Kust.paikka * [Paikkakuntd

Finnish

Liittyman kielis

Viim. kirj. #

Kirjautunut: <username>

Kaytossa =

Karl-Markus Qdbik karl-markus_oobil ompany.com Estonia Team 2 v 1234 Tallinn Estonia English v 31.12.2018
Jelizaveta Tsdmbarevitd elizaveta tsymbarevich@company.com | Estonia Team 1 v 1233| Tartu Estonia English v 01.01.2019

Harri Virtanen harri virtanen@company.com Finland Team 1 v 0012 Helsinki Finland Finnish v 14.03.2019

Wisniewski jaroslaw wisniewski@company.com - Select Team - w English v 15.04 2019

- Select Team - English L

Joonis 28. PR-HALD-1-FIN: Haldus > Muuda kasutajaid/riihmi (soomekeelne).

&

Admin

[:J Evaluations

Edit users/teams

Create forms

Enter form title...

Edit forms Form translations

Weight Tooltip

Select defaults for questions:

Enter category or question...

Enter subcategory or question..

Enter question

Enter category or question...

Enter subcategory or question

Enter question

Ul translations

Tooltip text

m|

English

Logged in as: <username>

0000 000 000 00

(@]

Joonis 29. PR-HALD-2-1: Haldus > Loo hindamisankeete.
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'n- Admin g Evaluations Reports

Edit users/teams Create forms Edit forms Form translations

English

Logged in as: <username=>

Ul translations |

— Select language

Enter form title... Weight Tooltip watptet QOO0 QOO OO0 QO
- Select language -

ect defaulis for questions:

Select defaults for questi t O . O ;
English

(Fst  uestion.. :

Enter subcategory or guestion.. 1

Enter guestion. 1

Enter category or question... 1
Enter subcategory or question. 1

Enter guestion. 1

Joonis 30. PR-HALD-2-2: Haldus > Loo hindamisankeete.

'u- Admin g Evaluations |||| Reports

Edit users/teams Create forms Edit forms Form translations

English Logged in as: <username=>

Ul translations

English jv| | Enter form title... Weight Tooltip watptet QOO0 QOO OO0 QOO

Select defaulis for questions: | @] [®] [®] @]

Enter category or question... 1
Enter subcategory or question. 1

Enter question. 1

Enter category or question... 1
Enter subcategory or question. 1

Enter question 1

Joonis 31. PR-HALD-2-3: Haldus > Loo hindamisankeete.

ﬁ Admin B Evaluations Reports

Edit users/teams Create forms Edit forms Form translations

[CIPublish Save changes
English «| [Example title | weignt Tooitip woptet QO@O O20 Q060 &0

Select defaulis for questions: ® (o] (o] @]

English Logged in as: <username>

Ul translations |

\Example category

[Example subcategory

O Eeweew | o w0 o

|
|
‘EXE'IFTID\E question |
|
|

‘ Enter question 1 4 )

‘ Enter subcategory or question.. 1 ] O

\ Enter category or question... | 1 v .
Enter subcategory or question. 1 v .
Enter question 1 4 )

Joonis 32. PR-HALD-2-4: Haldus > Loo hindamisankeete.
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'n- Admin g Evaluations Reports

Edit users/teams Edit forms

‘— Select form to edit — v|

English

Logged in as: <username=>

Ul translations

Form translations

Joonis 33. PR-HALD-3-1: Haldus > Muuda hindamisankeete.

ﬁ Admin @ Evaluations |||| Reports
Edit users/teams Edit forms Form translations

Elncommgca\l evaluation (English) v‘ [¥Publish
English v ||ncoming call evaluation | Weight Tooltip Tooltip text O OO O O OOQ QO

Select defauls for questions: ® O O o]

English Logged in as: <username>

Ul translations |

‘1 . SERVICE STEPS

|
1.1. Opening |
111 Answering/introducing | ® O 0O o)
‘1,1,2, Clarity of opening | ® @] @] O
‘1,1,3, Greeting similar to user’s | ® @] O O
1.1.4. Readiness o serve (initial impression) | ® o o 0
Enter question.. ] 0
‘1 .2. Taking control of the user |
1.2.1. Presence and engaging the user | ® e} Ie} o)
‘1.2.2. Active listening | (O] @] @] O
‘1.2.3. Questions (open, closed, leading) | ® @] QO @]
1.2.4. Understanding the user | ® O O )
Enter question 1 ] .
‘1,3 Handling of the issue |
‘1,3,1, Expert leads the conversation in a systematic way | O] (8] (8] O
1.3.2. Clarity of opening | ® 0 0 o)
[t 2 2 Rrastinn cimilar tn near's | vl [100- aresting is as | 0 (] (] m

Joonis 34. PR-HALD-3-2: Haldus > Muuda hindamisankeete.

ﬁ Admin @ Evaluations || Reports
Edit usersfteams Edit forms Form translations

|— Select form to translate —- v|

English Logged in as: <username>

Ul translations

Joonis 35. PR-HALD-4-1: Haldus > Hindamisankeetide tolge.
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£

Edit usersiteams Edit forms Form translations

Admin

English

Evalual Logged in as: <username>

Ul translations

‘ Incoming call evaluation (English) v‘

English

Incoming call evaluation Tooltip text

1. SERVICE STEPS

11

12

pod

Edit usersiteams Edit forms Form translations

Opening

1.1.1. Answering/introducing 100: according to
1.1.2_ Clarity of opening 100 clear and
1.1.3. Greeting similar to user's 100: greeting is as
1.1.4. Readiness fo serve (initial impression) 100: empathy
Taking control of the user

1.2.1. Presence and engaging the user 100: taking control
122 Active listening 100 listening,
1.2.3. Questions (open, closed, leading) 100: enough
1.2.4. Understanding the user 100: agent
Handling of the issue

1.3.1. Expert leads the conversation in a systematic way 100: according to
1.3.2. Clarity of opening 100: clear and
122 Crestinn cimilar tn near's 100 aresting is as

Joonis 36. PR-HALD-4-2: Haldus > Hindamisankeetide tdlge.
Ii Reports

Admin

Evalua English Logged in as: <username>

Ul translations

‘ Incoming call evaluation (English) v‘ [IPublish Save chang
English Incoming call evaluation Tooltip text Emesh v‘ Incoming call evaluation | Tooltip text
1. SERVICE STEPS |1. SERVICE STEPS |
1.1 Opening |1 1. Opening |
1.1.1. Answering/introducing 100: according to |1,1,1, Answering/introducing | |1UU: according to |
1.1.2. Clarity of opening 100: clear and |1,1,2, Clarity of opening ||100: clear and |
1.1.3. Greeting similar to user's 100: greeting is as |1.1.3. Greeting similar to user's | |100: greeting is as |
1.1.4. Readiness 1o serve (initial impression) 100: empathy |1.1.4. Readiness to serve (initial impression)y | |100: empathy |
1.2. Taking control of the user |1 .2. Taking control of the user |
1.2.1. Presence and engaging the user 100: taking control |1 .2.1. Presence and engaging the user | |100: taking control |
1.2.2. Active listening 100: listening. |1 .2.2. Active listening | |1UU: listening, |
1.2.3. Questions (open, closed, leading) 100: enough |1.2.3. Questions (open, closed, leading) | |1UU: enough |
1.2.4. Understanding the user 100: agent |1 .2.4. Understanding the user | |1UUI agent |
1.3. Handling of the issue [1.3. Handling of the issue |
1.3.1. Expert leads the conversation in a systematic way 100: according to |1,3,1, Expert leads the conversation in a systematic way | |1UUS according to |
1.3.2. Clarity of opening 100: clear and |1,3,2, Clarity of opening | |1CIUI clear and |
133 Greeting similar in nser's 100: oreetina is as [1 22 Gresting similar tn neers [ T100- areetinais as |

Joonis 37. PR-HALD-4-3: Haldus > Hindamisankeetide tolge.
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Admin

Published status:

Default Ul language:

'n' Evaluations
Edit users/teams Edit forms Form translations

Menu item Admin Admin Yllapito

Menu item Edit users/teams Edit usersfiteams Muokkaa kayttajia/ryhmia
Menu item Create forms Create forms Luo kyselyja

Menu item Edit forms Edit forms Muokkaa kyselyja

Menu item Form translations Form translations Kyselyjen kaannakset
Menu item Ul translations Ul translations Kayttaliittyman kaannakset
Menu item Evaluations Evaluations Arvininnit

Menu item New evaluation New evaluation Uusi arviointi

Menu item View evaluations View evaluations Katso anviointeja

Menu item Reports Reports Raportit

Menu item Logged in as Logged in as Kirjautunut

Admin AD Security Group AD Security Group AD turvallisuusryhma
Admin Admin access Admin access Yllapito-oikeus

Admin Evaluations access Evaluations access Arvininnit-oikeus

Admin Reports access Reports access Raportit-oikeus

Admin Add new Add new Lisaa uusi

Joonis 38. PR-HALD-5: Haldus > Kasutajaliidese tolge.
8 Evaluations

New evaluation

View evaluations

‘— Select evaluation form —

Joonis 39. PR-HIND-1-1: Hindamised > Uus hindamine.

Reports

49

Logged in as: <username>

Logged in as: <username>



alil  Reports

English Logged in as: <username=>

New evaluation

Elncommg call evaluation (English) v| Score: [¥IPublish Cancel changes

DD.MM. YYYY hh

View evaluations

‘—Se\ectcoumry— v| |—Se\ect\ocatmn— v| |—Se\ectteam— v‘ |—Se|ect user — v‘ ‘—Selectlanguage— v

1. SERVICE STEPS 2. SERVICE STEPS

1.1. Opening 2.1. Opening
1.1.1. Answering/introducing QO 2.1.1. Answering/introducing QO
1.1.2. Clarity of opening QO 2.1.2. Clarity of opening QO
1.1.3. Greeting similar to user's QO 2.1.3. Greeting similar to user's QO
1.1.4. Readiness to serve (initial impression) QO 2.1.4. Readiness to serve (initial impression) QO
1.2. Taking control of the user 215 QO
1.2 1. Presence and engaging the user OO 2.2 Opening
1.2.2 Active listening QO 2.2 1. Answering/introducing QO
1.2.3 Questions (open, closed, leading) QO 222 Clarity of opening QO
1.2 4. Understanding the user OO 2.2.3. Greeting similar fo user's Add comment. Oo

0]@)

2.2 4. Readiness to serve (initial impression) | Add comment.

OO 2.3. Opening Add comment.

1.3. Handling of the issue

1.3.1. Expert leads the conversation in a syst

1.3.2. Clarity of opening OO 2.3.1. Answering/introducing Add comment. oo
1.3.3. Greeting similar to user's OO 2.3.2_Clarity of opening Add comment. oo
1.3.4. Readiness to serve (initial impression) QO 2.3.3. Greeting similar to user's Add comment (e]e)

2.3.4. Readiness to serve (initial impression) | Add comment

O000 O0O0OO0O O0OO0OO0OO0OO

0]0)

1.4. Taking control of the user

1.4.1. Presence and engaging the user

Q0
QO Add comment
o0
00

1.4.2_Active listening
1.4.3 Questions (open, closed, leading)

1.4 4 Understanding the user

1.5 Opening
0]0)
0]0)
0]0]
0]0]

1.5.1. Answering/introducing

1.5.2. Clarity of opening

1.5.3. Greeting similar to user's

1.5.4. Readiness to serve (initial impression)
1.6. Taking control of the user
(0]e)
(0]0)
0]0)

1.6.1. Presence and engaging the user

162 Active listening

OO0 OO0OO0OO0O OO0OO0O OOO0OO OOOO O0OO0OO0O

1.6.3 Questions (open, closed, leading)

Joonis 40. PR-HIND-1-2: Hindamised > Uus hindamine

8 Evaluations English Logged in as: <username>

‘— Select evaluation form — v|

Joonis 41. PR-HIND-2-1: Hindamised > Vaata hindamisi.
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m g Evaluations Reports English Logged in as: <username=>
New evaluation View evaluations

Elncommg call evaluation (English) tw

Time evaluated 5 | Scores # | Cost Centers | Team % | Location # % Language # |Contacttime % | Des n (click to edit evaluation) =

01.04.2019 17:30 78| Karl-Markus Oabik 1234 |Estonia Team 2 | Tallinn Estonia English 31.03.2019 13:20| Adobe Reader installation request
01.04.2019 17:02 80| Jelizaveta Tsdmbarevitd 1233|Estonia Team 1 | Tartu Estonia English 13.03.2019 09:59| Huawei router configuration
01.04.2019 16:14 93| Harri Virtanen 0012| Finland Team 1 | Helsinki Finland Finnish 22.03.2019 12:30| Soitto liittyen Windows 10 |

Joonis 42. PR-HIND-2-2: Hindamised > VVaata hindamisi.

m 8 Evaluations English Logged in as: <username>
New evaluation View evaluations

‘ Incoming call evaluation (English) v| Score: 78 [¥IPublish S

changes Cancel changes

‘Eslonia v| |Ta|hnn v| |Estonia Team 2 v‘ |Kar\—Markus Oabik v‘ ‘English v| |31.03.2019 13:20 ‘ lAdohe Reader installation request

1. SERVICE STEPS 2. SERVICE STEPS

1.1. Opening mment 2.1. Opening
1.1.1. Answering/introducing QO 2.1.1. Answering/introducing QO
1.1.2. Clarity of opening Add comment QO 2.1.2. Clarity of opening QO
1.1.3. Greeting similar {o user's QO 2.1.3. Greeting similar to user's QO
114 Readiness fo serve (initial impression) | Add comment OO 2 1.4 Readiness to serve (initial impression) OO
1.2. Taking control of the user 215 it QO
121 Presence and engaging the user OO 22 Opening
1.2.2. Active listening QO 2.2.1. Answering/introducing QO
1.2.3. Questions (open, closed, leading) QO 2.2.2. Clarity of opening QO
1.2.4. Understanding the user QO 2.2.3. Greeting similar to user's QO

1.3. Handling of the issue 2.2 4. Readiness to serve (initial impression)

00O

1.3.1. Expert leads the conversation in a syst OO 2.3. Opening

1.3.2. Clarity of opening QO 2.3.1. Answering/introducing QO
1.3.3. Greefing similar {o user's QO 2.3.2_ Clarity of opening QO
1.3.4. Readiness to serve (inifial impression) QO 2.3.3. Greeting similar to user's QO

O00O0O OO0O0OO0O 0O0O0OO0O0

1.4 Taking control of the user 2 3 4 Readiness to serve (initial impression)

0]0)

00

OO Overall a decently handled call, however the caller often dictated the direction of the
conversation. More attention should be paid to use of language: slang must be avoided, proper

OO terminology must be used.
0]0)

1.4.1. Presence and engaging the user

1.4.2_ Active listening

1.4.3. Questions (open, closed, leading)

1.4.4. Understanding the user

1.5. Opening

1.5.1. Answering/introducing

o]0
o]0
o]0
o]0

1.5.2. Clarity of opening

1.5.3. Greeting similar to user's

1.5.4. Readiness fo serve (initial impression}

1.6. Taking control of the user

00
00
0]0)

1.6.1. Presence and engaging the user

1.6.2_ Active listening

OO0 OO0O0OO0O OO0OO0OO0O OO0OO0OO0O OO0OOO O0OO0OO0OO

1.6.3. Questions (open, closed, leading)

Joonis 43. PR-HIND-3: Hindamised > Muuda hindamist.
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‘ Incoming call evaluation v| ‘ Finland v| | Helsinki v| | Finland Team 1 v‘ |Harri Virtanen v‘ ‘ 01.04.2019 ﬁ| | To dafe ﬁ|

Compare fo: ‘leand v| |He\smkl v| |F|n\aﬂd Team 1 v‘ |Ham Virtanen v‘ ‘01.01_2019 ﬂ| |31.03.2019 @|

W

it
I

Select report type:

EpEE

d,

Export current
report as .csv

EREFE

Joonis 44. PR-RAP-1: Raportid
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