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Lihikokkuvote

Bakalaureuset6o ,,Avalike teenuste kittesaadavus e-Too6tukassa néitel” eesmirgiks on analiiiisida,
kuidas ja mil méaaral tagab riik avalike hiivede kittesaadavust e-To6tukassa kaudu. Tootukassa
peamine sihtgrupp on organisatsiooni statistika jargi Harjumaalt véljaspool elavad pdhiharidusega
lihttoolised, kelle digitaalsed oskused on vdhesed. Kuna riik soovib aina enam suunata
ithiskonnaliikmeid e-teenuseid kasutama, asendades sellega fiiiisiliselt pakutavaid teenuseid, siis
tuleneb sellest Tootukassa sihtgrupi oskuseid arvesse vottes tehniline barjddr ehk tdhususe-
mdjususe dilemma. Dilemma tekkimist aitab aga potentsiaalselt véltida disainmdtlemine, mille
eesmdrk on innovatsioonimudelina teenuse disainimine ldhtuvalt 10ppkasutaja vajadustest ja

oskustest.

Valideerimaks probleemi olemasolu, analiiiisitakse antud bakalaureusetdos e-Tootukassa
disainipdhimotteid vastavalt Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi ning Riigi
Infoslisteemi Ameti sedastatud seitsmele soovitustele. Antud soovitused on riigi poolt sdnastatud
ndudmised e-teenuste arendamiseks ning sitestavad riigipoolsed e-teenustega seotud standardid.
Analiitisi ldbiviimiseks kasutatakse kvalitatiivse analiilisi tegevusuuringut, mille abil vorreldakse
e-Tootukassa kolme teenust kirja pandud soovitustega. Teenused, mida iseteeninduskeskkonnas
uuritakse, on jargmised: koolituskeskkond, tddotsingu portaal ja arvelevotmine. Kuna Majandus-
ja Kommunikatsiooniministeeriumi ning Riigi Infosiisteemi Ameti seitsmest soovitusest neli on
implementeeritavad platvormiiileselt, analiiiisitakse iseteeninduskeskkonda jérgmise kolme
soovituse najal: teenuse automatiseeritus, teenuse kéttesaadavus ja teenuse kasutamise lihtsus.
Analiiiisi ldbiviimisel vOetakse arvesse TooOtukassa peamise sihtgrupi véheseid digitaalseid
oskuseid. Too 10pus pakutakse saadud tulemuste pdhjal ettepanekuid, kuidas disainmotlemine
voiks teenuseid paremaks muuta; ettepanekuid pdhjendatakse olemasolevate uuringute ja

statistikaga.

Bakalaureuset6d annab tervikliku arusaama e-Tootukassa tohususe-mojususe dilemmast,
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi ning Riigi Infosiisteemi Ameti juhiste vdimekusest

dilemmat tuvastada ning disainmdtlemise rakendamise potentsiaalist.
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Moisted

1. visuaalne element: veebilehel olev kujund, tekstuur, joon vdi muu objekt, mis loob kontrasti
teiste veebilehe osiste vahel.

2. drop off: termin, mida kasutatakse, kui veebipdhistest protsessidest lahkuvad kasutajad keset
teenuse kasutamist. See voib tihendada, et suletakse veebibrauseri aken, lahkutakse lehelt voi
avatakse link teisele lehele, mis ei ole osa teenusprotsessist.

3. responsive design: veebiarenduse metoodika, mis loob diinaamilisi muutusi veebilehe
vilimuses, olenevalt selle vaatamiseks kasutatava seadme ekraani mdotmetest (Schade, 2014).

4. low-fidelity: disaini esialgne versioon, mis annab iilevaate esmastest disainialastest ideedest ja
kontseptsioonidest, mida on vdimalik testimisel hinnata.

5. effectivness-efficiency tradeoff: pdhimdte, et tdhususe-mojususe vahel peab olema tasakaal.
Ehk siis antud t66 kontekstis peab teenus olema tihest kiiljest teostatud tehniliselt hasti, kuid samas
peavad tehnilised arendused toetama ka kasutaja vajadusi.

6. progressbar: graafiline element, mis visualiseerib mingisuguse protsessi kulgu.

7. Gestalt Principle of Continuity: antud disainiprintsiibi kohaselt ndhakse tdendoliselt veebilehel
pidevaid ja sujuvaid voolavaid jooni, kui katkendlike vdi sakilisi jooni. See on tingitud sellest, et
kui inimeste silmad hakkavad midagi jédlgima, jétkavad need selles suunas liitkumist, kuni
kohtutakse muu elemendiga (CoreDRAW, 2023).

8. emotional design: disainikisitlus, mille eesmérk on luua emotsioonide tekitamise kaudu
positiivset kasutajakogemust.

9. digipadevus: oskused ja teadmised, mida kasutaja digikeskkonnas liikumisel rakendab ja omab.



Sissejuhatus

Avalike teenuste definitsioon on viga lai ja holmab kdiki riiklike organisatsioone. Riigipoolne
kohustus on tagada kasutajatele avalike teenuste néol digus teenuste kittesaadavusele. Kuna 99%
koigist avalikest teenustest on kéttesaadavad digitaalselt, tarbivad kasutajad avalikke teenuseid
peamiselt just veebi vahendusel (Oyetunde, 2023). Eurostati uuringute kohaselt oli 2019. aastal
digiriigi kasutajate osakaal Eestis 69%, mis tdhendab, et 31% eestlastest eelistasid kasutada
teenuseid fiiisilisel kujul (Eurostat, 2020). Seetdttu soovib riik pakkuda kasutajasobralikke
teenuseid, suurendades sellega teenuse tarbimise tdhusust, misldbi viheneb omakorda avalike

organisatsioonide fiiiisilise teenindamise koormus.

E-teenuste puhul on tegemist iihe avaliku hiive vormiga — riikliku poliitika oluline pdhimdte on
pakkuda avalikke hiivesid holpsasti kéttesaadaval kujul. Teenuste pakkumisel peab riik vastutama
selle eest, et arvestatud oleks koigi ithiskonnaliikmete vajaduste ja oskustega, véltimaks teenuste
kasutamisel barjddre. Seetottu méngib tdhusate teenuste iilesehitamisel olulist rolli poliitiliste
otsuste tegemine riigi avaliku halduse kontekstis. TGhus teenus on riigi vaatenurgast teenus, mille
eesmargid saavutatakse kdige madalamate kulude juures. Nii riigi kui ka kasutaja vaatest aitab
tohusust luua teenuste kogum, mille kaudu on kasutajal vdimalik tarbida eraldiseisvaid teenuseid
ithe platvormi alt. Selliseid teenusekogumeid nimetatakse siindmusteenusteks, mille eesmirk on
suurendada avalike teenuste kittesaadavuse ulatust ning muuta need proaktiivseteks (olemuselt
ennetavaks); see muudaks teenuste kasutamise voimalikult lihtsaks ja mugavaks. Selle
saavutamiseks on digitihiskonna arengukava 2030 vdotnud sihiks arendada ndhtamatuid ning
asutusteiileseid siindmuspodhiseid teenuseid ja tdhustada asutustevahelist koostood, pakkumaks
kasutajatele ning ettevotetele vodimalikult loogilist e-riigi teenuste kittesaadavust (Riigi
Infosilisteemi  Amet, 2023). Selleks koondatakse erinevad {iksikud teenused iiheks
siindmusteenuseks ilma, et kasutajad peaksid teenuseid eri asutuste vahel eraldi tarbima (Riigi

Infosiisteemi Amet, 2023).

Sellegipoolest ei pruugi laialdane teenuste arendamine tuua kaasa nende mdjusust kliendile, kuna
tohus teenuste kogum ei pruugi vastata organisatsioonide sihtgruppide vajadustele. Juhul, kui

teenuste tarbimisel tekib kasutajatel tehniline barjdér, tekib tdhususe-mdjususe dilemma (ing k.



effectiveness-efficiency tradeoff), mille puhul on teenuse tehnilised aspektid kasutajate jaoks liialt
keerulised ning rasked digitaalseks kasutamiseks. Digiithiskond 2030 arengukava jérgi on aga
riigil plaanis aina enam suurendada e-teenuste arendamist, mis vdimaldaks asendada rohkem
fiitisilisi kontoripohiseid teenuseid. Kuigi riigi ambitsioon tdnu sellele on suurendada teenuste
kittesaadavust, siis on kasutajate e-teenindusse suunamine vastuolus moningate organisatsioonide

pohi sihtgrupi oskuste ning véartustega.

Antud bakalaureuset6ds on uuritavaks organisatsiooniks To6tukassa, kelle pohiline kasutajaskond
on viljaspool Harjumaad ning valdavalt pohikooli haridusega lihttoolised (To6tukassa, 2023).
Tootukassa pakub teenuseid pea viiekiimnele tuhandele kasutajale (ibid.), mistdttu peeti
Tootukassa suurt andmehulka bakalaureusetod kontekstis kdige relevantsemaks valikuks. Kuna
Tootukassa pohiliste kasutajate oskused on madala tasemega, on iseteeninduskeskkond nende
jaoks viljakutse. Seetdttu on riigi agendaks personaalse digiriigi arendamine, mis ldhtuks kdikide
sihtgruppide vajadustest. Loppkasutajast ldhtuva personaalse kasutajakogemuse arendamiseks
kasutatakse innovatsioonimudelina disainmdtlemist, mille kasutajakeskne disainifilosoofia
voimaldab teenust arendada ldhtuvalt sihtgrupi vajadustele, vdértustele ja ootustele. Kuna antud
ldhenemine kui tooriist on avalikus sektoris vordlemisi uus, on selle reaalne kasutegur uurimata

ning seda pole veel laialdaselt arendusprotsessidesse kaasatud.

Seetdttu on bakalaureusetod peamiseks eesmirgiks analiilisida disainmotlemise rakendamise
kasulikkust avalikus sektoris e-Tootukassa iseteeninduskeskkonna nditel. T60 peamised
uurimiskiisimused on eelnevat arvesse vottes jairgmised:

1. Kas Too6tukassa digiteenuste puhul voib esineda tohususe-mdjususe dilemma?

2. Millisel maiiral aitavad Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi ning Riigi
Infosiisteemi Ameti juhised digiteenuste arendajatel tdhususe-mdjususe dilemmat mérgata
ja adresseerida?

3. Kuidas aitab disainmdtlemine tdhususe-mdjususe dilemmat iiletada ja kasutajagrupi-

spetsiifilist digiteenust luua?



1. Teoreetiline raamistik

1.1 Avalike teenuste mairatlus

Avalikke teenuseid defineeritakse kui avalike iilesannete tditmisel iildistes huvides osutatavat
teenust, mille eesmirk on avalike hiivede pakkumine, avaliku iilesandega kaasnevate kohustuste
tditmine vOi pohidiguste ja -vabaduste ning huvide kaitsmine (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2013). Definitsioon on vdrdlemisi lai, mistap on oluline antud
teenuseid tdpsemalt raamistada, isedranis bakalaureusetdd kontekstis. Avalikke teenuseid saab

jaotada neljaks: otseseks ja kaudseks, proaktiivseks, siindmus- ja tugiteenuseks.

Otsene avalik teenus on teenus, mida osutatakse asutuse poolt fiilisilisele voi eradiguslikule
juriidilisele isikule (edaspidi kasutaja) tema tahtel ning tema poolt valitud suhtluskanalis enda
oiguste piires (Riigi Teataja, 2017). Otsene avalik teenus voib olla nditeks iilikooli sisseastumise

avalduse voi tuludeklaratsiooni esitamine.

Proaktiivne avalik teenus on otsene avalik teenus, mida osutatakse asutuse poolt kas omal
initsiatiivil voi isikute enda eeldataval tahtel (Riigi Teataja, 2017). Proaktiivset avalikku teenust
osutatakse kas kasutaja ndusolekul voi automaatselt (Riigi Teataja, 2017). Naiteks voib tuua
Sotsiaalkindlustusameti poolt 2019. aastal loodud lahenduse, kus lapse stinni korral aktiveeritakse
rahvastikuregistri sissekande jérel koik lapsega seotud teenused, ilma et kasutaja peaks ise avaldust

esitama (Sotsiaalkindlustusamet, 2019).

Siindmusteenus on otsene avalik teenus, mida osutatakse asutuse poolt iihiselt, et kasutajal oleks
voimalik tihes teenuses mitmele erinevale protsessile ligi pddseda (Riigi Teataja, 2017).
Stindmusteenuste laiem eesmérk on muuta avalikud teenused kasutajate jaoks vdimalikult lihtsaks
ja mugavaks (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium, 2023). Siindmusteenuseks voib
nditeks pidada Politsei- ja Piirivalveameti iseteeninduskeskkonda, kuhu on koondunud mitmed
erinevad teenused, mille tarbimine on seeldbi vdimalik ilma keskkonnast véljumata.
Stindmusteenuste portfelli omanik, visiooni ja teekaardi hoidja on Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium (edaspidi MKM) ning tehnoloogilise platvormi haldajaks
stindmusteenuste kasutamisel on Riigi Infosiisteemi Amet (edaspidi RIA) (Majandus- ja

Kommunikatsiooniministeerium, 2023).



Tugiteenus on avalik teenus, mis on mdeldud asutuste omavahelise koostd0 ja asutuste iilesannete
taitmiseks (Riigi Teataja, 2017). Tugiteenusteks loetakse nditeks IT tuge, raamatupidamist,

dokumendihaldust ning paljusid teisi teenuseid.

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi teenuste portfellis on kdik teenused vdga erineva
struktuuri ja keerulisusastmega ning nduavad teenuste tarbijatelt sdltuvalt nende oskustest ja
taustast {isna erinevat kaasatust. See tihendab, et teenuste iihtne digitaliseerimine voib kiill muuta
teenused terviklikumalt tGhusaks, kuid kliendipoolsele mdjususele on see probleemiks. Seetottu
on vajalik, et riik paneks lisaks tehniliselt tohusate teenuste loomisele rohku ka kliendi soovidele
ja vajadustele, kuna Ildppkasutajad ehk {iihiskonnalilkmed médravad kokkuvdttes teenuse

kvaliteedi.

1.2 Disainmotlemise kui praktika mairatlemine

Disainmdtlemine on innovatsioonimudel, mida rakendatakse teenuste ja toodete parendamiseks
lahtudes topelt-teemanti mudelist (vt. joonis 1). See on ldhenemine, kus avaliku ja erasektori
osalejad teevad koostodd uuenduslike ideede viljatootamisel ja katsetamisel, luues avalikku
véartust (Hartley, Serensen, and Torfing, 2013). See ldhenemine pakub erinevaid suhete ja
dialoogide raame, rakendades nelja inimkeskse valitsemise pohimotet: ,,Suhteline®,
,Vorgustatud®, ,Interaktiivne* ja ,Peegeldav (Bason, 2017; Torfing, 2018). Kuna
disainmdtlemise fookuses on kasutajakeskne teenus, mille disainimiseks on omakorda vajalik
probleemi puudutavate osapoolte kaasamine, aitab see todriistana kaardistada kasutajate vajadusi,
mdista nende vidrtusi ning motestada kasutajaskonna kéitumisharjumusi. Teisisdnu on
disainmdtlemise eesmark leida kasutajagrupi-spetsiifiliselt optimaalne tasakaal tdhusa ja mojusa
teenuse vahel. Selleks tuleb kasutajat keskmesse seadva disainmotlemise abil luua teenus, mis
lahtuks kasutaja eripdradest, kogemustest ja vajadustest. Selle disainikdsitluse kohaselt on teenuste
arenduse juures koige olulisem just 10ppkasutaja, kelle kasutajakogemuse hiivanguks on avalikul
sektoril kohustus enda protsesse lihtsustada. Kuigi disainmotlemine aitab luua tervikliku pildi
sihtgrupi vajadustest ning sellest, mida ta teenuse kasutamise juures vajab, on disainmdtlemise
tulemi realiseerimiseks oluline tehniline vdimekus. Sellisel moel on tdhusus ja mojusus

tasakaalus.



1.3 Riigipoolse innovatsiooni loomise vajadus

Kuigi innovatsioonimudelina on disainmdtlemist rakendatud erasektoris juba monda aega, on
antud lahenemine avaliku sektori teenuste arenduses pigem uus todriist. Sellegipoolest on riigi
suurenenud fookus innovatsioonile pannud valitsusi disainmotlemist aina enam poliitikakiisimuste
iimberkujundamiseks ning avalikele probleemidele uute lahenduste loomiseks ja katsetamiseks
rakendama (Bason C., 2013; Design Council (UK), 2013; Kimbell, 2016; Blomkamp, 2018).
Innovatsiooni vajaduse peamiseks eesmirgiks on avaliku sektori teenuste tohusamaks muutmine.
Kuna tdhususe médratlus on lai, tuleks riigi eesmérgid edasiseks tooks siinkohal sdnastada. Riigi
vaatepunktist on oluline pakkuda kasutajatele funktsionaalset slindmusteenust, kasutades
meetodiks emotsionaalset disaini (ingl k. emotional design), mis pakuks kasutajatele kdiki

vajalikke teenuseid. Siindmusteenused on riigi jaoks tohusad jargmiste kriteeriumide alusel:

1. Kasutajad saavad iihest keskkonnast tarbida digitaalseid teenuseid ilma fiilisilise personali
sekkumiseta. Selle tulemusena on organisatsioonil vdimalik kulusid kokku hoida.

2. Kasutajakeskne teenus suurendab digitaliseeritud teenuste kéttesaadavust, mille tulemusena on
riigil voimalik fiitisilise personali pealt kulusid kérpida.

3. Avalike teenuste kasutajakesksus vOimaldab teenuseid iihtsetel alustel modta, juhtida ja

kujundada (Majandus-ja Kommunikatsiooniministeerium, 2021).

Avalike digiteenuste disainimise ja arenduse eest vastutab MKM, kelle vastutusalaks on e-teenuste
suuna madramine ning teenuste innovatsiooni loome. Seetdttu on MKM ja RIA sedastanud ja
sonastanud disainimise pdhimotted ja kriteeriumid, mis aitavad organisatsioonidel teenuseid

arendada.
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1.4 Disainmdtlemise protsess

Disainmdtlemise protsess jargib kindlalt paika pandud protsessiloogikat probleemide
lahendamiseks. Protsessi iga etapp keskendub mingisuguse teatud tulemuse saavutamisele, mis
annab kokkuvottes sisendit jargmisse etappi edasi minekuks. Disainmdtlemine on olemuselt
iteratiivne protsess, mis koosneb viiest etapist: (1) empaatia, (2) defineerimine, (3) ideestamine,
(4) prototiiiip ja (5) testimine (Lewis, Brady, Sutcliffe, Smith, 2020). Antud 1dhenemist kutsutakse
topelt-teemanti mudeliks. Viimast kahte sammu korratakse praktikas, kuniks disainis voi

arenduses on joutud optimaalse tulemuseni.

N

Empaatia

Kes on
I6ppkasutajad?

« Vaartuste
kaardistamine

« Oskuste hindamine

« Fookusgrupid

« Vestlused

A g

T

Defineerimine

Mis on
pohiprintsiibid?

« Teooriate kogumine

« Raamistike
véljatéotamine

« Terminite paika
panemine

-~

' N

Ideestamine

Mida on véimalik
teostada?

* Prioritiseerimine

+ Loovmatlemine

« Lahknevate ideede
omavahel sidumine

« Hinnangute vaba
ideestamine

SR

Prototiilipimine

Lahenduste
pakkumine

« Esialgsete vaadete
loomine

+ Tagasiside kogumine|

+ Pidev ebakdlade
parendamine

I,

~
~

Testimine

Tagasiside
kaardsitamine

« Mis tootas?
« Mis ebadnnestus?
« Probleemide

motestamine

« Uute versioonide

loomine

-

Joonis 1. Disainmétlemise etapid. viide: Lewis, Brady, Sutcliffe: Converging on Bladder through Design

Thinking: From and Ecology of Influence to a Focused Set of Research Questions

Empaatia etapis sOnastatakse teenuse peamised kasutajad koos nende pohivéértuste ning
vajadustega. Sellest tulenevalt koostatakse teenusele vastavad persoonad, kelle arvamus, oskused,
hinnangud ja véirtused on disainiprotsessi aluseks. Defineerimise etapis pannakse paika erinevad
meetodid ning méératletakse meeskonna tilesanded, mis toetaksid eelseisvat t66d. Ideestamise
etapis luuakse teenuse kontseptsioon ning pannakse paika kriteeriumid, mille alusel teenust
disainima hakatakse. Prototiiiipimise etapis luuakse esmalt teenuse algne versioon paari vaatega

(ingl. k low-fidelity), mille eesmidrgiks on panna paika teenuse funktsioonid ning elementide
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paigutus. Arenduse ning kliendi poolt kinnituse saades luuakse ka teenuse versioon, millele
lisatakse kasutajaliides (ingl. k User Interface). Testimise etapis katsetatakse prototiilipimise

etapis loodud lahendusi ja tehakse vajalikes kohtades parandusi.

1.5 MKM ja RIA juhend

MKM ja RIA on koostanud avalikule sektorile juhendi kasutajasdbralike e-teenuste disainimiseks;
juhendis on vilja toodud hea e-teenuse printsiibid kliendi seisukohalt (Majandus-ja
Kommunikatsiooniministeerium, Riigi Infosilisteemi Amet, 2014). Kuna juhised on riigipoolsed
konkreetsed kriteeriumid, mille alusel soovitakse teenuseid paremaks teha, siis on need siin t60s
analliiisi ldhtematerjal. Vastavalt juhistele sOnastatakse jdrgnevalt e-teenuste arendamise
printsiibid ja kirjeldatakse, mida need endast kujutavad. Eeltoodud printsiipide pohjal

analiiiisitakse t00 edasistes peatiikkides To0tukassa e-keskkonda.

Antud tabelis on ndhtavad MKM ja RIA poolt soovitatud seitse printsiipi:

Tabel 1. MKM ja RIA Kkirjapandud soovitused teenuste arendamiseks. viide: Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, Riigi Infosiisteemi Amet. 2014. Kasutajasobralike e-teenuste disainimine

maanteeameti niitel, Kisiraamat avalikule sektorile. Ziraff.

Teenuste Teenuse automatiseerimise Teenuse ja selle Kliendi kindlustunde
automatiseeritus | Puhul tuleb esmalt aru saada, | osutamise protsessi loomine
milliseid protsesse on lihtsustamine Protsessi automatiseerimise
voimalik tdiesti dra jétta ning | Enne e-teenuse protsessi puhul on oluline kasutajat
milliste puhul on ainuke lihtsustamist on vaja muudatustest teavitada. See
variant protsessi disaini abil lihtsustada teenust tagab kasutajas
lihtsustada. iileiildiselt ning vaadata kindlustunde teenuse suhtes
iile selle protsessi ning otsuste ldbipaistvuse.

iiksikasjad. Seejarel on
voimalik e-teenuse
protsessi disainiga

lihtsustada.
Teenuse E-teenuse lihtsust on Loogiline struktuur ja Kasutajasobralik liides
Kkasutamise voimalik saavutada erinevate | lihtne keelekasutus Kuna e-teenuseid luuakse
lihtsus komponentide sﬁmb1.0051ga. Teenuste }(eelekasutuse eesn}éi.rglllvléihendada .
Teenus peab olema lihtne lihtsuse aitab tagada fiitisiliste isikute sekkumist
keeleliselt, kujunduslikult, loogiline lausestus ja teenuste pakumisse, peaks
sisuliselt, tehniliselt ja akadeemilise kasutajaliides voimaldama
funktsionaalse tilesehituse keelekasutuse véltimine. kasutajal fiitisilise
loogika poolest. Samuti on Samuti ei tohiks
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oluline ka informatsiooni ja
andmestruktuuride iilesehitus
ning nende kéttesaadavus
kasutajatele.

teenustesse kopeerida
seadusi ega kuvada
kasutajale ebavajalikku
eksitavat infot.

klienditeeninduse
toiminguid veebis ldbi viia.

Kontroll teenuse
kasutamise iile

E-teenused peavad tagama
kasutajale arusaadava
teenuse, mille puhul ei pea
kasutaja muretsema. et tal jéi
midagi tegemata voi et miski
ununes. Teisisonu peab e-
teenus olema moistetav ning
protsessid andma algusest
16puni iilevaate sellest, kus
kasutaja parasjagu oma
toimingutega on.

Usaldusviirsuse
tagamine

Kasutaja silmis pélvib
tema usaldusvéérsuse
vajalike teenuste
olemasolu veebis. Samuti
on selle juures oluline, et
kasutajat olulistest
kuupievadest voi muust
olulisest teavitataks.

Veebikeskkonnast
viljapoole joudvad
teavitused

Teavitused peavad olema
kasutajale kohaletoimetatud
ka siis, kui need asuvad
veebikeskkonnast
viljaspool. Seda vdib
saavutada selliste kanalite
kaudu nagu SMS, e-post,
mobiilsed rakendused voi

sotsiaalmeedia.
Teenuste E-teenused peab kasutajatele | Teenuste iihtivus Teenuste mobiilne
Kiittesaadavus olema 66pédevaringsed erinevates seadmetes kasutamine
kittesaadavad, et pakkuda E-teenused peavad olema | Mobiilsete teenuste puhul
teenuseid olenemata ajast ja | tarbitavad ja kéttesaadavad | on oluline pakkuda
kohast. Liiga keeruline olenemata tehnoloogilisest | kasutajatele interaktiivne
teenus voOi teenuse sees olev | vahendist: telefonist, veebidisaini, mille puhul on
kanal ei ole monele arvutis, tahvelarvutist. tdhtsal kohal erinevate
sihtgrupile tarbitav, mistottu | Seejuures peab teenuste kasutajate kditumisprofiil
ei saa punkti ainult tehnilise | kvaliteet olema standardne | ehk see, kuidas ja mis
asjaoluna késitleda. ning igas seadmes sama eesmirgiga nad teenuses
loogiline ja lihtsasti liiguvad. Kuna kasutajad
kasutatav. tarbivad teenuseid mobiilis
teisiti, nouab see teenuste
omanikelt uue
teenusstruktuuri vélja
motlemist.
Standardsed Kasutaja jaoks muudavad Standardiseerimine WCAG-nouded
lahendused teenuse mugavaks tuttavad Enamikus Eesti e- Ettevotlus-ja

lahendused,
kujunduselemendid ja
sOnastus. Samuti aitavad
sarnased visuaalsed ja
tehnilised lahendused avaliku
sektori
organisatsioonidevaheliste
teenuste puhul luua
kasutajatele terviklikku
siindmusteenust, mida
kasutaja teab ja oskab
kasutada.

teenustest on
sisselogimisviisideks
autentimine ID kaardi,
mobiil-ID voi Smart-ID
abil. Neid standardselt
disainides, paigutades voi
samu virve kasutades
saaks luua kasutajatele
ithtsed lahendused
e-teenuste iileselt. Samuti
saaks sama loogikat
implementeerida teenuste
sisse- ja
viljalogimisnuppude
asukoha, rollivaliku
lahenduse, teavituste
asukoha, linkide ja
nuppude viljandgemise

Infotehnoloogiaministri
madrusega nr 20 ,,veebilehe
ja mobiilirakenduse
ligipddsetavuse nduded ja
ligipadsetavust kirjeldava
teabe avaldamise kord”
kohaselt tuleb avalikele
teenustele kohaldada
digiligipadsetavuse nduded
Euroopa Liidu standardid
EN 301 549 (ETSI, 2021).
Kuigi WCAG ja EN 301
549 ei ole iiks ja sama
standard, siis kattuvad nad
omavahel suuresti, mille
tottu kasutab avalik sektor
standardi sitestamisel
suuresti EN 301 549 nduet,
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ning mentiiide iilesehituse
puhul.

mis loob lisaks WCAGIe
lisanduded (Tarbijakaitse ja
tehnilise jarelvalve amet,
2023).

WCAG ndude tditmine
tdhendab, et veebilehtede ja
mobiilirakenduste loomisel
lahtutakse inimeste
erivajadustest, mille
kohaselt on teenuseid
voimalik tarbida ka
vaiksemate internetikiiruste
juures (Tarbijakaitse ja
Tehnilise Térelvalve Amet,
2023). Olulisel kohal on
arvestamine kasutajatega,
kellel on kuulmis-,
nigemis-, kdne-, taju-, ja
keelepuudeid, opiraskusi
voi fuisilis- ja
neuroloogilisi

puudeid (Tarbijakaitse ja
tehnilise jarelvalve amet,
2023).

Turvaline
keskkond

Kasutaja turvalisuse
tagamiseks on vaja
avalikesse teenustesse sisse
logides kasutada turvalisi
autentimislahendusi nagu
Smart ID, ID-kaart voi
mobiil-ID.

Tegevuste kinnitamine
vaid vajadusel

Kinnitust voiksid vajada
ainult need toimingud,
millel on olulise
tahtsusega podrdumatu
tagajarg. Muudel juhtudel
peaks kinnitamise kiisimist
viltima, sest
iseteeninduskeskonnas
vajutab kasutaja
kinnitustele vaid
kaalutletud otsuste korral.

Digitaalse allkirjastamise
viltimine

Kuna e-teenuste
kasutajaskond on viga lai
ning digipddevus varieeruv,
peaks digitaalse allkirja
vajadus ldhtuma
pOhimdttest ,,nii palju kui
vaja ja nii vahe kui
voimalik®. See tagab
mugava kasutamise koigile
sihtgruppidele.

Mitme teenuse
kattesaadavus
uhest
keskkonnast

Uhel organisatsioonil iiks
domeen.

Uhe organisatsiooni
raames oleks mdistlik
kasutada iihte domeeni ja
veebikeskkonda, tdnu
millele ei peaks kasutajate
erinevate teenuste
kasutamiseks korduvalt
ID-kaardi, Smart-ID voi
mobiil-ID vahendusel
sisse logima. Selle juures
on oluline arendada

Terviklik protsess

E-teenused peaksid olema
terviklikud protsessid, mille
puhul on koik osad
korralikult vélja arendatud.
Uhe osa vilja arendamine
ei muuda teenust
terviklikus ning seetdttu ei
rahulda see kasutaja soovi
mugava ja kiire teenuse
néol. Kui moned teenuse
osad asuvad erinevates
domeenides, peaks
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teenused viélja selliselt, et | erinevate teenuste vahel
ithe ja sama teenuse osad | navigeerimine olema lihtne
ei asuks erinevates ja topeltautentimist peaks
domeenides, vaid oleks viltima.

algusest 10puni
kéttesaadavad iihes
domeenis.

Antud soovitused ei sisalda nduandeid, kuidas teenuseid kasutajate oskustest ldhtuvalt arendada,
vaid toetuvad eelkdige arendusega seotud kriteeriumidele. Soovitused on disainmdtlemise
eelduseks, mille najal on organisatsiooni tipset sihtgruppi arvesse vottes voimalik arendada vélja
kasutajakeskne teenus. See aga eeldab, et tehnilised arendused on organisatsooni sihtgruppi

arvestades vajalikud.

15



2. Tootukassa funktsioonide raamistamine

2.1 Tootukassa funktsioonide ning protsesside raamistamine

Tootukassa on avalik-iguslik organisatsioon, kelle funktsiooniks on todturuteenuste osutamine,
hiivitiste ja toetuste maksmine ning t60voime hindamine (Todtukassa, 2021). Organisatsioon
keskendub nii noortele kui tdiskasvanutele, aidates teha valikuid Opi- ja toovoimalustes, tooelust
eemal olnud inimeste to6le suunamisel ja iihest tookohast teise edasiliikujatel (To6tukassa, 2021).
Seetdttu ldheneb Todtukassa enda klientidele individuaalselt, pakkudes klientidele personaalseid
ndustajaid, kes aitavad neid oskuste arendamisel ja iimberdppes — seda koike ldhtuvalt to6turu

olukorrast ning kliendi vajadustest.

Tooturuteenuste  osutamise alla  kuuluvad teenused nagu todotsingute ndustamine,
karjadrindustamine, tooturukoolitused, téovahendus, tooharjutused, palgatoetused, ettevotluse
alustamise toetused, tooklubid, psiihholoogiline-, vdla- ja sdltuvusndustamine, tddalane
rehabilitatsioon, tugiisikuga todtamine, toOlesdidu toetus, kaitstud t66 ja muud teenused
(Tootukassa, 2021). Hiivitiste ja toetuste maksmise alla kuuluvad teenused nagu
tootuskindlustushiivitis, kindlustushiivitis koondamise korral, td6andja maksejouetushiivitis,
tootoetus, toovoimetoetus ja sotsiaalmaksu hiivitamine vdhenenud toovoimega tddtaja eest

(Tootukassa, 2021).

2.2 Tootukassa peamine kasutajaskond

Tootukassa peamise kasutajaskonna uurimiseks tuleb lahtuda registreeritud tootute statistikast, mis
on kéttesaadav Tootukassa kodulehel. Tépsemalt vaadatakse peamise kasutajaskonna
defineerimiseks jargmisi osiseid: registreeritud tdotuse midr maakondades, todtute sugu, toStute
vanusegrupp, tootute haridustase ning tootute viimane amet. Maakondade 16ikes on kdige korgem
tootuse médr Ida-Viru maakonnas (12,9%) ning Valga maakonnas (12,4%) koigist maakondade
registreeritud todtuse madradest (To6tukassa, 2023). Soo jargi on todtuse méér peaaegu et vordne,
meeste tootuse madr on 45,7% ning naiste todtuse madr 54,3% (Tootukassa, 2023). Vanusegrupis

16-24 on to6tuse midra 13,6%, 25-54 aastaste seas on tootuse méér 66,5% ning 55+ eas kodanike
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seas on madr 19,9% (Tootukassa, 2023). Haridustaseme puhul vaadatakse tootuse mééra erinevate
haridusgruppide jargi. Esimene tase moodustab koigist tootutest 21%, millest oluliselt kdrgem
tootuse méér on pdhiharidusega tdotute puhul (17,1%) (To6tukassa, 2023). Teine tase moodustab
koigist todtutest 45,6%, millest kdrgeim todtuse méar on lildkeskharidusega to6tute puhul (22,8%)
(Tootukassa, 2023). Kolmas tase moodustab kdikidest todtutest 31,6%, millest suurim toStuse
miir on keskeriharidusega todtute puhul (9,9%) (Tootukassa, 2023). Teisel kohal on napilt
bakalaureuse kraadiga to6tud (8,3%) ning seejdrel magistrikraadiga to6tud (7,7%) (Todtukassa,
2023). Tootute viimase ameti jargi midra vaadates ldhtutakse esmalt ameti grupist
(sinikraed/valgekraed) — seejdrel madratletakse suurima to6tuse médraga positsioonid. Valgekraed
moodustavad kdikidest tootutest 31,4%, nendest enim on té6tud tehnikud ja keskastme
spetsialistid (10,1%) (Tootukassa, 2023). Nendest jirgmisena on tOGtuse midr korgeim
tippspetsialistide seas (8,3%) ning seejdrel juhtide seas (7,8%). Sinikraed moodustavad koikidest
registreeritud tootutest 62,2% kellest suurim to6tuse midr on lihttooliste seas (20,9%)
(Tootukassa, 2023). Nendest jargmine suurim tootuse madr on teeninduse ja miiligitooga tegelenud

tootud, kes moodustavad sinikraede to0tuse méérast 18,4% (Tootukassa, 2023).

Statistikast on vodimalik jédreldada, et Tootukassa keskmine kasutajaskond on viljaspoolt
Harjumaad pirit naised, kelle haridustase piirdub pdhiharidusega. Suurim t66tuse médr on
Ida-Virumaal, kus t66tuse médr on naiste ja meeste seas 12,9% (Todtukassa, 2023). Need tootud
liigituvad tooturul lihttodliste alla, kuna puuduliku hariduse tdttu on nende eelnev todkoht olnud
madalapalgaline. Samuti on statistikast ndha, et antud sihtgrupp on vanusevahemikus 25-54,
millest voib jdreldada, et nende vajadused Todtukassa poolt pakutavate koolituste jérele on
kompetentsi suurendamiseks vajalikud. Uuringu kohaselt on madalapalgalised védhem
digipddevad, mille tottu on nad to6turul keerulisemas olukorras, kuna neil puuduvad digiteenuste
tarbimiseks vajalikud oskused (Pollak, 2020). Palga ja digipddevuste korrelatsiooni pohjal
saadakse eeltoodud tulemust védita ka Eesti niitel, kus antud sihtgrupi jaoks on keerulisem
digiteenuste tarbimine. Seetdttu on sihtgrupi jaoks oluline Td6tukassa poolne fiiiisiline suunamine

ja tugi.
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2.3 Tootukassa e-teenuste méaratlus

Tootukassa e-iseteeninduskeskkonna eesmérk on pakkuda todotsijatele ja todandjatele lihtsat ja
kiiret lahendust tootukassaga suhtlemiseks ja nende teenuste tarbimiseks. Samuti on
e-teeninduskeskond loodud osaliste fiilisiliselt kontoris pakutavate teenuste asendamiseks ja
automatiseerimiseks, hoides sellega organisatsiooni poolt kokku kulusid ning pakkudes klientidele
O0pédevaringselt teenuseid. Sellega aitab Tootukassa iseteenindus vidhendada to6tuks olemise
perioodi ning muuta teenuse pakkumise protsessi iilal toodud printsiipide alusel tShusamaks.
Tootukassa e-teenidus pakub kasutaja poolt esitatud CV-le tuginedes personaalseid todsoovitusi,
ndustamist todotsingute vahelisel perioodil, arvelevotmise taotluse esitamist, toovOime taotluse

esitamist, karjadrindustamist ning koolituste soovi avaldamist.
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3. Metoodika

Bakalaureuset6d libiviimiseks analiiiisitakse Too6tukassa e-teeninduse puhul kolme protsessi:
koolituste protsessi, arvelevotmise taotluse esitamist ning ndustamist todotsingute vahelisel
perioodil. Tootukassa peamise sihtgrupi kirjeldusest saab jéreldada, et antud sihtgrupi puhul voib
tekkida tdhususe-mdjususe dilemma, kuna 16ppkliendina esineb teenuste kasutamisel nende jaoks
keerulisi kohti. Seetdttu peetakse bakalaureusetdd kontekstis relevantseks Todtukassa teenuseid
nende peamise sihtgrupi digitaalseid oskusi arvestades analiiiisida. Teenuste analiiiisimiseks
vorreldakse protsesside arendus ja disainipdhimdtteid ning vorreldakse, millisel mééral on arvesse
voetud MKM ning RIA teenusearendussoovitusi. Uurimismeetodina kasutatakse kvalitatiivse
analiiiisi tegevusuuringut, mille abil vorreldakse teenuste vaateid ja protsesse konkreetsete MKM

ning RIA soovitustega.

Konkreetsete protsesside analiiiisimiseks vorreldakse arendust ja disaini jirgmiste MKM ja RIA
soovitustega: teenuse automatiseeritus, lihtsus teenuse kasutamisel ning teenuse
kéttesaadavus. Kuna td66 eesmaérk ei ole 14bi viia siivaanaliiiisi To6tukassa teenuste arendusest,
vaid saada aimu, millisel mééral on soovitused iseteeninduskeskkonna nditel tohusad, ei tooda
analiiiisis paralleele koigi seitsme soovitusega, vaid ainult kahe tilalmainituga. Liiatigi puudutavad
iilejdénud viis soovitust iseteeninduskeskkonda terviklikult, mistap ei saa neid analiilisida vaid
teenusepohiselt. Sellegipoolest vdidakse omapoolsete hinnangute andmisel analiitisi kéigus
jérgnevaid soovitusi arvesse votta: standardsed lahendused, positiivne emotsioon, mitme teenuse

kittesaadavus iihest keskkonnast, teenuse kdttesaadavus ja erilised lahendused spetsialistidele.

Teenuste analiiiisimiseks ning MKM ja RIA soovitustega kdorvutamiseks vorreldakse eelnimetatud
soovitusi teenuste protsessi taustal likshaaval. Teenuste hindamisel voetakse arvesse Collieri ja
Bienstocki (2006) analiilisis médratletud kasutajakogemuse olulisi osiseid: automatiseeritus,
disain, lihtne keelekasutus, informatsiooni vajalikkus, interaktiivsus ja iilelildine kogemus.
Teenuste hindamiseks koostatakse lisaks teenuste diagrammid, mis kaardistavad teenuste
protsesside etapid tdies ulatuses ja annavad vOimaluse analiilisida, kas teenus on arendatud

automatiseerituks. Teenuse kittesaadavust hinnatakse, kontrollides mobiiltelefonist ja
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tahvelarvutist teenuse kohaldatavust mobiilseadmetes. Teenuse lihtsust kasutamisel hinnatakse

elementides oleva juhiste pdhjal, mille juures proovitakse motestada ka teksti keerukust.
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4. Analiiiisi tulemused ja jareldus

Antud alapeatiikkides analiilisitakse e-Too6tukassa ,koolituskeskkonna”, todotsingu” ja
»arvelevotmise” protsesse. Protsesside analiiiisimiseks hinnatakse protsesside vaateid kogu

voimalikus ulatuses ning antakse hinnang teenuste protsessidele.

4.1 E-Tootukassa koolituskeskkonna disaini vordlus soovitustega

Ulevaade protsessist

Antud protsessi alustades on vdimalik kasutajal esmalt tutvuda koolitusvajadustega ning vaadelda
kasutajale suunatud koolitusi. Kasutustingimustes on sétestatud, kuidas vaates nuppude abil
navigeerida, edastatakse infot koolitustele registreerimise kohta ning sedastatakse, kellele koolitus
tapselt suunatud on. Vaate ,,minu koolitused” all avaneb iilevaade toimuvatest koolitustest ja
16ppenud koolitustest. Minnes tagasi koolitusvajaduste juurde, on kasutajal vdimalik lehekiilje all
ndustamisele aeg broneerida. Noustamise broneerimiseks on vajalik vastata kiisimustele, mis on
sisendiks kasutaja personaalsele ndustajale. Olles antud veebiprotsessi kdik véljad tditnud, peab

kasutaja ootama To6tukassa vastust.

/\
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Teenuste diagramm 1. E-Té6tukassa koolituskeskkonna iilesehituse struktuur. Autori enda koostatud.
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Protsessi analiiiis

Protsess tundub olevat automatiseeritud ,,vastavalt Gestalt Principle of Continuity’le, mis
tahendab, et kasutaja seisukohalt ei vaja teenuse kasutamine peale koolitusvajaduse taotluse suurel
médral tema sisendit. Kiill aga pole liikumist protsessis minimeeritud ja kasutaja peab teenuse
tarbimiseks palju samme ldbima. Vottes arvesse Tootukassa kasutajaskonna vanuse vahemikku,
on vanusevahemiku 16-24 seas teenuse juures kdige olulisem kiirus ja lihtsus. Kuigi antud aspektid
on olulised ka 25-54 vanusevahemikus, on nooremad kasutajad nende aspektide osas tundlikumad.
Kuigi automatiseerituse ndude on protsess tditnud, siis struktuuri ja keelekasutuse poolest on see
siiski keeruline. Seetdttu on protsessi lildvaates kuvatud liialt infot, mida pole piisavalt
hoomatavaks struktureeritud. Samuti on info keelekasutus keeruline ja etapitu, mistottu on seda

keeruline jirgida.

Lisaks puudujddkidele protsesside automatiseerimises ja teenuse lihtsuses ei ole teenust
kohaldatud mobiiltelefonist vdi tahvelarvutist kasutatavaks. Seetdttu on teenuse protsess ldbitav
vaid arvuti veebibrauserist ning piirab sellega suure hulga kasutajate kéattesaadavust. Kuna
Tootukassa keskmine kasutaja on lihttd6line, kelle digitaalsed oskused on vordlemisi madalad, siis
on antud sihtgrupi jaoks teenust mobiiltelefonist v4i tahvelarvutist ddretult keeruline tarbida, kui
see ei ole piisavalt antud seadmetele kohandatud.. 2018.aastal 14bi viidud uuringust ilmnes, et
Eestis oskab iiksnes 10% inimestest kasutada autentimisvahendeid ning sooritada teatud
regulaarsusega e-oste (Pargma, 2018). See annab antud bakalaureusetd6 kontekstis kinnitust, et
teatud sihtgrupid vajavad mugava liidese ndol tuge mobiilseks teenuse tarbimiseks. Kuna kogu
iseteeninduskeskkond on jidetud mobiiltelefonides ja tahvelarvutites kasutamiseks arendamata,

jdetakse jargmises kahes protsessianaliiiisis ,,teenuse kéttesaadavuse® punkt analiilisimata.
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4.2 E-Tootukassa toootsingu portaali disaini vordlus soovitustega

Ulevaade protsessist:

Antud protsessi alustades avaneb kasutajal todotsingu vaade, mis nditab toopakkumisi, kasutaja
toosoove, CVd ning todotsingute méarkmiku. Igal elemendil on vdimalus tutvuda kasutaja voi
Tootukassa poolt tdidetud andmetega ning vajadusel sisu redigeerida. T66soovi sektsioonis on
kasutajal voimalik lisada positsioonid, mida Tootukassa slisteem kasutajale leida proovib. CV
detailvaates saab kasutaja tdiustada juba eelnevalt To6tukassa poolt tdidetud CVd, mis on aluseks
positsioonide leidmiseks ning kasutaja kompetentsi sidumiseks. Todotsingu detailvaade on
automaatne protsess, kuhu Todtukassa kannab koigi kandideerimiste kulgu koos vajaliku infoga

nagu: amet, tddandja kontakt, kandideerimise kuupéev ja viimati redigeeritud positsioon.

Broneeri
- Koolitused -==--> ‘aeg ndustamiseks

Tuleb esitada koolitus-
jad soov ja pohj

Protsessi lopp

Teenuste diagramm 2. E-To6tukassa todotsingu portaali iilesehituse struktuur. Autori enda koostatud.

Protsessi analiiiis

Protsess on iisnagi automatiseeritud ,,vastavalt Gestalt Principle of Continuity 'le. To0otsija jaoks
on personaliseeritud todotsingu mootor, mis baseerub kasutaja sisendile tdosoovi vaates. Lisaks
sellele on kasutajal silme ees toimunud muutused vdimalike tdo0kohtade osas ning juba
kandideeritud positsioonide osas. Need osised on olulised kasutaja kindlustunde tekitajad kuna
tagavad automatiseerituse ldbipaistvuse ning annab iilevaate, mis on kasutaja profiiliga seoses
arenenud. Protsessi automatiseeritus on kiill piisavalt paigas, kuid struktuur ning keelekasutus

vajavad lihtsustamist. Vajutades “To6otsingud ja CV” otsingule, on esmane vaade liialt teksti tihe
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ning struktuur sisaldab liialt vihe visuaalset infot, mis aitaks andmeid paremini ja mugavamini

hoomata (nditeks: progressbarid). Kuna antud protsessi loogika ei ole disainilt lineaarselt {iles

chitatud pohjustab see keerukust ning vdhendab oluliselt selle kasutusmugavust.

4.3 E-Tootukassa arvelevotmise portaali disaini vordlus soovitustega

Ulevaade protsessist:

Teenust tarbima asudes avaneb infotahvel koos kahe edasise voimalusega: to6tuna arvelevotmise

avalduse esitamine ja todotsijana arvelevOtmise avalduse esitamine. Lisaks sellele avaneb

lehekiilje jalutsis iilevaade esitatud avaldustest. Valides tootuna arvelevotmise variandi, saab

kasutaja valida, kas soovib esitada avaldust to6tuskindlustushiivitiseks, todtutoetuseks voi ei soovi

avaldust rahalisteks toetuseks/hiivitiseks esitada. Valides iihe variantidest, kiisib avanev aken

kinnitust jatkamiseks. Kuna t66 autori puhul pole tegemist registreeritud tdotuga, siis puudub

vOimalus jargnevat protsessi kaardistada

Palun valige lisaks arvelevotmise
avaldusele esitatav hiivitise voi
toetuse avaldus

o —>Q:::§

arvelevotmise
e ,V_ _‘\\ -t Kuna t33tu ei soovi
( Avaleht Brd Arvelevotmine avaldust esitada, siis
\ / .y ei paaseta peale antud
S N -) toiminguid edasi.
Esita

SR e
| 294

Kas olete kindel, et soovite esitada
toootsijana arvelevotmise
avalduse?

Teenuste diagramm 3. E-Té6tukassa arvelevotmise iilesehituse struktuur. Autori enda koostatud.
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Protsessi analiiiis

Antud protsess on piisavalt automatiseeritud ,,vastavalt Gestalt Principle of Continuity’le*,
kiisides kasutajapoolseid otsuseid tehes vaid vajalikke kinnitusi. Seejuures ei pea kasutajad
pakkuma keskkonnas ise sisendit ning saavad samm-sammult keskkonnas edasi liikkuda. Teenuse
lihtsuse osas on esmase vaate avamisel sarnaselt kahele eelmisele protsessile liialt teksti kuvatud,
mis tottu vihendab see monevdrra teenuse tarbimise lihtsust. Kuigi visuaalselt on eristatavad kaks
jérgmist toimingut, mille vahel kasutaja valida saab, v3iks sellele eelnev info olla koondatud

kompaktsemalt ning kasutajale visuaalselt hoomatavamaks.

4.4. Hinnang MKM ja RIA soovituste ning e-Tootukassa arenduse ithildumisest

Antud analiitisi kdigus selgus e-Tootukassa kolme teenuse ning iseteeninduskeskkonna kohta

jérgnev:

Tabel 2. Tootukassa vastavus MKM ja RIA kirjapandud soovitustega. viide: Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, Riigi Infosiisteemi Amet. 2014. Kasutajasobralike e-teenuste disainimine

maanteeameti niitel, Kisiraamat avalikule sektorile. Ziraff.

Teenuse automatiseeritus e-Tootukassa teenused olid automatiseeritud.

Teenuse kasutamise lihtsus | e-Tootukassa teenused ei olnud keerulise keelekasutuse tottu

lihtsastikasutatavad.

Kontroll teenuse kasutamise | Ei uuritud

ile

Teenuse Kittesaadavus Teenus ei olnud erinevatest seadmetest iihtselt kittesaadav.
Standardsed lahendused Ei uuritud

Turvaline keskkond Ei uuritud
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Mitme teenuse Ei uuritud
Kittesaadavus iihest

keskkonnast

Uldjoontes on kolme teenuse arenduses tagatud teenuste automatiseeritus. Samuti on kuvatud
kasutajate jaoks piisavalt vajalikku infot: néiteks lilevaade esitatud avaldustest, personaliseeritud
toopakkumisi jpm. Sellegipoolest on ka teenuste disainis ja arenduses palju puudusi ja kitsaskohti,
mis vajaksid muutmist, tagamaks organisatsiooni sihtgrupist ldhtuvalt kasutajasobralikum teenus.
Teenus polnud {ihtlaselt lihtne ehk puudus visuaalselt erinevaid elemente ithendav struktuur ning
arusaadavus protsessi kulgemisest. Samuti oli keskkonna keelekasutus keeruline ja infoblokid
sisaldasid liialt ebavajalikku infot, mida oleks vdimalik paremaks mdistmiseks visualiseerida.
Kuna Too6tukassa peamine sihtgrupp on lihttodlised, kellest suur osa on périt véljaspoolt
Harjumaad (kusjuures enamik paikneb Ida-Virumaal), siis on liigne keelelise info kuvamine antud
sihtgrupi jaoks keeruline. Siinkohal esineb tdhususe vs modjususe dilemma, mille puhul on
e-Todtukassa antud sihtgrupi jaoks arendatud liialt keeruliseks. See vdhendab teenuste veebipohist
kasutamist ning suurendab lisaks kontorisse suunavatele protsessidele ka kasutajate viljalangevust
(ingl. k drop-off-1). Seetdttu vaib suur osa Tootukassa kasutajaskonnast eelistada fiitisilist teenuse
tarbimist kontoris, mis suurendab sellega organisatsiooni kulu. Samuti néditab see, et To6tukassa
iseteeninduskeskkond ei ole iiletildisi digiriigi tdhususe kriteeriumeid arvesse vottes tohus.
Teenuste kehv ligipddsetavus mobiilist ja tahvelarvutist suurendab kasutajate véljalangevust (ingl.
k drop-off-1), mille tdttu on kasutajad taaskord sunnitud teenuseid tarbima fiiiisiliselt kontorisse

tulles.

4.5 Disainmotlemise rakendamine analiiiisist selgunud kitsaskohtade parendamiseks

Antud analiiisi kdigus selgunud kitsaskohtade parendamiseks pakutakse disainmdtlemise
rakendamisest saadavat kasu ning esitatakse ettepanekuid vastavalt teenuste peamise sihtgrupi
vajadustele. Siinkohal pakutakse lahendusi MKM ja RIA soovitustega olnud vastuolus

kitsaskohtadega teenuse kasutamise lihtsuse ja teenuse kittesaadavuse kontekstis.
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Teenuse kittesaadavuse parandamiseks aitaks disainmdtlemise rakendamisel kohandada teenused
vastavalt arvuti, mobiiltelefonide ning tahvelarvutite eripdradele ning standarditele. Kuna
Tootukassa peamine klientuuril on vihem digitaalseid oskuseid, tuleks teenus muuta telefonist
kasutamiseks kasutajasdbralikuks. Seejuures aitab disainmotlemise rakendamine sétestada
sihtgrupi eripdradest ldhtuvalt teenuste mobiili ja tahvelarvuti vaate disaini, muutes teenused
personaliseeritumaks. Statistikaameti 2019. aasta uuringutest selgus, et vanuses 16-44 kasutas
internetti mobiiltelefonist 83,3% kasutajatest (Statistikaamet, 2019). Kuigi tdpselt pole teada,
milline protsent toimingutest oli e-teenuste kasutamine, siis vdidakse Eesti digiteenuste skoobist
jéreldada, et mobiiltelefonist kasutajaid on rohkem, kui arvutist kasutajaid. Vottes arvesse
e-Tootukassa kittesaadavust erinevatest seadmetest, siis kinnitab see analiilisis piisitatud véidet, et
Tootukassa peamise sihtgrupi jaoks on teenused mobiilist ja tahvelarvutist raskesti kasutatavad,
mille tottu voib toimuda kasutajate véljalangevus (ingl. k drop-off). Edukaks nditeks
mobiiltelefonil pdhineva avalikuks teenuseks vdib pidada Ukraina e-teenuste silisteemi DIIA,
millel on 18 miljonit kasutajat (iga kolmas ukrainlane) (Aleksenko, 2022). Ukraina
Tehnoloogiaministeeriumi sdnul on tegemist Ukraina kdige populaarsema telefonirakendusega,
mille edu taga on just kasutajasobralik ldhenemine ning kiire teenuste kattesaadavus. DIIA
platvormi eeskujul on ka Eesti asunud arendama samal loogikal pdhinevat platvormi nimega

mRiik.

Teisena aitaks disainmdtlemise rakendamine asendada liigse ametliku kirjastiili visuaalse infoga,
mis muudaks info lihtsamini tarbitavaks ning protsessi kiiremini ldbitavaks. Pikkade tekstide
asendamine visuaalsete elementide viahendab oluliselt kasutajate tehnilist barjdédri ning muudab
protsessi ldbimiseks vajaliku info mdistmise laiemale kasutajaskonnale {ihtsemalt arusaadavaks.
Kuna inimesed oma olemuselt motlevad visuaalselt, siis on Sukru Erasian ja Yellz Yesileda (2017)
enda uuringus vélja toonud, et visuaalsed elemendid hoiavad tdepoolest teenuse kasutajaid kauem
veebikeskkonnas, kuna see aitab neil infot paremini talletada ning sellest aru saada. Seetdttu
kinnitab see ka analiiiisis ilmnenud véidet, et info tarbimine on To6tukassa peamise sihtgrupi jaoks

liialt keeruline ja aegandudev.
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Kokkuvote

Bakalaureuset6d peamiseks uurimisprobleemiks oli e-Too6tukassa tohususe-mdjususe dilemma
olemasolu iseteeninduskeskkonna keerukuse ning Too6tukassa peamise sihtgrupi védheste
digioskuste tottu. Selle tdestamiseks analiitisiti Té6tukassa iseteeniduskeskkonna kolme teenust —
koolituskeskkonda, arvelevotmist ja tO0otsimisportaali — ning vorreldi disaini ja
arenduspohimdtteid MKM ja RIA kirja pandud soovitustega. Uurimiskiisimustele vastuste
leidmiseks uuriti kvalitatiivse analiilisi abil kolme MKM ja RIA kirja pandud soovitust

e-Tootukassa teenustega.

Esimese uurimiskiisimuse analiitisimisel selgus, et e-To6tukassa ei ole vastavuses MKM ja RIA
poolsete soovitustega ning antud soovitused on liialt tehnilised, mistdttu ei parenda nad kasutajate
jaoks teenuste kasutusmugavust. Seetdttu esineb ToOdtukassa  digiteenuste  puhul
tohususe-mojususe dilemma, mis tuleneb teenuste liigsest keerukusest ning To6tukassa peamise
sihtgrupi spetsiifikate mitte arvestamisest. MKM ja RIA soovitusi rakendades vastaks kiill
keskkond iildistele tehnilistele nduetete ja oleks seega kooskodlas digiriigi tohususe printsiipidega,

kuid ei arvestaks endiselt sihtgrupi oskusi.

Teise uurimiskiisimuse analiitisimisel selgus, et MKM ja RIA poolt loodud soovitused ei ole
piisavad ning ji4ivad e-teenuste disainimise kontekstis liialt iildiseks. Uldised soovitused tagavad
kiill kokkuvdttes teenuste tehnilise voimekuse, kuid ei taga tihiskonna liikkmete kasutajakogemuse
kvaliteeti ega kéttesaadavust. Seetdttu jareldatakse, et MKM ja RIA poolsed soovitused peaksid
riigi tasandil olema pigem tehniline standard, mitte soovitused. Tehnilisuse tottu ei suuda
Tootukassa ka mérgata tOhususe-mdjususe dilemmat, mille tdttu ei ole neil vdimalik enda

teenuseid peamisele sihtgrupile kohanduvalt disainida.

Kolmanda uurimiskiisimuse analiilisimisel leiti, et disainmdtlemine aitaks lahendada tohususe-
mojususe dilemma tekkimist, kuna selle rakendamine annaks To6tukassale voimaluse kaardistada
esmalt enda kasutajad ning nende vajadused, millest ldhtuvalt oleks teenust voimalik parendada.

Antud dilemmat aitab disainmdtlemine lahendada MKM ja RIA kahe soovituse osas, mille
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analliisimisel tulid vélja e-Tootukassa kitsaskohad. Nendeks on teenuse kéttesaadavus ning

teenuse kasutamise lihtsus.

Antud bakalaureusetdds pakuti vdlja antud teenuste parendamiseks lahendusi, mida oleks vdimalik
saavutada tdnu disainmdtlemisele. Esiteks pakuti vélja, et teenuse kéttesaadavuse parendamiseks
tuleks arendada ning disainida teenused vastavalt erinevate seadmete eripdradele. Kuna 2019.
aastal kasutasid 83,3% kasutajaskonnast internetti mobiilist, siis ei ole e-To6tukassa mobiilne
lahendus vilja arendatud — seega on Todtukassa peamisel sihtgrupil tdsiseid raskusi teenuste
tarbimisel. Tohususe-mdjususe dilemma véltimiseks on seetdttu oluline teenuste mobiilne
kasutamine. Edukaks nditeks saab tuua Ukraina mobiilipdhise avalike teenuste rakenduse DIIA,
mis on Ukraina enimkasutatud rakendus just ténu selle kasutajakesksusele. Teiseks pakuti teenuse
kasutamise lihtsuseks vélja visuaalsete elementide laialdasema kasutamise, mis asendaks teenuste
juhiste pikki ja keerukaid tekste. Ettepaneku relevantsuse tdestamiseks toodi vélja uuring, milles
avaldati, et visuaalsete elementide kasutamine vihendab kasutajate tehnilist barjaéri ning muudab

protsessi labimiseks vajaliku info mdistmise laiemale kasutajaskonnale {ihtsemalt arusaadavaks.

Kokkuvottes tuli bakalaureusetdost vélja, et poliitiliselt oluline avalike hiivede kittesaadavus pole
iildiste disani- ja arenduslahenduste tottu piisavalt tagatud. Seetdttu jddb suur osa iihiskonnast
avalike e-teenuste tarbimisel hétta ning kasutab selle asemel teenuseid fiilisiliselt. Fiiiisiliste
teenuste tarbimine suurendab aga riigi kulusid ning seab kiisimérgi alla e-teenuste vajaduse.
Seetdttu on riigil e-teenuste kattesaadavuse tagamiseks kaks varianti: lihtsustada teenuste
protsesse, vihendades nende biirokraatlikust, vdi rakendada rohkem Idppkasutajast ldhtuvat
teenusdisainifilosoofiat. Kuna seadusandlikult on protsesside iimbermuutmine ajakulukas, voib
probleemile lahenduse pakkuda disainmdtlemise rakendamine teenuste parendamisel ja

ulesehitamisel.
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