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1 Sissejuhatus

Riigiportaali eesti.ee kasutatavuse analliitika projekti eesmargiks on parendada kodanikele ja ettevotjatele
pakutavate teenuste tarbimist rakendades andmeanaliisi metoodikaid ning tuletades nendest
parendusettepanekud. Projekti tellijaks on Riigi Infostisteemi Amet (RIA) ning teostajaks Nortal AS. Viimase
poolt on kaasatud ka Tartu Ulikool. Projekt teostati perioodil juuli 2020 — veebruar 2021 ning selle taitja poolne
maht on ligikaudu 1200 tootundi.

Sisuliselt taidab projekt kaht detailsemat eesmarki:

1. Parendada riigiportaali kasutatavust. Rakendades andmeanallisi ja protsessikaevet tuua valja
portaalis esinevad kitsaskohad ning teha nendele parendusettepanekud, sh protottubid.

2. Luua tooriistad analliliside kordamiseks. Eesmark on luua vahendid, mis hdlbustavad tooteomanikel
otsustada, millised kohad riigiportaalis vajavad enim tahelepanu, et parendada kasutajakogemust ja
kasutajate tagasisidet.

1.1 Andmeanaliilis

Andmeanallusi vaatest on projekt jaotatud kahte etappi: Esimeses etapis teostatakse kogu portaali
kasutatavuse anallus, et tuvastada millistes portaali osades esinevad koige kriitilisemad kitsaskohad. Teises
etapis teostatakse teenuste detailne analits, mille kaigus fokuseeritakse kahele valjavalitud teenusele, et
tuvastada kitsaskohtade juurp&hjused.

Kitsaskohtade tuvastamiseks kasutatakse peamiselt Eesti.ee portaalis kogutavat kasutajate NPS tagasisidet
ning see korvutatakse kasutajate labitud teekondadega. Naiteks ilmnes esimeses etapis, et osade otsisdnede
puhul on NPS vaga madal, mis viitab, et kasutajad ei leia soovitud teenuseid portaalist Ules. Teises etapis
vastavaid negatiivse NPSiga kasutajate teekondasid analtusides ilmnes olukordi, kus kasutaja teostas
korduvalt otsingut riigiportaalis, kuid leidmata sobivat vastet suundus 33% kasutajatest valisesse
otsinguportaali (nt Google), teostas seal sama otsingu ning saadud tulemuse pohjal jdudis tagasi riigiportaali
soovitud teenuseni. Antud naite pohjal prototuubiti parendusettepanekud otsingusse ja sisu ulesehitusse.
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1.2 Valminud lahendus

Lopptulemusena valminud avatud lahtekoodil pohinev lahendus toetab riigiportaali tulevasi arendusi
erinevates etappides. Lahendus vdimaldab idee/analulsi faasis kaardistada hetkeolukorda, prototitipimisel

koostada selle pohjal no ideaalne kasutaja teekond ning tootestamise jargselt vorrelda tegelikku kasutatavust
kavandatuga.

ldee Prototulp Teostus

Tagasiside
Klienditeenindus
Tehnilised vead

A/B testid

Arianalliis Visuaalsed vaated
Service design Kasutajatestid
Kasutajate uuringud llus Ul

Anallittika: Faktipohised kasutajate teekonnad

Joonis 1 Riigiportaali anallilitika lahendus toetamas portaali arendust eri faasides
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2 | Etapi tulemuste liihikokkuvote

2.1 Taust

Riigiportaali eesti.ee kasutatavuse anallutika | etapi peamine eesmark oli saada ulevaade portaali
kasutatavusest ning leida kasutaja teekondades kitsaskohad, mida Il etapis pdhjalikumalt analidsida. Antud
eesmargi saavutamiseks viidi labi jargnevad tegevused:

1. Andmeallikate kaardistus ja nende kvaliteedi hindamine

2. Andmehdive erinvatest andmeallikates ja andmete puhastamine

3. Vajalike tooriistade Ulesseadmine andmeanaluusi teostamiseks ja selle kordamiseks uuenevate
andmete pealt

4. Andmeanaluus kirjeldava analtusi ja protsessikaeve abil

Andmed kaastati neljast erinevast andmeallikast, millest olulisimateks osutusid kasutajate antud NPS
tagasiside portaalile ning F5 load balancer'i logid, mille abil joonistati véalja kasutajate teekonnad. Kdigi nelja
andmeallika seostamise kaudu tekkis tlevaade kogu portaali kasutajatest ja nende teekondadest alates 2019.
aastast kuni tanaseni.

Kirjeldav analtus viidi labi andmeteadlaste seas laialt levinud ja avatud lahtekoodiga R keele ja RStudio
tarkvara abil. Protsessikaeveks voeti kasutusele avatud lahtekoodiga Apromore tarkvara, mis sobib
kasutamiseks nii andmeteadlastele, andmeanaltutikutele kui ka arikasutajatele. Leidude Uldisemaks
visualiseerimiseks otsustati kasutusele votta Kibana todlauad ja raportid.

2.2 Andmeanaliilisi tulemuste kokkuvote

| etapi andmeanaltusi kaigus jouti arusaamani, et kasutatavate andmete kvaliteet on hea ning loodud kirjeldav
analuus toi valja uusi avastusi ja vaatenurki, kuid suures pildis olid tulemused vastavuses portaali arendava ja
haldava RIA meeskonna ootuste ja teadmistega. Jargnevates punktides on kokkuvotvalt toodud olulisemad
tahelepanekud ja avastused:

1. Portaali tldine NPS hinnang on vaga hea, kuid meil on véimalik vélja tuua konkreetsed otsingusdnad,
nagu naiteks: Notar ning digilugu mis on negatiivse NPS'iga ning elukindlustuskaart ning retseptid mis
on selgelt positiivse kogemusega. Teenuste puhul ei joonistu selgeid probleemseid teenuseid valja,
kuid uus portaal on madalama NPS'iga ning antud portaalis tundub kéige kasutatavam teenus olevat
,minu asjad".

2. Andmete hulk on vaga suur ning kasutajate teekonnad suuresti varieeruvad, mistottu Uldistatud
vaated kogu kasutajate teekondadele ei anna ariliselt kasulike tulemusi. Analtusist tuli valja, et enamik
sessioone kasutab ainult eesti keelseid lehti ning kasutades koiki sessioone uhes analtusis
varjutavad eesti keelsed sessioonid teised keeled suure mahu t6ttu. Selleks, et saada ariliselt kasuliku
infot on vaja detailsemalt vaadelda andmeid keelte pShiselt.

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

4. Nagu eelnevalt ka mainitud siis protsessikaeve poolelt on koéikide sessioonide koos analtusimine
suhteliselt keeruline. Erinevad kasutaja teekonnad ning suur variatiivsus muudavad protsessikaardid
raskesti jargitavaks ning seetéttu otsustati analuusis keskenduda vaiksematele alamhulkadele.
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5. Protsessikaartidel joonistus valja, et kasutajad kes labisid samas sessioonis nii uut kui ka vana
portaali andsid madalama hinnangu kui kasutajad, kes said vastuse enda kisimusele ainult tUhte
portaali kasutades.

Andmeanalluusi tulemusena toodi valja jargnevad kitsaskohad, mida voiks Il etapis suviti analuusida:

1. Otsingutega seotud teekonnad, milles NPS on madal

2. ,Minu asjad” teenusega seotud teekonnad, kuna sealsed NPS hinnangud on keskmisest madalamad

3. Valida teenus(ed) kas uuest véi vanast portaalist mis on piisavalt suure mahuga ja mille osas NPS
andmeanaluusist voi RIA spetsialistide kogemusest on naha enim parendamise véimalusi
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3 | etapi eesmargid

3.1 Esialgsed eesmargid

| etapi osas on seatud jargnevad kdrgema taseme eesmargid:

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

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

3. Kasutatavuse analiilitika tehniline lahendus, mis voimaldab teostatud analiitse korrata.

3.2 Tapsustatud arilised eesmargid

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

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

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

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

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

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

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

Kuna antud projekti tulemuseks on andmetest loodud jareldused siis andmete allikad ning kvaliteet on vaga
olulisel kohal nii esimese kui ka jargnevates etappides. Kuigi andmetele ligipaasemine ja esmane to6tlus venis
esimese etapi raames, on siiski esimese etapi I6puks hinnang andmekvaliteedile vaga hea.

4.1 Ulevaade voimalikest andmeallikatest

Projekti | etapis otsustati kasutada nelja andmeallikat:

F5 koormusjaotur

Matomo

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

>N =

4.1.1F5 koormusjaotur

Pohiliseks andmeallikaks kaesolevas projektis on F5 koormusjaoturi logid. Logid sisaldavad kéiki eesti.ee
serverite poolt tehtud HTTP(S) paringuid.

Andmed tulevad andmeallikast toorlogide ehk tekstifailidena.

F5 andmestikust on véimalik otseselt voi kaudselt tuletada jargnevad atribuudid:

1. Aeg
2. URL
3. Otsingufraas (otsingu URL'ide puhul)
4. Isiku sugu
5. Isiku stnniaasta
4.1.2 Matomo

Matomo (https://matomo.org/) andmestik sisaldab eesti.ee serverite poole tehtud HTTP(S) péringuid ja
suures 0sas peegeldab F5 andmestikku.

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

Veebibrauseri nimi (Chrome, Firefox jne)
Operatsioonististeem (Windows, Mac OS jne)
seadme tllp (nt lauaarvuti, mobiiltelefon)
ekraani eraldusvéime e resolutsiooni

Hwnn =

4.1.2.1 Adblock

Kuna Matomo ning F5 andmeid kogutakse erineval meetodil — Matomo andmeid kogutakse labi brauseri
(JavaScript) ning F5 logid tekivad n-0 serveri poolel —, siis voivad sellest tulenevalt andmestikes ridade arvus
olla erinevused. Naiteks logitakse F5 poolt ka nt piltide ja muude abiressursside (jpg, .png, .js) laadimised ja
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neid Matomo ei logi, teisalt saab kasutaja oma brauserit konfigureerida nii, et lehe eri osasid ja JavaScripti
laaditakse ja kaivitatakse valikuliselt — naiteks labi brauseri laienduste nagu AdBlock.

Kuigi saaks teha vastavat statistikat selle kohta, kui palju kasutajatest AdBlocki kasutavad, siis projekti | etapis
me seda ei teinud. Loeme pohiliseks andmeallikaks F5 logisid ning Matomo andmestiku puudumisel jaégme
ilma ainult mdningatest tdiendavatest atribuutidest nagu seadme tilp. Seni tehtud analldsis (vt kirjeldav
anallds allpool) ei ole veel selgunud, et Matomo poolt kogutavatest lisatunnustest mdni maarava tahtsusega
oleks, ning seetdttu ei loe me Matomo andmeid voi nende puudumist maaravaks.

Huvi korral on voimalik Adblocki tapsemat statistikat projekti Il etapi kaigus teha.

4.1.3NPS

Portaal  eestiee  pakub  kasutajatele  vdimalust anda  tagasisidet  (nditeks  aadressil
https://www.eesti.ee/et/tagasiside). Antud aadressil antud numbriline hinnang ning hinnangu andmise aeg
kaasati kaesolevasse projekti, et vorrelda halbu ning haid hindeid andnud kasutajate teekondi.

Andmed tulevad andmeallikast JSON failina.

4.1.4 Eesti.ee portaali meniiistruktuuri kirjeldav JSON fail

Avalikult kattesaadav JSON failide komplekt sisaldab eesti.ee portaali mentustruktuuri ning vdimaldab anda
URL-idele samad lUhinimetused mida kasutaja portaalis naeb, naiteks
https://www.eesti.ee/et/elusuendmused/jaein-haigeks/ asemel “Jain haigeks”.

Andmed tulevad andmeallikast JSON failidena.

4.1.5X-tee logid (ei kaasatud)

Projekti alguses kaaluti ka varianti kaasata X-tee logisid andmeanalttsis. Antud andmeallikast loobuti
jargnevatel pohjustel: X-tee logid on tehnilist laadi ning ei anna uldjuhul arilist infot tarbitud teenuse sisu osas;
asutusesiseste paringute puhul ei kasutata uldjuhul X-teed, mistéttu andmed vodivad olla puudulikud; antud
logides voib sisalduda isikuandmeid vaga erineval kujul ja hulgal, mistottu andmete taielik anontimiseerimine
ei pruugi olla realistlik.

4.2 Andmekvaliteedi hinnang

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

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

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

4.2.1 Kasutajate andmed
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Kokku on 2019-2020 andmetes:

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

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

Muus osas on kasutajate andmed korrektsed.

4.2.2 Sessioonide andmed

Kokku oli antud perioodil 5340 8071 unikaalset sessiooni.

Sessioonide andmed baseeruvad F5 andmestikul ning on korrektsed. Anallusi kaigus avastati Matomo
andmestikust auk mis kestis 07.2019 — 09.2019, seega 2019 kéik sessioonid ei sisalda taielike andmeid. Kuna
aga projekti eesmargiks on kaardistada kasutaja teekonda siis antud juhul ei ole Matomo meie andmestikus
pohiandmeallikas ning andmeid on vdimalik siiski osaliselt analltsida. Samuti on andmetes puudu tugev
sesoonsus mis annaks p&hjust oletada, et puudu olevate sessioonide laks olulist informatsiooni (mida ei ole
voimalik jareldada teistest aja perioodidest).

Sessiooni pikkuse osas on andmekvaliteet tehniliselt korras, kuid ariliselt on sessiooni 16pp kehvasti
defineeritud. Nimelt sessioon |6ppeb tehniliselt brauseri akna sulgemisega, mis on tehniliselt hasti méddetav,
kuid tekitab tundide pikkuseid ,surnud” sessioone. Andmete puhastamisel/ettevalmistamisel kasutatakse
maksimaalset sessiooni pikkust 10h (parast seda loetakse uueks sessiooniks), kuid ka see ei ole ariliselt vaga
informatiivne. Hetkel sellised sessioonid eemaldati andmestikust, kuid jargmises iteratsioonis on theks
eesmargiks nende korralik puhastamine.

4.2.3URL'ide andmed

Andmestikus on 18 124 erinevat URL'i ning kui uue portaali URL'id on nimetustega asendatud (3.1.4) siis
kahaneb URL'ide arv 17 113'le. See varieeruvus on vaga suur ning on protsessikaeve poolest vahe kasutatav.

URL'ide konsolideerimine/korrastamine on antud projekti andmekvaliteedi suurim valjakutse. Kuigi hetkel
anallusi jaoks on tehtud see Uhekordselt mdistetavaks ning projekti 16puks on see ka andmepuhastuses
automatiseeritud, siis selleks et kasutada ka tulevikus protsessikaevet tuleb arvestada URL'ide puhul, et kuskil
oleks masinloetaval kujul URL'i nimetus mis kannaks edasi ka arilist sisu.

4.2.4NPS andmed

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

Andmete eeltootlemine on realiseeritud R keeles kirjutatud skriptide abil. Andmetddtlusel on seitse etappi:

Andmete laadimine andmeallikatest
Pseudonumiseerimine ja esialgne puhastamine
Tapsem puhastamine ja andmeallikate Gihendamine
Andmete jaotus sessioonideks

URL'ide konsolideerimine

Andmete automaatne laadimine Apromore'i

Andmete automaatne laadimine Kibana to6laudadesse

5.1 Etapid ja skriptid

No o~ =

5.1.1 Andmete laadimine andmeallikatest

Selle etapi kaigus laaditakse failislisteemi Matomo ja NPS andmestik. F5 andmestik tekib failisisteemi véliste
protsesside tulemusena ning ei ole kdesoleva projekti osa.

Matomo JSON failid laaditakse alla vastava API kaudu, iga kuupaeva kohta tekib ks voi mitu faili séltuvalt
sellest, kui palju on failis ridu.

NPS JSON failid laaditakse alla vastava API kaudu, iga kuu kohta tekib tks voi mitu faili soltuvalt sellest, kui
palju on failis ridu.

5.1.2Pseudoniimiseerimine ja esialgne puhastamine

Selle etapi kaigus tehakse F5 koormusjaoturi andmestikuga jargnevad toimingud:

1. lgast toorlogi reast valitakse ainult need valjad, mida edasises tootluses kasutatakse ning Ulejaanuid
ignoreeritakse
2. URL-idest leitakse isikukoodid ja juriidiliste isikute registrikoodid ning need eemaldatakse
3. Paringu tegija isikukoodid (kui need on teada) asendatakse pseudoniimidega.
o Pseudontmiseerimise kaigus tekib kohalik isikukoodide ja pseudonttmide andmebaas,
mida edasises anallusis ei kasutata
4. F5 sessiooni identifikaatorid asendatakse pseudoniimidega
o Pseudontmiseerimise kaigus tekib kohalik F5 sessiooni identifikaatorite andmebaas, mida
edasises anallusis ei kasutata
5. Isikukoodidest (v.a vélismaalaste isikukoodid) eraldatakse sugu ja siinniaasta eraldi veergudesse
tunnusteks

Matomo andmestikuga tehakse jargnevad toimingud:

1. JSON failidest eraldatakse need tunnused, mida edasises anallilsis kasutatakse
2. FEraldatud tunnused salvestatakse CSV failiks

NPS andmestikuga siin etapis edasisi toiminguid ei tehta.
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5.1.3 Tapsem puhastamine ja andmeallikate iihendamine

Selle etapi kdigus Uhendatakse pseudonumiseeritud andmed Uheks failiks. Puhastamine ja hendamine
toimub sellises jarjekorras:

e Pseudonimiseeritud F5 faili tootlemine
a. Fail loetakse sisse (tdpsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse paeva failid)
b. URL-idest eemaldatakse kdik URL parameetrid, mis tekitavad unikaalseid URL-e (id'd, koodid
ja muud suure voéimalike vaartuste arvuga parameetrid)
c. URL-idest eraldatakse eraldi tunnusteks otsinguséned
d. Moned taustaparingute URL-id — peamiselt need, mille osas oli juba eelanallusi kaigus selge,
et need ei ole anallUtilise vaartusega — eemaldatakse andmestikust
e Uhendamine Matomo failiga
a. Sama kuupdevaga Matomo fail loetakse sisse (tdpsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse
paeva failid)
b. Molemast failist (F5 ja Matomo) jaetakse alles Uihine ajavahemik ehk eemaldatakse sellised
sundmused, millele ei leidu ajaliselt teisest andmestikust vastet
c. Matomo ja F5andmestikud Uhendatakse aja ning URL'l jargi. Kui leitud vasteid on rohkem kui
uks, siis F5 sindmusele vastavat Matomo tunnust ei teki
e Uhendatud andmestiku sees kantakse edasi ning tahapoole isikukood
e Uhendatud andmestikust eemaldatakse URL-id, mida 1 sekundi sees kiilastatakse mitu korda (ning
alles jaetakse ainult viimane)
e Uhendatud andmestikust eemaldatakse autocomplete’l tttu tekkinud poolikud otsingusdned ning
jaetakse alles ainult [6plikud s6ned
e Uhendatud andmestiku sees kantakse isikukoodi jargi edasi (aga mitte tagasi) Matomo tunnused
(seadme tiilp, brauser jne)
Uhendamine NPS hinnetega
a. Loetakse sisse koik vastava kuu NPS hinded
b. Eelnev Uhendatud andmestik ja NPS hinded liidetakse omavahel. Kui leitud vasteid on rohkem
kui Uks, siis vastavat NPS hinde tunnust ei teki

5.1.4 Andmete jaotus sessioonideks

Selles etapis eemaldatakse duplikaatsundmused ja andmed jaotatakse sessioonideks.

Duplikaatsiindmused tekivad seetottu, et andmeid toodeldakse eelnevas etapis osaliselt kattuvates
vahemikes. Kattuvad vahemikud tekivad, kuna F5 ja Matomo andmed ei alga ja |0ppe tapselt samade kohtade
peal, tulenevalt ajatsoonide arvestamise erinevusest kahes stisteemis.

Sessioonideks jaotamine toimub selles andmetodtluse etapis isikukoodi pseudontumi alusel. Uus sessioon
algab, kui eelmisest tegevusest on moodunud rohkem kui 10 tundi.

Selline piir on valitud kaalutlusel, et kui kui kasutaja on portaalist eemal kauem kui 10 tundi, siis ta on vahepeal
tdenaoliselt joudnud kaia tool/koolis voi maganud ning enam ei maéleta, kus tegevus eelmine kord pooleli jai,
vOi siis joudis ta selle tegevuse juba enne pausi eelmine kord ara teha ning alustab nidd uut tegevust.
Vajadusel on véimalik Il etapi anallilsides sessioone lihemaks I6igata lihema ajaperioodi ja/véi kindlate
slindmuste, naiteks sessiooni aegumise voi valjalogimise jargi.
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5.1.5URL’ide konsolideerimine

Allpool on kirjeldatud kuidas toimub tdnane URL'ide tootlus:

1)

2)

9

Kaotame ara suured tdhed — Suhteliselt standard samm igasuguse konsolideerimise osas. Antud
juhul on tegemist URL'idega mis ei ole suurte ja vaikesete tahtede osas tundlikud.
Eemaldame URL'ist parameetrid — Nagu eelmises anallisis ka mainitud siis on suur osa URL'e millel
on parameetrid juurde lisatud (token, fbclid, teenuse_vormi puhul konkreetne teenus, callbackurl,
otsing, avalduse liik jne). Kuigi juba eelmises andmepuhastuse sammus eemaldati parameetrite
vaartused, siis andmestikus oli siiski URL'e mille puhul oli parameetrite jarjekord muutunud ning see
muutis URL' dldist kuju (masina jaoks).
Lihtsustame  addressid ,/portaal/portaal.xmlhttp.**  ja  ,https://tararia.ee/*  vastavalt
,/portaal/portaal. xml” ja ,/tara.ria.ee/* — Antud samm ei ole ilmtingimata vajalik, kuid et lihtsustada
andmetootlust siis antud juhul see tehti. ,/tara.ria.ee/” https'i eemdaldamine ei muuda midagi, kuid
on vaja selgitada ,/portaal/portaal.xmlhttp.** muudatust. Nimelt kuna me hiljem tahame otsida
valiseid veebilehti ,http” tunnuse jargi siis see teeb t06tluse oluliselt lihtsamaks.
,/portaal/portaal. xmlhttp.** lihtsustuse puhul kaotatakse ara otsingu informatsioon, kuid antud
paringute puhul on peamiselt tegemist ,http_check/_login“iga.
Ruuter algusega URL'ide konsolideerimine — Kuna ruuteri paringute hulk on vaga suur ja varieeruvus
ainult paari teenuse vahel siis on maistlik neid konsolideerida. Aripoolega arutelus tuli valja, et véga
paljud neist ruuteri paringutest toimuvad taustal ning kasutajale ei ole nahtav/arusaadav et ta ntud
konkreetset paringut tegi. Seega me otsustasime konsolideerida kasulikud paringud
,/ruuter/search/*" ja ,/ruuter/feedback/*" mis hoiavad otsingu ja tagasiside informatsiooni vastavalt.
Ulejaanud ruuteri paringud andmestikust eemaldati.
Kalendri konsolideerimine — Kuna kalendri puhul on tUks domineeriv URL erinevate I6ppudega mis ei
ole ariliselt informatiivsed siis konsolideerimine on ka siin pohjendatud. Kalendri puhul on ka keelte
erinevus, selleparast me eemaldame iga keele puhul lisainformatsiooni, kuid hetkel veel jatame keele
info. ,/est/minu/kalender*” muudetakse Umber ,/est/minu/kalenderks, "/rus/moi/kalendar.*"
muudetake "/rus/moi/kalendar”ks ning "/eng/my/calendar.*" muudetakse "/eng/my/calendar”ks.
Xtee konsolideerimine — Xtee on URL'ides kajastatud nii Eesti kui Inglise keeles. Seega "/orbeon-
xroad/" muudetakse '/orbeon-xtee/"ks. Antud andmestikus on Xtee urlidega seotud teenused
Riigiportaali teenused mis kasutavad teenuse edastamiseks Xtee url’i.
Viéliste URL'ide eemaldamine — Andmestikus on ka valiseid URL'e ning need asendatakse Uhise
nimetusega: ,/outside_http“. Valisteks teenuseks on peamiselt kas pangalingid, millega logitakse
sisse Riigiportaali voi siis veebilehed mis suunavad liiklust Riigiportaali. Valiste URL'ide kirjeldus sai
projekti raames ka aripoolele edastatud ning on olemas csv'na.
Portaali paringute osaline eemaldamine — Andmestikus on palju portaali paringuid mis on ka
kasutajale nahtamatud. URL'ide konsolideerimisel need eemaldati:

a. '"/portaal/portaal. xml"

b. '/portaal/portaal.options"

c. "/portaal/portaal.captcha"

d. "/portaal/llm.lingid"

e. "/portaal/lpostisysteem.mailform"
J/" lisamine viimaseks tdhemargiks — Selleks et valistada erisusi naiteks ,/ruuter/inbox/* ja
J/ruuter/inbox"i vahel, lisatakse alati [6ppu ,/* tdhemark.

Selleks, et paremini aru saada URL'ide edasisest I6hkumisest on oluline tutvustada URL'i erinevaid tasemeid.
Naiteks URL: ,/est/minu/kalender/teemal” saame me jaotada erinevateks tasemeteks, lugedes tasemete
eralduseks ,/* marki. Seega naidis URL'i puhul me loememe jargmiselt:

,est” osa esimese taseme nimetuseks
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,Mminu” osa teise taseme nimetuseks
,kalender” osa kolmanda taseme nimetuseks
,teemal” osa neljanda taseme nimetuseks

Lisaks on toodeldud portaalide URL'id. Me loeme portaalide URL'deks koiki URL'e, mille esimese taseme
nimetus on kas ,et” voi ,est”. Tootlus toimub jargmiste sammude naol:

1)

4)

Kui teise taseme nimetus ei ole tiihi ega antud nimekirjas: 'teenused', 'minuasjad’, 'kontaktid', teemad,,
tervis-ja-tervisekaitse', ‘perekond’, 'tagasiside’, 'search’, 'euroopa_ravikindlustuskaardi_tellimine’, siis
me nimetame selle Umber ,Other” teenuseks. Antud nimekirjas olevad lehekiljed moodustavad
koikidest (,et” voi est”) lehtedest 99%, seega Ulejaanud 1% ei ole maistlik detailseks muuta.

Kui teise taseme nimetus ei olnud tiihi ning kolmas tase ei ole antud nimekirjas: 'kodanik, 'ettevotja/,
'kalender', 'ametnik’, 'teavitused, 'andmed’, 'taotlused’, ‘'valitsusasutused’, ‘tervishoid-ja-arstiabi’,
‘avalik_oiguslikud_juriidilised_isikud_1', 'kohalikud_omavalitsused’, ‘isikkodanik’, 'koolid, siis me
nimetame selle Umber ,teise_taseme_teenus/other”. Antud nimekiri moodustavad 94% lehtedest,
seega ,teise_taseme_teenus/other” suurusjark on umbes 6%.

Kui teise ja kolmanda taseme nimetus ei olnud tihi ning neljas tase ei ole antud nimekirjas:
tervis_ja_tervisekaitse', tookeskkond_ja_personal’, 'rr_partnerile/, too_ja_toosuhted,
'perekond’'eluase’, 'toetused_ja_sotsiaalabi’, 'riik_ja_kodanik’, siis me nimetame selle Umber
,teise_taseme_teenus/kolmanda_taseme_teenus/other”. Antud nimekiri moodustavad 87% lehtedest,
seega ,teise_taseme_teenus/kolmanda_taseme_teenus/other” suurusjark on umbes 11%.

Vastasel juhul jaab teenuse nimeks:
,teise_taseme_teenus/kolmanda_taseme_teenus/neljanda_taseme_teenus”

Selline andmete konsolideerimine viib URL'ide arvu piisavas mahus alla, et teostada edasist protsessikaevet.

5.1.6 Andmete automaatne laadimine Apromore’i

Andmed laaditakse Apromore'i jargnevasse kaustade ja failide struktuuri:

Kaust

Faili nimi Kommentaar

Ajaloolised_Failid Full_month_{kuu nimi} Terve kalendrikuu andmed,

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

Jooksvad_Failid last_7_days Jooksva 7 paeva

sundmuslogi iima
taiendavate filtriteta

last_30_days Jooksva 30 paeva
sundmuslogi ilma
taiendavate filtriteta

elusyndmused Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kilastatud monda
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elusindmuste alamjaotuse
artiklit / teenust

minuasjad Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kulastatud monda ,Minu
asjad” alamlehte

riigiportaali_abi Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kulastatud riigiportaali abi

otsing Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kasutatud otsingut

toetused_ja_pensionid Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kulastatud mdnda , Toetused
ja pensionid” alamlehte

turvalisus_ja_riigikaitse Viimase 90 paeva
sessioonid, kus on
kilastatud monda
,Turvalisus ja riigikaitse”
alamlehte

Laadimise protsess naeb valja jargnev:

e |oetakse sisse eelneva etapi CSV valjundfailid

e Andmestikust tehakse alamhulgad ja igast alamhulgast tekib XES fail vahekausta

e Apromore rakendus peatatakse

e XES failid kopeeritakse vahekaustast Apromore'i sisemisse kausta

e Apromore’i sisemises andmebaasis (H2) tehakse vajadusel vastavad kirjed, et Apromore XES failid
ules leiaks ja et need kasutajaliidese kaudu nahtavad oleksid

e Apromore rakendus kaivitatakse

5.1.7 Andmete automaatne laadimine Kibana toolaudadesse

Andmed laaditakse jargnevatesse Elasticsearchi indeksitesse (Kibana tddlaudade numbrid on toodud
Confluence'i lehel https://confluence.ria.ee/display/RIG/Kibana+graafikud+ja+dashboardid):

ElasticSearch indeks Kibana raportid, mis indeksit kasutavad
pm_num_events-f5 1
pm_num_events-matomo 1
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pm_num_events-nps 1
pm_search_per_session_vs_nps 3
pm_search_vs_nps 2,4
pm_page_vs_nps 5

Laadimine kaib ajaperioodide kaupa ning enne vastavasse ES indeksisse andmete laadimist kustutatakse

indeksist vastava ajaperioodi kohta juba olemasolevad kirjed.
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6 Andmeanaliiiis

6.1 Kirjeldav analiilis

Kirjeldava analltsi andmestik sisaldab eesti.ee kodulehe kilastusi aastal 2019-2020, esimene andmepunkt
on 02.01.2019 ning viimane on 22.09.2020.

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

6.1.1 Metoodika

Andmete kirjeldavas analuusis on vaadeldud andmeid erinevate nurkade alt, et paremini aru saada andmete
sisestest trendidest. Kirjeldaval analuusil ei ole enda konkreetset metoodikat ning nagu ka nimi utleb on
eesmargiks anda ulevaade andmetest. Antud dokumendis on peamiselt kasutatud andmete visualiseerimist,
et naidata ning vorrelda erinevaid trende. Juhul kui on olulised konkreetsed vaartused, mida on graafikult raske
valja lugeda, on kasutatud tabeleid.

Klasterdamisel on kasutatud hierarhilist klasterdamist ,lldisemalt detailsemaks” (ingk. top to bottom). Antud
metoodika ndeb ette, et andmeid tiikeldatakse suuremast hulgast vaiksemaks (lliakse lahku) konkreetsete
tunnuste pohjal. Naiteks meie andmete puhul on véimalik lita kéik kasutajad meesteks ning naisteks voi kdik
sessioonid kolmeks: Ainult eesti keelsed, ainult inglise keelsed ning ainult vene keelsed. Stigavamad tasemed
on naiteks koik eesti keelsed sessioonid kes on kasutanud otsingut — siin on andmed [66dud lahku nii keele
pohiselt kui kaitumise jargi. Erinevate klastrite loomise voimalusi on vaga palju, seega antud anallusis
lahtume sellest mis on meie mottes ariliselt kdige olulisem. Antud metoodikat sai valitud kuna seda on lihtne
mdista ning vajaduselt on véimalik tulevikus gruppe lisada. Rohkem infot klasterdamise metoodika kohta siit
lingilt (http://samm.ut.ee/sissejuhatus-klasteranallisi).

6.1.2 Kasutajate andmed

Kokku on andmetes ajavahemikul:

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

Kasutajate vanuseline jaotus:
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2019-20 kasutajate vanuseline jaotus
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Mediaanvanus on 41a ning keskmine vanus on 42.75, mis on samas suurusjargus 2019 andmetega. See
tahendab et nagu ka visuaalselt on naha, et kasutajate vanuse jaotus on kaldu natukene vasakule poole.

Kui vorrelda antud graafikut Eesti demograafilise piramiidiga_(https://www.stat.ee/rahvastikupyramiid/) siis
on naha, et antud veebilehe kasutajate hulgas on oluliselt vaiksem osa 0-15 aasta vanuseid. See on loogiline
kuna teenused on peamiselt suunatud taisealistele ning suure tdendosusega esindab antud portaalis alla 15

aastaseid pigem taiskasvanud vanem voi eestkostja.

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

Erineva seadme tilpide arv kasutaja kohta

35.58%

200000 -
150000 -
100000 -

50000 -

Seadme tldtpide graafikult on ndha, et enamus kasutajad logivad aastas sisse vahemalt kahelt erinevalt
seadme tuubilt. See on natukene eksitav, kuna andmestikus on ka ,puudub” vastus, mis tahendab et kui thel
sessioonil sisenes kasutaja lauaarvutilt ning jargmisel ei suudetud tema sessiooni seadet tuvastada, siis seda
loetakse nagu kahte erinevat tlilipi seadmeid. llma puuduva vaartuseta graafik on jargmine:

Kasutajad

. users

kasutajate arv

1.23%

0.1% 0%

Erinevate seadme tuupide arv

Erineva seadme tllpide arv kasutaja kohta (ainult tuvastatud seadmed)
55.1%

3e+05-

2e+05-

Kasutajad

. users

kasutajate arv

1le+05-

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

Erinevate seadme tliipide arv

Sellelt jooniselt on paremini ndha, et enamus kasutajaid (~55%) kasutab ainult Ghte seadme tiilpi et portaalis
kaia 1.5 aasta jooksul. ~98% kasutab kuni kahte erinevat ning kolme v&i rohkemat kasutab ainult 2%
kasutajatest.

Jargmiste graafikute peal on kujutatud ainult kasutajad kellel on suudetud operatsioonisiisteem voi brauser

tuvastada ning on eemaldatud sessioonid kus seda informatsiooni ei ole.
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Erinevate OS'ide arv kasutaja kohta
42.28%
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Operatsioonisusteemide kohapealt on andmed vaga sarnased. Enamik kasutab thte operatsiooni susteemid
ule koikide sessioonid, kuid arvestav osa on ka 2 ja 3 erineva operatsiooni susteemiga. Oluline on siinkohal
markida, et erinevatel seadme tuupidel on juba erinev operatsiooni susteem, kuid operatsioonistusteeme voib
olla erinevaid ka Uihe seadmetUubi siseselt. Igal juhul antud graafikult on naha, et enamik inimesi kasutab siiski
stabiilselt kuni 3 erinevat operatsioonisusteemi 1.5 aasta jooksul. Markus: See ei tahenda, et 42.28%
kasutaksid kdik sama operatsioonisusteemi, populaarsemad on Windows 7, Windows 10, Android 9, mis
voivad koik minna Uhekordse kasutamise alla, kui kasutaja kasutab ainult thte neist.

Ka erinevate brauserite arvu puhul ei ole suuri Ullatusi andmetes:

Erinevate brauserite arv kasutaja kohta

44.82%

250000 -

200000 -
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Kasutajad
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0.56%
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Erinevate brauserite arv

Sarnaselt eelmistele andmetele on kéige populaarsem 1 brauseri kasutamine, kuid oluline osa kasutajatest
kasutab kuni 3'e erinevat 1.5 aasta jooksul.

Sarnast pilti on voimalik vaadata ka sessioonide kohta:
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Erinevate sessioonide arv kasutaja kohta
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Sessioonide graafikult on naha, et ca 20% kasutajates on kilastanud portaali ainult Ghe korra antud perioodil.
Ning ca 36% kasutab korra voi kaks. See on oluline tahelepanek kuna see naitab et korduvkasutajaid on vahe
ning seda olulisem on selge struktuur ning loogiline veebilehe leseehitus (kuna kasutajatele ei j&a aega seda

Oppida).

Maonevorra huvitav on, et vaga aktiivsete kasutajate (rohkem kui 20 sessiooni) arv on ka vdga suur — umbes
8%. Sinna alla kuuluvad inimesed kes osaliselt vdi pohiliselt tootavadki antud portaaliga — peamiselt

ametnikud.

Minnes veel tdpsemaks on voimalik vaadata kasutajate keskmist sessiooni pikkust (erinevate lehtede

vaatamisi) Ule sessioonide:

Keskmine lehtede arv sessioonis kasutaja Ioikes

0.06-

kasutajate arv
e
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Kuna keskmine lehtede arv on pidev muutuja alati siis antud graafik on kujutatud kui sagedus graafik. See
naitab et enamikel kasutajatel jaab sessiooni pikkuseks 5-10 erinevat lehte ning rohkem kui 20 lehte
keskmiselt sessioonis on pigem haruldane. Siin on oluline markida, et antud andmestikus on ka kasutajaid
kes lihtsalt logivad sisse ning seejarel valjuvad — ehk tegemist ei ole alati ,6nnestunud” sessiooniga.

Kokkuvotvalt voib oelda, et kasutajate profiil on vaga sarnane Eesti demograafilisele profiilile, kuid eranditeks
on vaga noored ja vanad kasutajad, keda me enda kasutajate profiilis ei nde. Kiilastuste arv 1.5 aasta jooksul
kasutaja kohta on pigem madal, umbes pooled kasutajates kasutavad portaali vahem kui 3 (kaasa arvatud)
korda aastas, sh umbes 20% kasutajatest ainult korra. Seda sama on naha ka seadmete tldbi, brauserite info
ning operatsiooni info pealt — kasutajate vaatest on varieeruvus vaike. Keskmine sessioon jaab 1-20 lehe
vaatamise vahele.

6.1.3 Sessioonide andmed

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

Sessioonide arv paevas
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M, dlblbnsh

201801 201007 202001 202007
Kuupaev

Sessioonide arv

Andtud graafikult on ndha kuidas paevade I6ikes on sessioonide arv vaga stabiilne. Nadalapaevad tunduvad
vaga sarnased ning samuti on nadalavahetustel stabiilne kilastajate arv.

Moned anomaaliad mis silma hakkavad on kdrgem kilastatavus 2019 Q1 I6pus (tdpsemalt on tegemist
01.04.2019 kuupédevaga). Antud péaeval tundub olevat suurem kilastatavus. Sama on ka naha 2020 aastal,
millest v&ib jareldada et tegemist on mingi aastase sesoonsusega (naiteks tuludeklaratsiooni esitamine voi
info). See periood on eraldi protsessi anallisis vélja toodud.

Teine sesoonsus mis silma hakkab on jéulud kus on kulastuste arv madalam. Antud trend on vaga loogiline
kuna ka nadalavahetustel on madalam kulastatavus ning tavaliselt pthad korreleeruvad nadalavahetuste
trendidega.
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Kolmandaks on oluline dra markida, et sessioonide auk 2019 aasta keskel (juuli, august) on andmete viga ning
kasutamine on eeldatavasti samal tasemel mis ulejaanud kuudel, kuid lihtsalt ajalugu taastada ei olnud
voimalik.

Uldiselt voib delda, et andmetes puudub tugev sesoonsus ning kasutajate arv labi aasta ei muutu oluliselt. See
onoluline leid, kuna selliste andmetega on véimalik votta vaiksemaid perioode andmete seest (naiteks viimane
kuu) ning anallitside neid eraldiseisvalt, arvestamata eelmist aastat v3i aasta aega. See on oluline sisend
sessioonide klasterdamiseks protsessikaeves.

Lisaks on vbimalik vaadata kuiselt keelepdhiseid sessioone. Me saame sessioonid jaotada 5ks grupiks:
ee — Sessiooni kaigus kiilastati eesti.ee portaali ainult eesti keelseid lehti (ee v&i est algusega lehed)

ru — Sessiooni kaigus kiilastati eesti.ee portaali ainult vene keelseid lehti (ru voi rus algusega lehed)

en — Sessiooni kdigus kiilastati eesti.ee portaali ainult inglise keelseid lehti (en v&i eng algusega lehed)
segamini — Sessiooni kaigus kulastati rohnkem kui Uhe keelega lehti

muud teenused — Sessiooni kadigus ei kiilastatud eesti.ee teenuste lehti vaid ainult muid teenuseid (minuasjad,
xtee, portaal jne)

Kuupdhiselt on andmed kajastatud all oleval graafikul:

Sessioonide arv kuus
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Lisaks on vbimalik vaadata sessioonide jaotust kuiselt:
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Sessioonide jaotus kuus
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Kui esimeselt graafikult on raske vélja lugeda kuidas muutub sessioonide omavaheline suhe kuust kuusse,
siis teiselt graafikult tuleb selgelt vélja, et osakaalud tegelikult vaga ei muutu. Ainult eesti keelsete sessioonide
arvu on kuust kuusse umbes 70% ning moodustavad koos ,muud teenused” segmendiga enamuse.

Jéllegi on naha, et andmed ei ole kuust kuusse vaga muutlikud, mis téhendab et nende klasterdamine kuiselt
on vdimalik. Kombineerides seda eelmise graafikuga (mis naitas andmete padevast sessoonsust) siis voib
Oelda, et kuud ja nadalad on represantiivsed, kuid paevapdhiselt andmete vaatamine kaotab juba dra nddalase
trendi (kus sessioonide arv on nadala sees suurem kui nddalavahetusel).

Lisaks on huvitav on ,muud teenused"” suur osakaal. Selle naol on tegemist segmendiga mis ei kilasta thtegi
eesti.ee teenuste lehte vaid ainult muid teenuseid. Osaliselt on see selgitatav naiteks ,bounce’ga” (mis on
sessioonid mis lihtsalt logivad sisse ning seal sessioon I6ppeb — vaga lihikesed ning ei paku meie analtiUsis
huvi), kuid on ka sessioone mis tegelevad xtee avaldustega suures mahus (eeldatavasti ametnikud voi eesti.ee
lehega tootavad inimesed).

Oluline on markida, et en, ru ja segamini sessioonide arv on vaga vaike. See moodustab ainult umbes 8%
koikidest sessioonidest (v&i umbes 15% kui ,muud teenused” vélja jatta). See naitab et teistes keeltes on
kasutus pigem vaike ning sessioonides/protsessides on mdistlik keskenduda eesti keelsetele sessioonidele.

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

Detsiil Sessioni pikkus sekundites

0% 0 sekundit

10% 29 sekundit

20% 58 sekundit

30% 101 sekundit

40% 163 sekundit

50% 253 sekundit

607% 395 sekundit

70% 674 sekundit (lle 11 minuti)
80% 1554 sekundit (iile 25 minuti)
90% 10916 sekundit (lile 3 tunni)
100% 889172 sekundit (iile 10 paeva)

On nadha et 20% sessioonidest kestavad umbes minuti, mis on oodatav (bounce, ekslikud sisselogimised).
Umbes 30% sessioonidest kestavad 2-8 minutit. See on arvatavasti segment inimestest kes teavad mida nad
teevad ning saavad enda info portaalist katte. Suur hiipe toimub 60% detsiilist edasi, sealt keskmise sessiooni
pikkus hakkab hippeliselt kasvama. Kéige viimaste detsiilide puhul on tegemist sessioonidega kus kasutaja
tuleb ning teeb midagi iga vahem kui 10h tagant (vdi teeb seda browser automaatselt). Sellest ja ari loogikast
lahtuvalt tuleks Umber defineerida mida me loeme madistlikuks sessiooniks. Hetkel ari poolel ei olnud selget
eelistust ning andmete hulka vahendati enne protsessikaeve meetodite rakendamist.

Lisaks ajale on véimalik mds&ta ka sessiooni lehtede kiilastuste arvu sarnaselt. Kdigepealt graafiliselt keskmine
klikkide arv kuus:
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Sessioonide klikkide arv kuus

2019-01 2018-07 2020-01 2020-07
Kuupédev

15-

-
=3

5-

Sessiooni keskmine pikkus klikkides

0-

Huvitaval kombel on siin naha vaikest langust keskmises klikkide arvus labi kuude. See on midagi mida saab
detailsemalt vaadata, naiteks erinevate segmentide kaupa:
Sessioonide klikkide arv kuus
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Antud graafikult on naha, et kdige suurem muutus tuleb ,segamini“ segmendist, mis on oluliselt langenud labi
aasta, kuid ka teistes segmentides on toimunud langus. Huvitaval kombel on antud segment olnud ca 2 korda
suurema klikkide arvuga kui keele pdhised keskmiselt, mis v6ib naidata et inimesed kes alguses satuvad eesti
keelsele lehele ning parast lahvad naiteks vene voi inglise keelsele lehele ei leia nii kiiresti vajaliku infot.

Teine huvitav tdhelepanek antud graafikult on madal lehtede arv segmendis ,muud teenused"’, kuid see on
ootusparane nagu eelnevalt selgitanud siis need on sessioonid mis sisaldavad ka ,bounce”.
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Ning tabelina detsiilid:

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

Sarnaselt ajale on ka siin enne 60% detsiili andmed suhteliselt sarnased ning alates 60% detsiilist hakkavad
vahed kasvama suuremate hipetega. Huvitavad sessioonid on suure tdendosusega alates 70-90% detsiilist
kus kasutajal laheb dige teenuse leidmiseks rohkem kui 12 lehitsust.

Kuna viimase detsiili hiipe on vaga suur siis toon siia valja veel kahe viimase detsiili detailsemad tulemused:

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

Tulemustest on néha, et on palju ekstreemseid sessioone, kuid suurem osa (99%) jaab alla 100 erineva
navigatsiooni.

Ekstreemsete sessioonide naited edastati RIA'le eraldi. Siinkohal on maistlik mainida, et tegemist ei olnud
pahatahtlike paringutega vaid kasutajad tundusid olevat ametnikud kes to6tavad antud portaaliga vi siis vaga
entusiastlikud kasutajad (nditeks ks sessioon oli eksamihinnete vaatamine).

Kokkuvotvalt voib oelda, et sessioonide andmed on sarnased labi aasta ning puudub vaga tugev sesoonsus.
Andmetest tundub, et on 2 aega aastas mis on natukene erinevad: j6ulud (arvatavasti ka teised pihad, kuid
jéulud joonistuvad selgelt valja) ning aprilli algus (arvatavasti seotud tuludeklaratsiooniga). Ulejaanud
perioodidel tunduvad andmed olevat stabiilsed ning sarnased kuude vahel. Andmete vaiksem kasutatav
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detailsus peaks olema tks nadal, kuna nadala sees on juba tugev sesoonsus ning lihtsalt andmete ara jatmine
voib tekitada halvet tldkogumist.

Suurem osa sessioonidest on ainult eesti keelsed, llatavalt suur osa ei kasutanud Uldse uue vdi vana portaali
teenuseid (voi vahemalt ei labinud portaali lehti), ning Ulejddnud sessioonide arv oli pigem marginaalne.
Sessiooni ajalises pikkuses ei olnud suuri muutusi labi andmestiku, kuid klikkide arv oli muutunud margatavalt
vaiksemaks labi viimase aasta, tulles keskmiselt 15 klikki pealt alla keskmiselt 10 kliki peale, antud muutus on
naha kdikides keele segmentides.

6.1.4NPS andmed

Vahemalt Uhe NPS hindega sessioone on 2019-2020 andmetes kokku 187 805, kokku on NPS hindeid 195
582, sh 889 sessiooni on andnud 3 voi rohkem hinnet sessiooni jooksul. Vorreldes kogu sessioonide arvuga
on NPS hinnete arv vaga vaike ~4% kogu sessioonidest.

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

NPS hinde jaotus
100000~

75000~

50000~

Hinnete arv

25000~

0.0 2.5 5.0 7.5

NPS hinne

!
10.0

Lahtuvalt NPS metoodikast jaotuvad NPS hinnete klassid jargmiselt:

e Korge NPS (promoters) — hinded vahemikus 9 — 10 (106 446 hinnet)
e Keskmine NPS (passives) — hinded vahemikus 7 — 8 (33 564 hinnet)
e Madal NPS (detractors) — hinded vahemikus 0 — 6 (120 074 hinnet)

Tapsemalt NPS metoodika kohta saab lugeda siit (https://www.netpromoter.com/know/).
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Lahtudes antud metoodikast on voimalik vaadata detailsemalt kuidas jaotuvad kasutajad erinevate NPS
klasside vahel:

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

NPS klasside jaotus kuiselt
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Kuiselt graafikult on ndha, kus Uldine trend on |abi aasta ja kuude on olnud sama, kui valja arvata esimene kuu.
Ei ole oluliselt madalamaid kuid. Seda naitab ka valja arvutatud NPS skoor:
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Net Promoter Score kuiselt
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Samamoodi ka sellel graafikul on naha, et Net Promoter skoor kuiselt ei ole muutunud ning pigem on stabiilselt
40% peal ning viimastel kuudel tdusnud ca 45-50% juurde. Kuid kui vaadata ka eelmist graafikut siis tundub et
skoori muutus tuleb peamiselt NPS hinnete langusest ning sellest et positiivsete hinnete arv on vahenenud
vahem kui negatiivsete oma.

Lisaks on vbimalik vaadata NPS erinevate otsingusénade kaupa:
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Net promoter score

S6na kaardilt on naha, et kuigi paljud otsingud on vaikese mahuga siis silmapaisvtamad on naiteks ,notar”
otsing, kus NPS hinne on umbes -0.45, samas kui ,euroopa ravikindlustuskaart” otsingu puhul on see umbes
0.4. Valdavalt on suure otsingu sagedustega s6nade skoor pigem neutraalne voi positiivne, kuid negatiivsete
poolelt voib veel valja tuua ,digilugu®, mis on suurte otsingute arvuga ning negatiivse skooriga.
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Samuti on maistlik markida, et antud kaardil on segamini eesti, vene ja inglise keelsed otsingud. See jatab
mulje nagu otsitaks peamiselt eesti keelseid marksonu, kuid tegelikkuses ei tule vene ja inglise keelsed
otsingud lihtsalt valja, kuna nende sessioonide osakaal on oluliselt vaiksem (nagu eelmises punktis ndgime).

Selguse huvides on parem joonistada sdna kaart iga keele kohta eraldi:
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Net promoter score

Graafikutelt on paremini naha mida erinevad keele klastrid otsivad, kuid nagu naha siis eesti keelsete otsingute
tulemuste arv on oluliselt suurem ning vene ja inglise keelseid otsinguid on pigem vahe (sh korduv otsinguid
on vaga vahe). Lisaks kui me vaatame ,segamini klastrit, siis ei tule korrektselt vélja kdige populaarsemad
otsingud, kuna véga palju sonu kordub erinevates keeltes. Naiteks pension (eesti ja vene keeles) on mdlemad
umbes 12 otsingut, kuid nad jaavad massi sisse ning ei touse esile. Selle valtimiseks on maistlik tulevikus
moodustada keelte pohised klastrid.

Meil on vGimalik vaadata sama sdnade kaarti uue ja vana portaali otsingute kaupa:
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Kanal
@ Uus portaal
@ Vana portaal

Huvitavalt on uue portaali otsingud peaaegu alati madalama NPS'iga kui vana portaali omad. Notari puhul on
uue portaali NPS umbes -0.7 kui vanas portaalis on hinnang umbes -0.3. Samasugune vahe on ka
,rahvastikuregister” ja ,a1” otsingul. Huvitaval kombel ei ole vaga vastupidiseid trende, ,euroopa
elukindlustuskaart” otsingul on vana portaali NPS madalam, kuid vahe on vaga vaike.

See on kindlasti koht, kuhu tuleks detailsemalt sisse vaadata, selliseid vahesid ei tohiks olla, kuid kasutaja
saab sama kogemuse mdlemas portaalis. Me teame et uues ja vanas portaalis on erinevad otsingud ning see
voib olla ka vahede p&hjuseks. Lisaks voib olla, et naiteks notariga seotud teenused on Uhes portaalis, kuid

teises neid ei ole esindatud.
Kui otsida ,notar” uues portaalis saab jargmised vastused:

Avaleht [ Otsingutulemused

Otsingusdnale notar leiti 38 tulemust ¥

Teemad

Kust leida Gigusabi

Testament

L iaalne testamenth iaalne testament kehtib tahtajatult

Osaiihingu asutamine

Tdisiihingu ja usaldusiihingu asutamine

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

MAITA HOIK] w

Elustindmused

Pere loomine

Soovin luua ettevotet

Kui otsida ,notar” vanas portaalis saab jargmised vastused:
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Otsingu tulemused

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

4 Tagasi otsingu lehele

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

Maitan 1-5, Kokku 5

Pealkin

Notariaalsed dokumendid

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

poolt alates 23. novembrist 2009. Notar valmistab parast tehingu tdestamist lisaks paberkandjal olevale
dokumendile (vii selle asemel) digitaalse arakirja ja muudab selle riigiportaalis nahtavaks. Eftevitte.

Notarite Koda
-..Uldkontakt. ..

Parimistunnistuse tdestamine
Teenusega saab teha parimistunnistuse tdestamise vai parimistunnistuse kehtetuks tunnistamise kande
parimisregistrisse. Kohus margib parimistunnistuse tdestamise aja andmete asemel kohtuasja numbri.

Parimismenetluse algatamine
Teenusega saab ametnik teha parimismenetluse algatamise kande parimisregistrisse. Kas kanne on
parimisregistrisse joudnud, saab kontrollida teenusega Parandaja otsing. Teenus on...

Testamendi vdi parimislepingu tdestamine

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

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

uroop:
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L1

* X %
* *
* *
* *

* Kk
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Tulemusi lehel: | 25 w

Valdkond 2

Oigusahi
(teenus)

Avalik-
diguslikud
juriidilized
isikud
(kontakt)
Oigusabi

(teenus)

Oigusabi
(teenus)

Oigusahi
(teenus)

Eesti
tuleviku heaks

Kuna tulemused on suhteliselt erinevad siis tuleks siinkohal minna suvitsi teenustesse, et tapsemalt aru saada

millest tuleb antud vahe.

NPS on voimalik ka luta lahku seadmete, browseri ning operatsiooni susteemi jargi:

Seadme tiilip kasutajate arv NPS
Tiihi 66 413 0.44
Desktop 93 075 0.37
Phablet 739 0.43
Puudu 6 795 0.39
Smartphone 20 760 0.40
Tablet 2 344 0.37

Seadmet tuubi jargi ei ole NPS'is vaga suuri vahesid, mis on ka monevorra oodatav. Kuna eesti.ee leht on
ehitatud Ule seadmete siis kasutaja kogemus on oodatavalt sarnane. Antud tabel pigem annab kinnitust

sellele, et kasutajatel ei ole erinevatel seadme tlupidel halba kogemust.

Operatsiooni ststeemi jargi:

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

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

Brauseri jargi:

Brauser kasutajate arv NPS

Tihi 66 413 0.44

Chrome 61 889 0.39

Chrome Mobile 12 389 0.37
Chrome Mobile iOS 697 0.34
Firefox 10 331 0.31

Internet Explorer 12 030 0.34
Microsoft Edge 4 095 0.38
Mobile Safari 5 611 0.48
Opera 715 0.38

Puudu 6 795 0.39

Safari 5 213 0.36

Samsung Browser 3 134 0.38

Sarnaselt eelmisetele tabelitele ei ole ka siin vaga suuri erinevusi. Ule erinevate brauserite on kasutaja
kogemus (voi vahemalt hinnang) vdga sarnane. Mdnevorra on see (llatav kuna brauserite puhul oleks
oodanud suuremat varieeruvust, kuna nende puhul voib tekkida tehnilisi probleeme. Aga uldiselt voib kokku
vOtta, et tehnilisete tunnuste alusel ei tundu olevat midagi sellist mis mojutaks kasutajate hinnangut.

Lisaks on vbimalik vaadata eraldi kasutajaid kes on kasutanud vahemalt Uhte uue v6i vana portaali lehte ning
nende keskmist NPS'i:

e Sessioonid kes on kasutanud vahemalt tGhte uue portaali lehte: 0.16
e Sessioonid kes on kasutanud vahemalt Ghte vana portaali lehte: 0.32

Kuna NPS hinnangute arv on mélemas grupis rohkem kui 35 000, siis nii suur vahe on Ullatav. Uue portaali
puhul on NPS hinne ca 0.15 madalam, ning jargmises peatukis vaatame lahemalt mis teenuste puhul erinevus
kdige suurem on.

Kokkuvotvalt voib oelda et NPS hinnangud labi anallusitava perioodi on olnud pigem positiivsed, kdige rohkem
on antud hinnangut 10 ning ka kliendi poolelt oli tagasiside, et nende NPS on vaga kérge. Labi perioodi on NPS
olnud pigem stabiilne, kuid kvalitatiivne tdus on toimunud umbes 2020 alguses, kus kuu keskmine NPS on
paranenud ca 5-10%.
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Otsingu s6nade puhul on naha sama trendi mis eelmises peatukis, et koiki andmeid koos vaadata ei ole
moistlik. Huvitavad otsingusénad madalama ning kérgema NPSiga tulevad paremini valja keeltep&histe
graafikute pealt, peamiselt eesti keelsest kuna seal on andmeid koige rohkem. Lisaks uue ja vana portaali
otsingute vordlusest tuli valja huvitavaid kohti millele tuleks detailsemalt peale vaadata.

Seadmete, operatsiooniststeemi ning brauserite vaatest ei tulnud valja huvitavaid NPS'i erinevusi.

6.1.5 Teenuse pohine analiiis

Kui eelmine peattikk t6i sessioonide NPS'i valja labi erinevate vaatenurkade, siis oluline on kindlasti vaadata
ka sessioone labi erinevate teenuste. Kuna antud projektis puudus uheselt defineeritud teenuse maoiste, siis
selleks et anallisida teenuste erinevusi on kbigepealt vaja defineerida teenus.

Teenuse definitsioonina kasutame antud projektis URL'i struktuuri osasid ning seda kahel pohjusel:

1) Seda on voimalik defineerida ilma suure kasitoota — Kuna téna huvi pakkuvate teenuste nimekiri
puudub ning selle koostamine oleks vaga suur kasitoo, siis URL'i lammutamine annab hea voimaluse
seda automatiseerida

2) See on automatiseeritav tulevikku — Nii kaua kui veebilehel on sarnane struktuur tanasega, tulevad
uued teenused sisse ilma kasitoota. Kui struktuur muutub voi laheb stigavamaks, siis on uus
teenuseid voimalik lisada muutes URL'i laiali Idhkumise koodi.

Projekti kaigus kokkulepitud vana portaali teenused:

Teenus lehe kiilastused

est-teenused- 2 424 336

est-teenused-ametnik- 952 166

est-teenused-ametnik-eluase 18 252
est-teenused-ametnik-haridus_ja_teadus 11 575
est-teenused-ametnik-load ja registreeringud 16 199
est-teenused-ametnik-oigusabi 2 52 767
est-teenused-ametnik-riik_ja_kodanik 48 119
est-teenused-ametnik-rr_partnerile 791 370
est-teenused-ametnik-tervis_ja_tervisekaitse 690 574
est-teenused-ametnik-toetused ja sotsiaalabi 21 015
est-teenused-ametnik-too_ja toosuhted 438 698
est-teenused-ametnik-x_tee 15 320

est-teenused-ettevotja- 302 966
est-teenused-ettevotja-autoriseerimine_1 20 749
est-teenused-ettevotja-ettevotte_ja_tegevusloa_otsing 21 128
est-teenused-ettevotja-load_ja_registreeringud 60 380
est-teenused-ettevotja-maksud_ja_toll 1 12 465
est-teenused-ettevotja-oigusabi_2 47 591
est-teenused-ettevotja-raamatupidamine_ja_ aruandlus 2 23 333
est-teenused-ettevotja-tookeskkond ja personal 2 138 709
est-teenused-ettevotja-x_tee 24 024

est-teenused-kodanik- 602 935

est-teenused-kodanik-ametlike vormide administreerimine 13 023
est-teenused-kodanik-document_check 43 022
est-teenused-kodanik-e_valijakaart 10 706
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est-teenused-kodanik-eluase

est-teenused-kodanik-ettevotte_ja_tegevusloa_otsing

est-teenused-kodanik-haridus_ja_teadus
est-teenused-kodanik-kultuur_ja_vaba_aeg
est-teenused-kodanik-1iiklus_ja_liiklusvahendid
est-teenused-kodanik-oigusabi_2
est-teenused-kodanik-perekond
est-teenused-kodanik-raha_ja_omand_1
est-teenused-kodanik-rahvastikuregister_2
est-teenused-kodanik-reisimine 1
est-teenused-kodanik-riigikaitse_1
est-teenused-kodanik-riik_ja_kodanik
est-teenused-kodanik-tervis_ja_tervisekaitse
est-teenused-kodanik-toetused_ja_sotsiaalabi
est-teenused-kodanik-too_ja_toosuhted

Ning uue portaali teenused:

Teenus

et-elusuendmused-jaein-haigeks-
et-elusuendmused-lapse-suend-
et-elusuendmused-olen-soidukiomanik-
et-elusuendmused-vahetan-elukohta-

et-ettevotja-toeoetajad-ja-toeoekeskkond-toeoevoimetuslehe-andmete..
et-koik-eteenused-tervis-ja-retseptid-patsiendiportaal-digiluguee

et-minuasjad-
et-minuasjad-andmed-
et-minuasjad-andmed-haridus
et-minuasjad-andmed-juriidika
et-minuasjad-andmed-kinnisvara
et-minuasjad-andmed-1liiklus
et-minuasjad-andmed-tervis
et-minuasjad-andmed-toetus
et-minuasjad-andmejalgija-
et-minuasjad-dokumendid-
et-minuasjad-postkast-
et-minuasjad-postkast-teade
et-minuasjad-taotlused-
et-minuasjad-taotlused-dokumendid
et-minuasjad-taotlused-eluase
et-minuasjad-taotlused-haridus
et-minuasjad-taotlused-pensionid
et-minuasjad-taotlused-perekond
et-minuasjad-taotlused-tervis
et-minuasjad-teavitused-
et-riigiportaali-abi-
et-search-

et-tagasiside-

et-toetused-ja-pensionid-pension-eestis-makstavad-pensionid-ja..
et-toetused-ja-pensionid-toetused-ja-huevitised-ajutise-toeoevoimetuse..
et-toetused-ja-pensionid-toetused-ja-huevitised-haigushuevitise-maks..
et-turvalisus-ja-riigikaitse-ajateenistus-kaitsevaeekohustus-ja-kaitse..
et-turvalisus-ja-riigikaitse-ajateenistus-teavitused-kaitsevaeekohu..

* X x
* *
* *
* *
* %k
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Teenuste nimekiri sai kliendi poolt Ule vaadatud ning antud projekti raames kasutame teenuste vordluses
antud nimekirjasid. Valja jaanud teenused olid antud perioodil liiga vaikese kasutusega voi ei olnud
tuvastatavad samasugused URL'i struktuuriga, antud teenuste anallus neid ei kajasta kuid nad on siiski sisse
arvestatud protsessi kaevesse. Antud nimekirjade alusel on voimalik vorrelda erinevaid parameetreid nagu
NPS, klikkide arv sessioonis, sessiooni pikkus minutites.

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

Teenus NPS NPS hinnete arv
est-teenused- 0.19 35 828
est-teenused-kodanik-tervis_ja_tervisekaitse 0.37 34 048
est-teenused-kodanik-perekond 0.34 24 921
est-teenused-kodanik-eluase 0.26 17 009
est-teenused-kodanik- 0.12 16 825
est-teenused-ametnik- 0.17 12 682
est-teenused-ettevotja-tookeskkond ja personal 0.27 12 587
est-teenused-kodanik-toetused_ja_sotsiaalabi 0.29 11 909
est-teenused-kodanik-riik_ja_kodanik 0.21 9 074
est-teenused-kodanik-too_ja_toosuhted 0.23 6 772
est-teenused-ametnik-tervis_ja_tervisekaitse 0.23 5 988
est-teenused-ettevotja- 0.05 5 606
est-teenused-kodanik-reisimine_1 0.42 4 891
est-teenused-kodanik-1iiklus_ja_liiklusvahendid 0.29 4 766
est-teenused-kodanik-haridus_ja_teadus 0.34 4 460
est-teenused-kodanik-raha_ja_omand_1 0.24 4 384
est-teenused-ametnik-too_ja_toosuhted 0.25 3 998
est-teenused-ametnik-rr_partnerile 0.43 2 732
est-teenused-kodanik-rahvastikuregister_ 2 0.14 2 613
est-teenused-kodanik-document_check 0.19 2 323
est-teenused-kodanik-oigusabi_2 0.15 2 109
est-teenused-kodanik-riigikaitse_1 0.11 1 908
est-teenused-kodanik-kultuur_ja vaba aeg 0.21 1 017
Ning uue portaali teenused millel on rohkem kui 500 hinnet:

Teenus NPS NPS hinnete arv
et-minuasjad- 0.14 17 572
et-tagasiside- 0.10 6 579
et-search- -0.09 3 801
et-riigiportaali-abi-- 0.04 3 205
et-minuasjad-andmed-tervis 0.35 2 336
et-minuasjad-taotlused-eluase 0.03 2 146
et-minuasjad-andmed-kinnisvara 0.29 1 564
et-minuasjad-andmed- 0.10 1 516
et-minuasjad-postkast- 0.23 825
et-minuasjad-postkast-teade 0.22 750
et-elusuendmused-jaein-haigeks- 0.22 738

et-minuasjad-teavitused- 0.12 734
Kuna uue portaali puhul on nii kilastuste kui NPS hinnete arv vaga vaike, siis me vaatame koiki teenuseid

millel on rohkem kui 500 hinnet ning vana portaali puhul kdiki teenuseid millel on vahemalt 1000 NPS hinnet.
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Nagu eelmises peattikis juba naha oli, siis uue portaali keskmine hinnang on madalam kui vana portaali oma.
See on huvitav kuna uus portaal (nagu nimi ka Utleb) on uuem ning vdiks seega olla selgem ning kasutaja
sobralikum. Teiselt poolt ei ole uues portaalis kindlasti nii palju teenuseid, kui vanas ning seetottu voib
kannatada ka keskmine hinne.

Detailsemalt on huvitav trend vanas portaalis, et Uldised lehed nagu ,est-teenused-ettevotja-, ning ,est-
teenused-kodanik-, on oluliselt madalamad kui populaarsed teema lehed (néiteks tervis ja tervisekaitse ning
perekond). Sellest tekib hiipotees, et kasutajad kes peavad navigeerima l&bi mendd, ei ole sama kdrge NPS
hinnanguga kui kasutajad kes teavad kuhu neil on vaja minna. Teiselt poolt, kuna me vaatame ainult
populaarsemaid teenuseid siis voib olla ka probleem, et vaga kitsa kasutajaskonnaga teenused (naiteks
riigikaitse voi raamatupidamine, mida kdll antud tabelis ei ole) on vadga madala NPS'iga ning sellest lahtuvalt
viivad nad ka alla keskmist teenuse kulastamise NPS'i. Siinkohal oleks vaja protsessi poolelt vaadata
detailsemalt.

Mediaan klikkide arv ning sessiooni pikkus vanas portaalis:

Vana portaali teenused

Median klikkide arv
8
1]

1o 0 30
Median sessiooni pikkus (min)

Teenus keskmine sessiooni pikkus (min) klikkide arv
est-teenused- 7.80 12
est-teenused-ettevotja-tookeskkond ja personal 6.37 10
est-teenused-kodanik-tervis_ja_tervisekaitse 5.70 10
est-teenused-ametnik- 7.47 11
est-teenused-ametnik-rr_partnerile 34.97 12
est-teenused-kodanik-perekond 10.10 17
est-teenused-ametnik-tervis ja tervisekaitse 7.03 10
est-teenused-kodanik-toetused_ja_sotsiaalabi 9.62 16
est-teenused-kodanik- 9.87 17
est-teenused-kodanik-eluase 11.15 20
est-teenused-ametnik-too_ja toosuhted 6.67 10
est-teenused-kodanik-riik_ja_kodanik 9.95 17
est-teenused-kodanik-too_ja_toosuhted 12.77 20
est-teenused-ettevotja- 11.17 16
est-teenused-kodanik-haridus ja_ teadus 7.47 12
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est-teenused-kodanik-1iiklus_ja_liiklusvahendid 10.47
est-teenused-kodanik-raha_ja_omand_1 12.78
est-teenused-kodanik-oigusabi_2 11.95
est-teenused-kodanik-reisimine_1 8.80
est-teenused-kodanik-riigikaitse_1 10.10
est-teenused-ettevotja-load_ja_registreeringud 8.50
est-teenused-ametnik-oigusabi_2 10.47
est-teenused-kodanik-rahvastikuregister_2 16.28
est-teenused-ametnik-riik_ja_kodanik 11.35
est-teenused-ettevotja-oigusabi_2 9.38
est-teenused-kodanik-kultuur_ja_vaba_aeg 7.78
est-teenused-kodanik-document_check 13.57
est-teenused-ettevotja-x_tee 16.35
est-teenused-ettevotja-raamatupidamine_ja_aruandlus_2 13.68
est-teenused-ettevotja-ettevotte_ja_tegevusloa_otsing 11.30
est-teenused-ametnik-toetused ja_sotsiaalabi 13.85
est-teenused-ettevotja-autoriseerimine_ 1 19.88
est-teenused-kodanik-ettevotte_ja_tegevusloa_otsing 14.75
est-teenused-ametnik-eluase 13.83
est-teenused-ametnik-load_ja_registreeringud 12.45
est-teenused-ametnik-x_tee 15.37
est-teenused-kodanik-ametlike_vormide_administreerimine 17.48
est-teenused-ettevotja-maksud_ja_toll_1 13.01
est-teenused-ametnik-haridus_ja_teadus 12.81
est-teenused-kodanik-e_valijakaart 12.98
ja uue portaali teenused:

Uue portaali teenused
= 9~ .

! * Median SESSI;CDni pikkus (min) *
Teenus keskmine sessiooni pikkus (min)
et-minuasjad-- 9.13
et-search-- 9.05
et-minuasjad-andmed-tervis 15.48
et-tagasiside-- 21.10

* X x
* *
* *
* *
* %k
j —
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et-minuasjad-taotlused-eluase 11.83 12.0
et-riigiportaali-abi-- 11.37 12.0
et-minuasjad-andmed- 11.48 12.0
et-minuasjad-andmed-kinnisvara 12.07 13.0
et-elusuendmused-jaein-haigeks- 8.55 10.0
et-minuasjad-taotlused-tervis 77.98 10.0
et-minuasjad-postkast- 10.65 12.0
et-minuasjad-postkast-teade 9.43 12.0
et-minuasjad-teavitused- 12.48 13.0
et-minuasjad-andmed-haridus 27.00 11.0
et-minuasjad-taotlused- 14.98 15.0
et-minuasjad-andmed-toetus 12.36 12.0
et-elusuendmused-lapse-suend- 13.93 12.0
et-minuasjad-taotlused-pensionid 18.13 12.0
et-elusuendmused-olen-soidukiomanik- 8.73 10.0
et-minuasjad-taotlused-perekond 26.08 14.0
et-raha-ja-omand-maksud-ja-raha-tulu-deklareerimine 3.34 5.0
et-minuasjad-andmejalgija- 14.08 13.0
et-minuasjad-andmed-juriidika 14.61 10.0
et-minuasjad-taotlused-dokumendid 14.37 13.0
et-minuasjad-andmed-1liiklus 11.60 11.0
et-minuasjad-taotlused-haridus 19.63 10.0
et-ettevotja-toeoetajad-ja-toeoekeskkond-toeoevoi.. 10.53 11.0
et-elusuendmused-vahetan-elukohta- 14.48 12.0
et-turvalisus-ja-riigikaitse-ajateenistus-teavitused.. 9.55 13.0
et-toetused-ja-pensionid-toetused-ja-huevitised-aju.. 10.35 10.0
et-koik-eteenused-tervis-ja-retseptid-patsiendiportaal.. 8.88 9.0
et-toetused-ja-pensionid-toetused-ja-huevitised-haigus.. 16.42 10.0
et-perekond-koolieelik-lasteaiakoha-taotlemine-talli.. 4.03 5.5
et-minuasjad-taotlused-maksud 10.73 12.0
et-toetused-ja-pensionid-pension-eestis-makstavad-pen.. 12.70 12.0
et-minuasjad-dokumendid- 11.88 17.0
et-perekond-rasedus-ja-vaeikelapseiga-lapsehooldus.. 17.27 11.0
et-ettevotja-ettevotte-loomine-osauehingu-asutamine 4.15 4.0
et-turvalisus-ja-riigikaitse-ajateenistus-kaitsevaee.. 6.07 10.0
et-elusuendmused-pere-loomine- 13.92 13.0
et-ettevotja-maksud-ja-toll-tulumaks 5.97 7.0
et-minuasjad-taotlused-ajateenistus 14.13 14.0
et-toetused-ja-pensionid-toetused-ja-huevitised-vanema.. 14.57 13.0
et-elusuendmused-soovin-luua-ettevotet- 13.35 10.0

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

Graafikutelt on naha et medianide vahel on vaga tugev korrelatsioon, mis on ka ariliselt loogiline. Molemal
graafikul on naha ka erindid — mis on vaga kaugel grupist, meie andmetes on erindid mélemal puhul median
sessiooni pikkuses.

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

44



[l Nortal

Median sessiooni pikkus (min)

Euroopa Liit

Eesti
Uroop: tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

Vana portaali teenused

est-teenused-ettevotja-autoriseerimine_1
. .

[est: kodanik tlike_vormide_admini i |

est-teenused-ettevotja-x_tee

.
est-teenused-kodanik-rahvastikuregister 2

est-teenused-kodanik-ettevotte_ja_tegevuslea_otsing
est-teenused-kodanik-document_check
-

. .
est-teenused-ametnik-x_tee est-teenused-kodanik-e_valijakaart

[est-teenused-kedanik-raha_ja_omand_1|

est-teenused-kodanik-eluase
. *{est teenused kodanik iiklus ja liklusvahendid
o est-teenused-ametnik-toetused_ja_sotsiaalabi

est-teenused-kodanik kaitse_1| |est-teenused-kodanik-| est-teenused-kodanik-perekond
e

. .
e e “[est-teenused-kadanik-riik_ja_kodanik |
- * est-teenused-kodanik-reisimine 11
est-teenused-ettevotja- ]
[est-teenused-ametnik-riik_ja_kodanik |

[est-teenused-kodanik-too_ja_toosuhted ]/

[est-teenused-kodanik-toetused_ja

[est-teenused-ettevotja-load_ja_registreeringud]

[est: tnik-oigusabi 2] [est kodanik-kultuur_ja_vaba_aeg] est-teenused-ametnik-rr_partnerile
. . . . .
est-teenused-- [est-teenused-kodanik-haridus, Ja_leadus]/
= .

used-et ] _ja_personal |
J— . .

Ja

Median sessiooni pikkus (min)

est-leenused-ametnik-tervlsja,tENISEkﬂitseJ‘[ est-teenused-ametnik-too_ja_t ] [est-teenused-kodanik-tervis_ja_tervisekaitse
oz 0o o2 0a

Net promoter score

uue portaali teenused:

Uue portaali teenused

[et-minuasjad-andmed-kinnisvara |

et-minuasjad-teavitused-

et-minuasjad-postkast-
.

-postkast-teade

[ et-elusuendmused-jaein-haigeks- |

et-minuasjad-andmed-te: .

0.1 0.0 0.1 0.2 0.3
Net promoter score

Antud graafikud ja tabelid naitavad huvitavaid trende:

- Varieeruvus nii klikkides kui mediaan ajas on vaga suur ning nende omavaheline korrelatsioon on vaga
tugev nii uue kui vana portaali puhul.

- Vana portaali puhul on néha ka méningast korrelatsiooni sessiooni pikkuse (min) ja NPS'i vahel — Kui
sessiooni median pikkus on korge siis NPS skoor langeb. Uue portaali puhul nii selget trendi ei ole.
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Pigem tundub et NPS varieeruvus ei soltu sessiooni pikkusest. On oluline meeles pidada, et uue
portaali andmeid on vahem ning see voib selgitada miks uues portaalis ei tule trendid nii hasti valja.

- Vana portaali Uldised lehed (nagu ettevétja, ametnik ja kodanik) on keskmisest madalama NPS'iga,
kuid ajaliselt ning klikkide vaatest on need alla keskmise. Mis on natukene ebaloogiline kuna
eeldatavasti voiks olla sessioonid mis labivad Uldiseid lehti just pikemad nii ajaliselt kui klikkide
vaatest.

Kokkuvotvalt voib 6elda, et teenuste pohiselt on olulised vahed nii teenuse kiilastuse kui ka NPS'i puhul.

Vanas portaalis on teenused NPS jaotunud thtlasemalt, kuid Gldised lehed (nagu ametnik, kodanik ja ettevotja)
on ullataval kombel madalama hinnanguga kui enim kasutatud teenuse lehed. Samas teekonna klikkide ega
ajalises mediaanis ei joonistu uldised lehed kuidagi erinevalt valja.

Uues portaalis on NPS'i hinnangu oluliselt suurema varieeruvusega teenuste vahel ning sarnasel ei ole selget
korrelatsiooni teekonna teiste parameetritega.

Siinkohal oleks huvitav detailsemalt vaadata sisse teenustesse, mille on vaga ekstreemsed vaartused naiteks
,et-minuasjad-taotlused-tervis”, mille mediaan sessiooni ajaline pikkus on 77 minutit. Antud anallis on aga
projekti Il etapi skoop.

6.1.6 Andmestiku vahendamine

Kuna analutsi eesmark on leida voimalike paranduse kohti veebilehel ning kirjeldava analldsi tulemus naitas,
et osad sessioonid on vaga laiali valguvad, siis on maistlik sessioonide hulka vahendada. Hetkel on andmestik
ule koikide sessioonide ning ule koikide keelte, kuid nagu me juba eelnevalt nagime siis naiteks sdna kaartidelt
ei tulnud valja vene ja inglise keelsed otsingud kuna selliste sessioonide arv on lihtsalt liiga vaike vorreldes
eesti keelsete sessioonidega.

Sellel péhjusel on ka andmestiku vahendamine protsessikaeve jaoks vajalik, kuna kui vaadata koiki segmente
korraga siis tulevad valja ainult enim kasutatud lehed ning huvitavad protsessid ei joonistu visuaalselt valja.
Tapsemalt kuidas kitsamad segmendid on valitud on kirjas protsessikaeve peatukis.

6.2 Protsessikaeve tulemid

Kaesolev peatukk annab ulevaate kasutajate teekondadest Riigiportaalis ja teekondade tuvastamiseks
kasutatud metoodikast ning andmestikust. Ulevaate fookus on kasutajate Gldiste teekondade kaardistamisel
ning teekondade vordlemine tuginedes sessioonide kaigus antud tagasiside hinnetele.

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

Nimi Kirjeldus

ll_iteratsioon_eesti.ee.pdf Esmane protsessituvastus infoartiklite kiilastuste p&hjal
(ajavahemik 31.12.18 — 24.01.19, puhastamata andmestik)

IV_iteratsioon_eesti.ee.pdf Protsessituvastus infoartiklite kiilastuste pohjal (ajavahemik
01.02.19 — 07.05.19, puhastatud andmestik)

46



[l Nortal

Euroopa Liit

Eesti
Uroop: tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

V_iteratsioon_eesti.ee.pdf Protsessituvastus infoartiklite kiilastuste p&hjal (ajavahemik
01.02.19 — 07.05.19, puhastatud andmestik, kaasatud
menuustruktuur)

V_iteratsioon_protsessikaardid_e | Protsessikaardid infoartiklite kiilastuste pdhjal teemade ja
esti.ee.pdf kasutajate soo kaupa (ajavahemik 01.02.19 — 07.05.19,
puhastatud andmestik, kaasatud mentistruktuur)

6.2.1 Metoodika

Riigiportaali kasutajate teekondade tadiendavaks uurimiseks on rakendatud protsessikaeve valdkonda
kuuluvat protsessituvastuse metoodikat, mis on thtlasi Uks pohilistest protsessikaeve metoodikate harudest.
Kuigi protsessituvastuse pohiline eesmark on ariprotsesside kaardistamine vastavalt ariprotsessi taitmisel
sooritatavatele tegevustele, siis peale moningast andmete eeltootlust on sama metoodika rakendatav ka
veebilehe kasutajate teekondade tuvastamiseks.

Teisi protsessikaeve valdkonda kuuluvaid metoodikaid (naiteks vastavuse kontroll ja protsesside automaatne
téiustamine) ei ole rakendatud, kuna need eeldavad selgelt defineeritud &riprotsesside ja vastavate
protsessikaartide olemasolu.

Protsessikaeve erinevate metoodikate kohta saab lugeda siit (https://doi.org/10.1007/978-3-642-28108-
2_19). Protsessituvastuse lUhitutvustus on toodud ka kaesolevas dokumendis.

6.2.1.1 Protsessituvastus

Protsessituvastuse ainsaks sisendiks on sindmuslogi, mis sisaldab infot vahemalt selle kohta millised
stndmused, millises jarjekorras ja milliste protsessi instantside raames toimusid. Stindmus tahendab antud
juhul Ghe konkreetse tegevuse sooritamist (nditeks kasutaja autentimine) ja protsessi instants tdhendab thte
protsessi taitmist algusest I6puni (nditeks kasutaja poolt sooritatud tegevused Uhe sessiooni jooksul).
Taiendavate andmete olemasolu ei ole protsessituvastuseks otseselt vajalik, aga voib olla kasulik tulemuste
analuusimisel. Naiteks kasutaja vanuse andmete pohjal on véimalik vaadelda kasutajate teekondi erinevate
vanusegruppide kaupa.

Protsessituvastuse tulemiks on protsessikaart, mis naitab protsessi kdigus sooritatud tegevusi ja nende
tegevuste jargnevusi. Protsessikaardi koostamine toimub automaatselt ja koostamise kaigus ei kasutata
eelnevalt protsessi kohta teadaolevat infot. Eelneva info all peame siinkohal silmas véimalike protsessi kaigus
sooritatavaid tegevusi, tegevuste vahelisi reegleid, tegevuste eeldatavat jarjekorda jms. Pohiline pohjus on et
eelnev info voib puududa voi olla vananenud ning protsessi ei tdideta alati ettendhtud viisil (naiteks eirates
maoningaid protsessi reegleid vdi kasutades otseteid, mis pole protsessis algselt ette nahtud).

Riigiportaali kasutajate teekondade tuvastamiseks on loodud andmetootluse toovoog, mis koostab
protsessituvastuseks sobivad sundmuslogid. Sindmuslogid koostatakse selliselt, et iga protsessi instants
vastab uhele kasutaja sessioonile ja iga sindmus vastab uhele lehekulje kulastusele voi muule sessiooni
jooksul toimunud tegevusele (otsingud, X-tee paringud jne).

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

uheks loogiliseks tervikuks, millel on selge algus ja 16pp ning mille jooksul toimuvad tegevused voivad
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tervikuna taita Uhte konkreetset eesmarki. Samas on oluline tahele panna, et kasutaja voib sama sessiooni
jooksul tegeleda mitme erineva protsessiga ja hetkel olemasoleva andmestiku p&hjal ei ole neid protsesse
voimalik Uksteisest Uheselt eristada. See tahendab et sisuliselt koik Riigiportaali protsessid on esitatud samas
stndmuslogis, mis Uhest kiljest vdimaldab protsesside vahelist lilkkumist vaadelda, aga teisest kiljest
muudab protsessituvastuse arvutuslikult keerukamaks.

Lehekidilje kilastuste kasutamine siindmustena tuleneb sellest, et mélemad on Uldjuhul vastavuses kasutaja
poolsete konkreetsete tegevustega. Samas on oluline tahele panna, et lehekaiilje kiilastuse kohta on sisuliselt
teada vaid algusaeg (ehk millal kasutaja lehekilje avas), aga puudub info selle kohta kaua kasutaja lehekdlge
vaatas ning millisele osale kasutaja tapsemalt keskendus. Lisaks on lehekailje kilastused esitatud grupeeritud
kujul, mis tahendab et konkreetse lehekilje asemel kasutatakse stindmusena gruppi, mille alla leheklg kuulub
(naiteks gruppi ,Abielu” kuuluv artikkel). Selline grupeerimine aitab tdsta protsessikaartide loetavust ning
samas langetab protsessituvastuse arvutuslikku keerukust.

6.2.1.2 Protsessikaardid

Protsessituvastuse tulemuseks on protsessikaardid, mis annavad Ulevaate kasutajate teekondadest.
Protsessikaardid koosnevad tegevustest ja nende vahelistest seostest. Tegevused tahistavad uldjuhul
Riigiportaali lehekulgede kulastamist aga voivad tahistada ka X-tee teenuste tarbimist, valiste veebilehtede
kulastamist voi Riigiportaalis otsingute sooritamist. Tegevuste vahelised seosed tahistavad Uhelt tegevuselt
teisele liikumist, ehk tegevuste jargnevust. Tegevuste ja tegevuste vaheliste seoste kohta on lisaks toodud ka
vastavad sessioonide arvud. Jargnevalt on toodud ks lihtne protsessikaardi naidis.

2378 1672

1541 m
893

o Oiceranidy | 1121 | iportsaliogouthtmir| 2715 [ NPS (hinne 10) | 5011
2 Xiespamg )~ T 5490 6064 O
(rets_kom_kodanik)
3191

Seda protsessikaarti saab lugeda jargnevalt. Protsess algab tegevusega 'tim’ millele jargneb tegevus
‘/tara.ria.ee/’. Need kaks tegevust on osa tavaparasest autentimise protsessist. Lisaks on protsessikaardilt
naha, et naiteks tegevus '/tara.ria.ee/ toimub 11 074 sessioonis ja tegevust korratakse 2 378 sessioonis. Peale
autentimist jatkub protsess tavaliselt tegevusega 'X-tee paring (ehk-cmplx-kit)’ ning osadel juhtudel voib
toimuda ka tegevus "X-tee paring (rets_kom_kodanik)’. Seejérel logib kasutaja tavaliselt stisteemist valja ning
annab NPS hinde 10.

ftara_ria ee/

1074

Ulalkirjeldatud protsessikaart on olulisel méaéral lihtsustatud. Haruldasemad tegevused ja tegevuste vahelised
seosed on peidetud ning selle kaudu on saavutatud vaga lihtsalt hoomatav protsessikaart. Kuigi tegemist on
pigem ekstreemse nditega, siis sellised lihtsustused on protsesstuvastuses tavaparased, eriti juhul kui
soovitakse saada protsessist Uldist Ulevaadet. Kaesolevas projektis on protsessikaartide lihtsustamine
tavaparasest olulisem ka seetottu, et tegemist on veebiportaali navigeerimise andmestikuga, mis tahendab et
erinevaid voimalikke teekondi on oluliselt rohkem kui tavapéarastes ariprotsessides.

6.2.1.3 Apromore

Kaesolevas projektis on protsessikaeve tooriistana voetud kasutusele vabavaraline ja avatud lahtekoodiga
Apromore Community Edition (https://apromore.org). Kdik kdesolevas dokumendis toodud protsessikaardi
on koostatud RIA Apromore keskkonnas.
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Protsessituvastuse alustamiseks tuleb Apromore keskkonda sisse logida ja avada huvipakkuvaid andmeid
sisaldav stindmuslogi. Protsessituvastus toimub Apromores interaktiivselt. See tahendab, et kasutajal on
voimalik andmeid jooksvalt filtreerida (nii tUksikute tegevuste, tegevuste jargnevuse kui ka muude andmete
jargi), protsessikaarte lihtsustada jne. Filtreerimine ja lihtsustamine on Uhtlasi ka pohilised tegevused
protsessituvastuste tulemuste uurimisel. Filtreerimine vdimaldab keskenduda huvipakkuvatele teekondadele
vOi vastupidi eemaldada mittehuvitavaid teekondi. Samas kui lihntsustamine véimaldab keskenduda enam- voi
vahemlevinud teekondadele.

Kdige lihtsam viis filtrite maaramiseks on kasutada filtreerimise otseteid, mis v6imaldavad filtrite seadmise
otse protsessikaardi kaudu. Otseteede Ulevaate (2) saab avada vajutades Uleval paremas nurgas olevale
nupule (1). Olulisemad otseteed on paremkldps, mis eemaldab kdik vastavat elementi sisaldavad sessioonid
ja Ctrl + paremklGps, mis vastupidi jatab ainult vastavat elementi sisaldavad sessioonid alles. Mdlemad
nimetatud otseteed on kasutatavad nii tegevuste kui ka tegevuste vaheliste seoste filtreerimiseks.

4» apromore > gambing_march2019 N -
] —
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.
Processmap @0 BPMN modet Abstractby Casefrequency ~ remove ally the follow relation
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Koik filtreerimise otseteede kaudu lisatud filtrid ilmuvad ka filtrite Clevaatesse, mille saab avada
protsessituvastuse peamen(i vastava nupuga (1). Filtrite tlevaade kuvab koik hetkel rakendatud filtrid (2) ja
vBimaldab tdiendavate filtrite lisamist vdi olemasolevate filtrite eemaldamist (3).

\1f.‘,

IEN T =1T-1T—1—1—-1—]

] 0

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

Hetkel seatud filtritele vastavad sessioonid on vdimalik salvestada eraldi siindmuslogina (1). See on kasulik
juhul kui filtreerimise tulemusel on tuvastatud mingi sessioonide alamhulk, mida soovitakse Ulejaanud
sessioonidest eraldi vaadelda. Protsessikaardi lihntsustamine (2) lubab peita tegevusi véi teekondi sageduse
pohiselt. Lihtsustamine maarab sisuliselt, kui suur osa kdigist tegevustest voi teekondadest protsessikaardil
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kuvatakse, samas peitmise tulemusel ei lubata kunagi tekkida sellisel protsessikaardil, mis ei oleks algusest-
|Opuni labitav.

1 .
> gamblieg_march2019
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Filtritele vastavate sessioonide eraldi sindmuslogina salvestamisel on oluline tahele panna, et protsessikaardi
lintsustamine ei mojuta salvestatavaid sessioone. Ehk salvestatakse ka need tegevused ja tegevsute
jargnevused, mis on protsessikaardi lihtsustamise tottu peidetud.

Ulaltoodud juhised on koostatud tuginedes 02.11.2020 toimunud protsessikaeve toGtoa materjalidele
(kdesoleva dokumendi lisa ,V_iteratsioon_toGtuba_eesti.ee.pptx”). Apromore dokumentatsioon on toodud
kdesoleva dokumendi lisas ,Apromore user manual.pdf” (inglise k).

6.2.2 Andmete ettevalmistus

Protsessituvastuse sisendina on kasutatud vahemikus 01.01.2020 - 22.09.2020 toimunud sessioone.
Andmestikus sisalduvad nii vanema rohelise portaali kui ka uuema sinise portaali kilastused ning eesti-, vene-
ja inglisekeelsete lehekllgede kulastused. Andmestiku esmane tootlus on teostatud vastavalt peatukis
,Andmete laadimised ja puhastamine” kirjeldatule, aga lisaks on teostatud tdiendav protsessikaeve
spetsiifiline t66tlus vastavalt jargnevas peatukis kirjeldatud toovoole.

2019 aasta sessioonide andmed on sama t66vooga ettevalmistatud ja Apromore keskkonda lisatud, aga ei
ole joudluskaalutlustest tulenevalt protsessituvastusse kaasatud.

6.2.2.1 Toovoog

Protsessikaeveks on valitud sessioonid millede jooksul on kasutaja andnud vahemalt the NPS hinde. See valik
on tingitud pohiliselt kahest asjaolust. Esiteks, NPS hinne on antud andmestikus ainus indikaator, mille pdhjal
on voimalik selgelt eristada positiivse ja negatiivse kasutajakogemusega seonduvaid sessioone. Teiseks,
anallusitavate sessioonide arvu piiramine véimaldab samaaegselt anallisida pikemat ajavahemiku ja seega
vahendab ohtu, et Uks anomaalne paev voi nadal vdiks protsessikaeve tulemusi olulisel maaral méjutada.
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Protsessikaeve spetsiifilise tootluse kaigus on valdavale osale tegevustest antud uued kirjeldavamad nimed.
Nimede valimisel on lahtutud kahest kaalutlusest. Esiteks, protsessikaardi arusaadavust on véimalik olulisel
maaral tosta kasutades tegevuste nimetusi, mis oleksid ka tavakasutajale arusaadavad. Teiseks, paremate
protsessikaeve tulemuste saavutamiseks on maistlik erinevat tllpi tegevusi esitada sarnase
detailsusastmega. See tahendab antud juhul osade tegevuste grupeerimist Uhise nimetuse alla. Naiteks
kasutades Uhte nime koigi samasse andmekogusse tehtavate X-tee paringute korral.

Protsessikaeve spetsiifiline tootlus koosneb jargnevatest sammudest:

1. Igast konsolideeritud andmefailist eraldatakse sessioonid, mille jooksul on antud vahemalt tiks NPS
hinne. Sessioone ei Idigata ja Uhtegi sessioonis toimunud tegevust ei eemaldata.
e  Skript: 01_extractNpsSessions.R
2. Eemaldatakse sessioonid darmuslikud sessioonid. Adrmuslikuks loetakse sessioon, mille jooksul
toimus vahem kui 5 voi rohkem kui 60 tegevust voi mis kestis vahem kui 1 minut voi rohkem kui 1
tund.
e  Skript: 02_removeExtremeSessions.R
3. Valdavale osale tegevustest antakse protsessituvastuseks sobivad nimetused ning sellega koos
teostatakse ka tegevuste grupeerimine. Grupeerimine on tapsemalt kirjeldatud peatukis
,2Andmetsiku kirjeldus”.
e  Skript: 03_addApromoreNames.R
4. Igategevuse ja NPS hinde klassi kohta leitakse kui suur hulk vastavasse NPS hinde klassi
kuuluvatest sessioonidest sisaldab vastavat tegevust. See samm ei ole otseselt tootluse 0sa, aga
annab olulise sisendi kasutajate teekondade analutsimiseks.
e  Skript: exporatory_npsShares.R
5. Sessioonide andmed jagatakse eraldi failidesse vastavalt sessiooni jooksul antud NPS hinde klassile
(promoters, passives, detractors). Uks sessioon vaib kuuluda mitmesse faili juhul kui sessiooni
jooksul anti erinevatesse NPS klassidesse kuuluvaid hindeid.
e  Skript: 04_splitNpsGroups.R

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

6.2.2.2 Protsessituvastuse andmestik

Protsessikaeve spetsiifilise t00tluse tulemusel koostatud failid on lisatud RIA Apromore keskkonnas
(http://10.1.6.192:8080) kausta ,| etapp 30.11.20" ja tehtud nahtavaks koigile keskkonna kasutajatele. Kdik
kaesolevas dokumendis toodud protsessikaardid on koostatud samade failide p&hjal.

Failide/stindmuslogide sisu on jargnev:

Nimi Kirjeldus

03_2019_all_lang 2019 aasta NPS hindega sessioonid

04_npsDetractor_2019_all_lang 2019 aasta NPS hindega sessioonid (hinne 9 —10)

04_npsPassive_2019_all_lang 2019 aasta NPS hindega sessioonid (hinne 7 — 8)

04_npsPromoter_2019_all_lang 2019 aasta NPS hindega sessioonid (hinne 0 — 6)
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03_2020_all_lang

2020 aasta NPS hindega sessioonid

04_npsDetractor_2020_all_lang

2020 aasta NPS hindega sessioonid (hinne 9 — 10)

04_npsPassive_2020_all_lang

2020 aasta NPS hindega sessioonid (hinne 7 — 8)

04_npsPromoter_2020_all_lang

2020 aasta NPS hindega sessioonid (hinne 0 — 6)

Joudluskaalutlustest tulenevalt on soovitatav protsessituvastuseks kasutada NPS hinde spetsiifilisi faile.
Koiki NPS hindega sessioone sisaldavad failid ,03_2019_all_lang" ja ,03_2020_all_lang" on kull kasutatavad,
aga faili avanemiseks voib kuluda mitu minutit. Hetkel kasutatava andmestiku juures on soovitatav tootada
sundmuslogidega, mis sisaldavad kuni 35 000 sessiooni, 500 000 stindmust ja 350 unikaalset tegevust.

Failides kasutatavad grupeerivad tegevuste nimetused on valitud jargnevalt:

Nimi Kirjeldus

X-tee paring X-tee teenus. Sulgudes lisatakse teenusele vastava X-tee andmekogu
[Ghinimi.

est/ Lehekiiljed rohelises portaalis. Nimele lisatakse voimalusel ks tdpsustav
tase.

est/teenused/ Teenuste lehekiiljed rohelises portaalis. Nimele lisatakse v&imalusel Uks

tapsustav tase.

est/teenused/kodanik/

Kodanikule suunatud teenuste lehekiljed rohelises portaalis. Nimele
lisatakse vBimalusel {iks tapsustav tase.

est/teenused/ettevotja/

Ettevotjale suunatud teenuste lehekiiljed rohelises portaalis. Nimele
lisatakse vBimalusel liks tapsustav tase.

est/teenused/ametnik/

Ametnikule suunatud teenuste lehekiiljed rohelises portaalis. Nimele
lisatakse vBimalusel liks tapsustav tase.

Artikkel Artikkel sinises portaalis. Sulgudes lisatakse artiklile vastav teise taseme
pealkiri.
Elukaar Elusiindmus sinises portaalis. Sulgudes lisatakse elusindmuse lehekiilje

pealkiri.

Otsing (vana portaal)

Otsingu sooritamine rohelises portaalis.

Otsing (uus portaal)

Otsingu sooritamine sinises portaalis. Siia alla Idheb ka otsingu kirjutamise
ajal soovituste kuvamine.
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NPS NPS hinde andmine. Sulgudes lisatakse kasutaja poolt antud hinne.

Minu asjad (vana portaal) | Minu asjad rohelises portaalis. Nime jarel lisatakse kilastatud aadress.

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

Ulaltoodud kirjeldavad nimed ei ole I&plikud ja vdivad projekti jargnevas etapis muutuda.

Mitmed grupeerivate nimetuste alla kuuluvad aadressid on tuvastatud portaali kasitsi labimisel. Sellest
tulenevalt voib esineda aadresse, mis on jaanud vastava grupeeriva nimetuse alt valja ja paiknevad
protsessikaardil eraldi sindmustena. Selliste aadresside esinemise tdendosus on suurem seoses rohelise
portaaliga, kuna rohelises portaalis vdib Uhel lehekdljel olla mitu erinevat aadressi.

6.2.3 Huvipakkuvate teekondade valik

Protsessituvastuse seisukohast huvipakkuvate teekondade valikul on tuginetud eeldusele et osad tegevused
on madala NPS hindega sessioonide korral (hinded 0 — 6) Ule esindatud vorreldes kérge NPS hindega
sessioonidega (hinded 9 - 10). Selline tegevuse Ule esindatus viitab, et tegevuse ldbimine omab
kasutajakogemusele negatiivset moju, kuigi vastav tegevus ise ei pruugi olla otsene negatiivse
kasutajakogemuse pohjus. Pohjus voib peituda nii tegevuses endas kui ka teekondades millede kaudu
tegevuseni joutakse.

Selliste tegevuste leidmiseks on voetud kasutusele jargnev lahenemine. Iga tegevuse kohta loetakse kokku
mitmes kdrge NPS hindega sessioonis antud tegevus esineb ning arvutatakse vastav protsent kdigist korge
NPS hindega sessioonidest. Seejarel tehakse samad arvutused madala NPS hindega sessioonide 6ikes ja iga
tegevuse kohta saadud vastavad protsendid lahutatakse. Tulemuseks on iga tegevuse kohta arv, mis naitab
vastava tegevuse suhtelist esindatust kérge ja madala NPS hinnetega sessioonide vordluses.

Jargnevas tabelis on toodud Ulalkirjeldatud arvutuste tulemused. Tulemused on jarjestatud tulba ,Korge ja
madala NPS esinemise erinevus"” jargi, kus negatiivne arv naitab vastava tegevuse ule esindatust negatiivse
NPS hindega sessioonides ja positiivne arv nditab tegevuse Ule esindatust positivse NPS hindega
sessioonides. Lisainfona on toodud ka tegevuse Uldine esindatus ule kdigi sessioonide, mille jooksul on
vahemalt Uks NPS hinne antud.
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Tegevus Kaik sessioonid Esinemise % Kdrge NPS Esinemise % Madal NPS Esinemise % K;rPgSeejsairr:;ar::sI:
(kokku 56604) (kokku 36703) (kokku 10619) )
erinevus
Minu asjad (vana portaal) !portaal.minu_asjad/ 9239 16.32% 5046 13.75% 2619 24.66%
est/teenused 14338 25.33% 8628 23.51% 3564 33.56%
Minu asjad (uus portaal) minuasjad/ 7658 13.53% 4060 11.06% 2219 20.90% -0.098347402
est/teenused/kodanik 5512 9.74% 2981 8.12% 1653 15.57% -0.074444856
et 3501 6.19% 1805 4.92% 1169 11.01% -0.060907154
Otsing (uus portaal) 2561 4.52% 1200 3.27% 934 8.80% -0.055260676
Minu asjad (vana portaal) minuasjad/postkast 3011 5.32% 1495 4.07% 1007 9.48% -0.054097656
est/kontaktid 3397 6.00% 1765 4.81% 1065 10.03% -0.052203217
/portaal/other/ 4358 7.70% 2407 6.56% 1218 11.47% -0.049119596
Otsing (vana portaal) 2193 3.87% 1039 2.83% 819 7.71% -0.048817594
Avaleht 9483 16.75% 5775 15.73% 2182 20.55% -0.048136656
/portaal//portaal.sisene_rakendusse/ 9652 17.05% 5801 15.81% 2088 19.66% -0.038576209
Minu asjad (vana portaal) !postisysteem.suunamised/ 2497 4.41% 1312 3.57% 773 7.28% -0.037047652
outside_http 7430 13.13% 4603 12.54% 1700 16.01% -0.034678312
est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik 3223 5.69% 1793 4.89% 884 8.32% -0.034395418
est/teenused/ettevotja 1714 3.03% 861 2.35% 577 5.43% -0.030877994
est/teenused/ametnik 3120 5.51% 1791 4.88% 834 7.85% -0.029741368
rus 5006 8.84% 3618 9.86% 776 7.31% 0.025498487
auth 15014 26.52% 10101 27.52% 2597 24.46% 0.030647476
X-tee pédring (rets_kom_kodanik) 14954 26.42% 9908 27.00% 2380 22.41% 0.04582412
X-tee pédring (ehk-cmplx-kit) 22622 39.97% 15118 41.19% 3671 34.57%
Ulaltoodud tabeli taielikud alusandmed on toodud kaesoleva dokumendi lisas

,npsShares_03_2020_all_lang.csv".

6.2.4 Protsessikaardid

Jargnevalt on toodud protsessituvastuse tulemusel saadud protsessikaardid. Fookus on peatlkis
,Huvipakkuvate teekondade valik" valja toodud lehekilgedel ja madala ning kérge NPS hinnete vordlusel. Iga
protsessikaardi kohta on eraldi valja toodud sisendfail, lihtsustustase, filtrid ning filtritele vastavate
sessioonide arv ja keskmine kestvus. Olulisemad tahelepanekud on esitatud kirjeldava tekstina

Protsessikaartide kdrgema resolutsiooniga pildid on leitavad kaesoleva dokumendi lisas kaustas
,Protsessikaardid".

6.2.4.1 Uldised teekonnad

Kasutajate teekondadest uldise Ulevaate saamiseks on kaesolevas peatukis toodud kolm protsessikaarti.
Esimene on koostatud kasutades sessioone, mille korral on antud vahemalt ks NPS hinne. Teine on
koostatud kasutades sessioone, mille korral on antud vdhemalt ks madal NPS hinne (0 - 6). Ja kolmas on
koostatud kasutades sessioone, mille korral on antud vahemalt ks kérge NPS hinne (0 - 6). Konkreetsemate
teekondade analtusimisel on kasutatud ainult kahte viimast sessioonide gruppi, kuna nende gruppide
teekondade vordlus toob voimalikud erisused paremini esile.

Kdik NPS hinded Kdrge NPS Madal NPS
Sisendfail 03_2020_all_lang 04_npsPromoter_ 04_npsDetractor_
2020_all_lang 2020_all_lang
Lihtsustustase Nodes:10; Arcs:5 Nodes:12; Arcs:5 Nodes:10; Arcs:5
Sessioonide arv 56 604 36703 10619
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Sessiooni keskmine 10m 44s 9m 46s 12m 26s
kestvus
Filtrid puuduvad

K&ik NPS hinded:

Jargneval protsessikaardil on naha sagedasemad tegevused Ulelldiselt ja nende tegevuste vahelised
sagedasemad seosed.
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Ootuspéraselt on naha, et protsess algab kasutaja autentimisega (tegevused ,auth’, ,tim" ja ,/tara.ria.ee/").
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Lisaks on autentimisega lahedalt seotud avalehe ja valiste veebilehtede kulastamine. Antud juhul on valiste
veebilehtede korral valdavalt tegu Eestis tegutsevate pankade veebilehtedega, mis vdib viidata nii pangalinkide
kaudu autentimisele kui ka panga keskkonnast otselingiga Riigiportaali suundumisele.
Protsessikaardi keskmises osas on néha sagedasemad tegevused (nii lehekilgede kilastused kui ka X-tee
paringud) ja tegevuste vahelised seosed. Valdav osa tegevustest on seotud kas rohelise portaali lehekiilgede

vOi X-tee paringutega. Sinise portaaliga seonduvatest tegevustest on esindatud ainult minu asjade vaatamine.
See voib viidata, et suur osa kasutajate jaoks olulisest funktsionaalsusest paikneb endiselt rohelises portaalis.

Protsessikaardi viimaste tegevustena on slsteemist vélja logimine (rohelise portaali kaudu) ja seejarel
erinevate NPS hinnete andmised. NPS hinnete esinemine protsessikaardi Idpuosas on ootusparane, kuna
peale ststeemist valja logimist suunatakse kasutaja automaatselt vastavale lehekiiljele. Protsessikaardil on
Uhtlasi selgelt naha et Uldjuhul annavad kasutajad pigem positiivse hinde.
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Kdrge NPS:

Jargneval protsessikaardil on ndha sagedasemad tegevused ja nende tegevuste vahelised sagedasemad
seosed sessioonides, mille jooksul anti vahemalt ks NPS hinne vahemikus 9-10.
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Uldjoontes on kérge hinnanguga sessioonide protsessikaart sarnane iletildisele protsessikaardile. See on
osalt tingitud kérgemate NPS hinnete suhteliselt suurest osakaalust, aga ka sellest et protsessikaartide tldpilti
kipuvad domineerima teekonnad, mis on enimkasutatavad soltumata kasutajakogemusest. Pohiline erinevus
on, et kérge hinnanguga sessioonide korral ei paista esinevat ole edasi-tagasi liikumist tegevuste ,tara.ria.ee/"
ja X-tee pdring (kr)" vahel. Selle asemel jargneb tegevusele ,X-tee péring (kr)" lehekilje tegevus
,/est/teenused/kodanik/eluase”, mis ei esine uldisel protsessikaardil.
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Madal NPS:

Jargneval protsessikaardil on ndha sagedasemad tegevused ja nende tegevuste vahelised sagedasemad
teekonnad sessioonides, mille jooksul anti NPS hinne vahemikus 0-6.

Minu asjad (uus
portaal) minuasjad/

- X-tee paring
46
,|  (ehkcmpix-eit)

1395

Iportaaliportaal sisenel|

Avaleht 372 outside_http
2182 1700

N7 5 %619
Y 7 544 / 30
™ /
NPS (hinne 6)
(}',gfm estikontaktid
esweenuseuﬂcodamk
£ 1065 i ) 829~
msa 420
&7 32 “‘\\

278
Mara.ria.ee!
10030

ummavesnng 187
1962

Ml X toa pﬁnng 302

Nga R8T ™ . Wissnusetlkodaniioetused ja|sotsiaalabi
AN O 1078 ‘
\ X-tee paring (pkr) X-tea paring (kpr)
N\ 1391 1083
-gl 5 “ 173

Madala hinnanguga sessioonide puhul on uldjoontes naha sarnast kaitumist nagu eelneval kahel
protsessikaardil. X-tee teenused on samad nagu korge hinnanguga sessioonide puhul ning sagedasemad
lehekdiilgede kiilastused seonduvad samuti tervise ning perekonnaga (kodanikule suunatud teenused).P&hiline
erinevus on, et madalama hinnanguga sessioonide puhul lisandub protsessikaardile rohelise portaali
kontaktide lehekdlg ,est/kontaktid”, mis paistis Uhtlasi silma ka huvipakkuvate teekondade valimiseks
koostatud tabelis. Lisaks on naha, et madala NPS hinnanguga sessioonide korral toimub tegevus
,/portaal/portaal.sisene” sageli peale rohelises portaalis ,Minu asjad"” leheklje kilastamist.

Lisaks on huvitav tahele panna, et koigil kolmel protsessikaardil esineb ,Minu asjade” leheklje kilastus
kdigepealt rohelises ja alles seejarel sinises portaalis.

6.2.4.2 Minu asjad

Tegevus ,Minu asjad” on madala NPS hindega sessioonides ks koéige Ule esindatumaid tegevusi ja seda nii
rohelises kui ka sinises portaalis. Sellest tulenevalt on tegemist kasutajateekondade Uhe alamosaga, mida
tasub kaesolevas vaheraportis eraldi vaadelda.

Jargnevad protsessikaardid on koostatud sessioonide pohjal mille jooksul on kulastatud lehekdlge ,Minu
asjad” vahemalt Uhe korra kas rohelises portaalis, sinises portaalis vdi molemas. Portaalide koos vaatamine
on antud juhul maistlik kuna lehektlg ,Minu asjad” taidab molemas portaalis sarnast eesmarki ja esineb ka
funktsionaalsuse dubleerimist (naiteks postkasti funktsionaalsus).
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Korge NPS Madal NPS

Sisendfail 04_npsPromoter_2020_all_lang 04_npsDetractor_2020_all_lang

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

Sessioonide arv 6422 3318

Sessiooni keskmine kestvus 12m 58s 15m 29s

Filtrid Retain all cases containing an event where attribute Activity is equal
to [Minu asjad (vana portaal) Iportaal. minu_asjad/ OR Minu asjad
(uus portaal) minuasjad/]
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Nii kdrge kui madala NPS hindega sessioonide korral on Uldised teekonnad Usna sarnased. Oma Uldise
sageduse t6ttu paistavad selgelt silma tervise ning perekonnaga seonduvad tegevused (kodanikule suunatud
teenused). Samuti on mdlemal protsessikaardil ndha osad X-tee teenused, mis on Uldiselt sagedasema

kasutusega (naiteks rets_kom_kodanik).
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Portaalide vaheline liikumine paistab mdlemal protsessikaardil samuti sarnane. Sagedaseim navigeerimise
suund on rohelise portaali tegevuselt ,Minu asjad" sinise portaali samale tegevusele (labi tegevuse
,/portaal/portaal.sisene/"). Lisaks on ndha, et madala NPS hindega sessioonide korral jargneb sinises
portaalis ,Minu asjad” tegevusele sageli autentimine. Sellest voib jareldada, kasutaja sessioon voib sinises
portaalis aeguda selle aja jooksul kui kasutaja teostab tegevusi rohelises portaalis, ning seejarel sinisesse
portaali naasmisel uuesti autentimise néudmine voib kasutaja jaoks ebamugavust tekitada.

Teistest leheklje ,Minu asjad” alla kuuluvatest tegevustest esinevad mdlemal protsessikaardil vaid postkast
ja eesti.ee e-maili aadressi suunamine ning seda ainult rohelises portaalis. See on mdnevorra dllatay, kuna
modlemad funktsionaalsused on ka sinises portaalis olemas. See voib viidata, et kasutajad kas ei ole teadlikud
sinise portaali vdimalustest voi eelistavad mingil pdhjusel rohelist portaali. Rohelise portaali eelistamise korral
voib voimalik pdhjus seisneda selles, et enamus tegevusi teostatakse rohelises portaalis, mida kinnitab nii
kirjeldav analuus kui ka uldiste teekondade protsessikaardid.

6.2.4.3 Teenuse lehekiiljed

Teine kdrge negatiivse NPS hinnete osakaaluga lehekilgede grupp on seotud teenustega rohelises portaalis
ning seda eelkdige kodanikele (aga vdahemal madaral ka ametnikele ja ettevotjatele) suunatud lehekilgede
0sas.

Jargnevad protsessikaardid on koostatud sessioonide pohjal mille jooksul on kilastatud teenuste peamist
lehekilge rohelises portaalis (est/teenused). Niivord ildine vaade on valitud kuna teenuste alamlehekiljed
katavad suurt hulka vaga erineva otstarbega teenuseid ja enne erinevate teenuste detailsemat analtisi on
oluline poodrata tahelepanu uldistele teekondadele.

Kdrge NPS Madal NPS
Sisendfail 04_npsPromoter_2020_all_lang | 04_npsDetractor_2020_all_lang
Lihtsustustase Nodes:15; Arcs:5 Nodes:15; Arcs:5
Sessioonide arv 8628 3564
Sessiooni keskmine kestvus 10m 46s 14m 22s
Filtrid Retain all cases containing an event where attribute Activity is equal
to [est/teenused]
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Nii koérge kui madala NPS hindega sessioonide korral on Uldised teekonnad Usna sarnased. Mdlemal
protsessikaardil kajastuvad samade andmekogude X-tee paringud, kuigi paringutele eelnevad lehekdljed on
monevorra erinevad. Lisaks kajastub kdrge NPS hindega protsessikaardil kodanikule suunatud teenuse
lehekdljed ,Too ja toosuhted ning ,Kodanik ja eluase”. Samas kui madala hindega protsessikaardil kajastub
kodanikule suunatud lehekdlg ,Riik ja kodanik".

Pohiline erinevus seisneb aga selles, et madala NPS hindega teekondade puhul kajastub lisaks lehektlgedele
ja X-tee teenustele ka otsingu kasutamine rohelises portaalis. Lisaks on naha edasi-tagasi liikumist otsingu ja
teenuste peamise lehekilje vahel. See voib viidata kas otsinguga seonduvatele probleemidele véi Uldisele
teenuste navigeerimise raskustele, mis tingivad otsingu kasutamise. Uhtlasi v&ib siinkohal pustitata
hupoteesi, et kui kasutaja tunneb et ta ei suuda ilma otsinguta endale vajalikku infot voi teenust leida, siis see
mojutab ka kasutajakogemust negatiivselt.

6.2.4.4 Otsing

Teenuste peamist lehektllge ,est/teenused” labivate teekondade vordluses on dheks positiivse ja negatiivse
NPS hinnanguga teekondi eristavaks tegevuseks otsingu kasutamine rohelises portaalis. Lisaks on nii rohelise
kui ka sinise portaali otsing Ule esindatud madala NPS hindega sessioonides. Sellest tulenevalt on mdistlik
vaadelda otsingut sisaldavaid kasutajate teekondi ménevorra tapsemalt.
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Sinise  ja rohelise portaali otsinguid on eraldi vaadeldud kasoleva dokumendi lisas
“protsessikaardid_otsing_portaalid_eraldi.pdf”.

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

Korge NPS Madal NPS
Sisendfail 04_npsPromoter_2020_all_lang 04_npsDetractor_2020_all_lang
Lihtsustustase Nodes:15; Arcs:5 Nodes:15; Arcs:5
Sessioonide arv 2122 1570
Sessiooni keskmine kestvus 13m 54s 15m 29s
Filtrid Retain all cases containing an event where attribute Activity is equal
to [Otsing (vana portaal) OR Otsing (uus portaal)]
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Molemal protsessikaardil on naha korduvaid otsinguid, kusjuures madala NPS hindega sessioonide puhul on
korduvate otsingute osakaal (ja rohelise portaali puhul isegi sessioonide arv) suurem. Lisaks on néha, et peale
sinises portaalis teostatud otsingut on madala NPS hindega sessioonide korral kéige ttitpilisem liilkumissuund
rohelisse portaali, samas kui korge NPS hindega sessioonide korral on vastav liikumissuund tervishoiu ja
arstiabi alla kuuluvale artiklile sinises portaalis. Samas siinkohal tuleb arvestada, et 2020 sessioonid jaavad
koroona pandeemia ajale ja seega vdib eeldada tervishoiuga seonduvate artiklite uldist populaarsuse kasvu
vorreldes varasemate aastatega.

6.2.4.5 Sagedased X-tee teenused

Kirjeldava analuusi toetamiseks on kaesolevas peatukis esitatud kolme enimkasutatava X-tee teenusega
seonduvate sessioonide protsessikaardid. Kasutatav andmestik on sama nagu Ulejaanud protsessikaartide
korral, aga filtreerimine on teostatud tapse X-tee teenuse (mitte protsessikaardil kuvatava Uldise andmekogu
nimetuse) jargi.

X-tee teenuste osas on oluline markida, et Uldjuhul jargivad kéik X-tee teenused sama nime struktuuri:
,2alamsisteemi_lthinimi.teenuse_nimi.teenuse_versioon®. X-tee andmekogude ja teenuste kohta saab
taiendavat infot jargnevatel veebilehtedel:

e https//www.riha.ee — Riigi Infoslisteemi Haldusstisteem (RIHA)
o Koondab kdigi X-teel registreeritud alamststeemide infot (sh. alamststeemi IGhinimi, dldine
kirjeldus, avalik dokumentatsioon jne)
e https://x-tee.ee/catalogue/ — X-tee teenuste kataloog
o Koondab koiki X-tee keskkonnas kattesaadavaid teenuseid ja teenuste kirjeldusi WSDL
vormingus
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ehk-cmplx-eit.tvli_haldus.v1:
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RIHA andmetel ei eksisteeri X-teel Gihtegi andmekogu lihinimega ‘ehk-cmplx-eit’ ja X-tee teenuste kataloogis
ei leidu Uhtegi teenust nimega ‘tvli_haldus’. Samas Eesti Haigekassa alamststeem ‘kirst’ pakub mitut teenust,
mis sisaldavad IGhendit tvl' ning on seotud toovoimetuslehe haldusega.

Siinkohal voib eeldada et ‘ehk-cmplx-eit.tvli_haldus.v1’ on uldine X-tee teenuse adapter, mida kasutatakse
toovoimetuslehtede haldamisega seonduvate X-tee paringute teostamiseks. See eeldus sobib ka antud
teenusele eelnevate ja jargnevate tegevustega. Kuna toovoimetuslehtedega seonduv vajab Riigiportaalis
vastavaid diguseid, siis ei Gnnestunud antud eeldust kontrollida.

ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1:
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X-tee seisukohast on tegemist sarnase juhuga nagu eelnevas peatukis kasitletud X-tee teenuse korral. RIHA
andmetel ei eksisteeri X-teel Uhtegi andmekogu lthinimega 'ehk-cmplx-kit’ ja X-tee teenuste kataloogis ei leidu
uhtegi teenust nimega ‘isiku_tvlid'.

Tulenevalt teenuse nimetuses kasutatavatest lihenditest ja teenuse paiknemisest protsessikaardil voib
eeldada antud juhul on tegu Uldise X-tee teenuse adapteriga, mille eesmark parida isiku toovoimetuslehtede
dlevaade. Siinkohal on vdimalik, et antud teenus teostab mitu X-tee paringut ja konsolideerib paringute
tulemused uhtseks Ulevaatlikuks andmestikuks. Kuna toovGimetuslehtedega seonduv vajab Riigiportaalis
vastavaid diguseid, siis ei 6nnestunud antud eeldust kontrollida.
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X-tee seisukohast on taaskord tegemist sarnase juhuga nagu eelevates peatukides kasitletud X-tee teenuste
korral. RIHA andmetel ei eksisteeri X-teel thtegi andmekogu lthinimega ‘rets_kom_kodanik’ ja X-tee teenuste
kataloogis ei leidu Uhtegi teenust nimega ‘patsient_vaatamine’.

Samas teenuse nimetus ja paiknemine protsessikaardil viitab et tegu on tervise valdkonda kuuluva X-tee
teenusega, tapsemalt retseptide vaatamisega. Antud hipoteesi 6nnestus rohelise portaali live keskkonnas ka
kontrollida. Nimetatud X-tee teenust on véimalik kasutada lehekdiljel ,Retseptide vaatamised (haigekassa)”

6.2.5 Protsessikaeve hetkeseisu lilevaade

Protsessikaeve Uldine hetkeseis on suhteliselt hea. Andmete puhastamise ja konsolideerimise tulemusel on
joutud seisu, kus andmed on protsessikaeve tooriistadega toodeldavad. See lubab tekitada arusaadavaid
protsessikaarte, mille péhjal hinnata kasutajate Uldiseid teekondi Riigiportaalis.

6.2.5.1 Protsessikaardid

Kaesolevas dokumendis esitatud protsessikaartide pildid on pigem tugevalt lihtsustatud. Sellest hoolimata on
mitmed pildid loetavuse piiri peal. Kuigi sellistel piltidel on arvestatav teksti toetav vaartus, siis ainult piltidele
tuginemisel jaab osa protsessikaeve potentsiaalist rakendamata.

Valdav enamus kaasaegseid protsessikaeve tooriistu on eelkdige moeldud interaktiivseks kasutamiseks ning
Ulese ehitatud eesmargiga, et ka dripoole esindajal (kes tunneb oma driprotsessi detaile kdige paremini) oleks
lihntne kasulike tulemusteni jouda. Protsessikaeve seisukohast oleks kasulik seda ldhenemist rohkem
rakendada.

Hetkel on protsessikaeve oluliselt mojutatud sellest, et kasutatav andmestik sisaldab koiki Riigiportaali
protsesse (artiklite lugemine, eesti.ee postkastis kirjade lugemine ja saatmine, eraisikule suunatud teenused,
ametnikule suunatud teenused jne). Kdigi nende protsesside korraga anallisimine suurendab arvutustele
kuluvat aega ja muudab protsessikaardid keerukaks. Sellest tulenevalt tasub kaaluda, millised véiksid olla
aripoole seisukohast mdistlikud sessioonide alamosad, mida saaks ulejaanud sessioonidest eraldi vaadelda.
Uldiselt voiksid sellised alamosad keskenduda konkreetsetele funktsionaalsutele. Naiteks 'minu asjad’ voi
kitsamalt 'postkast’.

6.2.5.2 Tegevuste detailsus

Hetkel protsessikaeves kasutatav detailsusaste voimaldab saada hea Ulevaate Uldistest teekondadest.

Detailsusastme all peame siinkohal silmas seda, et millised lehekulgede kilastused, X-tee paringud jne on
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protsessikaardil sama tegevusena esitatud. Hetkel kasutatavad nimetused on Uldjoontes piisavalt detailsed,
et saada Ulevaade sellest mida kasutaja tegi, aga samas ka piisavalt Uldistavad, et anda protsessikaeve
kontekstis kasulikke tulemusi.

Hetkel kasutatav detailsusaste voimaldab korraga anallilisida suurusjargus tihe nadala jagu sessioone enne
kui protsessikaeve keskkonna interaktiivsus hakkab oluliselt kannatama, aga kindlatele alamosadele
keskendumisel on véimalik seda ajaakent suurendada. Naiteks kui keskenduda ainul nendele sessioonidele,
mille puhul on NPS hinne antud, siis on véimalik korraga analiilisida aasta jagu sessioone. Hetkel kasutatava
andmestiku juures on soovitatav to6tada sindmuslogidega, mis sisaldavad kuni 35 000 sessiooni, 500 000
stindmust ja 350 unikaalset tegevust. Suuremate stindmuslogidega totamine on vdimalik aga voib osutuda
liiga aeglaseks.

Siinkohal on oluline leida hea tasakaal detailsuse, anallusitava ajavahemiku ja anallusitava andmestiku
alamosade suuruse vahel. Kui eraldi analldsida vaiksemat alamosa andmetest, siis see voimaldab tegevuste
detailsusastet tGsta ja korraga anallusitavat ajavahemikku suurendada.

6.2.5.3 Protsesside iseloomustus

Uldjoontes paistavad kasutajate teekonnad ka kérge ja madala NPS vardluses tisna sarnased. Erinevused on
uksikutes sagedasemates tegevustes vOi tegevuste jargnevuses. See viitab sagedasemate kasutusvoogude
sarnasusele ja Uhtlasi ka suuremate probleemsete kohtade puudumisele (mida toetab ka positiivsete NPS
hinnete Ulekaal). Samas on teekondade sarnasus selgitatav ka sellega, et kdesolevas aruandes esitatud
protsessikaardid keskenduvad sagedasematele teekondadele, mis voivad varjutada spetsiifilisemaid, aga
kastajakogemuse poolest olulisi, teekondi.

Uldpildi vaatamine ja NPS hinnete alusel vdrdlemine toob valja méningad potentsiaalsed kitsaskohad mille
detailsemat uurimist voib jargnevas etapis kaaluda. Siia alla kuuluvad naiteks otsing ja ‘minu asjad’, milledest
mdlema puhul vaib Uheks maaravaks faktoriks olla olemasoleva kahe portaali vahel navigeerimine ja osaliselt
kattuv funktsionaalsus.

6.3 Andmeanaliitisi kokkuvote

| etapi andmeanaluusi kaigus jouti arusaamani, et kasutatavate andmete kvaliteet on hea ning peale loodi
kirjeldav analtius mis vaatles andmeid erinevate tunnuste labi. Jargnevates punktides on kokkuvdtvalt toodud
olulisemad tahelepanekud ja avastused:

1. Kbige suurem murekoht oli erinevate andmete (sh URL'ide) arv, mida tuli oluliselt vahendada selleks,
et tulemusi oleks voimalik maistlikult tdlgendada.

2. Kirjeldava analtusi poolelt oli oluline valja tuua ekstreemsed sessioonid, mis ulatusid tundidesse ning
mille pikkus osadel juhtudel oli tle 1000 erineva veebilehe kilastuse Riigiportaalis. Sellised sessioonid
jaeti antud analtusis korvale, kuid naited nendest esitatid kliendile eraldi.

3. Kasutajate profiil on vorreldav Eesti dldisele demograafiale, kuid ei kattu vaga noorte ja vanade
kasutajate poolest. Keskmine kasutus on inimese kohta on vaga ebathtlane, umbes pooled kasutajad
on kasutanud portaali analtusi perioodil vahem kui 3 korda, kuid keskmine sessioonide arv kasutaja
kohta on umbes 8, mis tdhendab et on suur hulk vdga ekstreemseid kasutajad (arvatavasti
ametnikud).

4. Sessioonide vaates puudub selge aastane sesoonsus, pigem on uksikud eriparad nagu joulud ning
tuludeklaratsioon ning Uldine kasutus labi aasta on sarnane. Andmetega ei tohiks minna
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paevapohiseks, kuna nadala puhul on tugev sesoonsus mis voib tulemusi kallutada, optimaalne
tundub kuine voi nadalane vaade. Lisaks on enamik (~70%) sessioone ainult eesti keelsed.

NPSi anallusis tuli valja, et on olulised erinevused erinevate keelte sessioonidel ning kui andmeid koos
vaadata siis eesti keelne sessioon varjutab teised keeled kuna see on oluliselt suurema mahuga. Séna
kaartidelt tuli valja oluliselt madalama keskmise NPS'iga otsingusdnu mida tuleks tapsemalt vaadata
ning samuti, et uue ja vana portaali otsinu puhul on samadel otsingu terminitel erinev hinnang.
Teenuste analliusi poolelt voib valja tuua, et erinevad kriteeriumid ei korreleerunud hasti. Klikkide arv
ning sessiooni pikkus ajas on omavahel hasti korreleeritud, kuid ei ole otseselt korreleeritud halvema
NPS skooriga. Vana portaali puhul saab kasutada sessiooni mediaan pikkust, et hinnata sealt pealt
kliendikogemust, kuid uues portaalis hetkel selliseid seoseid ndha ei olnud. Seega teenuseid tuleks
ikkagi vaadata labi erinevate kriteeriumite ning negatiivseks kogemuseks saab lugeda ainult reaalselt
NPS hinnangut.

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

NPS anallus néitas, et hinnangute maht on sessioonide mahuga vorreldes pigem vaike. Huvitav oli
NPS hinnete ja otsingu fraaside omavaheline seos, millest oli naha et notariaalsete teemadega seotud
otsingud on oluliselt kehvema keskmise NPS hinnanguga kui naiteks ,euroopa ravikindlustuskaart".
Protsessikaeve poolelt on koikide sessioonide koos anallisimine suhteliselt keeruline. Erinevad
kasutaja teekonnad ning suur variatiivsus muudavad protsessikaardid raskesti jargitavaks ning
seetdttu otsustasime enda anallusis keskenduda vaiksematele alamhulkadele.

NPS'i vaatest ei olnud vaga suuri erinevusi negatiivse NPS'i ja positiivse NPS'iga enamlevinud
teekondadel. Moningase Ullatusena oli negatiivse NPS'iga sessioonidel rohkem kasutatud otsingut
ning see oleks midagi mida voiks projekti teises etapis detailsemalt uurida.

Samuti jai protsessi kaartidel silma, et kasutajad, kes kasutasid enda sessioonis nii uut kui ka vana
portaali samas sessioonis andsid madalama hinnangu kui kasutajad, kes said vastuse enda
kidsimusele ainult Uhte portaali kasutades. Antud hlpoteesi aga otseselt ei m66detud | etapi kaigus.
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7 Tehniline arhitektuur ja andmemudel

7.1 Arhitektuur

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

7.2 Rakenduste kirjeldus

7.2.1 Andmete laadimise skriptid

Andmete laadimise skriptid (kirjutatud R keeles) asuvad raw-data-to-csv, data-cleaning ja data-
prep kaustades. Skriptid jooksevad teenuskontode vGi slsteemsete kasutajate alt perioodiliselt ning neil
puuduvad kasutajaliidesed. Andmete laadimise skriptide véljund on CSV ja/voi XES (Apromore’i sisend) failid.

Skriptid jagunevad jargnevateks rihmadeks:

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

e data-cleaning — andmete eeltootluse skriptid, kus voetakse sisendiks pseudonumiseeritud
andmed. Eri algallikatest parit andmed liidetakse Uheks tabeliks ning sundmustele tehakse ka
esialgne sisuline filtreerimine.Valjundiks XES ja ElasticSearchi REST API paringud, vahetulemuste
salvestamiseks kasutatakse CSV faile

7.2.2 Apromore

Apromore on teenuse omanikele ning analuutikutele mdeldud tooriist, millega saab analtusida
sundmuslogisid protsesside vaatest. Apromore'il ei ole vGimekust andmeid valistest allikatest laadida voi
ettevalmistada; kaesolevas projektis tegelevad selle osaga eelmises punkti nimetatud skriptid.

7.2.3 Elasticsearch

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

7.2.4Kibana

Kibana on toolaudade loomiseks moeldud tarkvara, kuhu on plaanitud Il etapi kaigus luua toolauad nende
tunnuste kohta, mida soovitakse perioodiliselt jalgima hakata. Kaesolevas projektis kasutatakse
tsentraliseeritud Kibana instantsi olemasolevas masinas rig-kibana. Nimetatud masin kasutab rig-
pmining-02 masinas asuvat ElasticSearch instantsi remote cluster konfiguratsioonis.

7.3 Automatiseerimine (pipelin€id)

Jenkins pipeline Kirjeldus

ee.eesti.ci_cd.jenkins/rig-apromore/Jenkinsfile- Apromore-i ehitamise pipeline, parast ehitamise

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

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

ee.eesti.ci_cd.jenkins/rig-pmining/Jenkinsfile-data | Andmete toémbamine, pseudonidmiseerimise ja
tootlemise pipeline, samuti on selles pipeline-is
andmete edasilaadimine Apromore-i ja Kibanasse

ee.eesti.ci_cd jenkins/rig-pmining/Jenkinsfile- Kibana toolaudade uuendus
kibana

7.4 Andmemudel

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

7.4.1.1 F5 (toorlogi)

F5 failid asuvad /srv/input-raw/f5/ kaustas ning nende nimed on kujul rp-rscript-input-
20190103.gz vOi www_KESKKONDSTRTOLOWER eesti ee.log-YYYY-MM-DD.gz kus rasvase kirjaga
on kuupaev.

Naidissisu:

Jul 29 11:21:36 bigip2.tt.kit fbhttpd ruuter www eesti ee 443 20.20.20.14
87.119.119.87 - - [29/Jul/2020:11:21:36 +0300] "GET /ruuter/search/?payload=pre
HTTP/1.1" 200 13263 "https://www.eesti.ee/et/" "Mozilla/5.0 (Windows NT 10.0;
Wino4; x64) AppleWebKit/537.36 (KHTML, like Gecko) Chrome/83.0.4103.116
Safari/537.36" "-" 101

7.4.1.2 Matomo

Matomo failid asuvad /srv/input-raw/matomo/ kaustas ning nende nimed on kujul matomo-eestiee-
t0-2019-01-03. json, kus rasvase kirjaga on kuupaev.

Tegu on Matomo API kaudu véljastatava JSON formaadiga. Kuna algfailis on vélju tle 100, siis ruumi
kokkuhoiu mottes on allpool alles jaetud ainult valjad, mida edasises tootluses kasutatakse ning ulejaanud on
asendatud kolme punktiga.

Naidissisu:
[{
"visitorId": "20b3ca723bocdf2d8",
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"fingerprint": "d92f7fla7444efae",
"actionDetails": [{
"url": "https://www.eeltoodang.eesti.ee/et/",
;;érverTimePretty": "Aug 6, 2020 23:59:45",
1y
;ééviceType": "Desktop",
"operatingSystem": "Ubuntu",
"browserName": "Chromium",
"country": "United States",

"resolution": "2210x1789",

7.4.2 Pseudoniimiseeritud andmed

Need andmestikud asuvad /srv/input-pseudonymized kaustas

7.421F5

F5 failid asuvad /srv/input-pseudonymized/£5/ kaustas ning nende nimed on kujul rp-rscript-
input-20190103.gz aaabd.csv.gz VO www KESKKONDSTRTOLOWER eesti ee.log-YYYY-MM-
DD.gz aabd.csv.gz kus rasvase kirjaga on kuupaev ning antud naites ,aaabd” asemel voib olla muud
suvalised 5 tahte.

CSV fail jargnevate veergudega:

Noos W=

10.
11.
12.

f5.session.id.pseudonym — numbriline pseudoniim

http.method — GET, POST, HEAD jne

domain - parast sone ,f5httpd” esinev sona. Toodangu andmetes tihi

url

referrer

aeg

jwt.person.type — JWTTOKEN kipsisest isikukoodi alusel tuletatud isiku tlup: physical
(fausiline) voi legal (juriidiline)

jwt.physical.person.sex -JWTTOKEN kipsisest isikukoodi alusel tuletatud isiku sugu: M voi
F

jwt.physical.person.birthyear - JWTTOKEN kipsisest isikukoodi alusel tuletatud isiku
stinniaasta

chosenContrast — chosenContrast kupsise vaartus

locale - locale kupsise vaartus

personcode.pseudonym — isikukoodi pseudonium
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7.4.2.2 Matomo

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

e matomo-eestiee-t0-2019-01-03.csv.gz VOI
e matomo-eestiee-to-2019-01-03 10000.csv.gz,

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

visitorId
fingerprint
deviceType
operatingSystem
browserName
country
resolution

url

© 0 N oo~ N

serverTime

7.4.2.3 NPS

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

Failide sisu on jargnev:

{

" scroll id":"DnF1ZXJ5VGhlbkZ1dGNoBQAAAAAAAABQFIhBb01LVVROVGPDYUs4Q3ZNam
XObXCcAAAARAAAAAEXZYQWIJIS1VUaFRQ2FLOEN2TWpsTm1 3AAAAAAARAGWWWEFvSUtVVGhUakNhSzhD
dk1lgbEStdwAAAAAAAABLEF1hBbO1LVVROVGPDYUs4Q3ZNamxObXcAAAAAAAAADhZYQWIOJS1VUaFRgQ2
FLOEN2TWpsTm13",

"hits":

{"hits":
[{" source":{"feedback-NPS":{"rating":5},"feedback-rating-
comment":{"input tstamp":"2019-01-01T11:26:23+02:00"}}},
{" source":{"feedback-NPS":{"rating":7}, "feedback-rating-
comment":{"input tstamp":"2019-01-01T05:16:49+02:00"}}},
{" source":{"feedback-NPS":{"rating":10},"feedback-rating-
comment":{"input tstamp":"2019-01-01T08:15:41+02:00"}}}
}
}

7.4.3Toodeldud andmed (ST1)

Failid asuvad /srv/output/st1/ kaustas ning nende nimed on kujul 2019-01-03.csv.gz, kus rasvase
kirjaga on kuupaev.

CSV fail sisaldab jargnevaid veerge (eelnevate sammudega vorreldes lisandunud veerud on rasvases kirjas):
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e aeg

e url

e search.phrase — otsingu URL-idest mustriga valja eraldatud otsingusoned
e title - lehe pealkiri menidstruktuuri JSON-i jargi

e personcode.pseudonym

e Jwt.physical.person.sex

e Jjwt.physical.person.birthyear

e deviceType

e operatingSystem

e DbrowserName

e resolution

7.4.4Toodeldud andmed (ST2)

Failid asuvad /srv/output/st2/ kaustas ning nende nimed on kujul 2019-01-03.csv.gz, kus rasvase
kirjaga on kuupaev.

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

e aeg

e url

e search.phrase

e title

e personcode.pseudonym

e Jjwt.physical.person.sex
e Jjwt.physical.person.birthyear
e deviceType

e operatingSystem

e DbrowserName

e resolution

e calc.session.id - isikukoodi jargi pandud sessiooni ID, naiteks 5a49c4b2-e409-4279-
bdl11-87b1df25ffad

7.4.5Toodeldud andmed - konsolideeritud URL-id (ST3)

Failid asuvad /srv/output/st3/ kaustas ning nende nimed on kujul 2019-01-03.csv.gz, kus rasvase
kirjaga on kuupaev.

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

e aeg

e url

e search.phrase

e title

e personcode.pseudonym

e Jjwt.physical.person.sex
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e Jwt.physical.person.birthyear

e deviceType

e operatingSystem

e DbrowserName

e resolution

e calc.session.id

e title.modified - URL konsolideeritud kujul

7.4.6 Toodeldud andmed — XES

Failid asuvad /srv/output/apromore_files (ajutine vahekaust) ja /srv/apromore-data/Event-Logs-Repository.
Viimases on failinimedele prefiksina liidetud Apromore’i poolt ndutud ajatemplil pdhinev sdne. XES
failiformaat pdhineb XML-il ja fail sisaldab samu valjasid mis ST3 failid.

7.4.7 Toodeldud andmed — ElasticSearch / Kibana

ElasticSearchi indeks Skeema

pm_num_events-f5 e event_time — kuupdaev tunni tapsusega
e data_source — andmeallikas (v&imalikud

m_num_events-matomo
P vaartused f5, matomo, nps)

pm_num_events-nps e num_events — tunni jooksul kulastatud
lehtede arv
pm_search_per_session_vs_nps e event_time — sessiooni alguse kuupaev

e num_searches — sessiooni jooksul tehtud
otsingute arv

e calculated_nps — sessiooni jooksul antud
NPS hinne (vdimalikud vaartused -100, 0,
100)

pm_search_vs_nps e event_time — sessiooni alguse kuupaev

e search_phrase — otsingufraas

e uus_vana_portaal — kas otsing tehti uues
vOi vanas portaalis (véimalikud vaartused
"uus”, "vana”)

e calculated_nps — sessiooni jooksul antud
NPS hinne (vdimalikud vaartused -100, 0,

100)

pm_page_vs_nps e event_time — sessiooni alguse kuupaev

e title_modified — kilastatud lehe pealkiri

e calculated_nps — sessiooni jooksul antud
NPS hinne (v&imalikud vaartused -100, O,
100)
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8 Soovitused jargmiseks etapiks

Antud projekti esimeses etapis keskenduti peamiselt andmetele ligipadsemisele, puhastamisele ning nende
pealt esmaste tulemuste loomistele. Projekti suurem eesmark on jooksvalt anallilisida ja parendada antud
veebi keskkonda. SeetGttu tuleks teises etapis keskenduda teenuste detailsemale anallitsile ning
toovahendite juurutamisele nii, et ka RIA erinevad huvipooled asuks neid regulaarselt kasutama analiiside
labiviimiseks.

8.1 Ettepanekud ja soovitused

1.

Valida vélja kaks teenust, millele keskenduda detailsemas anallilisis — Selline l1ahenemine aitab
paremini aru saada kasutajate/sessioonide dunaamikast, mida arvesse vottes saame teha muutusi
nii andmete puhastamises kui Apromore ettevalmistatud filtreerimises. Lisaks annab detailne vaade
teenustesse parema arusaama kuidas ja mis kujul on mdistlik tulevikus kasutajakogemust jalgida.
Meie ettepanek on detailsemalt analttsida jargnevaid teenuseid voi portaali osasid:

a. Otsinguga seotud teekonnad — NPS'i analtusist tuli valja kuidas otsinusdnade puhul on suur
NPS varieeruvus sessioonide vahel. See on hea indikaator, et kasutajatel on erinev kogemus
sOltuvalt sellest mis teenust nad kasutama tulevad. Samuti tuli valja, et samade otsingute
puhul on kogemuse erinevus uue ja vana portaali vahel, kusjuures uuel oli sageli negatiivsem
hinnang. Kuna otsin on vaga suur osa portaali kasutusest, siis meie ettepanek on seda
detailsemalt vaadata

b. ,Minu asjad" teenusega seotud teekondi — Teine suure kasutuse ja negatiivse hinnanguga ol
uue portaali ,minu asjad" rubriik, mida voiks vaadelda detailsemalt. Antud teenuse puhul ol
NPS hinnangutes vaga suur erinevus, naiteks: taotlused-eluase on pigem neutraalse
hinnanguga (NPS 0.03), kui andmed-kinnisvara on pigem positiivne (NPS 0.29) ning andmed-
tervis on ka positiivne (NPS 0.35), kuid andmed rubriik Gldiselt on jalle pigem neutraalne (NPS
0.10). Detailsem Ulevaade nendest alamteenustest aitaks parandada kd&ige suurem
kasutajate arvuga teenust uues portaalis.

c. Valida teenus kas uuest voi vanast portaalist mis on piisavalt suure mahuga ja mille osas
NPS andmeanaluusist voi RIA spetsialistide kogemusest on naha enim parendamise
voimalusi.

Kuna projekti algses skoobis on ette nahtud kahe teenuse suvaanaluus, tuleks eelnevatest
punktidest valida uhiselt kaks, millega edasi liikuda.

2. Taiendada andmete laadimist ja puhastamist — Kuigi p&hiline osa andmetootluses on | etapi [6puks

juba automatiseeritud siis andmete tlkeldamine ning URL'ide konsolideerimine ei ole veel taiesti
automaatne. Il etapi eesmargiks on lahendada sellised kitsaskohad nii tehniliselt kui ariliselt, et
tehnilist sekkumist oleks tulevikus véimalikult vahe.

Kasutajate valjabpe Apromores — Kui projekti | etapis keskendusid andmete anallilsimisele
anallutikud ja andmeteadlased siis |l etapi eesmargiks on saada ka RIA poolsetele kasutajatele piisav
Apromore kogemus, et projekti Idpuks saaks RIA huvipooled Apromore kasutuse sujuvalt Ule votta.
RIA poolne tagasiside protsesside kriitilisuse kohta - Oleks vaja paremini aru saada millised v&iksid
olla RIA aripoole seisukohast moistlikud sessioonide alamosad, mida saaks ulejaanud sessioonides
eraldi vaadata. Uldiselt vaiksid sellised alamosad keskenduda konkreetsetele funktsionaalsutele.
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Naiteks ‘'minu asjad’ voi kitsamalt kasutajad kes on Uhe sessiooni kaigus kilastanud nii uut kui ka
vana portaali.

Virtuaalse masina voimuse suurendamine — | etapi kdigus selgus andmete detailsemal vaatamisel,
et andmete maht ja varieeruvus on vaga suur. Sellest tulenevalt voiks kaaluda virtuaalmasina joudluse
suurendamist, et véimaldada suurema hulga sessioonide korraga interaktiivselt uurimist. Tana ei ole
kindel, kas see kdik probleemid lahendab, kuid see oleks Uks asi mida Il etapis proovida.

8.2 Lahtised kiisimused Il etapiks

>N =

Teenused / teekonnad, mida Il etapi raames anallisida detailsemalt

Kuidas ariliselt arusaadavas keeles nimetada URL'e mille kohta ei ole tana definitsiooni algandmetes
Andmete Apromore keskkonda automaatne laadimine

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

8.3 Valjavalitud teenused ja kasutajate teekonnad

Peatlki 7.7 punktis 1 on toodud andmeanallusist tulenevad soovitused teenuse ja/v0i kasutajate teekondade
osas, mida voiks Il etapis suviti analttsida. Ettepanek on teha otsus teenuste ja teekondade osas jargnevate
kohtumiste jooksul, kui koik osapooled on | etapi raportiga sUviti tutvunud.

8.4 Projekti Iopu jargsed parendussoovitused

1.

Soovitame defineerida moiste ,teenus” ning selle jargi luua tehniline voimekus kategoriseerida — Tana
on teenuste nimekirja loomine automaatne labi URL'i, kuid ideaalselt peaks vahemalt kriitilised
teenused (mida soovitakse igapéevaselt jalgida) olema kirjeldatud enne andmete kogumist ning
seotud konkreetsete kasutajate URL'idega.

Sessiooni puhul oleks mdistlik see definitsioon rakendada andmete kogumisel — Tana on definitsioon
tehtud labi autenditud sessioonide ning ménes mdttes abstraktsete defineerimiste (sessioon I16ppeb
kui kasutaja ei ole teinud midagi rohkem kui 10 tundi). Tagantjarele defineerimine ei anna alati kdige
paremat kaitumise infot (nditeks me ei tea kui kasutaja vahepeal brauseri sulges). Korrektne oleks
defineerida sessioon enne andmete kogumist ning seadistada ka vastavalt F5 ja Matomo.
Tagasiside ning sessioon ei ole Uheselt seotud andmestikus — Tana ei ole andmed korralikult seotud
NPS slsteemi ja F5 slsteemi vahel. Antud projekti raames sai andmed seotud |abi ajalise parameetri,
kuid korrektne oleks siin kasutada redirection id'd, mis siis seoks andmetes konkreetse sessiooni ja
tagasiside.

Tagasiside arv on tana vaike — Ainult ca 3% sessioonidest on tana hinnatud kvalitatiivse tagasisidega
ning see vahendab oluliselt NPS anallusitavate sessioonide mahtu ning suurendab tulemuste
volatiilsust. Seda saaks vahendada naiteks saates NPS kusimustik parast jargi emailiga voi NPS
popup kui kasutaja hakkab sessiooni sulgema.

77



|”||I‘|| Nortal b

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

9 Il etapi eesmargid

Teise etapi eesmargiks oli anallusida suviti kaht Eesti.ee teenust vdi portaali osa. Valiku tegemisel voeti
peamiseks sisendiks esimeses etapis teostatud kogu portaali kasutajaskonna analtus. Valik langes otsingu
funktsionaalsusele ja ainult autenditud kasutajale kattesaadavale jaotisele ,Minu asjad’. Seega keskendub
teine etapp peamiselt nende teenuste detailsemale anallusile ning parendusettepanekute koostamisele.
Lisaks detailsetele analttsidele on Il etapis veel | etapi taiendused ning kuna tegemist on selle projekti vaates
viimase etapiga siis ka kokkuvotvad/edasi vaatavad teemad.
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10 Il etapi kirjeldav analiilis

| etapis kattis kirjeldav anallis kogu andmestiku, valja arvatud vaegnégijatele suunatud funktsionaalsuse
kasutamise andmed, mis olid andmete eeltootluse toovoost valja jaanud. Il etapi jooksul dnnestus need
andmed siiski andmeanalliUsi kaasata ja sellest lahtuvalt taiendame siinkohal ka kirjeldavat analtiusi.

10.1 Vaegnagijate analiiius

Vaegnagija andmed esinevad anallusitavas andmestikus eraldi tunnusena, mis on taidetud F5
koormusjaoturi andmete pdéhjal. Veebilehel on vastav funktsionaalsus kattesaadav kasutades nuppu
,Ligipaasetavus"”:

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

LIGIPAASETAVUS PYC ENG

EESTI.EE TEEMAD ASUTUSTE KONTAKTID MINU EESTI EE

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

Ligipadsetavus
Teksti suurus

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

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

Reavahe korgus Kontrastsus

15 Must taust ja kollane tekst

@ Vaikimisi seade @ Vaikimisi seade

Taasla algseaded m

Andmestikus on vaegnagija defineeritud kui sessioon/kasutaja kes on endale sisse IUlitanud kontrastsuse
valiku: ,must taust ja kollane tekst", kuid selliste sessioonide andmeid ei ole vaga palju, kokku 38 sessiooni
(kdige esimene sessioon on 2019-12-29). Kuna sessioonide arv on vaga vaike siis kvantitatiivset analldsi ei
ole mdtet teha, saab keskenduda nendele sessioonidele kus kontrasti on kasutatud ning vaadata mida nende
sessioonide kaigus on tehtud.

Reavahe korguse valiku kohta kahjuks andmeid ei salvestata ja sellest tulenevalt ei ole reavahe kdrgust antud
analuusis ka kasitletud.

Sessioonide puhul ei hakka silma midagi vaga erilist, kuid Uks huvitav muster on. Nimelt osadel sessioonide
korral muutub kontrastsuse valik sessiooni siseselt (andmestikus veerg ,chosenContrast):
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aeg unique_session_id url chosenContrast

nus=ehis.eelsikukaarty 18

rtaal/Ixteeportal.p_teenuse_v

trueSianguage=et

fest/teenused/kodan k/eluase_1/allkifastamisel_olevad_elukohateated

/portaal//portaal.

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

https:/ftara.riz.ce,

codanikrilk_ja_kodank/isikukaart defauit

Jorbeon-xtee/xforms/porta. rtal.p_teenuse_vor s=itdak.kodaniku_andmed.v18ityy; embeddable=true default

Seda juhtub sagedasti just sisselogimise (tara.ria.ee) Uimber ning x-tee vormidel — siinkohal vdib olla tegemist
veaga mis kasutajast s6ltumata muudab kontrastsuse tagasi.

Testimisel leiame huvitava ,hibriidi”:
Olete uues riigiportaalis. M&nda aega on teil viimalus kasutada ka vana portaali. Uue portaali kohta saate etiepanekuid teha, kasutades tagasiside nuppu.

JOOSEP LASSMANN
Roll: Kedanik

EESTI . E E TEEM ASUTUSTE KONTAKTID  MINU EESTLEE

LIGIPAASETAVUS PYC ENG

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

Elusiindmused

oy

& JAIN HAIGEKS =w PERELOOMINE

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

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

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

]_ﬂ_r VAHETAN ELUKOHTA SOOVIN LUUA ETTEVOTET Ej OLEN SOIDUKIOMANIK

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

Siit leiate infot juhtimisdiguse Ja sdidukiga seof
toimingute ning liikluskindlustuse kohta

Lug

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

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

EESTI.EE TEEMAD v ASUTUSTE KONTAKTID  MINU EESTI EE

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

Q

JAIN HAIGEKS PERE LOOMINE LAPSE SUND

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

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

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

Lugege lisaks Lugege lisaks Lugege lisaks

VAHETAN ELUKOHTA SOOVIN LUUA ETTEVOTET OLEN SOIDUKIOMANIK

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

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

Lugege lisaks Lugege lisaks Lugege lisaks

Vaga paljude sessioonide puhul on naha et kontrastsus lllitatakse sisse alles viimastel lehekulgedel, seda
kaitumist selgitab ka meie katsetus, kus navigeerides laks funktsionaalsus paigast ara.

Kuna meil hetkel ei ole andmestikus kdige uuemaid andmeid siis ei ole vGimalik tapselt katsetada mis katki
on, kuid antud projekti raames vaegnagijate funktsionaalsus ei ole piisava mahuga et seda protsessi vaatest
analtusida.
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11 Il etapi andmete laadimised ja puhastamine

Andmete eeltootlemine on realiseeritud R keeles kirjutatud skriptide abil. Andmetootlusel on neli etappi:

8. Pseudonumiseerimine ja esialgne puhastamine

9. Tapsem puhastamine ja andmeallikate Uhendamine
10. Andmete jaotus sessioonideks

11. URL'ide konsolideerimine

11.1 Etapid ja skriptid

Jargnevad alampeattkid annavad Ulevaate andmete eeltootluse etappidest.

11.1.1 Pseudoniimiseerimine ja esialgne puhastamine

Selle etapi kaigus tehakse F5 koormusjaoturi andmestikuga jargnevad toimingud:

6. Igast toorlogi reast valitakse ainult need valjad, mida edasises tootluses kasutatakse ning ulejaanuid
ignoreeritakse
7. URL-idest leitakse isikukoodid ja juriidiliste isikute registrikoodid ning need eemaldatakse
8. Paringu tegija isikukoodid (kui need on teada) asendatakse pseudoniimidega.
o Pseudonumiseerimise kaigus tekib kohalik isikukoodide ja pseudonutimide andmebaas,
mida edasises analuusis ei kasutata
9. F5 sessiooni identifikaatorid asendatakse pseudonitimidega
o Pseudonimiseerimise kaigus tekib kohalik F5 sessiooni identifikaatorite andmebaas, mida
edasises analuusis ei kasutata
10. Isikukoodidest (v.a vélismaalaste isikukoodid) eraldatakse sugu ja siinniaasta eraldi veergudesse
tunnusteks

Matomo andmestikuga tehakse jargnevad toimingud:

3. Matomo JSON failid laaditakse alla vastava API kaudu
4. JSON failidest eraldatakse edasiseks analtitsiks vajalikud tunnused
5. Eraldatud tunnused salvestatakse CSV failiks

11.1.2 Tapsem puhastamine ja andmeallikate iUhendamine

Selle etapi kaigus Uhendatakse pseudonumiseeritud andmed uheks failiks. Puhastamine ja ihendamine
toimub sellises jarjekorras:

e Pseudontmiseeritud F5 faili todtlemine
a. Fail loetakse sisse (tdpsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse paeva failid)
b. URL-idest eemaldatakse kdik URL parameetrid, mis tekitavad unikaalseid URL-e (id'd, koodid
ja muud suure voéimalike vaartuste arvuga parameetrid)
URL-idest eraldatakse eraldi tunnusteks otsingusoned
d. Moned taustaparingute URL-id — peamiselt need, mille osas oli juba eelanaluusi kaigus selge,
et need ei ole analuutilise vaartusega — eemaldatakse andmestikust
e Uhendamine Matomo failiga

o
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a. Sama kuupdevaga Matomo fail loetakse sisse (tdpsemalt loetakse sisse kahe jarjestikuse
paeva failid)
b. Modlemast failist (F5 ja Matomo) jaetakse alles tihine ajavahemik ehk eemaldatakse sellised
stndmused, millele ei leidu ajaliselt teisest andmestikust vastet
c. Matomo ja F5andmestikud Uhendatakse aja ning URL'l jargi. Kui leitud vasteid on rohkem kui
uks, siis F5 sindmusele vastavat Matomo tunnust ei teki
e Uhendatud andmestiku sees kantakse edasi ning tahapoole isikukood
e Uhendatud andmestikust eemaldatakse URL-id, mida 1 sekundi sees kiilastatakse mitu korda (ning
alles jaetakse ainult viimane)
e Uhendatud andmestikust eemaldatakse autocomplete’l tttu tekkinud poolikud otsingusdned ning
jaetakse alles ainult 16plikud séned
e Uhendatud andmestiku sees kantakse isikukoodi jargi edasi (aga mitte tagasi) Matomo tunnused
(seadme tiilp, brauser jne)
Uhendamine NPS hinnetega
a. Loetakse sisse kdik NPS hinded
b. Eelnev Uhendatud andmestik ja NPS hinded liidetakse omavahel. Kui leitud vasteid on rohkem
kui Uks, siis vastavat NPS hinde tunnust ei teki

11.1.3 Andmete jaotus sessioonideks

Selles etapis eemaldatakse duplikaatsundmused ja andmed jaotatakse sessioonideks.

Duplikaatstindmused tekivad seetottu, et andmeid toddeldakse eelnevas etapis osaliselt kattuvates
vahemikes. Kattuvad vahemikud tekivad, kuna F5 ja Matomo andmed ei alga ja |dppe tapselt samade kohtade
peal, tulenevalt ajatsoonide arvestamise erinevusest kahes siisteemis.

Sessioonideks jaotamine toimub selles andmetootluse etapis isikukoodi pseudondtimi alusel. Uus sessioon
algab, kui eelmisest tegevusest on moodunud rohkem kui 10 tundi.

Selline piir on valitud kaalutlusel, et kui kui kasutaja on portaalist eemal kauem kui 10 tundi, siis ta on vahepeal
tdenaoliselt joudnud kaia todl/koolis voi maganud ning enam ei maleta, kus tegevus eelmine kord pooleli ji,
vOi siis joudis ta selle tegevuse juba enne pausi eelmine kord ara teha ning alustab nutd uut tegevust.

11.1.4 URL’ide konsolideerimine

Allpool on kirjeldatud kuidas toimub tanane URL'ide tootlus:

1) Kaotame &ra suured tdhed — Suhteliselt standard samm igasuguse konsolideerimise osas. Antud
juhul on tegemist URL'idega mis ei ole suurte ja vaikesete tahtede osas tundlikud.

2) Eemaldame URL'ist parameetrid — Nagu eelmises analiilsis ka mainitud siis on suur osa URL'e millel
on parameetrid juurde lisatud (token, fbclid, teenuse_vormi puhul konkreetne teenus, callbackurl,
otsing, avalduse liik jne). Kuigi juba eelmises andmepuhastuse sammus eemaldati parameetrite
vaartused, siis andmestikus oli siiski URL'e mille puhul oli parameetrite jarjekord muutunud ning see
muutis URL'i Gldist kuju (masina jaoks).

3) Lihtsustame  addressid ,/portaal/portaal.xmlhttp.** ja  ,https://tararia.ee/*  vastavalt
,/portaal/portaal. xml” ja ,/tara.ria.ee/* — Antud samm ei ole ilmtingimata vajalik, kuid et lihtsustada
andmetootlust siis antud juhul see tehti. ,/tara.ria.ee/” https'i eemdaldamine ei muuda midagi, kuid
on vaja selgitada ,/portaal/portaal. xmlhttp.** muudatust. Nimelt kuna me hillem tahame otsida
valiseid veebilehti ,http” tunnuse jargi siis see teeb tootluse oluliselt lihtsamaks.
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,/portaal/portaal.xmlhttp.** lihtsustuse puhul kaotatakse ara otsingu informatsioon, kuid antud
paringute puhul on peamiselt tegemist ,http_check/_login“iga.
Ruuter algusega URL'ide konsolideerimine — Kuna ruuteri paringute hulk on vaga suur ja varieeruvus
ainult paari teenuse vahel siis on maistlik neid konsolideerida. Aripoolega arutelus tuli valja, et vaga
paljud neist ruuteri paringutest toimuvad taustal ning kasutajale ei ole nahtav/arusaadav et ta ntud
konkreetset paringut tegi. Seega me otsustasime konsolideerida kasulikud paringud
,/ruuter/search/*" ja ,/ruuter/feedback/*" mis hoiavad otsingu ja tagasiside informatsiooni vastavalt.
Ulejaanud ruuteri paringud andmestikust eemaldati.
Kalendri konsolideerimine — Kuna kalendri puhul on tiks domineeriv URL erinevate [dppudega mis ei
ole ariliselt informatiivsed siis konsolideerimine on ka siin pdhjendatud. Kalendri puhul on ka keelte
erinevus, selleparast me eemaldame iga keele puhul lisainformatsiooni, kuid hetkel veel jatame keele
info. ,/est/minu/kalender** muudetakse Umber ,/est/minu/kalender”ks, "/rus/moi/kalendar.*"
muudetake "/rus/moi/kalendar”ks ning "/eng/my/calendar.*" muudetakse "/eng/my/calendar”ks.
Xtee konsolideerimine — Xtee on URL'ides kajastatud nii Eesti kui Inglise keeles. Seega '/orbeon-
xroad/" muudetakse "/orbeon-xtee/"ks. Antud andmestikus on Xtee urlidega seotud teenused
Riigiportaali teenused mis kasutavad teenuse edastamiseks Xtee url'i.
Viliste URL'ide eemaldamine — Andmestikus on ka valiseid URL'e ning need asendatakse Uhise
nimetusega: ,/outside_http“. Valisteks teenuseks on peamiselt kas pangalingid, millega logitakse
sisse Riigiportaali voi siis veebilehed mis suunavad liiklust Riigiportaali. Valiste URL'ide kirjeldus sai
projekti raames ka aripoolele edastatud ning on olemas csv'na.
Portaali paringute osaline eemaldamine — Andmestikus on palju portaali paringuid mis on ka
kasutajale nahtamatud. URL'ide konsolideerimisel need eemaldati:

a. "/portaal/portaal xml"

b. "/portaal/portaal.options’

c. '/portaal/portaal.captcha’

d. "/portaal/llm.lingid"

e. "/portaal/!postisysteem.mailform"
J/" lisamine viimaseks tdhemadrgiks — Selleks et vélistada erisusi naiteks ,/ruuter/inbox/" ja
,/ruuter/inbox"i vahel, lisatakse alati [6ppu ,/* tahemark.

Selleks, et paremini aru saada URL'ide edasisest Idhkumisest on oluline tutvustada URL'i erinevaid tasemeid.
Naiteks URL: ,/est/minu/kalender/teemal” saame me jaotada erinevateks tasemeteks, lugedes tasemete
eralduseks ,/* marki. Seega naidis URL'i puhul me loememe jargmiselt:

,est” osa esimese taseme nimetuseks
,minu” osa teise taseme nimetuseks
,kalender” osa kolmanda taseme nimetuseks
,teemal” osa neljanda taseme nimetuseks

Lisaks on toodeldud portaalide URL'id. Me loeme portaalide URL'deks k&iki URL'e, mille esimese taseme
nimetus on kas ,et” voi ,est”. Tootlus toimub jargmiste sammude naol:

5

Kui teise taseme nimetus ei ole tiihi ega antud nimekirjas: 'teenused’, 'minuasjad’, 'kontaktid', 'teemad,
tervis-ja-tervisekaitse', '‘perekond’, 'tagasiside’, 'search’, 'euroopa_ravikindlustuskaardi_tellimine', siis
me nimetame selle Umber ,Other” teenuseks. Antud nimekirjas olevad lehekiljed moodustavad
koikidest (,et” voi ,est") lehtedest 99%, seega Ulejaanud 1% ei ole mdistlik detailseks muuta.

Kui teise taseme nimetus ei olnud tiihi ning kolmas tase ei ole antud nimekirjas: 'kodanik’, 'ettevotja),
'kalender', 'ametnik’, 'teavitused', 'andmed’, 'taotlused’, 'valitsusasutused’, ‘'tervishoid-ja-arstiabi’,
‘avalik_oiguslikud_juriidilised_isikud_1', 'kohalikud_omavalitsused', ‘'isikkodanik’, 'koolid, siis me
nimetame selle Umber ,teise_taseme_teenus/other”. Antud nimekiri moodustavad 94% lehtedest,
seega ,teise_taseme_teenus/other” suurusjark on umbes 6%.

Kui teise ja kolmanda taseme nimetus ei olnud tiihi ning neljas tase ei ole antud nimekirjas:
tervis_ja_tervisekaitse', 'tookeskkond_ja_personal,, 'rr_partnerile’, too_ja_toosuhted,
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'perekond’'eluase’, 'toetused_ja_sotsiaalabi’, 'riik_ja_kodanik', siis me nimetame selle Umber
,teise_taseme_teenus/kolmanda_taseme_teenus/other”. Antud nimekirimoodustavad 87% lehtedest,
seega ,teise_taseme_teenus/kolmanda_taseme_teenus/other” suurusjark on umbes 11%.

8) Vastasel juhul jaab teenuse nimeks:
,teise_taseme_teenus/kolmanda_taseme_teenus/neljanda_taseme_teenus”

LOpuks lisame uue veeru ,service name" mis saab vaartuseks kasutatud teenuse nime (kui teenus on projektis
defineeritud teenuste nimekirjas: https://confluence ria.ee/display/RIG/Teenuste+nimekiri v6i ,muu teenus”
kui ei ole.

Selline andmete konsolideerimine viib URL'ide arvu piisavas mahus alla, et teostada edasist protsessikaevet.

85


https://confluence.ria.ee/display/RIG/Teenuste+nimekiri

| Nortal b

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

12 Otsingute analliius

NPS'i anallitsist tuli valja kuidas otsinusénade puhul on suur NPS varieeruvus sessioonide vahel. See on hea
indikaator, et kasutajatel on erinev kogemus soltuvalt sellest mis teenust nad kasutama tulevad. Samuti tuli
valja, et samade otsingute puhul on kogemuse erinevus uue ja vana portaali vahel, kusjuures uuel oli sageli
negatiivsem hinnang. Kuna esimese etapi vaheraportist tuli valja, et otsingusdnade puhul on suur NPS
varieeruvus sessioonide vahel ja otsing on ka vaga suur osa portaali kasutusest, siis Il etapi esimeseks
teenuseks valiti ,otsing”. Antud peatiikk annab detailsema Ulevaate otsingu sessioonidest ning kasutajate
kaitumisest.

Esimene peatikk annab dldise Ulevaate kaitumisest ning kirjeldab ara segmendid, teine peatikk annab
detailse Ulevaate andmetest mida protsessikaeves kasutati, kolmas peattkk keskendub detailsetele
tulemustele ning neljandas peatukis tuuakse vélja kdige olulisemad tulemused ning nendelt sunteesitud
parendusettepanekud.

12.1 Otsingu teenuse lildised tulemused

Antud anallls sisaldab 01.2019 - 09.2020 andmestikku. Andmetes on kokku 5 3408071 sessiooni.
Andmestiku ei ole muul viisil limiteeritud/vahendatud. Kokku on andmestikus 190 154 NPS hinanngut ning
717 973 erinevat otsingut.

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

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

Teine asi mida me ka enne oleme kohanud on s6nade kordused erinevates variantides. Naiteks ,retsept” ning
,retseptid” annavad suure tdendosusega sarnased otsingu tulemused, kuid hetkel ei agregeerita neid tiheks
otsinguks.
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Kuna agregeerimine tahenduse jargi on keeruline, siis hetkel me piirdume suurte ja vaikeste tahtede
eemaldamisega:

Otsingu sdnad
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Esimesel graafikul on toodud sGnad tahestiku jarjekorras ning jargmise korduste arvu jargi:

Otsingu sénad
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Me naeme antud graafikult, et esimesed 9 on olulise populaarsuse vahega ning parast seda on langus oluliselt
tasasem. Samas on vahem populaarsete hulgas ka marksénu mis kattuvad populaarsetega. Naiteks retsept

kattub otsinguga retseptid ning notar ja notariaalsed (sh notariaalsed dokumendid) annavad ka arvatavasti
sarnaseid otsingu tulemusi.
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Sama graafik on véimalik ka joonistada koos keskmise NPS skoori jargi varvides:
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Ning juba tuttavalt kajastatud séna kaardil:
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Net promoter score

Antud graafikutelt on naha juba palju kordi mainitud info, kuidas osad marksdnad nagu ,notar”, ,riigikaitse” ja
,digilugu” on negatiivsed ning ,euroopa ravikindlustuskaart” vaga positiivne. Oluline on siinkohal markida, et
viimasel sona kaardil ei ole Y teljel mitte NPS'ide arv (nagu eelnevalt oleme vaadanud) vaid otsingu kordade
arv.

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

1) Notar — See on mitu korda meie analtiUsidest labi kainud, kuid ka antud analltsis on selgelt naha et
,notar’, ,Notariaalsed dokumendid” ja ,notariaalsed” on kdik selgelt negatiivse segmendiga ning
,notar” on ka Uks kdige otsitumaid sénu. Seda segmenti oleks vaja tapsemalt vaadata. Lisaks sellele,
et aru saada miks on notari otsimine nii negatiivse kogemusega oleks siin hea aru saada kas on veel
lisa meetrikuid (nagu otsingu kordade arv), mis korreleeruvad negatiivse kogemusega.

2) Euroopa ravikindlustuskaart — Vastupidiselt notarile on see positiivne naide. NPS hinne on oluliselt
kdrgem (0.38), kui keskmine otsing ning vorreldav portaali keskmise NPS'iga. Siin oleks huvitav naha
kuidas tootab ,positiivne otsingu kogemus”.

3) Kolmas huvitav segment on ,digilugu”, digiretsept”, ,retsept”ja retseptid” — Antud juhul on erinevused
paris suured. Kui ,digilugu” on pigem negatiivne kogemus, siis ,digiretsept” on kull vaikese otsingute
arvuga, kuid vaga positiivne. Samas ,retsept” ja ,retseptid” on kull positiivsed, kuid seal vahepeal.
Oluline oleks aru saada mis eristab ,digilugu” kogemust ,digiretseptidest".

Antud segmentide puhul oleks maistlik vaadata molemat — nii segmendi siseseid trende kui ka vordluses
teineteisega. Naiteks kaitumises voiks olla kdige suurem vahe 1 ja 2 segmendi vahel, kuid huvitav oleks naha
kuidas 3 segment kaitub just segmendi siseselt.

Edasi vaatame otsingute kaardi pealt huvitavaid trende. Selleks loome uue otsingute kaardi, seekord on Y-
teljel kajastatud ainult nende otsingute arv, mille kohta meil on NPS hinnang (see on oluline kuna me hakkame
vaatama portaali pShiselt ning otsingute arv voib muutuda oluliselt vaiksemaks):
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euroopa ravikindiustuskaart

.

ravikindlustuskaart
.

) [

P
[rets)] o
L)) o

a ravikindlustus kaa

6ppetoetus |

.
{ parimistunnistus taitemenetius |
0.6 -0.3

0.0
Net promoter scare

Olulist vahet eelmise kaardiga ei ole. Me naeme, et osad marksénad

on kérgemal (naiteks ,elukohateade”),

mis tahendab et suurem osakaal kasutajatest kes on seda marksona otsinud on andnud NPS hinnangu. Kuna

olulisi erinevusi ei ole, siis me siinkohal sellel ei peatu.

Kuna niitd on graafikul ainult sellised otsingu sénad millel on vahemalt 40 NPS'i ja otsingut (eelnevalt oli ainult
1000 otsingu piir), siis sellest tulenevalt on ndha ka vodrkeelsed sénad (naiteks: ,ak3ameH" voi ,need based").
Sellest lahtuvalt on oluline aru saada mis juhtub kui me vaatame ainult agregeeritud sdna kaarti.

Nimelt kuna sessioonide arv erinevates keeltes on vaga erinev (katsime selle | etapi raportis, eesti keelsete
sessioonide arv on umbes 70%), siis otsingu puhul ei pddse muu keelsed otsingud kaardile (kuna kdige

populaarsemad on rohkemate sessioonidega). Selleparast on olul
,Segamini” sessioonide otsingu kaarte:
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Net promoter score
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Net promoter score

Kui EE kaardil on ara I6igatud otsingud millel on vahem kui 40 NPS hinnangut, siis RU, EN ja ,segamini”
kaartidel on alumiseks piiriks 5. Vaadates keele pdhiseid kaarte on naha:

1. EE kaart on juba meile vaga tuttav — see kinnitab ka meie hlipoteesi, et EE sessioonide arv lihtsalt
katab ara ulejaanud kaardid.

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

3. EN andmeid on vaga vahe ning siinkohal oleks maistlik aru saada mis ,need based" otsingus annab.
See tundub olevat ainukene markséna mida otsitakse EN sessioonide puhul. Véibolla oleks siin abi
aripoolsest sisendist.

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

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

Eesti keelne NPS otsingu ja kanali jargi
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Antud graafikul on huvitavad trendid, mis toimub just uue ja vana portaali vahel. Huvitav on ndaha, kuidas ,notar”
on kull Uldiselt negatiivse NPS'iga, kuid oluliselt negatiivsem just uues portaalis. Sarnaselt on ,elukohateade”,
,al" ja ,rahvastikuregister”, kusjuures osa nendest on isegi vanas portaalis positiivse NPS'iga ning negatiivne
ainult uues portaalis. Selliste juhtude kohta oleks huvitav lahemalt vaadata miks sellised erinevused tekivad.
Kuna segment 1, 2 juba katavad paljuski seda kusimust ning see on lihtsalt Uks lisavGimalus kuidas neid
segmente vaadata, siis me lisame siin ainult Uhe segmendi 5 ,a1", millel on ka suur vahe uue ja vana portaali
vahel.

Kuna NPS vaatest on juba naha, et samad otsingusonad hakkavad korduma siis me vahetame nuid natukene
vaatenurka. Nimelt me tahame leida ka otsingusonu, mis on korduvad mitme otsinguga sessioonides.
Tapsemalt kui me vaatame otsingusdnade arvu sessioonis siis on naha, et enamik kasutajaid kasutab
sessiooni jooksul Uhte voi kahte otsingut:
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Sessioonide arv otsingute kohta
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Graafikult on naha, et ~90% kasutajates kasutab otsingut ainult 1 voi 2 korda. See on ka loogiline, sest kui
otsing tootab hasti, siis ei ole vaja mitu korda otsida. 3-4 korda kasutab umbes 7%, mis on huvitav segment
kuna see on piisavalt suur ning jaab mulje, et nende gruppide puhul kasutaja jdbuab eesmargini.
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Me ndeme seda ka NPS'is:

Otsingute arv ja NPS sessioonis

F=
'

Otsingu korduste arv

[ %]
[

-0.6 -0.4 -0.2 0.0
Net promoter score

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

Seega me saame tapsemalt sisse vaadata mida kasutajad otsivad, kui nad otsivad 3-4 korda sessioonis:
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3-4 otsingut teinud sessioonide otsingu sénad

kaitsevagi -
E|Uk0hateade- _
al _ _
m
c
f=)
(]
g’ tewisetéend _ _ 0.65%
c
n
et
o
retseptid - 0.65%
haigusmht | _ o

notar - 1.29°

|

200 400 500
Otsingute arv

Tabelist on ndha kuidas marksénad on sarnased eelmistele, kuid otsingute osakaal on oluliselt langenud. See
tahendab et on vaga palju uksikuid sdnu mida otsitakse ning mis ei anna korrektset tulemust — see on moénes
mottes oodatav tulemus. Seega siin ei tundu olevat ,valesti marksonu“ mida eraldi vaadata. Kuid huvitav oleks
naha kas kasutajad otsivad jarjest voi toimub otsimine mingi teise mustri jargi. Seega segment 6 voiks olla
sessioonid millest on toimunud 3-4 otsingut.

Teine huvitav segment oleks kasutajad, kes on teinud tapselt 2 otsingut. Hipoteesi poolest vdiks kasutajad
kes teevad 2 otsingut esimene kord otsida valesti ning teise korraga leida 6ige marksdna ning teema mida
nad otsisid. Seega segment 7 puhul me tahaksime naha kuidas on nende kaitumine. Anallditiliselt saame
vaadata selliste kasutajate 1. otsingut:
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2 otsingut teinud sessioonide otsingu sénad
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Graafikult ei tule ka siin midagi vaga Ullatavat. Kéige populaarsemad marksonad on need, mida me juba oleme
nainud: Notar, Digilugu, retseptid. Voibolla ménevdrra on huvitav haigusleht, kuid otsingute arv on nii vaike, et
seda ei ole mdistlik eraldi vaadata.

Kokkuvotvalt on 7 huvitavamat segmenti mida tuleks protsessikaartidega detailsemalt vaadata:

1. Segment 1, Notar — Otsingusonad: ,notar”, ,Notariaalsed dokumendid” ja ,notariaalsed”. 6902
sessiooni.

2. Segment 2, Euroopa ravikindlustuskaart — Otsingusénad: ‘euroopa ravikindlustuskaart’,

non

‘ravikindlustuskaart", "ravikindlustus". 4321 sessiooni.
3. Segment 3, Digilugu — Otsingus6énad: ,digilugu®, ,digiretsept”, ,retsept” ja ,retseptid”. 17583 sessiooni.

4. Segment 4, Venekeelsed sessioonid milles on esinenud otsing, mis on ule k&ikide vene keelsete
sessioonide esinenud vahemalt 5 korda. 2102 sessiooni.

5. Segment 5, AT — Otsingusdnad: ,a1”. 3568 sessiooni.
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6. Segment 6, Sessioonid, kus on tehtud 3 — 4 otsingut. 18033 sessiooni.

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

12.2 Protsessituvastuse eesmargid

Kui esimeses etapis oli nii kirjeldava anallisi kui ka protsessituvastuse fookus Riigiportaali dldise
kasutajaskonna ja Uldiste teekondade kirjeldamisel ning anallisimisel, siis teises etapis seati fookus
konkreetsemate teenuste detailsemale uurimisele. Uheks nendest teenustest, nagu ka eelnevalt kirjeldatud,
on Riigiportaali otsing.

Otsingu anallusi prioriteediks on eelkdige sinise portaali otsing, kuna sinine portaal on hetkel aktiivselt
arenduses ja roheline portaal kuulub pikemas plaanis sulgemisele. Sellest tulenevalt keskenduvad ka otsingu
parendusettepanekud just sinisele portaalile. Samas rohelise portaali otsingut ei jaetud siiski andmestikust
vélja, sest esimese etapi analiilsis (ja ka teises etapis otsingu kohta koostatud kirjeldavas analiiUsis) on
selgelt naha et roheline portaal on endiselt aktiivselt kasutuses nii teenuste tarbimiseks kui ka Uldise info
otsimiseks.

Otsinguga seonduvate protsesside anallusis on voetud aluseks konkreetseid otsingusdnade gruppe
sisaldavad sessioonid vastavalt kirjeldavale anallusile. Protsessikaeve seisukohast on antud juhul tegemist
hea ldhenemisega, kuna selle tulemusel tekivad sessioonide grupid (segmendid) millede puhul voib eeldada
sarnast I6ppeesmarki. Anallisi kdigus selgus, et sageli on selleks eesmargiks mingi konkreetse (vdi mitme
omavahel seotud) X-tee teenuse tarbimine. Lisaks otsingusdnade spetsiifilistele segmentidele vaadeldi eraldi
ka sessioone, kus on esinenud kas kaks otsingut voi kolm kuni neli otsingut.

[l etapis on pandud rohkem réhku ka erinevate vaatenurkade analuusimisele. Naiteks juba eelnevalt mainitud
X-tee teenused ja nende teenuste vahelised seosed, aga ka otsingusGnade kasutus ja valiste veebilehtede
kulastamine. Selleks, et anda Riigiportaali otsingu kohta konkreetseid soovitusi, on koos protsessikaartide
koostamise ja anallusimisega pohjalikult vaadeldud ka Riigiportaali veebilehe navigeerimist, otsingu
funktsionaalsust ja otsingu tulemusi erinevate otsingusdnade korral. Kohati on lisaks vaadeldud ka valiste
otsingumootorite kaitumist seoses Riigiportaaliga seonduvate otsingusénadega.

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

12.3 Protsessituvastuse andmestik

Andmete ettevalmistus on analoogne | esimeses etapis koostatud todvoole, aga on tehtud mdéningad
tdaiendused. Andmestikust on eemaldatud ,/tim/* algusega aadressid kuna tegemist on autentimisega
seonduvate taustaparingutega. Taiendatud on elukaarte ja artiklite tootlust inglise ja vene keelsete aadresside
korral. Ning ,outside_http®, ,uninteresting” ja ,/portaal/other/" tegevustele vastavad tapsed aadressid on
lisatud andmestikus eraldi atribuutidena.

Otsingusegmentide analtusis kasutatud andmete ettevalmistus koosneb jargnevatest sammudest:
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Igast konsolideeritud andmefailist eraldatakse otsingu segmentidele vastavad sessioonid. See samm
eeldab et iga segmendi kohta on olemas vastav fail, mis sisaldab kdigi sellesse segmenti kuuluvate
sessioonide tunnuseid (antud juhul loodud otsingute Uldise analttsi kaigus). Sammu tulemusel tekib
iga segmendi kohta eraldi andmefail ja k&ik segmentide andmefailid to6deldakse jargnevates
sammudes sama moodi.

e  Skript: 01_extractSearchSegments.R

Eemaldatakse &&rmuslikud sessioonid. Adrmuslikuks loetakse sessioon, mille jooksul toimus vahem
kui 5 voi rohkem kui 60 tegevust voi mis kestis vahem kui T minut vai rohkem kui T tund.

e  Skript: 02_removeExtremeSessions.R

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

e  Skript: 03_addApromoreNames.R

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

Andmete ettevalmistuse kolmanda sammu tulemusel tekkinud failid on lisatud RIA Apromore keskkonnas
(http://10.1.6.192:8080) kausta Il etapp/OtsinguteAnaliils”. Failinimedele on kasitsi lisatud taiendavad
tapsustused.

Failide/sundmuslogide sisu on jargnev:

Nimi Kirjeldus

03_search_segment1 - notar Segment 1 - Otsingusdnad: ,notar’, ,notariaalsed
dokumendid” ja ,notariaalsed”

03_search_segment? - ravikindlustus Segment 2 — Otsingusdnad: ,euroopa ravikindlustuskaart”,
,ravikindlustuskaart®, ,ravikindlustus”

03_search_segment3 - digilugu Segment 3 — Otsingusonad: ,digilugu”, ,digiretsept”, ,retsept”
ja retseptid"

03_search_segment4 - otsingud vene | Segment 4 — Venekeelsed sessioonid milles on esinenud

keeles otsing

03_search_segment5 - aT Segment 5 — Otsingusdnad: ,a1”

03_search_segment6 - otsing 3-4 korda Segment 6 — Sessioonid, kus on tehtud 3 — 4 otsingut

03_search_segment7 - otsing 2korda Segment 7 — Sessioonid, kus on tehtud 2 otsingut

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

Jargnevates alampeatiikkides on toodud protsessituvastuse tulemused iga segmendi kohta eraldi. Kuigi
segmendid on suures osas tuvastatud NPS hinnete vordluse pdhjal, siis anallisis kasutatakse kdiki segmendi
tingimustele vastavaid sessioone, sdltumata sellest kas sessiooni jooksul on NPS hinne antud voi mitte. See
voimaldab vaadelda kéigi kasutajate kaitumist konkreetses kasutajate tagasiside pohjal kindlaks tehtud
segmendis.

Protsessikaartide kdrgema resolutsiooniga pildid on leitavad kaesoleva dokumendi lisas kaustas
,Protsessikaardid".

12.4.1 Segment 1 — notar

Segmendis 1 vaatleme neid sessioone millede jooksul on vahemalt Ghe korra otsingus kasutatud otsinuséna
,notar”, ,notariaalsed dokumendid” voi ,notariaalsed”. Antud segment on valitud tapsemaks uurimiseks, kuna
,notar” on Uks sagedasemaid otsingusonu ja vastavad sessioonid on keskmisest oluliselt madalama NPS
hindega. Otsingusdnad ,notariaalsed dokumendid” ja ,notariaalsed” on segmenti kaasatud sdnade sarnasuse
alusel.

12.4.1.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:12

e Sessioonide arv: 5286

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

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

X-fee paring
(e-notar_kompleks)

Olulisemad tahelepanekud:

e X-tee péring (e-notar-kompleks) — Valdav osa sessioone sisaldab tegevust ,X-tee péring (e-notar-
kompleks)  ning  rohkem  kui  pooltes  sessioonides  eelneb  sellele  lehekilg
,est/teenused/kodanik/oigusabi_2" milleni omakorda joutakse valdavas osas sessioonidest rohelise
portaali otsingu kaudu.
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Korduvad otsingud — Nii uue kui ka vana portaali korral on naha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Kusjuures sinises portaalis on korduvad otsingud oluliselt sagedasemad kui rohelises
portaalis. Sinise portaali korduvaid otsinguid vaatleme allpool tapsemailt.

outside_http — Sinise portaali otsingule jargneb Ullatavalt sageli tegevus ,outside_http“, mis vastab
valise lehekdlje kiilastamisele. See ei kattu | etapi raportis toodud uldiste protsessikaartidega ja seega
vaatleme antud tegevuste jargnevust allpool tapsemalt.

est/teenused — Sinise portaali otsingule jargneb Gllatavalt sageli lehekilg ,est/teenused”’. Antud
likumine toimub téenaoliselt sinise portaali paises oleva lingi ,vana portaali” kaudu. Samas vaib olla
tegu naiteks veebilehitseja jarjehoidja kasutamisega vOi vastava aadressi otse veebilehitsejas
sisestamisega. Siinkohal tuleks kaaluda sinise portaali otsingusse ka rohelise portaali lehekilgede
kaasamist.

Artikkel (Lepingud) — Sinise portaali otsingule jargneb sageli tegevus ,Artikkel (Lepingud)”, mis vastab
,Oigusabi”-> ,Lepingud” alla kuuluva artikli avamisele. Sinise portaali otsingust otse artiklini jdudmine
on iseenesest ootusparane. Antud artiklite grupp on siinkohal sellegipoolest eraldi valja toodud kuna
sinises portaalis otsingusdéne ,notar” korral on esimene sellesse gruppi kuuluv artikkel
otsingutulemustes alles viiendal kohal (12.12.2020 otsingu pohjal). Lisaks kuvatakse otsingu
tulemustes vaikimisi ainult neli esimest artiklit. Ulejaanud tulemuste ndgemiseks peab kasutaja
otsingu tulemustes vajutama linki ,Naita koiki“. Siinkohal tuleks kaaluda vaikimisi rohkemate artiklite
kuvamist otsingutulemustes. Lisaks tuleks kaaluda populaarsete otsingute kohta statistika kogumist
(millist artiklit millise otsingusdne jarel kilastati) ning selle statistika pdhjal otsingutulemuste
jarjestamist.

12.4.1.2 Sagedasemad otsingusonad

Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusdnu ja nende vahelisi jargnevusi:

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

Sessiooni keskmine kestvus: 10m 571s
Vaade (perspective): search.phrase
Filtrid: puuduvad
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Ulaltoodud protsessikaart on koostatud otsingusdnade vaates. Protsessikaardil on naha milliseid
otsingusdnu on kdige sagedamini kasutatud ning osadel juhtudel ka nende otsingusdnade jargnevust.
Erinevalt tavalisest protsessikaardist ei ole antud juhul tegemist otsese jargnevusega. Ehk sama otsingusdna
kordamise vOi Uhelt otsingusOnalt teisele likkumise vahel voib esineda muid tegevusi, mis antud
protsessikaardil ei kajastu.
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Olulisemad tahelepanekud:

e Sagedasemad otsingusdnad - Kolm kdige sagedasemat otsingusdna on ootusparaselt ,notar”,
,notariaalsed dokumendid“ ja ,notariaalsed”. Kdik teised otsingusdnad on oluliselt madalama
sagedusega, mis on samuti ootusparane, sest need sdnad tulenevad antud segmenti kuuluvatest
sessioonidest, mille jooksul kasutati vahemalt kahte erinevat otsinguséna.

e Lepingutega seonduvad otsingud — Teiste otsingusdnade hulgas paistavad silma ,notariaalsed
lepingud”, ,lepingud®, ,leping®, ,notari lepingud” ja teised lepingutega seonduvad otsingusdnad. Kui
,leping” ja ,lepingud” annavad sinise portaali otsingus mitmeid tulemusi, siis ,notariaalsed lepingud”
annab vaid Uhe tulemuse ja ,notari lepingud” ei anna mitte Ghtegi tulemust (12.12.2020 otsingu
pohjal). Esialgsete katsetuste pohjal tundub, et sinises portaalis on kasutuses tapse fraasi otsing.
Tuleks kaaluda lahendust kus otsingu tulemused sisaldavad nii tapse fraasi kui ka marksdnade p&hjal
leitud tulemusi ja tulemuste jarjekorras voiksid tapse fraasi vasted paikneda eespool.

e E-notar — Otsingus6nade hulgas paistab silma ka ,e-notar”, mille tulemusel soovitakse leida iimselt
infoslisteemi E-notar. Antud otsing ei tagasta sinises portaalis Uhtegi vastet (12.12.2020 otsingu
pohjal). Artiklite koostamisel tuleks tahelepanu poodrata sellele, et olulisemad infosiisteemid oleksid
artiklites selliselt nimetatud, et need kajastuksid ka otsingute tulemustes. Lisaks tuleks jooksvalt
jalgida otsinguid, millede korral ei leita Riigiportaalist Uihtegi vastust ja kasutada seda infot tulevikus
artiklite taiendamiseks.

e Kinnisvara — Ainus otsinguséna antud protsessikaardil, mis ei ole otseselt notariga seotud on
,kinnisvara“. See voib viidata, et kinnisvaraga seonduvad tegevused on ks levinumatest pohjustest,
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miks notariga seonduvaid otsinguid teostatakse. Seda kinnitab ka uldisel protsessikaardil nahtavad
leheklje ,/est/teenused/kodanik/kinnisvara” kilastused.

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

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:35

e Sessioonide arv: 5286

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

e  Filtrid: puuduvad
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o™ kmenetiusinfot " ke Minu| Kinnistamisavaldused_v2v2
g 151 kr Kodanik_Kinnistud_v2 S 8 167
o\ o o

258

70 s R
,,,,,,,,,,, e kr Pugdutatud_Isiku_Teated jv2 v2
. 253

Protsessikaardil on toodud kdik sagedasema kasutusega X-tee teenused antud segmendis. Kaasaarvatud
need X-tee teenused, mis ei kuulu X-tee teenuste gruppi ,e-notar-kompleks"”.

120

X-tee teenustest kesksel kohal on ,e-notar-kompleks.minuDokumendid.v1”, mis on kasutuses ilmselt
notariaalsetest dokumentidest Ulevaate saamiseks. Samas esineb ka Kinnisvararegistri teenuseid ja
parimisega seonduvaid teenuseid.

12.4.1.4 Korduvad otsingud sinises portaalis

Jérgnevalt vaatleme kasutajate teekondi sessioonides kus esineb tegevuse ,0tsing (uus portaal)” vahetu
jargnevus. Pohiline eesmark on tuvastada, millised tegevused jargnevad kasutaja poolsele korduvale otsingule
sinises portaalis.

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:5

e Sessioonide arv: 2849

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s

e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: Retain all traces which have a directly-follows relation equal to [Otsing (uus portaal) => Otsing
(uus portaal)]
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Tegevuste vaheliste seoste lihtsustustase (Arcs:5) on antud juhul valitud selliselt, et sinise portaali korduvad
otsingud oleksid protsessikaardilt peidetud.

_—

Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus — Ma&nevdrra ullatavalt on sessiooni keskmine kestvus antud juhul
tapselt sama nagu kdigi antud segmendi sessioonide korral. See naitab et vahemalt antud juhul ei
paista olevat tugevat ulelldist seost otsingu kordamise ja sessiooni kestvuse vahel.

e Sarnasus Uldise protsessiga — Kolm otsingule kdige sagedamini jargnevat tegevust on samad nagu
ka antud segmendi Uldise protsessi korral ,est/teenused"’, ,outside_http”ja ,Artikkel (Lepingud)”. K&igil
kolmel juhul esineb otsingult vastavale tegevusele liikumine protsentuaalselt sama sagedaselt ja
seega ei ole korduvad otsingud siinkohal téenaoliselt maarav faktor.

e et — Otsingu jargselt paistab silma tegevus ,et". Tegemist on selliseid sinise portaali lehekidilgi
grupeeriva tegevusega, mis ei kuulu artiklite, elukaarte ega jaotise ,Minu Asjad" alla. Andmete
tapsemal uurimisel selgus, et antud sessioonide korral on pohiliselt tegemist aadressi
,/et/riigiportaali-abi/“ kilastusega, mis vastab Riigiportaali abi lehekdiljele. Riigiportaali lehekidilje
uurimisel selgus, et Riigiportaali abi leheklg ei kajastu sinise portaali otsingus (naiteks otsingusénad
,teavitusteenus" voi ,Riigiportaali abi"). Tuleks kaaluda Riigiportaali abi lehekilje kaasmaist sinise
portaali otsingutulemustesse.

e uninteresting — Otsingu jargselt paistab silma ka tegevus ,uninteresting”. Tegemist on valdavas osas
taustaparingutega. Allpool on toodud nende taustaparingute kohta eraldi protsessikaart.

e est/teenused — Ka korduvate otsingute korral on margata sagedast rohelise portaali lehekilje
,est/teenused” kulastamist.

e est/teenused/ametnik — Siinkohal toome eraldi vélja ka lehekilje ,est/teenused/ametnik” kiilastused
peale korduvat sinise portaali korduvat otsingut. Kuna ametniku funktsionaalsus ei ole hetkel skoobis,
siis sellel pikemalt ei peatu, aga tahelepanekuna vaarib ara markimist, et antud segmendis otsitakse
ka ametnikule suunatud teenuseid sinisest portaalist.

e Jaotis ,Minu Asjad" — Peale korduvat otsingut esineb jaotise ,Minu asjad” alla kuuluvate lehekilgede
kilastusi nii sinises kui ka rohelises portaalis. Sinises portaalis on pohiliseks lehekdljeks
,minuasjad/tactlused” samas kui rohelises portaalis on pdhiliseks lehekdljeks ,minuasjad/postkast".
Lisaks on néha ka vana ja uue portaali jarjestikust kasutust jaotise ,Minu Asjad” kontekstis. Uldiselt ei
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ole selline analoogse funktsionaalsuse kahes erinevas portaalis korraga pakkumine soovituslik ja
tuleks kaaluda kogu jaotises ,Minu asjad” oleva funktsionaalsuse ainult sinises portaalis pakkumist.

e est/kontaktid — Peale korduvat otsingut esineb ka lehekiilje ,est/kontaktid” kilastusi. See viitab, et
osadel juhtudel voivad kasutajad soovida otsingu kaudu ka erinevaid (antud juhul notarite) kontakte
leida. Rohelises portaalis paiknev kontaktide lehekllg ei paista funktsionaalsuse poolest kuigi
keerukas ja seega tuleks kaaluda selle lehekiilje sinisesse portaali toomist ning otsingus kajastamist.

Tegevuse ,uninteresting” poolt grupeeritud sagedasemad taustaparingud ja nende jargnevused on toodud
jargneval protsessikaardil:

e Lihtsustustase: Nodes:22; Arcs:15

e Sessioonide arv: 2849

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 51s

e Vaade (perspective): uninteresting

e  Filtrid: Retain all traces which have a directly-follows relation equal to [Otsing (uus portaal) => Otsing

(uus portaal)]
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Protsessikaardil on toodud tegevuse ,uninteresting” taga olevad tapsed aadressid ning mitmes sessioonis
need aadressid esinevad. On oluline tahele panna, et kdik need aadressid ei pruugi esineda vahetult peale
otsingu korduvat sooritamist vaid voivad paikneda ka mujal kasutaja teekonnas.

12.4.1.5  Valise lehekiilgede kiilastamine
Jargnevalt vaatleme valiste lehekilgede kilastusi antud segmendis Uldiselt.

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:15

e Sessioonide arv: 5286

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

e Filtrid: puuduvad
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Protsessikaardil on toodud nelja sagedasema valise lehekulje kulastused. Kokku esineb erinevaid valiseid
lehekulgi antud segmendis 36 ja nendest valdav enamus on erinevad internetipangad, millede eraldi valja

toomine ei oma hetkel tahtsust.
Olulisemad tahelepanekud:

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

e Internetipangad — Valdav enamus valistest lehekilgedest on internetipangad ning nendest selgelt
sagedaseim on Swedbank. See ei ole Ullatav, kuna Riigiportaalis on voimalik kaustajatel ennast
internetipankade kaudu autentida.

e notar.ee — Lehekdlje notar.ee kulastamine ei ole antud segmendis ullatav, kuna see seondub otseselt
segmendi koostamise aluseks olevate otsingusdnadega.

12.4.2 Segment 2 - ravikindlustus

Segmendis 2 vaatleme neid sessioone millede jooksul on vahemalt Gihe korra otsingus kasutatud otsinusona
,euroopa ravikindlustuskaart®, ,ravikindlustuskaart” voi ,ravikindlustus”. Vastupidiselt esimesele segmendile
on siinkohal tegemist otsingute positiivse naitega millesse kuuluvate sessioonide keskmine NPS hinne on
vorreldav portaali dletldise keskmise NPS hindega. Seega pakub antud segment vdimaluse vaadelda no
,positiivset otsingukogemust”.

12.4.2.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:12; Arcs:8

e Sessioonide arv: 3773

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

e  Filtrid: puuduvad
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Tegevuste lihtsustustase (Nodes:12) on valitud mdnevorra kdrgem kui esimeses segmendis. Valik on tehtud
selline, et paistaks vélja ka tegevus ,Elukaar (Jain haigeks)”, kuna antud segmendi kontekstis on tegemist
olulise tegevusega.

Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus — Vorreldes esimese segmendiga on sessiooni keskmine kestvus kaks
minutit IGhem. See viitab, et antud segmendis saavad kasutajad enda jaoks vajalikud tegevused
kiiremini tehtud.

o X-tee paring (ehk-cmplx-kit) — Valdav osa sessioone sisaldab tegevust ,X-tee paring (ehk-cmplx-kit)".
Selle teenuseni joudmiseks on kaks pohilist teekonda. Esiteks rohelise portaali otsing ja seejarel
rohelise portaali lehekilg ,est/teenused/kodanik/reisimine_1". Teiseks sinise portaali otsing, sinise
portaali  artikkel ,Tervishoid ja arstiabi ning seejarel rohelise portaali lehekilg
,est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse”. Molemad teekonnad katavad valdava osa kdoigist
antud X-tee teenuseni joudmise teekondadest. Kuigi ka sinise portaali otsingust suundub kasutaja
|6puks rohelisse portaali, siis antud juhul toimub see selge teekonna jargi, mis téenaoliselt avaldab ka
positiivset moju kasutajakogemusele. Siinkohal tuleks tagada, et ka teiste oluliste rohelistest portaalis
paiknevate teenuste kohta oleksid selged viited ka sinise portaali artiklites.

e Korduvad otsingud — Vorreldes esimese segmendiga esineb korduvaid otsinguid oluliselt vahem.
Sinise portaali korduvaid otsinguid esineb natuke Ule pooltes sessioonides ja rohelise portaali
korduvaid otsinguid natuke rohkem kui viiendikus sessioonides (protsessikaardi lihtsustamise kdigus
peidetud). See néitab hest kiljest seost korduvate otsingute ja halvema kasutajakogemuse vahel,
aga samas ka seda et korduvad otsingud esinevad markimisvaarse sagedusega ka tldiselt ,positiivse
otsingukogemusega“ teekondade korral. Sinise portaali korduvaid otsinguid ei ole allpool eraldi vélja
toodud, kuna vastavate sessioonide protsessikaart on analoogne Uldisele protsessikaardile ei
vbimalda seega taiendavate jarelduste tegemist.

e Elukaar (J&in haigeks) — Tegemist on ihega esimestest protsessikaartidest kus paistab ka suhteliselt
korge lihtsustusastme korral silma moni elukaarte alla kuuluv lehekdlg. Kuigi Uldjuhul joutakse
lehekdiljele ,est/teenused/kodanik/reisimine_1" rohelise portaali otsingu kaudu, siis ,Elukaar (Jain
haigeks)” on selge alternatiivne teekond samale lehekdiljele jdudmiseks.

e outside_http — Tegevus ,outside_http" paikneb ka kdesoleva segmendi protsessikaardil ménevorra
ebatavalises asukohas. Aga erinevalt esimesele segmendile ei ole ,outside_http” niivord tihti seotud
otsinguga vaid on sageli protsessi alguspunkt. Ning tegevusele ,outside_http“jargneb sageli lehekilje
,est/euroopa_ravikinlstuskaardi_tellimine” kilastus. Tapsemal uurimisel tekkis kahtlus, et selle
ehekdljeni joutakse ainult valiste otsingumootorite kaudu. Selliste lehekilgede olemasolu ei ole
tingimata probleem, aga tuleks Ule kontrollida et sellisted leheklljed ei ole aegunud. Valiste
lehekilgede kilastamist vaatleme allpool tapsemalt.

12.4.2.2 Sagedasemad otsingusdnad
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Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusdnu ja nende vahelisi jargnevusi:

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:1

e Sessioonide arv: 3773

e Sessiooni keskmine kestvus: 8m 43s
e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad
{ Euroopa ravi 6 [ mvlklﬁg{l?;ﬁzkaan J
B 257
euroopa \\‘
ravikindlustus

tervisekindlustus -
12
Euroopa
Ravikindlustuskaart
162
Raviki —
16
Eurcopa
ravikindlustus

12

ravikindlustuskaart

1125

Ulaltoodud protsessikaart on koostatud otsingusdnade vaates ja jargib samu pdhimdtteid nagu esimese
segmendi kohta tuvastatud analoogne protsessikaart.

Olulisemad tahelepanekud:

e Sagedasemad otsingusdnad — Kolm kdige sagedasemat otsingusGna on ootusparaselt ,euroopa
ravikindlustuskaart”, ,ravikindlustuskaart” ja ,ravikindlustus”. Kdik teised otsingusénad on oluliselt
madalama sagedusega, mis on samuti ootusparane, sest need sénad tulenevad antud segmenti
kuuluvatest sessioonidest, mille jooksul kasutati vahemalt kahte erinevat otsinguséna.

e Vadhemsagedased otsingusdnad — Peaaegu kdik vahemsagedased otsingusdnad seonduvad samuti
ravikindlustusega. Kohati on naha kirjavigadega voi poolikult sisestatud otsingusdnu. Naiteks
,ravikindlustus kaart”, mis ei anna sinises portaalis Uhtegi tulemust. Siinkohal aitaks marksdnade
pGhise otsingu lisandumine, mida on esimese segmendi analtusis juba ka soovitatud.

e haigekassa — Monevorra erandlikult paistab silma otsinguséna ,haigekassa“, mis néitab haigekassa
ja antud segmendi modningast seotust.

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

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:20
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e Sessioonide arv: 3773

e Sessiooni keskmine kestvus: 8m 43s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Protsessikaardil on toodud kéik sagedasema kasutusega X-tee teenused antud segmendis, kaasaarvatud
need X-tee teenused, mis ei kuulu X-tee teenuste gruppi ,ehk-cmplx-kit".

X-tee teenustest kesksel kohal on ,ehk-cmplx-kit.erkkaart.v1”, mis on seotud Euroopa ravikindlustuskaardi
tellimisega. Lisaks esineb sama andmekogu X-tee teenuste hulgast ka toovoimetuslehega, hambaraviga ja
dldiste andmete vaatamisega seonduvaid teenuseid. Teistest andmekogudest on esindatud naiteks
retseptikeskus (rets_kom_kodanik) ja riiklik pensionikindlustuse register (pkr).

12.4.2.4  Vailise lehekiilgede kiilastamine
Jargnevalt vaatleme valiste lehekulgede kulastusi antud segmendis uldiselt.

e Lihtsustustase: Nodes:20; Arcs:20

e Sessioonide arv: 3773

e Sessiooni keskmine kestvus: 8m 43s
e Vaade (perspective): outside_http

e  Filtrid: puuduvad

https://e.seb.ee/

tps:/iwww.swedbank.eq
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Protsessikaardil on toodud nelja sagedasema valise lehekilje kilastused. Kokku esineb erinevaid valiseid
lehekullgi antud segmendis 33 ja nendest valdav enamus on erinevad internetipangad, millede eraldi valja

toomine ei oma hetkel tahtsust.
Olulisemad tahelepanekud:

e Internetipangad — Valdav enamus valistest lehekilgedest on internetipangad ning nendest selgelt
sagedaseim on Swedbank. See ei ole (llatav, kuna Riigiportaalis on vdimalik kaustajatel ennast
internetipankade kaudu autentida.

e Otsingumootorid — Antud segmendis on samuti ndha véliste otsingumootorite kilastamist, aga
oluliselt madalama sagedusega kui esimeses segmendis. See voib viidata, et antud segmendi puhul
tootab Riigiportaali otsing paremini ja seega ei ole kasutajatel niivord tihti vaja valisetele
otsingumootoritele tugineda. Lisaks on Uldiselt protsessikaardilt néha, et antud segmendis paikneb
valise otsingumootori kasutus sageli kasutaja teekonna alguses. Ehk valise otsingumootori kaudu
joutakse Riigiportaali ja taiendav valise otsingumootori kasutus ei ole peale seda enam uldjuhul
vajalik.

o haigekassa.ee — Lehekilje haigekassa.ee olemasolu antud protsessikaardil néitab tdiendavalt
haigekassa ja antud segmendi méningast seotust.

e Otsingusdna ,haigekassa” katsetamisel (kuupédeval 13.12.2020) esines olukord kus otsing ei
tagastanud Uhtegi tulemust. Umbes pool tundi hilisemal katsetamisel tagastas sama otsing 39
tulemust. Reaalse kasutuse korral voib sarnase vea tekkimine jatta eksliku mulje, et Riigiportaal
ei sisalda kasutaja poolt otsitud infot. Kdesoleva projekti jooksul esines seda viga Uksikutel
juhtudel ka hilisemas anallusis, aga vea taastamise samme ei 6nnestunud kahjuks kindlaks
teha.

12.4.3 Segment 3 - digilugu

Segmendis 3 vaatleme neid sessioone millede jooksul on vahemalt the korra otsingus kasutatud otsinusdna
,digilugu”, digiretsept” retsept” voi retseptid”. Otsingusdnade ja NPS vordluse pohjal sisaldab antud segment
nii positiivseid kasutajakogemusega (otsingusdna ,digiretsept”) kui ka negatiivse kasutajakogemusega
(otsingusdna ,digilugu”) sessioone. Otsingusénad ,retsept” ja ,retseptid” on samas pigem keskparase
kasutajakogemusega.

Eraldi vaarib markimist, et kui ,digiretsept” ,retsept” ja ,retseptid” viitavad konkreetselt retseptidele, siis
,digilugu” on pigem dldine suurem slsteem. Digilugu holmab endas lisaks retseptidega seonduvale
funktsionaalsusele ka saatekirju, analtilside tulemusi, terviseandete haldust, Uleriigilist digiregistratuuri ja
muud tervisevaldkonnaga seonduvat funktsionaalsust.

12.4.3.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:8

e Sessioonide arv: 13677

e Sessiooni keskmine kestvus: 8m 55s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Protsessikaardil on valitud Gsna korge lihtsustustase, kuna antud segmendis on teekondade varieeruvus Usna
kdrge. Antud protsessikaardi pohjal saame siiski kindlaks teha selle segmendi tahtsamad lehekUljed, X-tee
teenused ja teekonnad.

Olulisemad tahelepanekud:

e X-tee teenused — Antud segmendi selgelt olulisem X-tee teenuste grupp on ,rets_kom_kodanik", mis
seondub pohiliselt isiku retseptide vaatamisega. Teine oluline ja sagedase kasutusega X-tee teenuste
grupp on ,ehk-cmplx-kit’, mis seondub pohiliselt isiku toovoimetuslehtede vaatamisega. Need X-tee
teenuste grupid vastavad Uhtlasi ka kahele kolmest kdige sagedasemalt kasutatud X-tee teenusest,
mida vaadeldi | etapi raportis. Mdlema X-tee teenuste grupini joutakse sageli rohelise portaali
lehekdlje ,est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse” kaudu. Lisaks jOutakse X-tee teenuste
gruppini on ,ehk-cmplx-kit" sageli ka rohelise portaali leheklje ,est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik"
kaudu. See naitab et ka antud segmendis on roheline portaal kasutajate jaoks endiselt olulisel kohal.

e Rohelise portaali otsing — Erinevalt eelnevatest segmentidest on naha, et rohelise portaali otsingut
kasutatakse kaesolevas segmendis oluliselt rohkem. Samas selliseid sessioone, kus kasutatakse
kdigepealt sinise ja seejarel hiljem rohelise portaali otsingut oli ainult 6% koigist antud segmendi
sessioonidest (vastupidise jargnevuse korral on vastav protsent 2,7%). See viitab et sinise ja rohelise
portaali otsingute ristkasutus on antud segmendis pigem haruldane ning pigem kasutatakse selle
portaali otsingut mille lehekuljel otsimise vajadus tekib.

e Korduvad otsingud — Nii uue kui ka vana portaali korral on ndha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Kusjuures sinises portaalis on korduvad otsingud oluliselt sagedasemad kui rohelises
portaalis. Sinise portaali korduvaid otsinguid vaatleme allpool tapsemalt.

e est/teenused - Ullatavalt sageli suundutakse kohe peale autentimist lehekiljele ,est/teenused”, mis
on rohelise portaali teenuste pealehekllg. See naitab taaskord, et antud segmendis on roheline
portaal kasutajate jaoks endiselt olulisel kohal.

o Artikkel (Tervishoid ja arstiabi) — Sarnaselt teisele segmendile on ka kdesolevas segmendis olulisel
kohal ,Artikkel (Tervishoid ja arstiabi)’. Kuna tegemist on selgelt tervise valdkonda kirjeldava artikliga
siis on selle ka kaesolevas segmendis esinemine ootusparane. Samas kuna ka siin segmendis
joutakse antud artiklist sageli otse rohelise portaali kdige sagedasemalt kiilastatavale lehekdljele, siis
vOib eeldada et tervisega seonduvates artiklites on olulised rohelise portaali viited hasti leitavad. Kuigi
siin mangib kindlasti rolli ka antud artiklite grupi tldine populaarsus.

e /portaal/portaal.sisene — Jaotise ,Minu asjad” rohelises portaalis kilastuse jargselt on sageli naha
tegevust ,/portaal/portaal.sisene”. Tegemist on rohelise portaali autentimise lehekiljega ja kuna
kasutaja peab jaotise ,Minu asjad” lehekllgede kilastamiseks olema autenditud, siis ei ole antud
tegevuse esinemine ullatav.

e Jaotis ,Minu Asjad” — Antud segmendis paistab olulisel kohal jaotise ,Minu asjad” pealehekiilg ning
lisaks on nadha vastava jaotise ristkasutust rohelises ja sinises portaalis. Uldiselt ei ole selline
analoogse funktsionaalsuse kahes erinevas portaalis korraga pakkumine soovituslik ja tuleks kaaluda
kogu jaotises ,Minu asjad” oleva funktsionaalsuse ainult sinises portaalis pakkumist.

113



m"lm Nortal ' b

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

12.4.3.2 Sagedasemad otsingusodnad

Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusdnu ja nende vahelisi jargnevusi. Kuna otsingusénade
varieeruvus on antud segmendis Usna suur, siis on otsingusdnad esitatud kahel eraldi protsessikaardil.

Sagedasemad otsingusdnad sessioonides kus on vahemalt Uhe korra kasutatud otsingusona ,digilugu”:

e Lihtsustustase: Nodes:1; Arcs:1

e Sessioonide arv: 4390

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 22s

e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: Retain all cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [digilugu]

digilugu ee
7

o

‘ - D.
2 - digilugu ‘,‘
Cﬁi - 4390 . kY
. 107~ TIT N
— Y
“* patsiendi portaal N ‘\i
3 23 -4‘3‘,.-"
Le* L
/

tervisedeklaratsioon
23

tervisetdend
47

Olulisemad tahelepanekud:

o digilugu — Kdige sagedasem otsingusdna on ,digilugu”. See on rakendatud filtreerimisest tulenevalt
ka ootusparane. Lisaks esinevad variatsioonid nagu ,digi“, mis on téenaoliselt poolik otsingusdna ja
,digilugu.ee”, mis on digiloo infoststeemi aadress ning ,minu digilugu” ja ,haiguslugu”.

e patsiendiportaal — Otsinguséna ,patsiendiportaal” ei ole samuti Ullatav, kuna seda nimetust véib
pidada digiloo ststeemi sunonudumiks. Lisaks on naha otsingusona ,patsiendi portaal’, mis ei anna
sinise portaali otsingus hetkel Uhtegi vastust (13.12.2020 seisuga). Siinkohal tuleks taas kaaluda
marksonade pdhise otsingu lisamist sinises portaalis.

e epikriisid — Mdnevdrra Ullatav on otsingusdna ,epikriisid”. Epikriis tdhendab haigusloo kokkuvotet ja
seega sobib Ulejaanud sGnadega. Aga tegemist on pigem meditsiini valdkonna ekspertide poolt
kasutatava sdnaga. Hetkel ei anna sinise portaali otsing antud otsingusdnaga Uhtegi vastust
(13.12.2020 seisuga). Samas kui kasutada sama otsingusdna ainsuses ,epikriis®, siis leitakse sinises
portaalis kaks tulemust.

e tervisetdend — Otsingusdna ,tervisetdend” ja sellega seonduv ,tervisedeklaratsioon” seonduvad
samuti digiloo infoslisteemiga ja seega ei ole nende siin esinemine llatav.

e saatekiri — Otsingusdna ,saatekiri” ei ole ullatav kuna see vastab Uhele digiloo infostisteemi poolt
pakutavatest funktsionaalsustest.

e retseptid — Otsingusdna ,retseptid” esinemine naitab et muuhulgas soovitakse digilooga seonduvates
otsingutes leida infot ka retseptide kohta.
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Sagedasemad otsingusdnad sessioonides kus on vahemalt Uhe korra kasutatud otsinguséna ,digiretsept”
Jretsept” voi retseptid”:

Lihtsustustase: Nodes:1; Arcs:1

Sessioonide arv: 6616

Sessiooni keskmine kestvus: 8m 9s

Vaade (perspective): search.phrase

Filtrid: Retain all cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [digiretsept OR
retseptid OR retsept]

digiretsept | eeeeal
.................................
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Olulisemad tahelepanekud:

Sagedasemad otsingusdnad - Kolm koige sagedasemat otsingusdna on ,retseptid”, ,retsept” ja
,digiretsept”. See on rakendatud filtreerimisest tulenevalt ka ootusparane. Samuti esineb mitmed
variatsioone nagu ,retsep”, ,ravimid‘ ning ,kehtivad retseptid‘. Nendest viimane ei anna sinise portaali
otsingus Uhtegi tulemust (13.12.2020 seisuga).

digiretsept — Kuigi ,digiretsept” on sageduse poolest alles kolmas, siis otsingute analltsi pdhjal on
tegemist positiivse kasutajakogemusega seonduva otsingusdnaga. Kui vaadelda sinise portaali
otsinguid, siis ,digiretsept” annab ainult neli tulemust, ,retseptid” annab viis tulemust ja ,retsept” annab
10 tulemust ning kaigil kolmel juhul on esimeseks tulemuseks artikkel ,Minu retseptid” (13.12.2020
seisuga). Seega ei ole siinkohal vdimalik Gelda, miks on otsingusdna ,digiretsept” sisaldavate
sessioonide NPS hinded keskmisest kdrgemad.

haigusleht — Seoses retseptidega esineb ka otsing ,haigusleht”. Kuigi haigusleht on retseptidest
eraldiseisev, siis saab nende vahel luua sisulise seose selle labi et haiguslehele jaamisega kaasneb
sageli ka retseptiravimite valja kirjutamine. Sellest tulenevalt ei ole antud otsingusdna siinkohal
ullatav.

pension — Ullatavalt esineb antud protsessikaardil ka otsingusdna ,pension”. Retseptide ja pensioni
vahel ei ole otsest seost, kuigi antud otsingusdna esinemine voib viidata sellele, et retseptide infot
otsivad sageli pensionieas kasutajad.

haigekassa — M&nevorra erandlikult paistab silma otsingusdna ,haigekassa“, mis naitab haigekassa
ja antud segmendi mdningast seotust.
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Lisaks on naha, et otsingusona ,digilugu” korral on sessiooni keskmine kestvus Ule kahe minuti pikem. Siin
voib pohjuseks olla nii digiloo ldise Ulevaatliku info puudumine kui ka see et otsingusénad ,retsept”, ,retseptid"
ja ,digiretsept” on oluliselt konkreetsemad.

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

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:15

e Sessioonide arv: 13677

e Sessiooni keskmine kestvus: 8m 55s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Protsessikaardil on toodud k&ik sagedasema kasutusega X-tee teenused antud segmendis, kaasaarvatud
need X-tee teenused, mis ei kuulu X-tee teenuste gruppi ,rets_kom_kodanik” ega gruppi ,ehk-cmplx-kit".

X-tee teenustest kesksel kohal on ,rets_kom_kodanik patsient_vaatamine.v1’, mis on seotud retseptide
andmete vaatamisega. Selle teenusega on lahedalt seotud teenus ,ehk-cmplx-kit.findUsage.v1”, mille puhul
on tegu andmejalgija teenusega.

12.4.3.4 Korduvad otsingud sinises portaalis

Jargnevalt vaatleme kasutajate teekondi sessioonides kus esineb tegevuse ,0tsing (uus portaal)” vaetu
jargnevus. Pohiline eesmark on tuvastada, millised tegevused jargnevad kasutaja poolsele korduvale otsingule
sinises portaalis.

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:8

e Sessioonide arv: 3939

e Sessiooni keskmine kestvus: 8m 2s

e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: Retain all traces which have a directly-follows relation equal to [Otsing (uus portaal) => Otsing
(uus portaal)]
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Protsessikaardil on valitud tsna kdrge lihtsustustase, kuna antud segmendis on teekondade varieeruvus Usna
korge ka korduvate sinise portaali otsingute korral. Samas paistavad antud lihtsustustaseme juures valja
moned pikemad tegevuste ahelad, mida ei esinenud Uldisel protsessi kaardil.

Olulisemad tahelepanekud:

e est/teenused/kodanik/perekond - Vorreldes Uldise protsessikaardiga jaab silma lehekilje
,est/teenuse/kodanik/perekond” kiilastus ning sellele jargnev suhteliselt pikk tegevuste ahel mis labib
erinevaid Riigiportaali osasid. Tegevus ,portaal//portaal.sisene_rakendusse” toimub Uldjuhul siis kui
kasutaja siseneb Rahvastikuregistri spetsiifilisse rohelise portaali osasse ,portaal/!rrteenus”. Sellele
jargnev  tegevus grupeerib erinevaid ,portaal/rrteenus” alamlehekilgi  nagu  naiteks
Jrrteenus.avaldused” voi ,!rrteenus.sugulussuhted”. Seejarel on ndha rohelise portaali otsingut,
rohelise portaali jaotise ,Minu asjad” lehekulje kulastust ja kasutaja autentimist. Siinkohal on
tdenaoliselt tegemist teekondadega, kus kasutaja soovib seoses digiloo voi retseptide vaatamisega
ka oma isikuandmeid voi sugulussuhteid kontrollida. Sugulussuhted voivad antud kontekstis olla
olulised kuna nende jargi maaratakse digiloo slsteemis ligipaasudiguseid isiku retseptidele ja
muudele terviseandmetele. Naiteks lapsevanemal on 6igus naha oma lapse retsepte. Lisaks esinevad
digiloo susteemis sarnased digused ka eestkoste seose korral.

e uninteresting — Tegevus ,uninteresting” grupeerib siinkohal erinevaid taustaparinguid, nagu naiteks
,/ruuter/FINDUSAGE_RR".

e est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik — VVorreldes uldise protsessikaardiga paistab silma ka lehekdilg
,est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik®, mis ei esine uldisel protsessikaardil. Sellele jargnev X-tee
teenuste grupp on samas juba uldiselt protsessikaardilt tuttav. Antud lehekuljest algav tegevuste ahel
jouab |6puks dldiselt protsessikaardilt tuttava lehekdljeni
,est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse”. Samas kui vaadata antud ahelas olevate tegevuste
vaheliste seoste sagedusi, siis ei ole antud ahel tervikuna kuigi levinud.

e Artikkel ,Liiklusvahendid ja juhiload® — Peale korduva otsingu sooritamist sinises portaalis
kilastatakse kohati artiklite gruppi ,Liiklusvahendid ja juhiload” kuuluvaid artikleid. Kuna antud gruppi
kuuluv artikkel ,Juhiluba” on sinises portaalis otsingusona ,digilugu” korral uks viiest tulemusest, siis
ei ole selle artiklite grupi protsessikaardil esinemine ka Ullatav.

12.4.4 Segment 4 - otsingud vene keeles

Segmendis 4 vaatleme neid venekeelseid sessioone millede jooksul on esinenud vahemalt ks otsing. Antud
segment on valitud uurimiseks kuna venekeelsete sessioonide korral vdib eeldada erinevate otsingusdnade
kasutamist ja erinevate kasutusmustrite esinemist
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12.4.4.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:13; Arcs:11

e Sessioonide arv: 663

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 52s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Kuna otsingusénadel péhinevat filtreerimist ei ole antud segmendi koostamisel rakendatud, siis ei ole antud
protsessikaardi tegevused niivord selge fookusega kui eelnevad segmendid ja p&hjalikke jareldusi on seega
keerukam teha.

Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus - Vorreldes esimese segmendiga on sessiooni keskmine kestvus
maratavalt pikem. See voib viidata, et vene keeles on info leidmine mdonevorra keerulisem. Samas
tuleb silmas pidada, et erinevalt eelnevatest segmentidest ei keskendu antud segment konkreetsetele
otsingusGnadele.

e Korduvad otsingud — Nii uue kui ka vana portaali korral on ndha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Kusjuures sinises portaalis on korduvad otsingud monevorra sagedasemad kui rohelises
portaalis. Lisaks voime tahele panna, et sinise portaali otsing on antud segmendis margatavalt
sagedasema kasutusega. Sinise portaali korduvaid otsinguid vaatleme allpool tapsemalt.

e Tegevuse ,outside_http" ja otsingu jargnevus — Antud segmendis on naha sinise portaali otsingu
kasutust vahetult peale véliste lehekilgede (tegevus ,outside_http") kiilastamist. See on mdnevorra
kummaline, kuna sinise portaali otsingu kasutamisele peaks uldjuhul eelnema vahemalt Riigiportaali
avalehe kilastus. Taiendaval uurimisel selgus lisaks kaks detaili. Esiteks, Riigiportaali
otsingutulemuste lehekiljed kajastuvad hetkel ka vélistes otsingumootorites (naditeks Google
otsingumootori korral otsingusdnad ,Marksdnadele vastavad artiklid” ja ,eesti.ee search”). Teiseks,
dldjuhul valiste lehekllgede korral siinkohal tegemist Eesti internetipankadega, mis viitab et mingitel
juhtudel voidakse kasutaja peale autentimist suunata otsingutulemustele.

e rus/teenused — Ullatavalt sageli suundutakse kohe peale autentimist lehekdljele ,rus/teenused”, mis
on rohelise portaali teenuste pealehekulg. See naitab, et venekeelse Riigiportaali kasutajate jaoks on
rohelise portaali lehekdljed endiselt olulisel kohal.

118



| Nortal

* X %
* *
* *
* *

* x *

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

e rus/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse — Koige sagedamini kilastatav lehekilg on Uletldiselt
,rus/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse". See néitab tervise valdkonna olulisust ka venekeelse
Riigiportaali kasutajate ja kattub vastava valdkonna Uldise populaarsusega. Lisaks on naha, et selle
lehekdljeni joutakse sageli kas sinise portaali vastava artiklite grupi voi rohelise portaali teenuste

lehekiilgede kaudu.

e X-teeteenused — Sagedasemad X-tee teenuste grupid on tervise valdkonnaga seonduvad ,ehk-cmplx-
kit ja ,rets_kom_kodanik”. Lisaks esineb vahemal maaral ka ,eis-adapter” ja ,pkr-cmplex-p5* alla

kuuluvate X-tee teenuste kasutust.

12.4.4.2 Sagedasemad otsingusodnad

Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusdnu. Kuna antud segmendis on kdigi otsingusdnade sagedused
madalad, siis toome siinkohal kdik otsingusdnad, mida esineb vahemalt viis korda. Nendest otsingusénadest
vaatleme eraldi peatukis lahemalt eesti keele ja eksamitega seonduvaid otsinguid, kuna vastavad otsingud ei

ole teistes segmentides silma paistnud.
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Jargnevalt anname Ulevaate sagedasematest X-tee teenustest ja nende vahelistest jargnevustest:

Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:20

Sessioonide arv: 663

Sessiooni keskmine kestvus: 14m 52s
Vaade (perspective): xroad_service

Filtrid: puuduvad

b=
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Protsessikaardil on toodud koik sagedasema kasutusega X-tee teenused antud segmendis, kaasaarvatud
need X-tee teenused, mis ei kuulu Uldisel protsessikaardil toodud gruppidesse.

X-tee teenustest kesksel kohal on ,rets_kom_kodanik.patsient_vaatamine.v1“, mis on seotud retseptide info
vaatamisega. Sellele jargnevad erinevate teiste funktsionaalsustega seonduvad teenused nagu néiteks
,pkr.kod_pension_toetus.v1, ,ehk-cmplx-kit.isiku_andmed.v1" ja ,ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1“. Lisaks paistab
huvitava teenusena silma ,kpr.pensionikonto_valjavote_1.v1“, mis ilmselt seondub pensionite kohta info

vaatamisega.
12.4.4.4 Korduvad otsingud sinises portaalis

Jargnevalt vaatleme kasutajate teekondi sessioonides kus esineb tegevuse ,0Otsing (uus portaal)” vaetu
jargnevus. Pohiline eesmark on tuvastada, millised tegevused jargnevad kasutaja poolsele korduvale otsingule

sinises portaalis.

e Lihtsustustase: Nodes:22; Arcs:10
e Sessioonide arv: 284
e Sessiooni keskmine kestvus: 15m 48s

e Vaade (perspective): Activities
e  Filtrid: Retain all traces which have a directly-follows relation equal to [Otsing (uus portaal) => Otsing

(uus portaal)]
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Olulisemad tahelepanekud:

Otsingule eelnevad tegevused — P&hilised otsingule eelnevad tegevused on antud juhul autentimine
ja Riigiportaali avalehekdlje kulastamine, aga esineb ka arvestataval maaral valiste lehekilgede
(tegevus ,outside_http”) kilastusi. Valiste lehekilgede korral on valdavalt tegu Eesti internetipankade
lehekilgedega. Valiste otsingumootorite kilastusi esineb vaid kahe sessiooni korral.

rus/teenused — Sarnaselt Uldisele protsessikaardile on ka korduvate otsingute korral téhtsal kohal
rohelise portaali lehekulg ,rus/teenused”. Aga antud protsessikaardil joutakse selle lehekUljeni sageli
peale korduva otsingu sooritamist sinises portaalis.

rus/kontaktid — Sarnaselt Uldisele protsessikaardile on ka korduvate otsingute korral tahtsal kohal
rohelise portaali lehekulg ,rus/kontaktid”. Aga antud protsessikaardil joutakse selle lehekdljeni sageli
peale korduva otsingu sooritamist sinises portaalis. Ning lisaks esineb peale kontaktide lehekiilje
kulastamist ka rohelise portaali otsinguid.

rus/teenused/ettevotja — Erinevalt Uldisest protsessikaardist esineb antud juhul ka lehekiilg
,rus/teenused/ettevotja“. Seda lehekilge kilastatakse eelkdige peale sinise portaali korduvat otsingut
ning lehekdljele jargneb osadel juhtudel ka rohelise portaali otsing.

Artikkel (Tervishoid ja arstiabi) — Ainsa sinise portaali artiklite grupina esineb antud protsessikaardil
,Tervishoid ja arstiabi’, peale mille kllastamist joutakse sageli rohelise portaali lehekdljeni
,rus/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse” ning sealt kaudu X-tee teenuste tarbimiseni. See
naitab, et antud artiklite gruppi voib ka vene keelse Riigiportaali korral pidada heaks artiklite naiteks.

12.4.4.5 Eesti keele ja eksamitega seonduvad otsingud

Jargnevalt vaatleme duldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt Uhe korra kasutatud
otsingusGna ,aK3ameH’, ,9k3ameH’, ,B2", ,acToHCcKkMi a3biK’, ,eksaam”, ,Eesti keel’, ,B1", ,A1" voi
,tasemeeksam”. Otsingusdnad ,B2", ,B1" ja ,A1" on kaasatud, kuna need vastavad muuhulgas ka Eestis
kasutatavatele keeleoskustasemetele. Otsingusdna ,tasemeeksam” on kaasatud kuna Eesti Vabariigi
kodakondsuse taotlemiseks on muuhulgas vaja labida eesti keele tasemeeksam.

Otsingute arvu jargi filtreerimist ei ole rakendatud ja kaasatud on nii sinise kui ka rohelise portaali otsingud.

Lihtsustustase: Nodes:50; Arcs:10

Sessioonide arv: 30

Sessiooni keskmine kestvus: 16m 55s

Vaade (perspective): Activities

Filtrid: Retain all cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [B2 OR AT OR
Ak3ameH OR eksaam OR tasemeeksam OR ak3zameH OR acToHckui a3bik OR Eesti keel OR B1]
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Olulisemad tahelepanekud:

e Artiklitest otsingusse tagasipd66rdumine — Protsessikaardil paistavad silma artiklite grupid ,Haridus
valismaal”, ,Uldharidus” ja ,Kodakondsus" milleni jdutakse tldjuhul sinise portaali otsinguga ja mille
kulastusele jargneb uuesti sinise portaali otsing. See viitab, et antud artiklid tulevad kasutatavate
otsingusGnadega valja ja tunduvad kasutajale esmapilgul olulised, aga kasutaja ei leia nendest
artiklitest endale vajalikku infot. Ulejaanud artiklite puhul jaab protsessikaardi pdhjal samuti mulje et
kasutaja pigem ei j6ua otse enda poolt otsitava teenuse voi infoni.

e X-tee péring (eis-adapter) — Kdige olulisem X-tee teenuste grupp on antud segmendis ,eis-adapter”,
mis viitab Eksamite Infoslisteemi X-tee teenustele. Tdpsemalt on siinkohal tegemist X-tee teenustega
,eis-adapter.teis_andmed_kod.v1", ,eis-adapter.minu_testid.v1‘, ,eis-adapter.legacyTEv1" ja ,eis-
adapter.e_tunnistus_kehtivus.v1".

e rus/teenused/kodanik/haridus_ja_teadus — X-tee teenuste grupini ,eis-adapter” joutakse eelk&ige
rohelise portaali lehekulje ,rus/teenused/kodanik/haridus_ja_teadus” kaudu. Kuna antud
protsessikaardil ei ole naha selget teekonda sinisest portaalist selle lehekuljeni, siis tuleks sinise
portaali artiklites vastavate viidete olemasolu ja arusaadavus ule kontrollida.

12.4.5 Segment 5 — a1l

Segmendis 5 vaatleme neid sessioone millede jooksul on vahemalt Uhe korra otsingus kasutatud otsinusdna
al’. Antud otsingusona vastab A1 téendile, millega kinnitatakse, et tootaja eest makstakse sotsiaalmaksu
just selles riigis, kus antud téend on valjastatud. A1 téend on eelkdige oluline inimeste jaoks kes tootavad
samaaegselt mitmes Euroopa Liidu riigis. Antud otsingusegment on valitud analttsiks, kuna otsinguséna ,a1”
korral tuvastati otsingute analliUsis arvestatav erinevus sinise ja rohelise portaali otsingute vahel.

12.4.5.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:12; Arcs:15

e Sessioonide arv: 2203

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 46s
e Vaade (perspective): Activities
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e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus - Vorreldes teiste konkreetsetel otsingusénadel pdhinevate
segmentidega (segmendid 1, 2 ja 3) on sessiooni keskmine kestvus kolm kuni viis minutit pikem.
Pohjuseks voib siinkohal olla nii A1 tdendiga seonduvate materjalide keerukus kui ka probleemid
vajaliku informatsiooni leidmisel.

e X-teeteenus (pkr-complex) — Sarnaselt eelnevatele otsingusénadel pohinevatele segmentidele on ka
antud segmendis kesksel kohal X-tee teenuse tarbimine, tdpsemalt teenuste grupp ,pkr-complex’, ms
sisaldab mitmeid A1 t6endi spetsiifilisi teenuseid.

e Korduvad otsingud — Nii uue kui ka vana portaali korral on ndha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Sinises portaalis on korduvad otsingud oluliselt sagedasemad kui rohelises portaalis ning
lisaks on naha, et kdige sagedamini kulastatavate lehekulgedeni joutakse rohelise portaali otsingu
kaudu. Sinise portaali korduvaid otsinguid vaatleme allpool tdpsemalt, kuna see aitab aru saada,
millised probleemid sinise portaali otsingus voivad tekkida.

e outside_http — Tegevus ,outside_http" paikneb ka kdesoleva segmendi protsessikaardil ménevorra
ebatavalises asukohas. Tegevusele ,outside_http" jargneb sageli lehekdlje
,est/teenused/ettevotja/tookeskkond_ja_personaal” kiilastus. Andmete tapsemal uurimisel selgus, et
umbes kolmandikul juhtudest on tegemist valise otsingumootori kaudu eesti.ee lehele tulekuga.

e est/teenused - Ullatavalt sageli suundutakse kohe peale autentimist lehekiiljele ,est/teenused”, mis
on rohelise portaali teenuste pealehekllg. See naitab taaskord, et antud segmendis on roheline
portaal kasutajate jaoks endiselt olulisel kohal.

e est/teenused alamlehekiiied - OtsingusGnadel pohinevatest segmentidest on tegu ainsa
segmendiga, kus esinevad kdigile kolmele kasutajate grupile (ettevotja, kodanik, ametnik) suunatud
rohelise portaali teenuste lehekdljed. Nendest kdige sagedasem on
,est/teenused/ettevotja/tookeskkond_ja_personaal®, mis seondub ka antud segmendis kesksel kohal
oleva X-tee teenuste grupiga. Lisaks on olulisel kohal lehekuljed
,est/teenused/kodanik/too_ja_toosuhted"” ning ,est/teenused/ametnik/too_ja_toosuhted".

e Jaotis ,Minu asjad" sinises portaalis — Eraldi vaarib markimist sinise portaali otsingule eelnev jaotise
,Minu asjad” pealehe kilastamine. Samas ,Minu asjad” pealehelt otse sinise portaali otsingule
liikumist esineb siiski sna harva (44 sessiooni) ja seega ei saa antud jargnevuse pohjal kindlaid
jareldusi teha.

12.4.5.2 Sagedasemad otsingusonad
Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusdnu ja nende vahelisi jargnevusi:

124



| Nortal g b

Euroopa Liit Eesti

Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

e Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:10

e Sessioonide arv: 2203

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 46s

e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad

Olulisemad tahelepanekud:

e al - Kodige sagedasem otsingusdna on ,al ning selle erinevad kombinatsioonid koos sdnadega
,vorm", ,sertifikaat", ,taotlemine” jne. Nende otsingusdnade pistelisel katsetamisel selgus, et ,al vorm”
ja,al sertifikaat" ei tagasta sinises portaalis thtegi tulemust (16.12.2020 seisuga). Siinkohal oleks abi
stnonuumide otsingusse kaasamisest ja juba eelnevalt soovitatud marksona pohisest otsingust.

e €101 - Otsingusdna ,e101" ja iimselt ka ,a101" on seotud sellega, et A1 tdendi kood oli varasemalt
E101. E1017 on ka artiklites nimetatud ja seega tulevad vastavad artiklid sinise portaali otsingus ka
valja.

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

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:20

e Sessioonide arv: 2203

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 46s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Protsessikaardil on toodud k&ik sagedasema kasutusega X-tee teenused antud segmendis, kaasaarvatud
need X-tee teenused, mis ei kuulu X-tee teenuste gruppi ,pkr-complex”.

X-tee teenustest kesksel kohal on ,pkr-complex.toendite_ja_taotluste_loetelu.v1®, mis on seotud
olemasolevate A1 toendite ja A1 tdendite taotluste vaatamisega. Selle teenusega on lahedalt seotud teenus
,pkr-complex.al_taotlus_tootaja_ettevGte.v1. Lisaks paistab teenuste nimetuste pdhjal silma, et kodanikule
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on toenaoliselt ette nahtud erinevad X-tee teenused kui ettevotjale ja ametnikule. Antud lihtsustustaseme
juures ainus A1 tdendiga mitteseotud teenus on ,ehk-cmplx-eit.tvli_haldus.v1“, mis vastab toovéimetuslehtede

haldamisele.

12.4.5.4 Korduvad otsingud sinises portaalis

Jargnevalt vaatleme kasutajate teekondi sessioonides kus esineb tegevuse ,0tsing (uus portaal)” vaetu
jargnevus. Pohiline eesmark on tuvastada, millised tegevused jargnevad kasutaja poolsele korduvale otsingule
sinises portaalis.

e Lihtsustustase: Nodes:12; Arcs:12

Sessioonide arv: 610

Sessiooni keskmine kestvus: 15m 27s

Vaade (perspective): Activities

Filtrid: Retain all traces which have a directly-follows relation equal to [Otsing (uus portaal) => Otsing
(uus portaal)]
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Olulisemad tahelepanekud:

e Jaotis ,Minu asjad” sinises portaalis — Sarnaselt Uldise protsessiga toimub ka korduvate otsingute
puhul eelnev jaotise ,Minu asjad” pealehe kilastamine. Samas ka siin esineb antud otsest jargnevust
suhteliselt arva (33 sessiooni) ja seega ei saa antud jargnevuse pohjal kindlaid jareldusi teha.

e outside_http — Erinevalt Uldisest protsessist paikneb tegevus ,outside_http” korduvate otsingute
korral peale sinise portaali otsingut. Antud juhul on tegemist taaskord eelkbige valiste
otsingumootorite kilastustega, millede hulgas domineerib google.com (120 sessiooni). See viitab
taaskord, et esineb olukordi, kus kasutaja ei leia sinise portaali otsingu kaudu endale vajalikku infot.

e est/teenused — Erinevalt lldisest protsessist paikneb lehekilje ,est/teenused” kiilastus samuti peale
sinise portaali otsingut. See viitab, et kohati suunduvad kasutajad peale korduvat otsingut rohelisse
portaali ja ning teostavad seal kas uue otsingu voi leiavad endale vajaliku info rohelise portaali
lehekilgede navigeerimisel (protsessikaardil tegevus ,est/teenused/ettevotja”).

o Artikkel (Todtamise alused) - Peale korduvat otsingut sinises portaalis kilastatakse kdige
sagedamini artiklite gruppi ,Tootamise alused” ning sealt kaudu joutakse sageli rohelise portaali
lehekdljele ,est/teenused/kodanik/too_ja_toosuhted”. Tegemist paistab olevat antud segmendi kéige
kasulikuma artikliga ning selle artikli kaudu joutakse sageli ka antud segmendis kesksel kohal oleva
X-tee teenuste grupini. Samas on huvitav, et see artikkel paistab protsessikaardil selgelt valja ainult
korduvaid otsinguid sisaldavate sessioonide vaatlemisel. See vdib viidata, et kasutajad ei suuda
koheselt tuvastada, et antud artiklid sisaldavad kasutaja poolt otsitud infot.

12.4.6 Segment 6 — otsing 3-4 korda

Segmendis 6 vaatleme neid sessioone millede jooksul on otsingut kasutatud kolm v&i neli korda. Antud
segment on valitud seetottu, et otsingute analtusis selgus, et kasutajate poolt antavad NPS hinded langevad
oluliselt kui otsingute arv sessioonis kasvab.
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12.4.6.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:8

e Sessioonide arv: 13007

e Sessiooni keskmine kestvus: 15m 24s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Kuna otsingusdnadel p&hinevat filtreerimist ei ole antud segmendi koostamisel rakendatud, siis ei ole antud
protsessikaardi tegevused niivord selge fookusega kui eelnevad segmendid ja pdhjalikke jareldusi on seega
keerukam teha.

Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus — Vorreldes otsingusénadel pdhinevate segmentidega (segmendid 1, 2,
3 ja 5) on sessiooni keskmine kestvus 1,5 kuni 7 minutit pikem. See naitab, et korduvate otsingute
korral veedavad kasutajad Riigiportaalis keskmisest kauem aega.

e X-tee teenused — Erinevalt otsingusdnadel pGhinevatest segmentidest ei ole X-tee teenused antud
segmendis kesksel kohal. See on modnevdrra ootusparane tulenevalt segmendi koostamise
tingimustest.

e Korduvad otsingud — Nii uue kui ka vana portaali korral on naha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Kuigi segmendi koostamise tingimustest tulenevalt on korduvate otsingute esinemine
ootusparane, siis antud juhul on huvitav téhele panna, et suures osas sessioonidest on tegemist
vahetu kordusega, ehk kasutaja teostab kaks otsingut jarjest ilma muid lehekdlgi vahepeal
kulastamata.

e outside_http — Tegevus ,outside_http" paikneb kaesoleva segmendi protsessikaardil sageli kohe
protsessi alguses ja sellele jargneb sageli lehekilje ,est/teenused” kiilastus, samas on ka mitmeid
teisi lehekdlgi, millele antud tegevuse kaudu joutakse (nditeks ,est/kontaktid” voi
,est/teenused/kodanik/perekond”). Andmete tdpsemal uurimisel selgus, et umbes kolmandikul
juhtudest on tegemist valise otsingumootori kaudu eesti.ee lehele tulekuga.
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e /portaal//portaal.sisene_rakendusse - Antud tegevus viitab Rahvastikuregistri spetsiifilise
funktsionaalsuse kasutusele. Taiendaval uurimisel selgus, et selle tegevuse jarel kiilastatakse sageli
lehekdlgi ,/portaal/!rrteenus.avaldused"/, ,/portaal/!rrteenus.sugulussuhted/” ja

,/portaal/!rrteenus.paring_enda_andmete/".

e est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi — Tegemist on esimese segmendiga, kus paistab
selgelt silma lehekilg ,est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi’. Selle lehekilje kilastustele
jargnev ,X-tee paring (pkr-complex-p5)" esineb Uldisel protsessi kaardil samuti esimest korda, kuigi X-
tee teenuste spetsiifilistel kaartidel on selle tegevuse alla kuuluvaid teenuseid ka teistes segmentides
ilma jaanud. Siinkohal oleks soovitatav kasutaja vaatest Ule vaadata, millist funktsionaalsust vai infot
antud lehektlg pakub ning kas see leheklg tuleb ka otsingutes valja.

Kui jatta vélja need sessioonid, mis sisaldavad juba eelnevates segmentides vaadeldud otsingusonu, siis
muutub protsessikaart kull monevorra lintsamaks, aga pohilised tegevused ja teekonnad on endiselt
sarnased:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:8

e Sessioonide arv: 11641

e Sessiooni keskmine kestvus: 15m 27s

e Vaade (perspective): Activities

e Filtrid: Remove all cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [al OR
ravikindlustuskaart OR digiretsept OR ravikindlustus OR notar OR retseptid OR notariaalsed
dokumendid OR notariaalsed OR euroopa ravikindlustuskaart OR digilugu OR retsept]
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Selgitusena vaarib mainimist, et lehekllg ,est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi” ei esine antud
protsessikaardil. Siinkohal on pdhjus lihtsustustasemes, mille tdttu on vastav tegevus peidetud. Kui
lihtsustustaset monevorra tdsta, siis paikneks antud lehekllg samas kohas nagu eelnevalt valja toodud.

Muus osas on tegevused vaga sarnased eelneva protsessikaardiga ja seega ei ole siinkohal olulisemaid
tahelepanekuid eraldi valja toodud.

12.4.6.2 Sagedasemad otsingusonad

Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusonu. Kuna antud segmendis on erinevaid otsingusonu rohkem
kui 3000, siis ei ole tehnilistel pdhjustel véimalik terve segmendi otsingusdnade kohta protsessikaarti korraga
koostada. Sellest tulenevalt toome siinkohal 20 sagedasemat otsingusona antud segmendis ja vaatleme
jargnevates peatukkides kolme otsingusdna lahemalt.

OtsingusOna Otsingute arv
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notar 1045
digilugu 821
tervisetdend 427
haigekassa 420
haigusleht 383
pension 380
elukohateade 313
retseptid 311
notariaalsed dokumendid 307
stnnitunnistus 294
kinnisvara 280
tuludeklaratsioon 243
dokumendid 242
rahvastikuregister 233
lepingud 226
eksam 224
hambaravi 221
sissekirjutus 219
toovdimetusleht 214
kohtutaitur 198

Ulaltoodud tabelis paistavad silma mitmed otsingusdnad mida oleme eelnevates segmentides juba
vaadelnud. Naiteks ,notar®, ,digilugu” ja ,retseptid”. Samas esineb ka mitmeid uusi otsingusonu.

Taiendavaks uurimiseks on valitud ,tervisetdend”, ,pension” ja ,elukohateade”. Antud valiku juures on lahtutud
otsingusOna sagedusest, aga ka valdkondade erinevustest. Naiteks otsingusona ,haigusleht” ei ole voetud
taiendavaks uurimiseks, kuna tegemist on tervishoiu valdkonda kuuluva sénaga ning seda valdkonda katavad
juba segmendid 2 ja 3 ning otsingusona ,tervisetdend".

12.4.6.3 Otsingusona ,tervisetéend”

Jargnevalt vaatleme dldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt Ghe korra kasutatud
otsingustna ,tervisetdend"” ja kokku on otsingut kasutatud kolm vai neli korda.

Vastavad sessioonid on eraldatud failist ,03_search_segment6 - otsing 3-4 korda" kasutades filtrit ,Retain all
cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [tervisetdend]" ja salvestatud eraldi faili
,03_search_segment6 - otsing 3-4 korda - tervisetoend".

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:15

e Sessioonide arv: 207

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 11s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Otsing — Otsinguid esineb antud sessioonide hulgas nii sinises kui ka rohelises portaalis, aga
protsessikaardi pdhjal tundub, et kasutajad jduavad endale vajaliku info v&i funktsionaalsuseni pigem
rohelise portaali otsingu kaudu. Samas esimesena sooritatakse otsing pigem sinises portaalis.

o Artikkel (Liiklusvahendid ja juhiload) — Sinise portaali otsinguga seoses paistab silma, et pohiliselt
joutakse artiklite grupini ,Liiklusvahendid ja juhiload”. Samas on naha, et kasutajad poorduvad sellelt
artiklite grupilt sageli tagasi otsingusse. Kui vaadelda keerukamat protsessikaarti, siis selgub et antud
artiklite grupp on sageli ka sessiooni viimane tegevus. Ullataval kombel ei jduta sellest artiklite grupist
rohelise portaali lehekulgedeni, mis paistavad olevat antud sessioonides enimkilastatavad. Siinkohal
tuleks ule kontrollida, et kasutaja jaoks vajalikud rohelise portaali viited on vastavas artiklite grupis
olemas.

e Jaotis ,Minu Asjad” — Usna protsessi alguses paistavad silma jaotise ,Minu asjad" alla kuuluvad
postkasti lehekuljed ja seda nii sinises kui ka rohelises portaalis. Siinkohal voib eeldada, et kasutajad
saavad tervisetdendiga seonduvaid teavitusi (nditeks tervisetdendi aegumine) postkasti kaudu.
Samas on naha et postkasti kilastusele jargneb mitmel juhul otsingu sooritamine. See voib viidata,
et tervisetoendi kohta postkasti saabuvad kirjad ei sisalda moningatel juhtudel kasutajate jaoks
vajalikke viiteid. Samas siinkohal tuleb silmas pidada, et postkastist otse otsingusse liilkumist toimub
siiski suhteliselt vaikses hulgas sessioonides.

o X-tee péring (liiklusregister) — Antud sessioonides on kesksel kohal liklusregistri X-tee teenuste
tarbimine. See on ka ootusparane kui eeldada, et tervisetdendi otsimisel peetakse silmas eelkdige
juhilubade pikendamiseks vajalikku tervisetdendit.

o est/teenused/kodanik/liiklus_ja_liiklusvahendid — Liiklusregistri X-tee teenusteni jdutakse eelkdige
rohelise portaali lehekilje ,est/teenused/kodanik/liiklus_ja_liiklusvahendid” kaudu. Siinkohal tuleks
tagada, et antud lehekiiljele vajalikud viited on olemas ka sinise portaali artiklites.

e est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse — Peale liiklusregistri X-tee teenuste tarbimist liigutakse
uldjuhul lehekdljele ,est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse® ning seejarel tarbitakse X-tee
teenust grupist ,ehk-cmplx-kit“. Tervisetdendite kontekstis ei ole selline liikumine Ullatav aga ka
siinkohal tuleks tagada, et antud lehekiljele vajalikud viited on olemas ka sinise portaali artiklites.

Lisaks toome vélja ka teised antud sessioonides kasutatud otsingusdnad:

e Lihtsustustase: Nodes:6; Arcs:6

e Sessioonide arv: 207

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 11s
e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad
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Otsingus6nade hulgas paistavad eelkbige silma erinevad otsinguséna ,tervisetéendid” variatsioonid nagu
,arstitéend" ja ,tervise tdend”. Aga lisaks paistavad silma ka dldine otsinguséna ,digilugu” ja tervisetdendiga
seonduvad otsingusdnad ,juhiluba“ ning ,relvaluba“. Viimased kaks ei ole siinkohal Ullatavad kuna nii juhiluba
kui ka relvaluba eeldavad inimeselt kehtivat tervisetoendit.

12.4.6.4  Otsingusona ,pension”

Jargnevalt vaatleme duldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt Uhe korra kasutatud
otsingusdna ,pension” ja kokku on otsingut kasutatud kolm vai neli korda.

Vastavad sessioonid on eraldatud failist ,03_search_segment6 - otsing 3-4 korda"“ kasutades filtrit ,Retain all
cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [pension]” ja salvestatud eraldi faili
,03_search_segment6 - otsing 3-4 korda - pension”.

e Lihtsustustase: Nodes:25; Arcs:12

e Sessioonide arv: 203

e Sessiooni keskmine kestvus: 15m 40s
e Vaade (perspective): Activities

e Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Otsing — Otsinguid esineb antud sessioonide hulgas nii sinises kui ka rohelises portaalis, aga
protsessikaardi pdhjal tundub, et kasutajad jduavad endale vajaliku info v&i funktsionaalsuseni pigem
rohelise portaali otsingu kaudu.

e Artikkel (Pension) — Sinise portaali otsinguga seoses paistab silma, et p&hiliselt jéutakse artiklite
grupini ,Pension’. Samas on naha, et kasutajad poorduvad sellelt artiklite grupilt sageli tagasi
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otsingusse. Kui vaadelda keerukamat protsessikaarti, siis selgub kasutajad jdouavad osadel juhtudel
antud artiklite grupist siiski ka rohelise portaali lehekdiljeni
,est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi’. See voib viidata, et antud artiklite grupis on
kasutajate jaoks vajalikud rohelise portaali viited kill olemas, aga sageli ei leita neid artikli tekstist
ulese.

e Jaotis ,Minu Asjad” — Protsessikardil paistavad silma ka jaotise ,Minu asjad” pealehe kilastused ja
seda nii sinises kui ka rohelises portaalis. Ullataval kombel toimub jaotisesse ,Minu asjad” likumine
sageli peale rohelise portaali otsingut, seejarel kilastatakse jaotist ,Minu asjad"” sinises portaalis ning
peale seda teostatakse sinise portaali otsing. See naitab taaskord rohelise ja sinise portaali
ristkasutust, mida tuleks véimalusel valtida.

e X-tee paringud — Tegemist on esimese sessioonide alamosaga kus esineb rohkem kui kahte X-tee
teenuste gruppi kuuluvate X-tee teenuste sage kasutus. Kdige sagedasema kasutusega on ,pkr-
complx-p5°, ,pkr", ,pkr-complx”, ,kpr" ja ,ehk-cmplx-kit". Nendest esimesed kolm on ilmselt seotud
riiklik pensionikindlustuse registriga, mis on antud sessioonide alamosas ka ootusparane. Neljas
vastab Rahandusministeeriumi haldusalas olevale pensioniregistrile ning viies seondub eesti
haigekassaga.

e est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi — K&ige sagedamini kilastatav lehekilg on antud
sessioonides ,est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi milleni joutakse uldjuhul rohelise
portaali otsingu kaudu. Kuna antud lehekilg paistis silma ka Uldisel protsessikaardil, siis siinkohal on
tegu taiendava kinnitusega, et antud lehekdljele tuleks tahelepanu poorata.

Lisaks toome valja ka teised antud sessioonides kasutatud otsingusdnad:

e Lihtsustustase: Nodes:6; Arcs:6

e Sessioonide arv: 207

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 11s
e Vaade (perspective): search.phrase

e Filtrid: puuduvad
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Otsingus6nade hulgas paistavad eelkdige silma erinevad otsingusona ,pension” variatsioonid nagu ,pensioon”
ja,minu pension”’. Aga lisaks paistavad silma ka ,to0staaz” ja ,to0staaz” milledest viimane on kirjaviga sisaldav
otsing mille korral ei leita Uhtegi tulemust. Lisaks on ndha pensioni suuruse ja pensioni tdusuga seonduvad
otsingusGnad. Monevorra teemavaliselt paistab silma ka otsingusdna ,retseptid”.

12.4.6.5 Otsingusona ,elukohateade”

Jargnevalt vaatleme dldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt Uhe korra kasutatud
otsingus6na ,elukohateade” ja kokku on otsingut kasutatud kolm voi neli korda.

Vastavad sessioonid on eraldatud failist ,03_search_segment6 - otsing 3-4 korda" kasutades filtrit ,Retain all
cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [elukohateade]” ja salvestatud eraldi faili
,03_search_segment6 - otsing 3-4 korda - elukohateade”.
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e Lihtsustustase: Nodes:25; Arcs:20

e Sessioonide arv: 112

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 42s

e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Otsing — Otsinguid esineb antud sessioonide hulgas nii sinises kui ka rohelises portaalis, aga
protsessikaardi pdhjal tundub, et kasutajad jduavad endale vajaliku info v&i funktsionaalsuseni pigem
rohelise portaali otsingu kaudu. Samas esimesena sooritatakse otsing pigem sinises portaalis.

o Artikkel (Eluasemega kaasnevad teenused) - Sinise portaali otsinguga seoses paistab silma, et
pohiliselt joutakse artiklite grupini ,Pension”. Samas on naha, et kasutajad poorduvad sellelt artiklite
grupilt sageli tagasi otsingusse. Kui vaadelda keerukamat protsessikaarti, siis selgub et osadel
juhtudel joutakse ka tegevuseni ,/portal/other/”, mis vastab antud sessioonides enamasti
Rahvastikuregistriga seotud teenustele (naiteks Jrrteenus.minu_avaldused” el
,rriteenus. kontrolli_allkirja_m_id"). See voib viidata, et antud artiklite grupis on kasutajate jaoks
vajalikud viited vahemalt osadel juhtudel kiill olemas, aga sageli ei leita neid artikli tekstist Ulese.

e X-tee péringud — Tegemist on esimese sessioonide alamosaga, kus ei esine markimisvaarset X-tee
teenuste tarbimist. Taiendaval andmete uurimisel selgus, et X-tee teenuste kasutust kull esineb ja
kdige sagedasema kasutusega on teenus ,rr.isikKodanik.v2", aga isegi selle teenuse kasutust esineb
ainult kaheksas sessioonis.

e /portaal/rrteenus — Protsessikaardil paistab silma mitu tegevust, mille nimetuse algus on
,/portaal/rrteenus”. Need aadressid viitavad Rahvastikuregistri spetsiifilisele rohelise portaali osale.
Arvestades nende tegevuste sagedust voib eeldada et kasutaja jaoks oluline info véi funktsionaalsus
paikneb just selles portaali osas.

e est/teenused/kodanik/eluase — Kdige sagedamini kilastatav lehekilg on antud sessioonides
,est/teenused/kodanik/eluase” milleni joutakse Uldjuhul rohelise portaali otsingu kaudu. Sellest
tulenevalt tuleks tagada, et ,Eluasemega kaasnevad teenused” alla kuuluvates artiklites on viited
antud lehekiljele rohelises portaalis.

Lisaks toome valja ka teised antud sessioonides kasutatud otsingusdnad:

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:15

e Sessioonide arv: 112

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 42s
e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad
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Otsingus6nade hulgas paistavad eelkbige silma erinevad otsingusdna ,elukohateade” variatsioonid nagu
,elukoha’, ,elukohateated" ja ,elukoht”. Aga lisaks paistavad silma ka kaks otsingufraasi mis algavad sénaga
,allkirjastamisel”. Siinkohal voib tegemist olla fraasiga, mida kasutatakse muudes ametlikes tekstides voi
dokumentides. Lisaks jaavad silma ka uldised otsingusénad ,e-teenused”, ,kodanikule” ja ,rahvastikuregister".
Rahvastikuregister esines uhtlasi ka antud segmendi 20 sagedasema otsingusdna hulgas.

12.4.7 Segment 7 - otsing 2 korda

Segmendis 6 vaatleme neid sessioone millede jooksul on otsingut kasutatud tapselt kaks korda. Selliste
sessioonide korral voib pustitada hipoteesi, et esimene otsing ei osutunud edukaks ja kasutaja leidis enda
jaoks vajaliku info alles teise otsinguga.

12.4.7.1  Uldine protsess

Esiteks vaatleme kasutajate kaitumist uldisel tasemel:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:15

e Sessioonide arv: 36694

e Sessiooni keskmine kestvus: 12m 47s
e Vaade (perspective): Activities

e Filtrid: puuduvad
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Kuna antud segmendi tingimustele vastavaid sessioone on palju ning segment ei ole piiritletud konkreetse
teemaga, siis on protsessikaart tsna uldine ning selgeid jareldusi on ménevorra keerukas teha.
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Olulisemad tahelepanekud:

Korduvad otsingud — Nii uue kui ka vana portaali korral on ndha korduvaid otsinguid sama sessiooni
jooksul. Kuigi segmendi koostamise tingimustest tulenevalt on korduvate otsingute esinemine
ootusparane, siis antud juhul on huvitav tdhele panna, et suures osas sessioonidest on tegemist
vahetu kordusega, ehk kasutaja teostab kaks otsingut jarjest ilma muid lehekllgi vahepeal
kilastamata. Lisaks toimub enamus otsinguid rohelises portaalis ning protsessikaardi jargi paistab
rohelise portaali otsing ka kesksel kohal. Samas sinise portaali otsing esineb antud lihtsustustaseme
korral pigem omaette protsessiharus kuhu joutakse eelkdige peale jaotise ,Minu asjad” kilastamist.

est/teenused — Kdige sagedasem lehekllg antud protsessikaardil on ,est/teenused”, mis vastab
rohelise portaali teenuste pealehele. Sellele jargnevad Uldjuhul kodanikule suunatud teenuste
lehekilgede kilastused.

X-tee teenused — X-tee teenuste hulgas paistavad silma juba eelnevatest segmentidest tuttavad X-
tee teenuste grupid ,ehk-cmplx-kit*, ,pkr-complx-p5", ,rets-kom-kodanik” ja ,pkr‘. Nendest ,pkr-complx-
p5" esines eelnevalt ainult nende sessioonide protsessikaardil kus kasutati otsinguséna ,pension” ja
sooritati otsinguid kokku kolm voéi neli korda. See voib viidata, et antud teenuste grupis sisalduvate X-
tee teenusteni otsingu kaudu jéudmine vdib olla raskendatud.

Jaotis ,Minu asjad” — Sinise portaali lehekiilgedest ainsana esineb antud protsessikaardil jaotise
,Minu asjad” pealehekulg. Rohelises portaalis olevaid sama jaotise lehekulgi esineb protsessikaardil
samas mitu. Uhest kiiljest néitab see rohelise portaali kdrget kasutust, aga samas on ka arvestatav
osa kasutajaid, kes loodab antud jaotise kaudu endale vajalikku infot leida.

12.4.7.2 Sagedasemad otsingusonad

Jargnevalt vaatleme sagedasemaid otsingusonu. Sarnaselt segmendile 6 on ka antud segmendis erinevaid
otsingus6nu rohkem kui 3000 ja seega ei ole terve segmendi otsingusdnade kohta protsessikaarti voimalik
korraga koostada. Sellest tulenevalt toome siinkohal 20 sagedasemat otsinguséna antud segmendis ja
vaatleme jargnevates peatikkides kolme otsingusdna lahemalt.

Otsingusona Otsingute arv
notar 1808
digilugu 1739
haigusleht 1488
tervisetdend 1176
elukohateade 1091
retseptid 1003
haigekassa 952
pension 936
stnnitunnistus 811
al 659
hambaravi 620
Haigusleht 563
tuludeklaratsioon 543
toovdimetusleht 519
sissekirjutus 501
minu retseptid 495
notariaalsed dokumendid 482
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rahvastikuregister 436
pass 423
Al 421

Ulaltoodud tabelis paistavad taaskord silma mitmed otsingusénad mida oleme eelnevates segmentides juba
vaadelnud. Naiteks ,notar”, ,digilugu” ja ,elukohateade”. Lisaks on Ullatavalt suur kattuvus segmendi 6
sagedasemate otsingusdnadega.

Taiendavaks uurimiseks on valitud ,tuludeklaratsioon”, ,téévéimetusleht” ja ,rahvastikuregister”. Valitud
otsingusGnadest esimesed kaks esinesid ka segmendi 6 sagedasemate otsingusbnade hulgas ja
,rahvastikuregister” on esines segmendis 6 seoses otsingusoénaga ,elukohateade”. Otsingusdnade valikul on
lahtutud nii sagedusest kui ka sellest milliseid otsingusdnu on eelnevalt juba vaadeldud.

12.4.7.3 Otsingus6na ,tuludeklaratsioon”

Jargnevalt vaatleme (ldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt tUhe korra kasutatud
otsingusdna ,tervisetdend” ja kokku on otsingut kasutatud tapselt kaks korda.

Vastavad sessioonid on eraldatud failist ,03_search_segment? - otsing 2korda“ kasutades filtrit ,Retain all
cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [tuludeklaratsioon]” ja salvestatud eraldi
faili ,03_search_segment?” - otsing 3-4 korda - tuludeklaratsioon”.

e Lihtsustustase: Nodes:20; Arcs:10

e Sessioonide arv: 318

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 39s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:
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e Sessiooni keskmine kestvus - Vorreldes antud segmendi keskmisega on otsingusdna
,tuludeklaratsioon” sisaldavad sessioonid keskmiselt Ule kahe minuti [Gthemad.

e Otsing — Otsinguid esineb antud sessioonide hulgas nii sinises kui ka rohelises portaalis, aga rohelise
portaali otsingu kasutus on oluliselt sagedasem. Sinise portaali otsingu esinemine niivord vahestes
sessioonides on ménevaorra Ullatav vorreldes teiste seni vaadeldud protsessikaartidega.

e Rohelise portaali lehekiiljed — Sarnaselt Uldisele protsessikaardile domineerivad ka antud sessioonide
alamosas rohelise portaali lehekdljed. On naha mitmete erineva temaatikaga lehekilgede kiilastusi
(tervishoid, t60 ja to0suhted, sotsiaalabi jne). Eraldi haruna paistab silma lehekilg
,est/teenusedkodanik/raha_ja_omand_1“, millele jargneb enamasti X-tee teenuste grupp ,makis"
(maamaksu infoststeem).

e Jaotis ,Minu asjad” — Sinise portaali lehekiilgedest ainsana esineb antud protsessikaardil jaotise
,Minu asjad” pealehekulg. Rohelises portaalis olevaid sama jaotise lehekulgi esineb protsessikaardil
samas mitu. Uhest kiiljest néitab see rohelise portaali kdrget kasutust, aga samas on ka arvestatav
osa kasutajaid, kes loodab antud jaotise kaudu endale vajalikku infot leida.

Kuigi sinises portaalis leiab otsingusdnaga ,tuludeklaratsioon” mitu asjakohast artiklit, siis sellegipoolest ei
esine Ulaltoodud protsessikaardil nendest dhtegi. Taiendaval andmete uurimisel selgus et koige
populaarsemaks artikliks on antud sessioonides ,Abi ja info eriolukorras”, aga isegi seda esineb vaid kaheksas
sessioonis. Ulejaanud artiklid esinevad ainult tihes vai kahes sessioonis.

Tuludeklaratsiooni puhul on oluline markida, et tuludeklaratsiooni taitmine ja esitamine toimub Maksuameti
infoststeemis ja ei ole Riigiportaaliga otseselt seotud. Riigiportaalist tullakse tdendoliselt otsima kas uldist
infot tuludeklaratsioonide kohta voi isiklikku taiendavat infot mida kasutaja vajab oma tuludeklaratsiooni
taitmisel.

Lisaks toome valja ka teised antud sessioonides kasutatud otsingusonad:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:45

e Sessioonide arv: 318

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 39s
e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad
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Ulaltoodud protsessikaardi juures on kdigepealt oluline tahele panna, et otsingusdnad esinevad kolmes tulbas,
kuigi koigis antud sessioonides on alati tapselt kaks otsingut. Pohjus seisneb selles, et protsessikaardil on
toodud nii otsingusonale ,tuludeklaratsioon” eelnevad kui ka jargnevad sonad. Ehk kasutatud on alati
otsingusdna ,tuludeklaratsioon” ja lisaks Uhte s6na kas esimesest vdi viimasest tulbast.
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Otsingus6nade hulgas paistavad silma ,tuludeklaratsioon” erinevad variatsioonid ,tuludeklaratsioon 2019 ja
,tuludeklaratsiooni esitamine”. Lisaks on mitmeid otsinguid seoses maksudega ja maksuametiga, mis on

antud juhul samuti ootusparane.
12.4.7.4 Otsingusona ,toovoimetusleht”

Jargnevalt vaatleme dldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt Uhe korra kasutatud
otsingusdna ,toovoimetusleht” ja kokku on otsingut kasutatud tapselt kaks korda.

Vastavad sessioonid on eraldatud failist ,03_search_segment? - otsing 2korda“ kasutades filtrit ,Retain all
cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [toovGimetusleht]” ja salvestatud eraldi
faili ,03_search_segment7 - otsing 3-4 korda - toovooimetusleht".

e Lihtsustustase: Nodes:30; Arcs:10

e Sessioonide arv: 280

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 53s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus - Vorreldes antud segmendi keskmisega on otsingusna
,tuludeklaratsioon” sisaldavad sessioonid keskmiselt Ule Ghe minuti pikemad.

e Otsing — Otsinguid esineb antud sessioonide hulgas nii sinises kui ka rohelises portaalis, aga rohelise
portaali otsingu kasutus on taaskord oluliselt sagedasem. Samas antud sessioonide alamhulgas on
naha, et ka sinise portaali otsingute korral jdutakse huvipakkuvate artikliteni.

e est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse — Uks kahest pdhilisest lehekiljest mida antud
sessioonide alamosas kulastatakse on ,est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse”. Kuigi
protsessikaardil paikneb antud lehekulg sinsie portaali otsingu jarel siis taiendaval uurimisel selgus et
pohiliselt joutakse selle lehekiljeni siiski rohelise portaali otsingu kaudu. Lisaks j6utakse selle
lehekdljeni ka sinisest portaalist artiklite grupi , Tervishoid ja arstiabi” kaudu.

e est/teenused/ametnik/tervis_ja_tervisekaitse — Teine p&hiline lehekilg antud sessioonide alamosas
on est/teenused/ametnik/tervis_ja_tervisekaitse". Selle lehekduljeni joutakse eelkdige rohelise portaali
otsingu kaudu. Samas sinise portaali lehekilgedelt otse sellele lehele liikkumist ei antud sessioonide
alamosas ei esine. Kull aga joutakse selle lehekuljeni mitmetel juhtudel kas otse voi kaudselt labi
valiste veebilehtede.

e est/teenused/ettevotja/tookeskkond_ja_personal — Lisaks eelnevale kahele eraldi vélja toodud
lehekdljele esineb Ulaltoodud protsessikaardil ka ettevotjale suunatud rohelise portaali lehekiilg
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,est/teenused/ettevotja/tookeskkond_ja_personal’, milleni joutakse Uldjuhul teiste rohelise portaali
lehekiilgede kaudu. Ulaltoodud protsessikaart on Uhtlasi tiks véheseid kus esinevad nii kodanikule,
ettevotjale kui ka ametnikule suunatud sarnase sisuga lehekiiljed.

e X-tee teenused — Antud sessioonide alamosas on selgelt naha kaks pohilist X-tee teenuste gruppi
,ehk-cmplx-kit" ja ,ehk-cmplx-eit, mis mdlemad viitavad Haigekassaga seonduvatele X-tee
teenustele.

Lisaks toome valja ka teised antud sessioonides kasutatud otsingusonad:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:45

e Sessioonide arv: 280

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 53s
e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad
haigusleht toovdimetus
i 8
/'/ .“"l lapsepuhkus
! 9¢f 4

/

haigekassa

%
) - > =
S b / e =
- hooldusleht ™ / inu toovBimetusleht| . 3
g - O N / 5 5
C% 10 toovdimetusicht [ 199 s :If

N
N
7 T
12 280
-

N
10 )
17
toovdimetuslehe

4

Ulaltoodud protsessikaardi juures on lisaks otsinguséna ,tuludeklaratsioon” juures kirjeldatule oluline tahele
panna, et protsessikaardi elementide vahel esineb Uks edasi-tagasi liikumine. See tahendab et osades
sessioonides esines Uks sdna enne ja osades teine. Lisaks voib jaada ekslik mulje, et otsingusdna
,toovbimetuslehe” on kahes sessioonis esinenud ainsa sénana. Antud juhul on tegemist lihtsustustasemest
tuleneva protsessikaardi eriparaga.

Otsingusbnade hulgas paistavad silma ,toovéimetusleht” erinevad variatsioonid ,t6ovdimetus leht”,
,toovoimetus” ja ,minu toovoimetusleht”. Lisaks esinevad toovoimetuslehega sarnased otsingusénad
,haigusleht” ja ,hooldusleht”, millede puhul on sisuliselt tegemist siiski erinevate asjadega. Monevorra
erinevate sGnadena esinevad ,haigekassa“ ja ,lapsepuhkus”.

12.4.7.5 Otsingusona ,rahvastikuregister”

Jargnevalt vaatleme dldist protsessi sessioonides millede jooksul on vahemalt Uhe korra kasutatud
otsingusdna ,rahvastikuregister” ja kokku on otsingut kasutatud tapselt kaks korda.

Vastavad sessioonid on eraldatud failist ,03_search_segment? - otsing 2korda“ kasutades filtrit ,Retain all
cases containing an event where attribute search.phrase is equal to [rahvastikuregister]” ja salvestatud eraldi
faili ,03_search_segment7 - otsing 3-4 korda - rahvastikuregister”.

e Lihtsustustase: Nodes:20; Arcs:15

e Sessioonide arv: 235

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 27s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Sessiooni keskmine kestvus - Vorreldes antud segmendi keskmisega on otsingusdna
,tuludeklaratsioon” sisaldavad sessioonid keskmiselt Ule Uihe pooleteise minuti pikemad.

e Otsing — Otsinguid esineb antud sessioonide hulgas nii sinises kui ka rohelises portaalis, aga
protsessikaardi pdhjal tundub, et kasutajad jduavad endale vajaliku info v&i funktsionaalsuseni pigem
rohelise portaali otsingu kaudu. Vorreldes eelneva kahe sessioonide alamosaga esineb otsingusdna
,rahvastikuregister” korral rohkem otsinguid sinises portaalis ja ka valdav osa korduvatest otsingutest
toimub sinises portaalis. Samas Uldpildis tundub rohelise portaali otsing ka siin kesksel kohal.

o Artikkel (Turvalisus) — Tegemist on esimese protsessikaardiga kus esineb artiklite grupp , Turvalisus”.
Esmapilgul voib antud artiklite grupi ja rahvastikuregistri vaheline seos tunduda Ullatav, aga
turvalisuse alla kuulub naiteks artikkel ,Isikuandmete kasutamine®, mis muuhulgas sisaldab vastavat
viidet ka rahvastikuregistrile. Otsinguséna ,rahvastikuregister” korral on see artikkel tulemustes alles
kimnes ja seega on tegu uhe taiendava naitega kus otsingutulemuste jarjekord vajaks parandamist.

o Artikkel (Eluasemega kaasnevad teenused) — Teine oluline sinise portaali artiklite grupp antud
sessioonide alamosas on ,Eluasemega kaasnevad teenused” kuhu alla kuulub naiteks artikkel
,Elukoha registreerimine”, mis sisaldab ka viidet rahvastikuregistrile.

e X-tee pdring (1) — Ootuspdraselt esineb protsessikaardil X-tee teenuste grupp ,Ir", mis sisaldab
rahvastikuregistri teenuseid. Nendest enimkasutatavad on antud juhul ,rr.RR44isikKodanik.v1” ja ,rr-
cmplx-vé.findUsage.v1".

e /portaal//portaal.sisene_rakendusse — Antud tegevus viitab Rahvastikuregistri spetsiifilise
funktsionaalsuse kasutusele ja on Uks koige sagedasematest tegevustest antud sessioonide
alamosas. Selle tegevusega seoses esinevad sageli tegevused ,/portaal//rrteenus.index/",
,/portaal//paring_enda_andmete/" ja ,/portaal//rrteenus.sugulussuhted/".

Lisaks toome valja ka teised antud sessioonides kasutatud otsingusdnad:

e Lihtsustustase: Nodes:6; Arcs:50

e Sessioonide arv: 235

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 27s
e Vaade (perspective): search.phrase

e  Filtrid: puuduvad
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Ulaltoodud protsessikaardi lugemisel kehtivad samad mérkused nagu eelneva kahe sessioonide alamosa
korral. Ehk kdigis sessioonides on esinenud otsingusona ,rahvastikuregister” ja Uks otsingusona kas vasakust
vOi paremast tulbast ning protsessikaardi lihtsustustaseme tottu voib jaada ekslik mulje et ,sunnitunnistus”
on esinenud eraldiseisva otsingusnana.

OtsingusGnade hulgas paistab peale otsingusdna ,rahvastikuregister” kdige sagedasemalt silma sama
otsingusdna lahku kirjutatuna. Aga lisaks on naha ka erinevaid rahvastikuregistriga seoses kasutatavaid
otsingusénu ,elukohateade”, ,enda andmete paring”, ,siinnitunnistus” jne

12.5 Analiiuisi tulemuste kokkuvote ja parendusettepanekud

Kaesolevas peatukis on toodud lihikokkuvote otsingusegmentide protsessituvastuse leidudest ja vastavatest
parendusettepanekutest.

Olulisemate parendusettepanekute kohta koostatud prototuup ja prototuubi kirjeldus paiknevad RIA
Confluence  keskkonnas:  https://confluence.ria.ee/pages/viewpage.action?pageld=172525896  (fail
,Teenuste_analuus.fig") ja https://confluence ria.ee/display/RIG/Otsing+-++parenduste+ettepanekud.

Leid Parendusettepanekud

Sinise portaali otsingu kaudu Uritatakse e Kaasata sinise portaali otsingusse ka rohelise
sageli jouda info vGi teenuseni, mis portaali  leheklljed  (positivne ndide on
pa]kneb rohelises portaa“s_ ,,TeI’ViShOid ja arstiabi” alla kuuluvad art|k||d)

e Jatkata rohelise portaali funktsionaalsuse
sinisesse portaali Ule toomisega.

Otsingusegmentides on kesksel kohal X- e Jatkata X-tee teenuste sinisesse portaali ule
tee teenuste tarbimine. toomisega  lahtudes  teenuste  kasutuse
sagedusest.

e Lisada sinise portaali artiklitesse kirjeldused ja
viited X-tee teenuste kohta (nii sinise kui ka
rohelise portaali kaudu kasutatavad teenused).

Uldiselt joonistuvad vélja kindlad rohelise e Kontrollida, et nendel lehekilgedel sisalduv info
portaali leheklljed, millede kaudu X-tee on olemas ka sinise portaali artiklites (tapsemad
teenusteni jdutakse. leheklljed on leitavad protsessikaartidel ja

vastavates kommentaarides).
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Kasutajate poolt otsitavad artiklid ei ole
otsingu tulemuste jarjekorras kohati
piisavalt korgel (naiteks
Jrahvastikuregister” ja turvalisuse artiklid
voi ,notar” ja lepingute artiklid).

Koguda statistikat selle kohta millist artiklit
millise otsingusdne jarel kilastati ja kasutada
seda statistikat otsingutulemuste jarjestamisel.

Sinises portaalis on tdenaoliselt kasutusel
tapse fraasi otsing, mille tottu ei leita
osade otsingute korral Uhtegi vastust
(naiteks ,kehtivad retseptid” voi ,pensioni
tous").

Jagada otsingusona tihiku kohalt osadeks ja
teostada taustal iga osa kohta eraldi otsing.
Tulemuste jarjestamisel eelistada ko&igepealt
tervele otsingusGnale vastavaid tulemusi ja
seejarel igale Uksikule osale vastavaid tulemusi.

Kohati kasutatakse vigaseid otsingusonu
mille korral ei leia otsing Uhtegi tulemust
(naiteks ,patsiendi portaal’, ,to6staaz’,
,eksam”).

Rakendada sarnasusepohist otsingut juhul kui
otsingusdnale ei leidu tapseid vasteid (sarnasuse
mootmiseks sobib naiteks Levenshteini kaugus
vOi Hammingu kaugus).

Kuvada  ,kas pidasite  silmas”  stiilis
otsingusbnade soovitusi, kui otsingusdnale ei
leita tapseid vasteid.

Venekeelsetes sessioonides kasutatakse
sageli eestikeelseid otsingusdnu, aga
kohati  tehakse  kirjavigu  (nditeks
,pensioon” voi ,eksaam”) mille tottu ei
leita Uhtegi tulemust.

Eestikeelsed  otsingusénad  téotavad
venekeelsel lehekiljel (sinises portaalis),
aga mone otsingu korral voib esineda nii
eesti- kui ka venekeelseid tulemusi
(néiteks ,pension”)

Rakendada sarnasusepohist otsingut juhul kui
otsingusodnale ei leidu tapseid vasteid (sarnasuse
mootmiseks sobib naiteks Levenshteini kaugus
vOi Hammingu kaugus).

Kuvada ,kas pidasite silmas” stiilis
otsingusdnade soovitusi, kui otsingusonale ei
leita tapseid vasteid.

Kohati kasutatakse korrektseid
otsingusénu mille korral ei leia otsing
thtegi  tulemust (nditeks ,e-notar”,
,epikriis”, ,a1 vorm", keeleeksam" voi ,B2")

Poorata tahelepanu sellele, et olulisemad
valdkonna  terminid  oleksid  valdkonnale
vastavates artiklites kasutuses (positiivne naide
on hetkel ,A1"ja ,E101" kasutus).

Koguda statistikat otsingusGnade kohta, mille
korral ei leita Uhtegi tulemust ja taiendada
artikleid jooksvalt tuginedes sellele statistikale.

Rakendada slnontUmide pdhulist otsingut
(naiteks lugedes ,A1"ja ,E101" otsingu kontekstis
vordseteks).

Taiendada eesti keele oskuse eksamiga
seonduvaid artikleid seoses otsingusonadega
,keeleeksam®, ,B2", ,B1" jms.

Voiks kaaluda kodakondsuse taotlemise (sh
selleks vajaliku keeleeksami labimise) kohta
eraldi elusindmuse lehekilje loomist.
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Riigiportaali abi lehekdlg ei kajastu sinise
portaali otsingus (nditeks otsingusdnad
,teavitusteenus" voi ,Riigiportaali abi”).

Lisada Riigiportaali abi lehekllg otsingus
kasutatavate lehekilgede hulka.

Kasutajad kilastavad Riigiportaali abi
lehektlge kohati peale otsingu
sooritamist.

Lisada Riigiportaali abilehekdiljele info otsingu
kasutamise kohta.

Jaotise ,Minu asjad” sisu kajastub
otsingutes ainult artiklite sisu kaudu ja
seda vaid osaliselt (nditeks otsingusdna
,minu asjad" v&i ,ravimihlvitis").

Koostada artikkel mis annab Ulevaate
Riigiportaalist dldiselt ja jaotises ,Minu asjad”
olevast funktsionaalsusest koos vastavate
linkidega.

Esineb sinise ja rohelise portaali
jarjestikust kasutust jaotise ,Minu asjad"
kontekstis ja funktsionaalsus on kohati
dubleeritud (naiteks postkast).

Sulgeda rohelise portaali jaotis ,Minu asjad” ja
vastavad rohelise portaali lingid suunata imber
sinise portaali vastavale funktsionaalsusele.

Vajadusel lisada sinise portaali jaotisesse ,Minu
asjad”  funktsionaalsus, mis on hetkel
kattesaadav vaid rohelise portaali sama jaotise
kaudu.

Vahetult peale sinise portaali otsingut
esineb  rohelise portaali kontaktide
lehekdilje kilastamist (naiteks
otsingusdéna ,notar”).

Rohelises portaalis paiknev kontaktide lehektlg
eemaldada ja luua vastava sisuga lehekilg
sinises portaalis.

Kasutajad poorduvad kohati  peale
Riigiportaali otsingut valiste
otsingumootorite poole.

Rakendada valiste otsingumootorite otsinguid
koos sinise portaali otsinguga (naiteks
https://support.google.com/programmable-
search/answer/4513903%hl=en).

Tuvastati  rohelise portaali lehekulg
,est/euroopa_ravikindlustuskaardi
_tellimine” milleni joutakse ainult valise
otsingumootori kaudu.

Kontrollida, et antud lehekdljel sisalduv info on
ajakohane.

Kontrollida kas esineb teisi sarnaseid lehekulgi.

Kaaluda selliste lehekllgede eemaldamist voi
Riigiportaali Ulejaanud sisu kaudu viitamist.

Mitmete oluliste infosisteemide kohta
puuduvad (Uldised tutvustavad tekstid
(naiteks otsingusénad ,digilugu”,
,digiregistratuur” voi ,rahvastikuregister”).

Koostada artiklid, mis tutvustavad kodaniku jaoks
olulisemaid infoslisteeme (lldine tutvustus,
olulisemad eesmargid, kodanikule pakutav
funktsionaalsus).

Eelnev ettepanek oleks tdendaoliselt suureks abiks
otsinguséna ,digilugu” korral, kuna antud
otsingusbna voidakse kasutada vaga erinevatel
eesmarkidel (alates retseptide vaatamisest kuni
arstiaegade broneerimiseni).

Riigiportaali otsingutulemuste lehekuljed
kajastuvad valistes otsingumootorites.
Google otsingumootori korral

Lisada otsingutulemuste lehekdljele (nii sinises
kui ka rohelises portaalis) lahendused, mis
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otsingusénad ,Marksonadele vastavad aitavad valistada nende lehekllgede valiste
artiklid ja ,eesti.ee search”. otsingumootorite poolt indekseerimist.

e Vdimalikud lahendused on naiteks ,robots.txt"
faili vastav taiendamine ja/vG6i ,noindex"
margendi lisamine vastava lehekdlje html koodis.

Ulaltoodud parendusettepanekud lahtuvad eelkdige kasutajakogemuse parendamise eesmargist. Samas
nende ettepanekute koostamisel ei ole arvestatud arenduskeerukuse ega Riigiportaali arhitektuurist
tulenevate voimaluste voi piirangutega. Sellest tulenevalt ei pruugi kdigi parendusettepanekute rakendamine
maistlikuks osutuda ja rakendamisele kuuluvad ettepanekud on soovitatav valja valida koostods Riigiportaali
arenduspartneriga.

12.5.1 Parendatud otsingu tehniline prototiiiip

Et taita eelmises peatukis valja toodud eesmarke, on praegust otsingu loogikat ning andmestikke vaja
tehniliselt taiendada. Jargnev joonis (lisatud ka Confluence'i aadressil
https://confluence.ria.ee/pages/viewpage.action?pageld=172525469) annab llevaate vajalikest tdiendustest
tehnilisel tasemel:

Portaali kasutaja kontekst Kasutajate kollektiivne kditumine
Kasutaja
eelnevall Eanevalt _ Koik .

I killastatud otsingud Kaik antud killastatud Kaik teostatud

[ lehed MPS hinded teenused otsingud

kasutaja sisend Kasutaja L J

_ Kasutaja 1 Recommender Kaik elukohad
Otsingu sane Geograafiline . | e— *

(nt retsept’) Elukoht asukoht demograafiline mudel asukohad

profiil s
|
Demograafilised
] r profiilid
|eesti.ee sisu otsing eesti.ee sisu asukohainfo
kirjavigade
e artiklite Geograafiline
ta\s_te!(sllqtslng votmesonad pa[landus otsing artiklite Kasutaja eesmarkide fuvastamise mudg_d
artiklite sisust (keywords) Kas hulaast
ywo matlesid... ) 9
= Kdik -
— s || ok e
teenused 9
Kombineerimine L J
fe—rt

Koik elukohad,
Intent mudel  f€— asukohad

| [ Demograafiised

tulemuste ~ profiilid
kombineerimine ja /

Jarj
D Olemasolev lahendus
Otsingutulemused I:I Lisanduv / taiendatav osa

Uks suhteliselt lihtsaid taiendusi on kirjavigade parandus, mis tdengoliselt sobitub olemasoleva
otsingumootori tehnilisse raamistikku.

144


https://confluence.ria.ee/pages/viewpage.action?pageId=172525469

| Nortal g b

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks

Regionaalarengu Fond
Geograafiliselt relevantsete tulemuste pakkumiseks vaja riigiportaali sisu haldajatel artiklitele ja teenustele
lisada vastav info.

Kui kasutada infot, mis otsingu teostaja kohta on teada (kast ,Portaali kasutaja kontekst"), on vdimalik
pakkuda kasutajale relevantsemaid tulemusi. Siin on kaks véimalikku lahenemist: kas sisuhaldajad lisavad
manuaalselt kasutajate atribuudid artiklitele ning otsingutulemuste reastamise algoritm arvestab neid, vOi
lasta vastavad seosed tuvastada soovitusmootoril kasutajate sarnasuse péhjal. Viimasel juhul ei ole vaja
sisuhaldajatel manuaalselt midagi lisada, kuid on vajalik eraldi soovitusmootori kasutamine.

12.5.1.1 Soovitusmootor

Kasutaja konteksti ning teiste kasutajate kaitumise (kast ,Kasutajate kollektiivne kaitumine”) alusel on
voimalik luua soovitusmootor ehk recommender, mis arvestab kasutaja konteksti ning teiste kasutajate
kaitumist. Soovitusmootor tdiendab olemasolevat otsingumootorit (aga ei asenda seda) ja pakub kasutajale
relevantsemaid tulemusi arvestades seda, mida on teinud teised ,sarnased” kasutajad. Sarnasust voib
defineerida mitut moodi — naiteks sarnasus labitud teekonna jargi, sarnased otsingusénad, sarnased
demograafilised tunnused, sarnane asukoht.

Naiteks: suur hulk kasutajaid on teinud otsingu sama otsingufraasiga ning liikkunud otsingutulemustest
jargmisele lehele. Uks osa kasutajaid annab karge, teine osa madala NPS hinde. Osutub, et kdrge NPS hinde
andnud kasutajad liikusid koik Uhele ja samale otsingutulemusele, madala hinde andnud kasutajad liikusid
muudele otsingutulemustele. Vottes selle ndite aluseks, on voimalik soovitusmootoris panna optimeeritavaks
moddikuks NPS, lasta valja arvutada soovitusmudel ja kasutada mudelit otsingutulemuste jarjestamiseks.

Kuigi otsingutulemuste jarjestamine on tks soovitusmootori kasutusvaldkondi, ei pea sellega piirduma ning
otsingumootorit on vdimalik kasutada ka riigiportaalis laiemalt, naiteks ,Sinu jaoks soovitatud teenused” liiki
nimekirjade kuvamiseks, mida voib vaadelda kui otsingut ainult kasutaja konteksti pealt, iima selleta, et
kasutaja oleks otseselt otsingufraasi formuleerinud.

12.5.1.2  Kavatsuste (intent) mudel

Et saavutada otsingutulemustes kvalitatiivselt veel korgem tase, on voimalik proaktiivselt hakata tuvastama
kasutaja kavatsusi (ingl k intent). See erineb soovitusmootorist pohiliselt selle poolest, et mudel ei ,soovita"
enam konkreetseid teenuseid ja artikleid, vaid uritab ara arvata pdhjust, miks kodanik riigiportaali on tulnud.
Vastandina soovitusmootorile ei pruugi kavatsused enam olla portaali pakutavate sisuartiklite voi teenustega
1:1 seoses. Naiteks voib leiduda mitu erinevat kavatsust, mis mdlemad valjenduvad riigiportaali mottes
kirjakastis Uhele kirjale vastamisena. Vorreldes soovitusmootoriga nduab kavatsuste mudeldamine rohkem
tood: algne kavatsuste nimekiri tuleb kaardistada (vajadusel andmeteaduse meetoditega) ning lisaks
leida/defineerida vastavad tunnused ja mdddikud, mis véimaldaks prognoosida kavatsusi masinGppe abil.
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13 Jaotise ,Minu asjad” analiiiis

Il etapi teiseks teenuseks valiti jaotis ,Minu asjad”, kuna ka antud teenuse puhul oli Gldine NPS madal vorreldes
teiste teenustega ning samuti oli naha erinevusi alamteenuste puhul. Arutelus oli ka variant votta
,traditsioonilisem"” teenus (naiteks ,riik ja kodanik" voi ,tervis ja tervisekaitse”), kuid kuna teiste teenuste puhul
ei olnud NPS hinnangute erinevus nii suur, siis otsustasime jaotise ,Minu asjad” analtitsi kasuks.

Esimene peatikk annab uldise ulevaate kaitumisest ning kirjeldab ara segmendid, teine peatikk annab
detailse Ulevaate andmetest mida protsessikaeves kasutati, kolmas peatlkk keskendub detailsetele
tulemustele ning neljandas peatukis tuuakse valja kdige olulisemad tulemused ning nendelt slunteesitud
parendusettepanekud.

13.1,Minuasjad” teenuse lildised tulemused

Antud analtus sisaldab 2019.01-2020.09 andmestiku. Andmetes on kokku 5 340 801 sessiooni, millest
esimene on 2019-01-02 ning viimane on 2020-09-22. Andmestiku ei ole muul viisil limiteeritud/vahendatud.
Kokku on andmestikus 190 154 NPS hinnangut ning 890 516 minuasjad'e teenuse kasutust (sh korduvad
sessioonid). Edaspidiselt nimetame ,minuasjad” teenuse kasutamist ,teenuse kasutamiseks".

Uldiselt on véimalik vaadata teenuse alamteenuste kasutust jargmiselt:

Alamteenuste kasutus

teavitused -
taotlused -
savesetting.html -
postkast -

null -

kalender -

Alamteenus

dokumenty -
dokumendid -
andmejalgija -

andmed -

De+00 2e+05 4e+05 Be+05
Korduste arv

Graafikult on naha, et osad alamteenustest on vaga vaikese kasutusega: ,null’, savesetting.html, dokumenty
ja andmejélgija. Teiseks on naha, et tlihja lehe (pealeht) kasutus on vdga kérge — see voib tdhendada, et
kasutajad leiavad mis nad otsivad pealehelt voi valjuvad sealt. Samad andmed tabelis:

Alamteenus kasutusi
719 913
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postkast 485 486
andmed 155 749
kalender 103 925

taotlused 98 865
teavitused 97 402
dokumendid 22 863
null 18 837
andmejalgija 5 553
savesetting.html 4 514

dokumenty 1 440

Osaliselt tundub loogiline, et avalehe kasutus on oluliselt kdrgem kui Ulejaanud alamteenustel, kuid kui enamik
kulastusi piirduks ainult avalehega siis seda oleks huvitavam detailsemalt vaadata protsessikaardilt. Selliseid
kasutajaid on 358 122, seega oleks huvitav see votta esimeseks segmendiks mida vaadata detailsemalt.

Sama graafik on véimalik ka joonistada koos keskmise NPS skoori jargi varvides:

Alamteenuste kasutus

dokumenty =
savesetting.htmi -
andmejalgija -

null=

nps_score
dokumendid - 0.4

0.3
teavitused -

0.2

Alamteenus

taotlused -

0.1

kalender -
andmed -

postkast -

0e+00 2e+05 4e+05 fe+05
Korduste arv
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Ning sarnaselt otsingu kaardile on véimalik joonistada alamteenuse kaart:

6e+05

4e+05

Alamteenuste korduste arv

2et05 andmed

L
. . .
dokumendid
~ andmejalgija
LE
0.1 0.2 03 0.4

Net promoter score

Kus X teljel on naha NPS skoor ning Y teljel on naha teenuse kasutamise korduste arvu. Tuhi tapp on avalehe
kasutus.

Graafikult joonistuvad valja 3 klastrit:
1) Postkast ning avaleht — Mis on oluliselt suurema kasutusega kui Ulejaanud teenused

2) Andmed, Teavitused, Dokumenty — Mis on kdik umbes 0.3 voi rohkem. Kuigi dokumenty on sellest grupist
oluliselt madalama kasutusega, on kasutuse arv siiski piisav (ca 1 400 kasutust, kuid ainult 82 NPS hinnangut).

3) Ulejaanud alamteenused — Teised teenused on kasutuse poolelt sarnased grupile 2), kuid NPSi poolelt
oluliselt madalamad.
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Sarnaselt eelmistele analtutsidele on ka siin véimalik lUda NPS skoor lahku lahtuvalt kanalist:
Alamteenuste kasutus kanali jargi
[postkast]
20000

z

o Kanal

w

g & Uus portaal

= a Vana portaal

2

10000  kalender |
J .
J taotlused andmed f:eavi:used‘_\.
| dokumendid |
dokumendid
: -
./ e _qnull| . — o
Y andmejalgija ™ —— ﬁ_saveseumg.m-m’ tea
0.0 01 0.2 03

Alamteenus

Kuna antud teenuse puhul ei ole uue ja vana portaali vahel vaga suurt kattuvust siis sellest graafikust ei ole
voimalik jareldada liiga palju. Samas on naha markimisvaarne erinevus postkastide vahel — uues ja vanas
portaalis on see alamteenus olemas ning vanas portaalis on NPS oluliselt madalam kui uues. Samuti on
molemas portaalis ,dokumendid” alamteenus, kuid see ei ole NPS mdttes olulise erinevusega.

Teiseks segmendiks protsessikaardi joonistamiseks on valitud sessioonid mis sisaldavad postkasti kas vanas
vOi uues portaalis.

Erinevalt otsingutest on antud teenusel keeled segamini, seega on voimalik teha sama graafik keelte pohiselt:

Alamteenuste kasutus kanali jargi

.
30000
£ Kanal
o
g 20000 5 Eesti keel
_E a Inglise keel
g 3 Vene keel
10000
» r
taotlused - ‘/ . | teavitused
~ kalende /
- andmed Yteavit sed 1 i
PRrT— teavituse taotluse andmecg
dokumendid Jf*'*" vitused \ E’/ 1sed ;
¥ . : - o .
. ) . . .
01| andmejalgija nu ~~ savesetting.htm \taotlused_k' |_andmed‘ ° postkast
0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

Alamteenus

Antud graafik on vaga huvitav — Kdik eesti keelsed sessioonid on oluliselt madalama NPS'iga kui vene ja inglise
keelsed sessioonid. Koik populaarsemad kategooriad: andmed, teavitused, taotlused naitavad sama trendi —
eesti keel on kdige madalam, vene ja inglise keel on umbes 0.2 NPS punkti juures kinni.
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Kuna ,postkast” alamteenus on juba eraldi protsessikaeve segment, siis segmentideks 3 ja 4 lisanduvad
,taotlused” ja ,andmed" vastavalt.

13.2Protsessituvastuse eesmargid

Uldine lahenemine ja fookus on jaotise ,Minu asjad” analiilsis analoogne otsingu analiitsile. Jaotise ,Minu
asjad” korral on samuti tegemist funktsionaalsusega, mis paikneb nii sinises kui rohelises portaalis ning
analldsi (ja parendusettepanekute) fookus on eelkdige sinisel portaalil. Aga roheline portaal on ka siinkohal
oma kasutussagedusest tulenevalt analtusi kaasatud. Lisaks on oluline markida, et vaadeldavad teekonnad
ei piirdu ainult jaotise ,Minu asjad"” all olevate lehekilgedega vaid kaasatud on kdik sessioonides toimunud
tegevused. See on oluline, et naha naiteks seoseid erinevate artiklitega voi rohelise portaaliga.

Tapsemalt keskendub analitis konkreetsetele jaotise ,Minu asjad” alamjaotistele, mis dldjuhul grupeerivad
sarnase sisuga X-tee paringuid voi viiteid vélistele infoslisteemidele ja andmekogudele. Nendest
alamjaotistest on vastavalt kirjeldava analldsi tulemustele valitud detailsemaks uurimiseks ,Taotlused" ja
,Minu andmed". Siinkohal on oluline eraldi valja tuua et mdlemad nendest alamjaoctistest sisaldavad tervise
valdkonnaga seonduvaid X-tee paringuid, mis paistsid juba esimese etapi anallusis silma oma
kasutussageduse poolest. Teised tapsemalt vaadeldud valdkonnad on naiteks elukoht ja keskkond, pensionid
ja toetused ning kinnisvara. Lisaks on eraldi anallisitud ka alamjaotise ,Postkast” kasutust. ,Postkast” on
oluline, kuna sisaldab eesti.ee e-maili aadressiga seonduvat funktsionaalsust (kirjade lugemine ja saatmine)
ja seega on tegu teistest mdnevdrra erineva alamjaotisega.

Vastavalt vajadusele on anallusis kaasatud ka erinevaid vaatenurki. Eelkdige kuulub siia alla X-tee teenuste
tarbimine, kuna see moodustab suure osa antud jaotise funktsionaalsusest. Aga kuna anallilsi kdigus selgus,
et Uheks probleemiks on sinises portaalis paiknevate teenuste nahtavus (voi leitavus), siis sellest tulenevalt
on anallusis Uldjuhul valja toodud ka konkreetses peatikis vaadeldavate sessioonide sagedasemad
otsingusonad.

Sarnaselt otsingute anallilisile on ka jaotise ,Minu asjad” analitsis pohjalikult vaadeldud Riigiportaali
veebilehe navigeerimist tuginedes protsessikaartidel sisalduvatele teekondadele. K&ik anallisis naidetena
valja toodud teekonnad on Riigiportaalis reaalselt labi kaidud ning selle pdhjal on parendusettepanekuid
taiendatud. Samuti on valja toodud ka teekondade labimisel tuvastatud tdaiendavad probleemsed kohad ning
vastavad parendusettepanekud.

13.3 Protsessituvastuse andmestik

Jaotise ,Minu Asjad” andmed on anallilsiks ette valmistatud kasutades otsingusegmentide
protsessituvastusega analoogset toovoogu. Aga sellele todvoole on lisatud taiendav jaotise ,Minu asjad"
spetsiifiline neljas samm, mis jagab segmendid vaiksemateks alamosadeks, mis on protsessituvastuse
seisukohast lihtsamini toodeldavad.

Vastavad skriptid on kattesaadavad RIA koodirepositooriumis:
https://bitbucket.ria.ee/projects/RIG/repos/ee.eesti.processmining/browse/exploratory/minuasjadSegment

S-preprocessing.

Andmete ettevalmistuse neljanda sammu tulemusel tekkinud failid on lisatud RIA Apromore keskkonnas
(http://10.1.6.192:8080) kausta Il etapp/MinuAsjadAnallis”.
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Nimi

Kirjeldus

04_minuasjad_segment1_both

Segment 1 alamosa — ,Minu asjad” avalehekiilje kilastamine
mdlemas (nii sinises kui ka rohelises) portaalis

04_minuasjad_segment1_newOnly

Segment 1 alamosa
ainult sinises portaalis

— ,Minu asjad” avalehekilje kilastamine

04_minuasjad_segment1_oldOnly

Segment 1 alamosa — ,Minu asjad” avalehekiilje kilastamine
ainult rohelises portaalis

04_minuasjad_segment2_both

Segment 2 alamosa — Postkasti kilastamine mdélemas (nii sinises
kui ka rohelises) portaalis

04_minuasjad_segment2_newOnly

Segment 2 alamosa — Postkasti kilastamine ainult sinises
portaalis

04_minuasjad_segment2_oldOnly

Segment 2 alamosa — Postkasti kulastamine ainult rohelises
portaalis

04_minuasjad_segment3_ametnikule

Segment 3 alamosa - Taotluste alla kuuluva

L2Ametnikule” kilastamine

lehekdilje

04_minuasjad_segment3_dokumendi
d

Segment 3 alamosa - Taotluste alla kuuluva lehekulje ,Isikut
téendavad dokumendid ja isikuandmed” kiilastamine

04_minuasjad_segment3_eluase

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekiilje ,Elukoht ja
keskkond" kilastamine

04_minuasjad_segment3_haridus

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekiilje ,Haridus ja
teadus” kilastamine

04_minuasjad_segment3_kultuur

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekdlje ,Kultuur ja
hobid” kulastamine

04_minuasjad_segment3_maksud

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekilje ,Maksud"
kilastamine

04_minuasjad_segment3_oigusabi

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekiilje ,Oigusabi”
kulastamine

04_minuasjad_segment3_pensionid

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekiilje ,Pensionid
ja toetused” kilastamine

04_minuasjad_segment3_perekond

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekilje ,Perekond”
kilastamine

04_minuasjad_segment3_tervis

Segment 3 alamosa — Taotluste alla kuuluva lehekdlje ,Tervis ja
retseptid” kilastamine
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04_minuasjad_segment4_haridus Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekiilje ,Haridus"
kilastamine

04_minuasjad_segment4_juriidika Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekdlje ,Juriidika“
kilastamine

04_minuasjad_segment4_kinnisvara | Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekilje ,Kinnisvara"

kilastamine

04_minuasjad_segment4_liiklus Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekdlje ,Liiklus”
kilastamine

04_minuasjad_segment4_pere Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekulje ,Mina ja

minu pere” kiilastamine

04_minuasjad_segment4_tervis Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekdlje ,Tervis"
kilastamine
04_minuasjad_segment4_toetus Segment 4 alamosa — Andmete alla kuuluva lehekulje ,Toetus ja

pensionid” kilastamine

13.4Protsessituvastuse tulemused

Jargnevates alampeatikkides on toodud protsessituvastuse tulemused iga segmendi kohta eraldi. Analuusis
kasutatakse kdiki segmendi tingimustele vastavaid sessioone, sdltumata sellest kas sessiooni jooksul on NPS
hinne antud voi mitte.

Protsessikaartide koérgema resolutsiooniga pildid on leitavad k&esoleva dokumendi lisas kaustas
,Protsessikaardid".

13.4.1 Segment 1 — ,Minu asjad” avalehekiilg

Segmendis 1 vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Gihe korra kilastatud jaotise ,Minu Asjad"
avalehekiilge (258587 sessiooni). Tulenevalt sessioonide suhteliselt suurest arvust vaatleme antud segmenti
kolmes osas:

e Sessioonid, kus kiilastati jaotise ,Minu Asjad" avalehekdlge nii sinises kui ka rohelises portaalis (98815
sessiooni);

e Sessioonid, kus klastati jaotise ,Minu Asjad” avalehekllge sinises portaalis, aga mitte rohelises
portaalis (88719 sessiooni);

e Sessioonid, kus kilastati jaotise ,Minu Asjad” avalehekilge rohelises portaalis, aga mitte sinises
portaalis (71053 sessiooni).

Siinkohal on oluline markida, et antud segment voib sisaldada Uksikuid sessioone, mis ei vasta segmendi
koostamise tingimustele. P6hjus seisneb selles, et rohelise portaali aadresside struktuur ei ole niivord selge ja
dhtlane kui sinises portaalis. Sellest tulenevalt on véimalik et rohelise portaali jaotise ,Minu Asjad" alla
kuuluvate lehekulgede koiki véimalikke aadresse ei dnnestunud kaesoleva projekti kaigus tuvastada ja seega
kdesoleva segmendi koostamisel ja osadeks jaotamisel ka kasitleda.
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13.4.1.1 Molemad portaalid

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kilastatud jaotise ,Minu asjad"
avalehte nii sinises kui ka rohelises portaalis (ja teisi jaotise ,Minu asjad" lehekdlgi pole kilastatud):

e Lihtsustustase: Nodes:7; Arcs:6

e Sessioonide arv: 98815

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 13s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Jaotise ,Minu asjad" sinise ja rohelise portaali avalehe kilastuste arvud ei kattu Ulaltoodud protsessikaardil
tapselt. Pohjus seisneb selles, et vastav rohelise portaali lehekilg omab mitut erinevat aadressi ja esineb
seetOttu protsessikaeves mitme erineva tegevusena, milledest kajastub protsessikaardil vaid koige
sagedasem ,Minu asjad (vana portaal) Iportaal.minu_asjad/".

Olulisemad tahelepanekud (lehekiilg viitab jargnevates tahelepanekutes jaotise ,Minu asjad" pealehekiiljele,
kui ei ole tapsustatud teisiti):

e Lehekilgede jargnevus — Antud sessioonide puhul on naha, et kui kasutaja kilastab jaotise ,Minu
asjad” pealehekulge sinises ja rohelises portaalis, siis valdavalt on tegemist vahetu jargnevusega.
Lisaks kulastatakse rohelise portaali lehekulge uldjuhul enne. See ei ole tegelikult Ullatav kuna rohelise
portaali lehekuljel on teade ,Minu asjade vaatamiseks kulasta palun uut riigiportaali
https://www.eesti.ee/et/minuasjad/’, mis suunab kasutaja sinise portaali lehekdljele. Taiendaval
uurimisel selgus, et esineb ka liikumist otse sinise portaali lehekUljelt rohelise portaali lehekuljele, aga
selline liilkumine on oluliselt haruldasem (5223 sessiooni).

e Lehekilje avamine rohelises portaalis — Rohelise portaali lehekdljeni jdutakse mitmete erinevate
teekondade kaudu. Nendest kdige sagedasem on autentimine, mis on eelkdige tingitud sellest, et
jaotise ,Minu asjad” avamine nbéuab autentimist. Lisaks esinevad ka ,est/teenused”, ,est/kontaktid”,
,est/teenused/ametnik”. See naitab, et rohelise portaali teenuste lehekilgedel paiknevaga seoses
soovitakse kasutada ka rohelise portaali jaotist ,Minu Asjad”, mis omakorda naitab et sinise portaali
loomisel tehtud otsus liigutada teenused jaotise ,Minu asjad” alla on pigem 6ige suund. Samas
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rohelise portaali teenuste lehekllgede sage kasutus viitab sellele, et sinises portaalis ei ole teenused
piisavalt nahtavad ja/véi ei ole piisavalt infot teenuste kohta.

e Lehekilje avamine sinises portaalis — Sinise portaali lehekdljeni joutakse Uldjuhul rohelise portaali
lehekiilje kaudu. Ulejaanud teekondadest valdava osa katab autentimisega seonduv tegevus
,/portaal/portaal.sisene/".

e Lehekdljelt lahkumine rohelises portaalis — Rohelise portaali lehekuljelt lahkutakse Uldjuhul sinise
portaali lehekiljele. Ulejaanud osa teekondadest katab autentimisega seonduv tegevus
,/portaal/portaal.sisene/" peale mida liigutakse samuti sinise portaali lehekUljele.

e Lehekdiljelt lahkumine sinises portaalis — Sinise portaali lehekdlje kiilastusele jargneb dldjuhul mdne
X-tee teenuse tarbimine. Nendest pohilised teenuste grupid on ,pkr-complex-p5“ ja ,ehis”. Lisaks
esineb ka tegevus ,uninteresting”, mis sisaldab antud juhul pohiliselt taustaparinguid. Nendest
taustaparingutest sagedasemad on ,/ruuter/PERSONAL_MY_UNDERAGED_CHILDREN®,
,/ruuter/PERSONAL_VEHICLES_LIST" ja ,/ruuter/PERSONAL_CHECK_DRIVERS_LICENSES".

e /est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi — Lisaks eelnevale on huvitav tahele panna, et kui
kasutaja on peale sinise portaali lehekdilje kilastamist kasutanud X-tee teenust grupist ,pkr-complex-
p5" siis sellele jargneb sageli taas rohelisse portaali suundumine. Tapsemalt lehekuljele
,/est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi”.

e Rohelise portaali otsing — Umbes kimnendikus antud sessioonidest esineb otsing, peale mida
suundutakse sageli rohelise portaali lehekuljele. See naitab, et osad kasutajad uritavad otsinguga
leida infot v3i teenuseid, mis nende arvates voiksid paikneda jaotises ,Minu asjad".

13.4.1.2 Sinine portaal

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kilastatud jaotise ,Minu asjad”
avalehte sinises portaalis, aga mitte htegi korda rohelises portaalis (ja teisi jaotise ,Minu asjad" lehekiilgi pole
kilastatud):

e Lihtsustustase: Nodes:7; Arcs:8

e Sessioonide arv: 88719

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 20s
e Vaade (perspective): Activities

e Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud (lehekiilg viitab jargnevates tahelepanekutes sinise portaali jaotise ,Minu asjad"
pealehekdiljele, kui ei ole tapsustatud teisiti):

e Lehekiilie avamine — Uldjuhul avatakse lehekiilg kohe peale autentimist, mis on eelkdige tingitud
sellest, et jaotise ,Minu asjad” avamine nduab autentimist. Samas vdib siinkohal ka jareldada, et jaotis
,Minu asjad” on vahemalt osade kasutajate jaoks esimene loogiline koht, kust endale vajalikku infot
vOI teenust otsida. Lisaks avatakse lehekilg sageli ka peale valiste lehekllgede kiulastamist. Antud
juhul on valdavalt tegu Eestis tegutsevate internetipankade lehekllgedega, aga vahesel maaral esineb
ka valiseid otsingumootoreid.

e Lehekdljelt lahkumine — Lehekilje kilastus on Ullatavalt sageli ka viimane tegevus sessioonis. See
vOib Uhest kiljest naidata, et kasutaja leidis lehekdiljelt kbéik enda jaoks vajaliku info. Samas vdib
esineda ka olukordi, kus kasutaja loobus Riigiportaali edasi kasutamisest voi kasutaja sessioon
lihtsalt aegus lehekdljel olles.

e Rohelise portaali teenuste lehekiilied — Ulaltoodud protsessikardil esineb rohelise portaali mitmete
erinevate  teenuste lehekiilgede kilastusi. Naiteks ,est/teenused” vGi  konkreetselt
,est/teenused/ametnik”. Nendest esimesele otse jaotise ,Minu asjad” pealehekdlje kaudu liikumine ei
ole ullatav, kuna sellel lehekiiljel on vastav teade ,Ettevdtjale ja ametnikule modeldud teenused leiate
vanast portaalist. Sisenen”, mis suunab kasutaja rohelisse portaali.

e Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on naha, et umbes 14% antud sessioonidest sisaldab ka
sinise portaali otsingut. Kusjuures umbes 5% sessioonide korral toimub otsing vahetult peale jaotise
,Minu asjad” avalehekulje kulastamist. Taiendaval uurimisel selgus, et ainult 1,5% sessioonide korral
toimub vastupidine kasutaja liikumine, mis tuleneb ilmselt sellest, et jaotis ,Minu asjad” ei kajastu
hetkel otsingu tulemustes.

e Otsingusdnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonide kdige sagedasemad otsingusdnad
kattuvad Uldiselt sagedaste otsingusdnadega. Naiteks ,notar’, ,digilugu” ja ,retseptid” ja
,tervisetdend".

e Korduvad otsingud — Valdavas enamuses sessioonidest, kus toimub sinise portaali otsing toimub ka
otsingu vahetult kordamine. See naitab, et antud sessioonides ei leita Uldjuhul esimese otsinguga
endale vajalikku infot.
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e uninteresting — Antud protsessikaardil esineb samuti tegevus ,uninteresting”, mis viitab erinevatele
taustaparingutele. Nendest selgelt kdige sagedasemad on antud juhul
,/ruuter/PERSONAL_MY_DATA" ja ,/ruuter/PERSONAL_MY_UNDERAGED_CHILDREN".

13.4.1.3 Roheline portaal

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kilastatud jaotise ,Minu asjad"
avalehte rohelises portaalis, aga mitte ihtegi korda sinises portaalis (ja teisi jaotise ,Minu asjad" lehekilgi pole
kilastatud):

e Lihtsustustase: Nodes:7; Arcs:5

e Sessioonide arv: 71053

e Sessiooni keskmine kestvus: 10m 3s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Ulaltoodud protsessikaardil on mitmeid ristuvaid jooni, mida tuleks protsessikaardi loetavuse huvides Uldiselt
véltida. Antud sessioonide korral ei olnud see kahjuks vdimalik ilma olulisi tegevusi (nditeks rohelise portaali
otsing) protsessikaardilt peitmata.

Lisaks on oluline eraldi valja tuua, et antud tingimustele vastavad sessioonid I6ppevad 18.06.2020
kuupaevaga. Koige tdenaolisem p&hjendus on rohelise portaali jaotise ,Minu asjad” pealehel eelnevalt olnud
sisu  asendamine teatega ,Minu  asjade vaatamiseks kilasta palun  uut riigiportaali
https://www.eesti.ee/et/minuasjad/”. Samas see teade lisati RIA andmetel juba 27.06.2019. Sellest vdib
jareldada, et kasutajad on antud lehekdiljele sattunud kas juhuslikult voi on peale antud teate nagemist lihtsalt
loobunud.

Olulisemad tahelepanekud:

e Lehekiilje avamine — Ulaltoodud protsessikaardilt on nédha, et lehekiilg avatakse sageli peale rohelise
portaali lehekulgede ,est/kontaktid” ja ,est/teenused/ametnik” kilastamist. Aga samuti esinevad ka
mitmed Rahvastikuregistriga seonduvad tegevused ,/portaal/!rrteenus.avaldused”,
,/portaal/rrteenus.sugulussuhted” ja ,/portaal/rrteenus.paring_enda_andmete” peale mida
poordutakse Uldjuhul jaotise ,Minu Asjad” pealehele tagasi.
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Lehekiljelt lahkumine — Lehekiilje kilastusele jargneb dllatavalt sageli portaalist valja logimine ja
seejarel sessiooni I6petamine. See voib Uhest kiljest ndidata, et kasutaja leidis lehekiiljelt kéik enda
jaoks vajaliku info. Samas voib esineda ka olukordi, kus kasutaja loobus Riigiportaali edasi
kasutamisest voi kasutaja sessioon lihtsalt aegus lehekiiljel olles. Ulejaanud juhtudel podrdutakse kas
Rahvastikuregistriga seonduvatele tegevustele voi erinevatele rohelise portaali teenuste
lehekulgedele.

e Rohelise portaali otsing — Protsessikaardil on nédha, et umbes 12% antud sessioonidest sisaldab ka
rohelise portaali otsingut ja umbes 3% sessioonide korral toimub otsing vahetult peale jaotise ,Minu
asjad” avalehekllje kulastamist. Vastupidine liikkumine esineb monevorra vaiksemas hulgas
sessioonides, aga erinevus ei ole siinkohal nii suur kui sinises portaalis.

e Otsingusdnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonide kbige sagedasemad otsingusdnad
on monevorra erinevad kui sinise portaali analoogsete sessioonide korral. Neli kdige sagedasemat
otsingus6na on ,retseptid®, ,digilugu”, ,tuludeklaratsioon” ja ,haigusleht".

e Korduvad otsingud — Vorreldes eelnevalt vaadeldud sinise portaali sessioonidega ei paista ulaltoodud
protsessikaardil otsingute vahetut kordamist. Taiendaval uurimisel selgus et selline otsingute
kordamine siiski esineb, aga ainult kolmandikus sessioonidest. Selle pdhjal voib jareldada et vahemalt

e uninteresting — Antud protsessikaardil esineb samuti tegevus ,uninteresting”, mis viitab erinevatele
taustaparingutele. Sarnaselt sinise portaali analoogsetele lehekllgedele on ka antud sessioonides
selgelt kdige sagedasemad ,/ruuter/PERSONAL_MY_DATA" ja
,/ruuter/PERSONAL_MY_UNDERAGED_CHILDREN",

13.4.2 Segment 2 - postkast

Segmendis 2 vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kilastatud Riigiportaali
postkasti (166917 sessiooni). Tulenevalt sessioonide suhteliselt suurest arvust vaatleme antud segmenti
samuti kolmes osas:

e Sessioonid, kus kilastati Riigiportaali postkasti nii sinises kui ka rohelises portaalis
(5375 sessiooni);

e Sessioonid, kus kiilastati Riigiportaali postkasti sinises portaalis, aga mitte rohelises portaalis (18391
sessiooni);

e Sessioonid, kus kulastati Riigiportaali postkasti rohelises portaalis, aga mitte sinises portaalis
(143143 sessiooni).

Siinkohal on oluline markida, et voib esineda uksikuid segmendi koostamise tingimustele vastavaid sessioone,
mis on antud segmendist siiski valja jaanud. Pdhjus seisneb selles, et rohelise portaali aadresside struktuur ei
ole niivord selge ja Uhtlane kui sinises portaalis. Seetottu voib esineda Uksikuid rohelise portaali postkasti alla
kuuluvaid aadresse mida ei 6nnestunud kaesoleva projekti kaigus tuvastada ja seega kaesoleva segmendi
koostamisel ka kasitleda.

13.4.2.1 Molemad portaalid

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kulastatud Riigiportaali postkasti
nii sinises kui ka rohelises portaalis:

e Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:8
e Sessioonide arv: 5375
e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 30s
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e Vaade (perspective): Activities

e Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Postkasti avamine — Uldjuhul avatakse postkast peale autentimist ja seda nii sinise kui ka rohelise
portaali postkasti korral. Taiendaval uurimisel selgus, et Ulejaanud juhtudel eelneb postkasti
avamisele (ldiselt jaotise ,Minu asjad” alla kuuluva muu lehekdilje kiilastamine (milleks on sageli moni
postkastiga seonduv lehekiilg).

o Postkasti lehekiilg ,teade” sinises portaalis — Sinise portaali postkasti kilastused jagunevad antud
sessioonides praktiliselt vordselt aadresside ,minuasjad/postkast” ja ,minuasjad/postkast/teade”
vahel. Nendest esimene on postkasti avalehekilg ning teine on konkreetse teate sisu vaatamine.
Nendest mélemat aadressi sisaldab ainult 5% antud sessioonidest. Sellest tulenevalt voib eeldada, et
juhul kui kasutajale on uusi teateid, siis minnakse konkreetselt neid teateid vaatama ilma muid
postkasti lehekdlgi kilastamata.

e Postkasti ristkasutus — Kuigi hetkel vaatleme sessioone, mis sisaldavad mélema postkasti kiilastust,
siis sellegipoolest on markimisvaarne, et protsessikaardil esineb arvestatav vahetu liikkumine sinise
portaali postkastist rohelise portaali postkasti ja seda nii leheklljelt ,minuasjad/postkast” kui ka
lehekuljelt ,minuasjad/postkast/teade”. Taiendaval uurimisel selgus, et mdlema lehekdlje korral
esineb vahemal maaral ka vastupidist liikumist.

e Jaotise ,Minu Asjad” pealehekiilje ristkasutus — Protsessikaardil on ndha ka jaotise ,Minu asjad"
pealehekilje ristkasutust. Kusjuures Uldine liikumissuund on siinkohal rohelisest portaalist sinisesse
portaali. Taiendaval uurimisel selgus, et vastupidine liikkumine on antud sessioonides peaaegu 10
korda haruldasem.

e Kalender rohelises portaalis — Rohelises portaalis on naha arvestatavat kalendri kasutust. See naitab,
et kalender on postkastiga seoses vahemalt osade kasutajate jaoks oluline. Sinises portaalis vastav
funktsionaalsus puudub.

e Eestiee ametliku e-posti aadressi suunamine — Eestiee ametliku e-posti aadressi suunamise
funktsionaalsus on olemas nii sinises kui ka rohelises portaalis. Uldjuhul kasutatakse seda just
rohelises portaalis (1974 sessiooni antud sessioonide hulgast). Taiendaval uurimisel selgus, et
vastava sinise portaali lehekdilje kilastusi on oluliselt vahem (225 sessiooni antud sessioonide
hulgast).
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Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt the korra kilastatud Riigiportaali postkasti
sinises portaalis, aga mitte Uhtegi korda rohelises portaalis:

Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:8
Sessioonide arv: 18391

e Sessiooni keskmine kestvus: 12m Os
e Vaade (perspective): Activities
[ ]

Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

Postkasti avamine — Kui vaadelda ainult sinises portaalis postkasti kiilastanud kasutajate sessioone,
siis toimub postkasti pealehe avamine Uldjuhul peale tegevust ,X-tee paring (ehk-cmplx-kit)". See on
markimisvaarne erinevus vorreldes eelnevalt vaadeldud sessioonide osaga. Samas esineb ka
arvestatav osa sessioone millede korral avatakse postkasti pealehekilg vahetult peale autentimist.
[ ]

Postkasti lehekiilg ,teade” sinises portaalis — Ligi pooltes sessioonides esineb konkreetse teate sisu

vaatamine. Kusjuures ka siin ei paista olevat seost postkasti avalehe kilastamise ja konkreetse teate
vaatamise vahel. Mdlemat tegevust sisaldavad antud juhul ainult 4% antud sessioonidest. Sellest

tulenevalt voib eeldada, et juhul kui kasutajale on uusi teateid, siis minnakse konkreetselt neid teateid
vaatama ilma muid postkasti lehekulgi kilastamata.

Jaotise ,Minu Asjad” pealehekdilje ristkasutus — Protsessikaardil on naha ka jaotise ,Minu asjad"
pealehekilje ristkasutust. Kusjuures Uldine liikumissuund on siinkohal rohelisest portaalist sinisesse
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portaali. Taiendaval uurimisel selgus, et vastupidine liikkumine on antud sessioonides peaaegu 15
korda haruldasem.

e Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on ndha, et umbes 13% antud sessioonidest sisaldab ka
sinise portaali otsingut. Lisaks toimub Ule pooltes otsingut sisaldavates sessioonides ka otsingu
vahetu kordamine.

e Otsingusdnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonide kbige sagedasemad otsingusdnad
kattuvad Uldiselt sagedaste otsingusdnadega. Naiteks ,notar, ,digilugu”, ,retseptid” ja ,tervisetdend".

e Rohelise portaali teenuste lehekiilied — Ulaltoodud protsessikardil esineb rohelise portaali mitmete
erinevate teenuste lehekilgede kilastusi. Nendest sagedasemad on rohelise portaali teenuste
pealehekilg aga esinevad ka perekonna, reisimise ja sotsiaalabiga seonduvad lehekiiljed.

e X-tee teenus (ehk-cmplx-kit) — Erinevalt eelnevalt vaadeldud protsessikaartidest esineb antud
protsessikaardil Uks selgelt enimkasutatav X-tee teenuste grupp ,ehk-cmplx-kit”. Sellest tulenevalt
vaatleme antud sessioonide teenuseid allpool tapsemalt.

Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:20

e Sessioonide arv: 18391

e Sessiooni keskmine kestvus: 12m Os
e Vaade (perspective): xroad_service

e Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonide hulgas on kdige selgelt sagedasem X-tee teenus ,ehk-cmplx-kit.erkkaart.v3*, mis seondub
Euroopa Ravikindlustus Kaardiga. Ulejaanud X-tee teenused on ka dldiselt Usna sagedase kasutusega
Jrets_kom_kodanik.patsient_vaatamine.v1”, ,ehk-cmplx-kit.oma_kindlustatus.v1” ja ,pkr-complex-
p5.kod_taotlused.v1”.

13.4.2.3 Roheline portaal

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kulastatud Riigiportaali postkasti
rohelises portaalis, aga mitte Uhtegi korda sinises portaalis:

e Lihtsustustase: Nodes:6; Arcs:7
e Sessioonide arv: 143143
e Sessiooni keskmine kestvus: 1TTm 51s
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e Vaade (perspective): Activities
e  Filtrid: puuduvad
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Protsessikaardil on valitud Usna korge lihtsustustase, kuna antud segmendis on teekondade varieeruvus dsna
kdrge. Antud protsessikaardi pdhjal saame siiski kindlaks teha selle segmendi tahtsamad lehekdljed, X-tee
teenused ja teekonnad. Vajadusel on olulisemaid tahelepanekuid taiendatud ka keerukamate
protsessikaartide analuusi pohjal.

Olulisemad tahelepanekud:

e Postkasti avamine — Kui vaadelda ainult rohelises portaalis postkasti kilastanud kasutajate
sessioone, siis toimub postkasti pealehe avamine Uldjuhul peale rohelise portaali jaotise ,Minu asjad"
pealehe kllastamist. Taiendaval uurimisel selgus, et rohelise portaali postkasti kilastatakse vahemal
madral ka peale rohelise portaali lehekilgede ,est/teenused’, ,est/kontaktid® ja
,est/teenused/ametnik” kilastamist. Lisaks eelneb mdningates sessioonides postkasti kulastusele
ka rohelise portaali otsing.

e Eesti.ee ametliku e-posti aadressi suunamine — Antud sessioonides on Uks pdhilisi postkastiga
seonduvaid tegevusi Eesti.ee ametliku e-posti aadressi suunamine. See kattub ka antud segmendis
vaadeldud esimese osaga, mis naitas et kasutajad seadistavad suunamist Uldjuhul just rohelises
portaalis. Lisaks on antud protsessikaardilt ndha, et suunamise seadistamisega on lahedalt seotud
ka postkasti kasutustingimuste vaatamine.

e Kalender rohelises portaalis — Rohelises portaalis on naha arvestatavat kalendri kasutust, mis kattub
ka antud segmendis vaadeldud esimese osaga. See naitab, et kalender on postkastiga seoses
vahemalt osade kasutajate jaoks oluline. Sinises portaalis vastav funktsionaalsus puudub.

e Rohelise portaali otsing — Protsessikaardil on ndha, et umbes 15% antud sessioonidest sisaldab ka
rohelise portaali otsingut. Taiendaval uurimisel selgus, et otsingu vahetut kordamist toimub natuke
rohkem kui kolmandikus otsingut sisaldavates sessioonides.

e Otsingusdnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonide kbige sagedasemad otsingusdnad
kattuvad uldiselt sagedaste otsingusdnadega. Naiteks ,tervisetéend’, ,digilugu” ja ,notar”.

e Jaotise ,Minu Asjad” pealehekiilje ristkasutus — Protsessikaardil on ndha ka jaotise ,Minu asjad"
pealehekulje ristkasutust. Kusjuures uldine liikkumissuund on siinkohal taas rohelisest portaalist
sinisesse portaali. Taiendaval uurimisel selgus, et vastupidine liikumine on antud sessioonides
peaaegu 6 korda haruldasem.

e Rohelise portaali teenuste lehekiilied — Ulaltoodud protsessikardil esineb rohelise portaali mitmete
erinevate teenuste lehekilgede kilastusi. Nendest sagedasemad on sarnased ainult sinise portaali
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postkasti kilastanud sessioonidele. Naiteks rohelise portaali teenuste pealehekllg ja perekonna ning
tervisega seonduvad lehekdiljed.

e X-tee teenused — Antud sessioonides esineb kaks pohilist X-tee teenuste gruppi ,ehk-cmplx-kit" ja
,pkr-complex-p5“. Nendest esimene oli sagedase kasutusega ka ainult sinise portaali postkasti
kilastanud sessioonides. Antud sessioonide X-tee teenuste kasutust vaatleme allpool tadpsemalt.

Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:20

e Sessioonide arv: 143143

e Sessiooni keskmine kestvus: 11m 51s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonide hulgas on mitmeid suhteliselt vordselt sagedase kasutusega X-tee teenuseid. Nendest
pohilised on ,rets_kom_kodanik.patsient_vaatamine.v1®, ,ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1" ja ,pkr-complex-
pS.kod_vmaksed.v1®. Nendest esimene seondub retseptide vaatamisega, teine toovoimetuslehtede
vaatamisega ja kolmanda puhul on téenaoliselt tegu pensionikindlustuse registri X-tee teenusega.

13.4.3 Segment 3 - taotlused

Segmendis 3 vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt tUhe korra kulastatud uhte ,Minu Asjad"
alamjaotise ,Taotlused ja avaldused” alla kuuluvat lehekilge (56056 sessiooni). Tulenevalt antud segmendi
korgest sessioonide arvust on protsessituvastusel keskendutud konkreetseid lehektlgi kulastanud
sessioonidele.

Alamjaotise ,Taotlused ja avaldused” alla kuulub hetkel 10 erinevat lehekilge, milledest k&ik voimaldavad
erinevate X-tee teenuste tarbimist ja kohati ka valistesse infoslisteemidesse sisenemist. X-tee teenuste
tarbimine v&ib (sOltuvalt konkreetsest teenusest) toimuda kas sinises voi rohelises portaalis. Sinise portaali
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puhul kuvatakse X-tee teenuse tulemused samal lehekljel. Rohelise portaali korral avaneb X-tee teenusele
vastav rohelise portaali lehekllg uues veebilehitseja sakis.

Jargnevalt on toodud sessioonide statistika lehekilgede kaupa (sama sessioon voib sisaldada mitme erineva
lehekdilje kilastust).

Lehekiilg Sessioonide arv Sessiooni keskmine kestvus
Elukoht ja keskkond 33213 13m 33s
Tervis ja retseptid 5368 13m 16s
Pensionid ja toetused 4236 14m 11s
Isikut tdendavad dokumendid ja isikuandmed 3196 13m 45s
Perekond 3094 16m 55s
Haridus ja teadus 2348 14m 56s
Maksud 1503 13m 12s
Oigusabi 648 16m 37s
Ametnikule 312 17m 11s
Kultuur ja hobid 250 14m 36s

Koige kérgema kiilastatavusega paistab silma lehekiilg ,Elukoht ja keskkond”. Samas on oluline tahele panna,
et see lehekllg avaneb hetkel automaatselt kui kasutaja avab alamjaotise ,Taotlused ja avaldused®. Sellest
tulenevalt voib eeldada, et antud lehekiljele satuvad ka need kasutajad kelle tegelik eesmark on mone teise
leheklje kilastamine. Sellegipoolest on antud lehekdilge kilastanud sessioonid valitud edasiseks tapsemaks
uurimiseks.

Lisaks on edasiseks uurimiseks valitud ka lehekulge ,Tervis ja retseptid” ning lehektlilge ,Pensionid ja toetused”
kulastanud sessioonid. Mdlema lehekuljega seonduvaid protsessikaarte vaatleme allpool eraldi peattkkides.
Jargnevaid lehekulgi ei ole antud raportis eraldi uuritud, kuna nende kilastamise sagedused on vaiksemad ja
valitud kolme lehekdlje korral on olulisemad tahelepanekud juba vaga sarnased.

13.4.3.1 Elukoht ja keskkond

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Gihe korra kiilastatud alamjaotise , Taotlused
ja avaldused” alla kuuluvat lehekilge ,Elukoht ja keskkond":

e Lihtsustustase: Nodes:7; Arcs:10

e Sessioonide arv: 33213

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 33s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

Autentimine — Uldjuhul avatakse lehekiilg ,Elukoht ja keskkond" kohe peale autentimist. Siinkohal on
tenaoliselt tegu mitme asja koosmojuga. Esiteks ,Elukoht ja keskkond” on Uhtlasi alamjaotise
,Taotlused ja avaldused" avalehekilg. Teiseks, kui autentimata kasutaja Uritab seda lehekiilge avada
siis suunatakse ta koigepealt autentima. Samas sinise portaali artiklite esmasel Ulevaatamisel ei
onnestunud leida Uhtegi viidet anud lehekljele ja seega jaab lahtiseks kuidas autentimata kasutajad
selle lehekulje otse avamiseni jouavad.

Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on naha sinise portaali otsingu kasutamine, peale mida
liguvad kasutajad uldjuhul otse lehekiiljele ,Elukoht ja keskkond". Kuna otsingutulemustes ei sisaldu
viiteid sellele lehekdljele, siis toimub antud juhul liikkumine Riigiportaali paises asuva menuu kaudu.
Samas otsingu olemasolu néitab et osad kasutajad ootaksid selle lehekiilje otsingu kaudu leidmist.

OtsingusGnad — Téiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonides on kdige sagedasemaks
otsingusdnaks ,notar”. Teised sagedased elukoha temaatikaga seonduvad otsingusdnad on naiteks
,elukohateade” ja ,sissekirjutus”. Lisaks on olulisel kohal ka Uldiselt populaarsed tervisega seonduvad
otsingusdnad (néiteks ,tervisetdend" ja ,haigusleht”)

Korduvad otsingud — Peaaegu kdigis sessioonides, mille jooksul kasutatakse sinise portaali otsingut
toimub ka otsingu kordamine. See naitab, et antud sessioonides ei leita Uldjuhul esimese otsinguga
endale vajalikku infot. Ning kuna peale otsingut liigutakse sageli otse lehekdljele ,Elukoht ja keskkond*
mis ei kajastu otsingutulemustes, siis voib eeldada et antud sessioonides loobutakse otsingust ning
pudtakse muul viisil vajaliku infoni jouda.

Jaotis ,Minu Asjad” ristkasutus — Antud sessioonides esineb moningane jaotise ,Minu asjad"
ristkasutus sinises ja rohelises portaalis. ,Minu asjad” pealehe kulastusi esineb ligilahedaselt vordsel
hulgal sessioonides aga uldjuhul kilastatakse rohelise portaali vastavat lehekulge enne.

est/teenused — Antud sessioonides esineb ka margatav rohelise portaali teenuste lehekilgede
kasutus. Esinevad nii teenuste pealeheklilg ,est/teenused” kui ka selle alamlehekiljed
,kodanik/eluase” ja ,kodanik/perekond”. Tuleks Ule vaadata nendel alamlehektlgedel olev info ning
vajadusel kanda vastav info ka sinisesse portaali. Lisaks tuleks Ule vaadata, kas nende
alamlehekilgede kaudu pakutavad teenused on ka sinise portaali kaudu kasutatavad.

X-tee teenused — Antud sessioonides on olulisel kohal erinevate X-tee teenuste tarbimine. Nendest
sagedasemad on X-tee teenuste grupid ,ehk-cmplx-kit” ja ,kr. X-tee teenuste kasutust vaatleme
allpool tapsemalt.

/portaal/Irrteenus -  Suhteliselt  suures osas  sessioonides  kilastatakse  lehekdlgi
,/portaal/!rrteenus.avaldused” ja ,/portaal/!rrteenus.sugulussuhted”. Tegemist on Rahvastikuregistri
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spetsiifilise rohelise portaali osaga, mis ilmselt omab olulist seost lehekdljel ,Elukoht ja keskkond"
paiknevate X-tee teenustega.

Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:10

e Sessioonide arv: 33213

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 33s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonides ei ole Uhte selgelt kdige sagedamini kasutatavat X-tee teenust. Samas kuigi lehekUljel
,Elukoht ja keskkond" on ainult neli paringut (nendest ks suunab vélisesse stisteemi), liks Rahvastikuregistri
link ja Uks rohelise portaali link, siis erinevaid X-tee teenuseid on antud sessioonides oluliselt rohkem. Kuna
mitmed nendest teenustest ei seondu elukoha ja keskkonna teemadega, siis vOib eeldada, et lehekllge
,Elukoht ja keskkond” kulastatakse sageli ka sellistel juhtudel kus tegelikult soovitakse mone teise lehekuljeni
jouda.

Sagedasema kasutusega X-tee teenused on ,kr.Kodanik_Kinnistud_v2.v2", ,ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1", ,pkr-
complex-p5.kod_vmaksed.v1" ja ,itdak kodaniku_andmed.v1". Lisaks vaarib eraldi markimist X-tee teenus ,e-
notar-kompleks.minuDokumendid.v1®, mis naitab taaskord notari teemade seost lehekuljel ,Elukoht ja
keskkond" paikneva funktsionaalsusega.

13.4.3.2  Tervis ja retseptid

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kulastatud alamjaotise , Taotlused
ja avaldused” alla kuuluvat lehekulge , Tervis ja retseptid”:

e Lihtsustustase: Nodes:10; Arcs:8

e Sessioonide arv: 5368

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 16s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Autentimine — Uldjuhul avatakse lehekiilg ,Tervis ja retseptid” kohe peale autentimist. Tegemist on
sama mustriga nagu eelnevalt vaadeldud lehekiilje ,Elukoht ja keskkond" korral.

e Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on naha sinise portaali otsingu kasutamine, aga erinevalt
lehekdiljest ,Elukoht ja keskkond” ei ole siinkohal naha peale otsingut hetkel vaadeldavale lehekiiljele
,Tervis ja retseptid” liikumist. Taiendaval uurimisel selgus, et p&hiliselt suundutakse peale otsingut
kas autentima vOi avatakse ,Tervishoid ja arstiabi” voi ,Liiklusvahendid ja juhiload” alla kuuluvaid
artikleid. Ning nendest artiklitest omakorda joutakse uldjuhul rohelisse portaali.

e Otsingusdnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonides on k&ige sagedasemad
otsingusdnad tervisevaldkonnaga seonduvad ,tervisetdend”, ,digilugu” ja ,haigusleht”.

e Korduvad otsingud — Taiendaval uurimisel selgus lisaks, et peaaegu kdigis sessioonides, mille jooksul
kasutatakse sinise portaali otsingut toimub ka otsingu kordamine. See naitab, et antud sessioonides
ei leita Uldjuhul esimese otsinguga endale vajalikku infot.

e Jaotis ,Minu Asjad” ristkasutus — Sarnaselt eelnevalt vaadeldud lehekiljele ,Elukoht ja keskkond"
esineb ka antud sessioonides mdningane jaotise ,Minu asjad” ristkasutus sinises ja rohelises
portaalis ning uldjuhul kulastatakse rohelise portaali vastavat lehekdilge enne.

e est/teenused — Antud sessioonides esineb samuti margatav rohelise portaali teenuste lehekllgede
kasutus. Esinevad nii teenuste pealehekllg ,est/teenused” kui ka selle alamlehekiljed
,kodanik/tervis_ja_tervisekaitse”, ,kodanik/perekond” ja ,kodanik/too_ja_toosuhted”. Tuleks Ule
vaadata nendel alamlehekulgedel olev info ning vajadusel kanda vastav info ka sinisesse portaali.
Lisaks tuleks ule vaadata, kas nende alamlehekilgede kaudu pakutavad teenused on ka sinise portaali
kaudu kasutatavad.

e X-tee teenused - Erinevalt eelnevalt vaadeldudlehekiljest ,Elukoht ja keskkond” on antud
sessioonides naha uks pohiline X-tee teenuste grupp ,ehk-cmplx-kit® ning enamjaolt jouavad
kasutajad selle teenuste grupini lehekulje ,Tervis ja retseptid” kaudu. Samas esineb antud teenuste
grupi kasutust ka rohelise portaali lehekilje ,est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse” kaudu.
Ulgjaanud X-tee teenuste gruppide osas on ainus suhteliselt kérge kasutusega teenuste grupp
Jrets_kom_kodanik”. X-tee teenuste kasutust vaatleme allpool tapsemalt.

Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:12

e Sessioonide arv: 5368

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 16s
e Vaade (perspective): xroad_service
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e  Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonide hulgas on kdige sagedasemad X-tee teenused ,ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1" ja
Jets_kom_kodanik patsient_vaatamine.v1“. Nendest esimese puhul on tegemist toovoimetuslehtede
vaatamisega ja teise puhul retseptide vaatamisega.

Retseptide vaatamise puhul on lisaks huvitav tahele panna, et osades sessioonides jargneb sellele teenusele
sageli pikem X-tee teenuste tarbimise ahel ,ehk-cmplx-kit.hambaravi_arve_info.v1®, ,ehk-cmplx-
kitoma_kindlustatus.v1®, ,ehk-cmplx-kit.trh.v1®, ,ehk-cmplx-kit.isiku_andmed.v1® ja ,pkr-complex-
p5.kod_reha.v1”. Sellest ahelast esimesed kaks on seotud hambaravi ja ravikindlustusega ja viimane on
seotud sotsiaalse rehabilitatsiooni teenusega. Need kolm on Uhtlasi ka lehekdlje ,Tervis ja retseptid” kaudu
kattesaadavad, mis naitab et antud teenused on korrektselt grupeeritud.

13.4.3.3 Pensionid ja toetused

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt tihe korra kiilastatud alamjaotise , Taotlused
ja avaldused” alla kuuluvat lehekulge ,Pension ja toetused"”:

e Lihtsustustase: Nodes:9; Arcs:8

e Sessioonide arv: 4236

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 11s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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e Autentimine — Uldjuhul avatakse lehekilg ,Pension ja toetused” kohe peale autentimist. Tegemist on
sama mustriga nagu eelnevalt vaadeldud lehekilje ,Elukoht ja keskkond” korral.

e Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on naha sinise portaali otsingu kasutamine, aga erinevalt
lehekuljest ,Elukoht ja keskkond” ei ole ka siinkohal naha peale otsingut hetkel vaadeldavale
lehekiljele ,Pension ja toetused” liikumist. Tadiendaval uurimisel selgus, et pohiliselt suundutakse
peale otsingut kas autentima vOi avatakse ,Toetused ja huvitised” voi ,Kutse- ja kdrgharidus” alla
kuuluvaid artikleid. Nendest artiklitest omakorda joutakse tldjuhul rohelisse portaali.

e Otsingusdnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonides on kdige sagedasemad
otsingusGnad ootusparaselt ,pension” ja ,toetused”. Aga naiteks 15 korda esines ka otsingusdna
,Vanaema".

e Korduvad otsingud — Taiendaval uurimisel selgus lisaks, et natuke Ule pooles sessioonides, mille
jooksul kasutatakse sinise portaali otsingut toimub ka otsingu kordamine. See naitab, et antud
sessioonides ei leita sageli esimese otsinguga endale vajalikku infot.

e Jaotis ,Minu Asjad" ristkasutus — Antud sessioonides esineb mdningane jaotise ,Minu asjad”
ristkasutus sinises ja rohelises portaalis. ,Minu asjad” pealehe kilastusi esineb ligilahedaselt vordsel
hulgal sessioonides aga Uldjuhul kiilastatakse rohelise portaali vastavat lehekilge enne.

e est/teenused — Antud sessioonides esineb samuti margatav rohelise portaali teenuste lehekilgede
kasutus. Esinevad nii teenuste pealehekilg ,est/teenused” kui ka selle alamlehekuljed
,kodanik/perekond"ja ,kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi”. Tuleks ule vaadata nendel alamlehekulgedel
olev info ning vajadusel kanda vastav info ka sinisesse portaali. Lisaks tuleks Ule vaadata, kas nende
alamlehekulgede kaudu pakutavad teenused on ka sinise portaali kaudu kasutatavad.

e X-tee teenused - Erinevalt eelnevalt vaadeldud lehekiljest ,Elukoht ja keskkond” on antud
sessioonides naha uks pohiline X-tee teenuste grupp ,pkr-cmplex-p5“ ning enamjaolt jduavad
kasutajad selle teenuste grupini lehekdlje ,Pensionid ja toetused” kaudu. Samas esineb antud teenuste
grupi kasutust ka rohelise portaali lehekiilje ,est/teenused/kodanik/toetused_ja_sotsiaalabi” kaudu.
Ulejaanud X-tee teenuste gruppide osas on suhteliselt kdrge kasutusega veel ,pkr’, ,ehk-cmplx-kit” ja
,Kpr”, mis naitab erinevate andmekogude ja teenuste omavahelist seotust antud sessioonides. X-tee
teenuste kasutust vaatleme allpool tapsemalt.
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Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:18; Arcs:10

e Sessioonide arv: 4236

e Sessiooni keskmine kestvus: 14m 11s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonide hulgas on kdige sagedasemad X-tee teenused ,pkr.kod_pension_toetus.v1, ,pkr-complex-
p5.kod_vmaksed.v1” ja ,pkr-complex-p5.kod_taotlused.v1”. Kdigi kolme puhul on ilmselt tegemist
pensionikindlustuse registri X-tee teenustega. Lisaks on naha mitmed teenuste ahelad nagu naiteks
pensioniregistri teenused ,Kpr.isikuandmete_muutmine_complex.v1®, Jkpr.isiku_valikud.v1”,
,kpr.pensionikonto_valjavote_1.v1“ja kpr.pensionikonto_saldoteatis_1.v1".

13.4.4 Segment 4 — andmed

Segmendis 4 vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt tGhe korra kulastatud udhte ,Minu Asjad"
alamjaotise ,Minu andmed" alla kuuluvat lehektilge (91866 sessiooni). Tulenevalt antud segmendi kdrgest
sessioonide arvust on protsessituvastusel keskendutud konkreetseid lehekdlgi kilastanud sessioonidele.

Alamjaotise ,Minu andmed" alla kuulub hetkel 7 erinevat lehekilge, milledest k&ik véimaldavad erinevate X-
tee teenuste tarbimist ja kohati ka valistesse infostisteemidesse sisenemist. X-tee teenuste tarbimine voib
(sOltuvalt konkreetsest teenusest) toimuda kas sinises vdi rohelises portaalis. Sinise portaali puhul kuvatakse
X-tee teenuse tulemused samal lehekiljel. Rohelise portaali korral avaneb X-tee teenusele vastav rohelise
portaali leheklilg uues veebilehitseja sakis.

Jargnevalt on toodud sessioonide statistika lehekilgede kaupa (sama sessioon voib sisaldada mitme erineva
lehekdilje kilastust).

Lehekiilg Sessioonide arv Sessiooni keskmine kestvus
Tervis 29591 11m7s

Mina ja minu pere 26958 12m 51s

Kinnisvara 22544 13m 51s

Toetus ja pensionid 5897 13m Os

Haridus 4680 13m 53s

Liiklus 3203 12m 51s
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Erinevalt eelnevast segmendist paistavad siinkohal silma kolm selgelt korgema kllastatavusega lehekulge
,Tervis’, ,Mina ja minu pere” ning ,Kinnisvara“. Need kolm lehekilge on valitud ka edasiseks taiendavaks
uurimiseks.

Lisaks on Ulaltoodud tabeli puhul huvitav tahele panna, et kuigi ,Mina ja minu pere” avaneb automaatselt
alamjaotise ,Minu andmed” avamisel, siis sellegipoolest on lehekllg ,Tervis® monevorra kérgema
kilastatavusega. See peegeldab Uldist tervise valdkonna tahtsust, mida oleme ka eelnevas analutsis
korduvalt nainud.

13.4.4.1 Tervis

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Ghe korra kilastatud alamjaotise ,Minu
andmed" alla kuuluvat lehekdlge , Tervis":

e Lihtsustustase: Nodes:7; Arcs:7

e Sessioonide arv: 29591

e Sessiooni keskmine kestvus: 11m 7s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Siinkohal vaarib eraldi markimist, et lehekdiljel ,Tervis” paiknevad X-tee teenused ja lingid kattuvad osaliselt
eelnevalt vaadeldud lehekUljega , Tervis ja retseptid”.

Olulisemad tahelepanekud:

e Autentimine — Uldjuhul avatakse lehekiilg ,Pension ja toetused” kohe peale autentimist. Tegemist on
sama mustriga nagu eelnevalt vaadeldud lehekdlje ,Elukoht ja keskkond” korral.

e Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on naha sinise portaali otsingu kasutamine. Samas erinevalt
kolmanda segmendi protsessikaartidest on siinkohal naha, et kasutajad jouavad ka otsingu kaudu
lehekdljeni ,Tervis“. Sarnast suhteliselt selget teekonda ei esinenud isegi kolmandas segmendis
vaadeldud sarnase sisuga lehekilje ,Tervis ja retseptid” korral. Sellest tulenevalt tuleks esiteks
kaaluda, kas selliste sarnase sisuga lehekilgede olemasolu on 6igustatud ja kas on selge, millal tuleks
artiklites Uhele lehekdiljele viidata ja millal teisele.

e Artikkel (Tervishoid ja arstiabi) — Protsessikaardil paistab selgelt silma artiklite grupp ,Tervishoid ja
arstiabi’, mis Uhtlasi on (autentimise jarel) pohiline tegevus peale mida joutakse lehekdljeni , Tervis ja
retseptid”. Uhtlasi on tegemist esimese artiklite grupiga, mis paistab ,Minu Asjad" jaotise analiiisis
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selgelt silma. See naitab, sarnaselt otsingusegmentide analtusile, et antud artiklite grupp on info
leidmise mottes hea néide.

e Otsingusdnad — Tdaiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonides on kdige sagedasemad
otsingus6nad tervisevaldkonnaga seonduvad ,retseptid”, ,digilugu”, ,minu retseptid” ja ,tervisetéend”.
Aga naiteks esineb ka ménevorra vahemlevinud otsingusdna ,veregrupp” voi ingliskeelne otsingusdna
,my clinic visit".

e Korduvad otsingud — Taiendaval uurimisel selgus lisaks, et ligi pooltes sessioonides, mille jooksul
kasutatakse sinise portaali otsingut toimub ka otsingu kordamine. See naitab, et kuigi kasutajatel on
artiklite kaudu lehekdljeni ,Tervis" Uks selge teekond, siis sellegipoolest ei leita sageli esimese
otsinguga endale vajalikku infot.

e Jaotis ,Minu Asjad" — Erinevalt kolmanda segmendi protsessikaartidest ei ole antud protsessikaardil
naha jaotise ,Minu Asjad" ristkasutust sinises ja rohelises portaalis. Taiendaval uurimisel dnnestus
selline ristkasutus kull tuvastada aga seda esineb siiski oluliselt vahem ja seetbttu ei paista
ristkasutus ka antud protsessikaardil valja. Lisaks kulastatakse rohelise portaali vastavat lehektlge
antud sessioonides ka uletldiselt vahem.

e X-tee teenused — Antud sessioonides on naha kaks selgelt enim kasutatavat X-tee teenuste gruppi
Jrets_kom_kodanik” ja ,ehk-cmplx-kit’, kusjuures mdélemad esinevad ligildhedaselt samas arvus
sessioonides ning paistavad omavahel ka selgelt seotud. X-tee teenuste kasutust vaatleme allpool
tapsemailt.

e est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse — Eelnevat mainitud X-tee teenusteni joutakse lisaks
jaotise ,Minu Asjad" lehekiljele ,Tervis"” ka rohelise portaali lehekdlje
est/teenused/kodanik/tervis_ja_tervisekaitse"” kaudu.

e est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik — Eraldi vaarib markimist ka rohelise portaali lehekdlg
,est/teenused/kodanik/riik_ja_kodanik”. Kuigi see lehekllg esineb suhteliselt vaikses hulgas
sessioonides, siis sellegipoolest on selle lehektllje kahe pohilise X-tee teenuste grupi vahel
paiknemine huvitav. Antud lehekilje sisu uurides selgus, et lehekidiljel esinevad ka mdned tervise
valdkonna viited (néiteks retseptide vaatamised v6i paringud sotsiaalteenuste kohta).

Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:10

e Sessioonide arv: 29591

e Sessiooni keskmine kestvus: 11m 7s
e Vaade (perspective): xroad_service

e Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonide hulgas on koige selgelt sagedasem X-tee teenus

Jsrets_kom_kodanik patsient_vaatamine.v1”, mis seondub retseptide vaatamisega. Selle teenusega seoses
kasutatakse sageli ka teenuseid ,ehk-cmplx-kit.trh.v1” ja ,ehk-cmplx-kit.hambaravi_arve_info.v1", kusjuures
nendest kahest viimasele jargneb maéningatel juhtudel ka pikem X-tee teenuste tarbimise ahel. Lisaks on
olulisel kohal ,ehk-cmplx-kit.oma_kindlustatus.v1” ja omavahel seotud ,ehk-cmplx-kit.isiku_tvlid.v1* ning ,ehk-
cmplx-kit.isiku_andmed.v1".

13.4.4.2 Mina ja minu pere

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt Uhe korra kulastatud alamjaotise ,Minu
andmed" alla kuuluvat lehekdlge ,Mina ja minu pere":

e Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:6

e Sessioonide arv: 26958

e Sessiooni keskmine kestvus: 12m 51s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Ulaltoodud protsessikaardil on mitmeid ristuvaid jooni, mida tuleks protsessikaardi loetavuse huvides Uldiselt
véltida. Antud sessioonide korral ei olnud see kahjuks voimalik ilma olulisi tegevusi (nditeks rohelise portaali
postkast) ja teekondi (naiteks lehekilje ,Mina ja minu pere” avamine vahetult peale autentimist)
protsessikaardilt peitmata.

Olulisemad tahelepanekud:

Autentimine — Uldjuhul avatakse lehekiilg ,Mina ja minu pere” kohe peale autentimist. Tegemist on
sama mustriga nagu eelnevalt vaadeldud lehekiilje ,Elukoht ja keskkond” korral.

Sinise portaali otsing — Protsessikaardil on naha sinise portaali otsingu kasutamine, aga otsing on
dldjuhul sessiooni viimane tegevus, mis viitab et otsingu kaudu ei j6utud soovitud info v&i teenuseni.
Taiendaval uurimisel selgus, et pohiliselt (lisaks sessiooni Idpetamisele) suundutakse peale otsingut
artiklite gruppi ,Isikut tdendavad dokumendid ja nende taotlemine” ja rohelises portaalis paiknevale
kontaktide lehekuljele.

Otsingusbnad — Taiendaval uurimisel selgus, et antud sessioonides on k&ige sagedasemad
otsingusénad ,digilugu®, ,foto", ,tervisetdend", ,pilt", ,slinnitunnistus” ja ,pass".

Korduvad otsingud — Taiendaval uurimisel selgus lisaks, et ligi kolmveerand sessioonidest, mille
jooksul kasutatakse sinise portaali otsingut sisaldab ka otsingu kordamist. See naitab, et antud
sessioonides ei leita Uldjuhul esimese otsinguga endale vajalikku infot.

Jaotis ,Minu Asjad” ristkasutus — Antud sessioonides esineb moningane jaotise ,Minu asjad"
ristkasutus sinises ja rohelises portaalis. ,Minu asjad” pealehe kulastusi esineb ligilahedaselt vordsel
hulgal sessioonides aga uldjuhul kilastatakse rohelise portaali vastavat lehekulge enne.

Postkasti kasutus — Protsessikaardil on naha arvestatav postkasti kasutus, aga seda ainult rohelises
portaalis. Taiendaval uurimisel selgus, et kui rohelise portaali postkasti pealehe kilastusi esineb 2281
sessioonis, siis vastavaid sinise portaali sessioone on ainult 282 (kui arvestada kdigi sinise portaali
postkasti alamlehektlilgedega, siis on vastavaid sessioone 463). Kusjuures (llataval kombel on
rohelise portaali postkasti joudmise teekond Uldjuhul oluliselt pikem ja labib sageli eelnevalt erinevaid
rohelise portaali lehekllgi. Selle pohjal voib jareldada, et uldjuhul kasutatakse pigem selle portaali
postkasti, milles parasjagu viibitakse, kui tekib soov/vajadus postkasti funktsionaalsust kasutada.

X-tee teenused — Antud sessioonides on olulisel kohal erinevate X-tee teenuste tarbimine. Nendest
sagedasemad on X-tee teenuste grupid ,ehk-cmplx-kit" ja ,itdak”. X-tee teenuste kasutust vaatleme
allpool tapsemalt.

est/teenused/kodanik/perekond — Rohkem kui kolmandikus sessioonidest esineb rohelise portaali
lehekilg ,est/teenused/kodanik/perekond"”. Kuigi seda lehekullge on esinenud ka teistes sessioonide
alamhulkades, siis siin antud protsessikaardil on selle lehekiilje esinemine oluliselt sagedasem.

Sagedasemad X-tee teenused:

Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:10
Sessioonide arv: 26958

Sessiooni keskmine kestvus: 12m 57s
Vaade (perspective): xroad_service
Filtrid: puuduvad

173



1] Nortal

Euroopa Liit

Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

ehk{jvplx—kil,oma_kindlusta us%74 ehk-cmplx-kit.trh.v1
) = 2139

1294° Ed Tefs_kom

kodanik patsient_vaafamine.v1
R 753
Y i 4217
A14s” jak kodaniku_andmed. ehicert
. e 9353 -
,’(}59’7’(1" & '-.uu..."“ 5728

P
Q kmiais kodaniku_andmed v1 1265

Tl 2120

a,

\\‘lz\i?kﬁhuandmetefmuutmineﬁco.’npi?glw T ,/:r"

NN - T ks

“eon 50 pkr-Complex-p5 kod_vmakséd.v1 1157 /‘I /
3259 m

296

N

//, ,"
ku'SefIS_lusyZ ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, e 170 /‘/’,«‘ /’
1721
,,,,,, R - -
liklusregisterjlparing1 v~~~ T ——— e

Antud sessioonide hulgas on kdige selgelt sagedasem X-tee teenus ,itdak kodaniku_andmed.v1“, mis vastab
lehekdiliel ,Mina ja minu pere” paiknevale paringule ,Isikut tdendavad dokumendid”. Ulejdanud vdhem
sagedased X-tee teenused on ka eelnevatel X-tee teenuste kaartidel esinenud ,ehk-cmplx-kit.isiku_andmed.v1”
ja ,ehk-cmplx-kitisiku_tvlid.v1® ning ,ehk-cmplx-kitoma_kindlustatus.v1”, ,ehk-cmplx-kit.trh.v1* ja
,rets_kom_kodanik.patsient_vaatamine.v1”.

13.4.4.3 Kinnisvara

Jargnevalt vaatleme neid sessioone, millede jooksul on vahemalt tGhe korra kilastatud alamjaotise ,Minu
andmed" alla kuuluvat lehekdlge ,Kinnisvara™

e Lihtsustustase: Nodes:8; Arcs:8

e Sessioonide arv: 22544

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 51s
e Vaade (perspective): Activities

e  Filtrid: puuduvad
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Olulisemad tahelepanekud:

e Autentimine — Uldjuhul avatakse lehekilg ,Mina ja minu pere” kohe peale autentimist. Tegemist on
sama mustriga nagu eelnevalt vaadeldud lehekadilje ,Elukoht ja keskkond” korral.

e Otsingu puudumine — Erinevalt kdigist segmendis 3 ja 4 vaadeldud lehekllgedest ei ole llaltoodud
protsessikaardil ndha otsingu kasutamist (ei sinises ega rohelises portaalis). Taiendaval uurimisel
selgus, et sinise portaali otsing esineb umbkaudu 5% sessioonides, mille jooksul kulastatakse
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lehekullge ,Kinnisvara“. Samas kui vaadelda ainult neid sessioone, millede jooksul teostati sinise
portaali otsing siis valdavas enamuses nendest sessioonidest toimus ka otsingu kordamine.

e Otsingusdnad — Kuigi otsing on antud sessioonides oluliselt haruldasem, siis terviklikkuse huvides
toome ka antud sessioonide kohta sagedasemad otsingusdnad, milledeks on ,notar”, ,kinnisvara“ ja
,Sissekirjutus”.

e Jaotis ,Minu Asjad" ristkasutus — Antud sessioonides esineb mdningane jaotise ,Minu asjad"
ristkasutus sinises ja rohelises portaalis. ,Minu asjad” pealehe kilastusi esineb ligilahedaselt vordsel
hulgal sessioonides aga Uldjuhul kilastatakse rohelise portaali vastavat lehekilge enne.

e X-tee teenused — Antud sessioonides on olulisel kohal erinevate X-tee teenuste tarbimine milledest
selgelt sagedaseim on X-tee teenuste grupp ,kr", mis viitab Kinnisvararegistri teenustele. X-tee
teenuste kasutust vaatleme allpool tapsemalt.

e est/teenused/kodanik/eluase — Rohkem kui kolmandikus sessioonidest esineb rohelise portaali
lehekilg ,est/teenused/kodanik/eluase”. Sama lehekilg esines ka alamjaotise ,Taotlused ja
avaldused" lehekUlje ,Elukoht ja keskkond” protsessikaardil, aga siinkohal on selle lehekilje esinemine
oluliselt sagedasem. Lisaks esineb killatki sageli ka rohelise portaali lehekilg
,est/teenused/kodanik/perekond”.

e /portaal/lrrteenus.avaldused/ — Antud sessioonides paistab olulisel kohal ka tegevus
,/portaal/!rrteenus.avaldused/”. Tegemist on rohelise portaali Rahvastikuregistri spetsiifilise osaga.
Lisaks esineb kdllaltki sageli ka samas rohelise portaali osas paiknev tegevus
,/portaal/rrteenus.sugulussuhted”.

Sagedasemad X-tee teenused:

e Lihtsustustase: Nodes:15; Arcs:12

e Sessioonide arv: 22544

e Sessiooni keskmine kestvus: 13m 51s
e Vaade (perspective): xroad_service

e  Filtrid: puuduvad
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Antud sessioonide hulgas on koige selgelt sagedasem X-tee teenus ,kr.Kodanik_Kinnistud_v2.v2“, mis vastab
lehekdiljel ,Kinnisvara” paiknevale péaringule ,Kodaniku kinnistud®. Uldjuhul eelneb sellele X-tee teenusele
sageduselt jargneva X-tee teenuse ,kr.Puudutatud_Isiku_Teated_v2.v2" tarbimine, mis vastab samal lehekdiljel
olevale paringule ,Kinnistusraamatu teadete vaatamine”. Ulejaanud X-tee teenused esinevad oluliselt vahem,
aga nende hulgast on huvitav eraldi valja tuua ,kr.Minu_Kinnistamisavaldused_v2.v2* ja ,e-notar-
kompleks.minuDokumendid.v1".

175



m"lm Nortal ' b

Euroopa Liit Eesti
Euroopa tuleviku heaks
Regionaalarengu Fond

13.5 Tulemuste kokkuvote ja parendusettepanekud

Jargnevalt on toodud luhikokkuvGte jaotise ,Minu asjad” protsessituvastuse leidudest ja vastavatest
parendusettepanekutest.

Olulisemate parendusettepanekute kohta koostatud prototiilip ja prototldbi kirjeldus paiknevad RIA
Confluence  keskkonnas:  https://confluence.ria.ee/pages/viewpage.action?pageld=172525896  (fail
,Teenuste_analuus.fig”) ja https://confluence.ria.ee/display/RIG/Minu+asjad+-+parenduste+ettepanekud.

Leid Parendusettepanekud

Sinise portaali paringute kirjeldused piirduvad
pealkirjadega, mis ei pruugi paringu eesmargi
kohta piisavalt infot anda. Naiteks
,Hambaravi- ja proteesiteenuste info" voi
,Sisenemine  infosusteemi  Netikaart.ee".
Nendest viimase kohta on olemas
konkreetne artikkel, aga paringu ja artikli
vahelised viited puuduvad.

Lisada iga paringu kohta lihike kirjeldus (lks
vOi kaks lauset), mis keskendub paringu
pOhilisele eesmargile kasutaja vaatest.

Kaasata need kirjeldused otsingusse.

Lisada paringute juurde viited, kust kasutaja
saab vajadusel detailsemat infot. Vajadusel
taiendada juba olemasolevaid artikleid selle
infoga.

Esinevad moned pealkirjade kusitavused.
Naiteks menius on ,Eluase ja keskkond” aga
vastava lehekllje pealkiri on ,Elukoht ja
keskkond"”. Pealkirja ,Kultuur ja hobid" all
sisalduvad ainult relvadega seonduvad
paringud.

Kontrollida et iga lehekulje kohta kasutatakse
labivalt sama pealkirja.

Kontrollida ule lehekUlje pealkirja ja lehekdlje
sisuks olevate paringute vastavused.

Voimalusel maarata lehekulgede pealkirjad
susteemiuleselt Uhes kohas.

Esineb  probleeme  sinises  portaalis
kattesaadavate teenuste artiklites
nahtavusega. Naiteks ,Arstiabi ja ravi
valismaal" viitab Euroopa

ravikindlustuskaardi paringutele rohelises
portaalis, kuigi samad paringud on ka sinises

portaalis  olemas.  Artikkel ,Kodaniku
kinnistud” ei sisalda viidet sinise portaali
jaotises ,Minu asjad" paiknevale

samanimelisele X-tee paringule.

Kontrollida Ule paringutele viitamised nende
paringute korral, mis on nii sinises kui ka
rohelises portaalis kéttesaadavad ning
eelistada sinisele portaalile viitamist.

Rohelises portaalis on paringute kohta sageli
taiendavat lisainfot. Kaaluda selle info
sinisesse portaali lle toomist (naiteks
artiklitesse lisamise vG6i paringute lehekilje
taiendamise kaudu)

Artiklites esineb labisegi viitamist samale
paringule sinises ja rohelises portaalis.
Naiteks artikkel ,Minu retseptid”.

Kontrollida Ule paringutele viitamised nende
paringute korral, mis on nii sinises kui ka
rohelises portaalis kattesaadavad ning
eelistada sinisele portaalile viitamist.
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Esineb juhuseid, kus sama paring paikneb
sinise portaali jaotise ,Minu asjad” mitmel
erineval lehekuljel erineva nimega. Naiteks
paring ,Retseptid” lehekdljel , Tervis" ja paring
Minu  retseptid®  lehekuljel ,Tervis ja
retseptid”.

Samale paringu korral tuleks alati kasutada
sama pealkirja.

Kaaluda, kas sama paringu mitmel erineval
lehekdiljel paiknemine on digustatud (siinkohal
konsulteerida kasutajakogemuse
ekspertidega).

Sinise portaali jaotises ,Minu asjad” esineb
tervisega seotud lehekllg nii alamjaoctises
,Taotlused ja avaldused” kui ka alamjaotises
,Minu andmed”. Protsessikaartidel on selge
sinise portaali otsingut labiv teekond nendest
kahest vaid viimasel juhul.

Kaaluda kas kahe sarnase sisuga lehekiilje
olemasolu on Gigustatud. Kui jah, siis moelda
labi millisel juhul voiks kasutaja Uhte
lehekdiilge kasutada ja millisel juhul teist (ehk
maarata sarnase sisuga lehekulgedele selge
fookus ja kohendada lehekllgede sisu
vastavalt).

Kohendada olemasolevate artiklite tekste
lahtuvalt eelnevast parendusettepanekust.

Alamjaotises ,Minu andmed” on kolm
lehektlge dlejaanud sama jaotise
lehekllgedest umbes viis korda suurema
kilastatavusega (,Tervis’, ,Mina ja minu
pere”, Kinnisvara”).

Otsest parendusvajadust siinkohal ei ole.
Antud leid on eraldi valja toodud kuna ,Minu
Andmed” all olevad lehekilied jaotusid
kilastatavuse  jargi  selgelt kaheks ja
,Kinnisvara” ei ole eelnevas analllsis niivord
selge teemana silma paistnud.

Umbkaudu kimnendik sinise portaali jaotise
,Minu asjad” lehekdlgi kulastanud
sessioonidest on kasutanud sinise portaali
otsingut.

Kaasata sinise portaali jaotises ,Minu asjad"
sisalduv info ja paringud sinise portaali
otsingutulemustesse.

Kui sinise portaali jaotise ,Minu asjad”
lehekilge kullastanud sessioonis esineb
otsing, siis Uldjuhul esineb ka otsingu vahetu
kordus.

Kaasata sinise portaali jaotises ,Minu asjad”
sisalduv info ja péaringud sinise portaali
otsingutulemustesse.

Uldjuhul ei jduta sinise portaali otsingust
jaotise ,Minu Asjad” lehekilgedeni. Ainus
erand on alamjaotise ,Minu andmed"
lehekdlg , Tervis®, milleni judmiseks on selge
teekond labi otsingutulemustes sisalduva
artiklite grupi , Tervishoid ja arstiabi"

Rakendada Ulejaanud jaotise ,Minu Asjad"
lehekllgedega seonduvates artiklites sarnast
viitamist nagu artiklite grupis ,Tervishoid ja
arstiabi”. Naiteks artikli ,Minu retseptid”
alguses on viide sinise portaali jaotisesse
,Minu asjad” ning viite p&hjal on selge, et see
eeldab autentimist.

Sinise  portaali jaotise ,Minu  asjad"
lehekilgede kilastustega seoses esineb ka
olulisel maaral rohelise portaali teenuste
lehekilgede kilastust. Naiteks

Kontrollida, et sageli kulastatavatel rohelise
portaali lehekilgedel sisalduv info kajastub ka
sinises portaalis.

Tuua sageli kllastatavatel rohelise portaali
teenuste lehekilgedel paiknevad teenused
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,est/teenused/kodanik/eluase” el
,est/teenused/kodanik/too_ja_toosuhted".

sinisesse portaali Ule ja eemaldada vastavate
teenuste rohelise portaali kaudu kasutamine
(eemaldatud teenuste asemele lisada viited
vastavatele teenustele sinises portaalis).

Esineb arvestatav jaotise ,Minu asjad”
ristkasutus sinise ja rohelise portaali vahel.
Kusjuures roheline portaal on Uldjuhul
populaarsem ning enamasti on kasutajate
likumine jaotise ,Minu asjad” kontekstis
rohelisest portaalist sinisesse portaali.

Jatkata jaotise ,Minu asjad” rohelises
portaalis paikneva funktsionaalsuse sinisesse
portaali toomisega. LOppeesmark peaks
olema jaotise ,Minu asjad” rohelisest
portaalist eemaldamine.

Kui  rohelises  portaalis on  sellist
funktsionaalsust, mis on vajalik, aga mida ei
saa sinisesse portaali Ule tuua, siis kaaluda
rohelise portaali jaotise ,Minu asjad"
umbernimetamist ja/voi
udmberstruktureerimist.

Voimalusel asendada rohelise portaali paises
olev link ,Minu asjad” vastava sinise portaali
lingiga (eeldab eelneva soovituse
lahendamist).

Koos jaotise ,Minu asjad” avalehe
kulastusega esineb kullaltki sageli ka rohelise
portaali teenuste lehekulgede kulastusi. See
naitab Uhest kuljest, et sinises portaalis
tehtud teenuste paigutamine jaotisesse
,Minu asjad” on digustatud. Samas rohelise
portaali  teenuste lehekllgede  sage
kasutatavus naitab et sinises portaalis
paiknevad teenused ei ole kas piisavalt
nahtavad voi nende kohta ei ole piisavalt
infot.

Tosta sinises portaalis pakutavate teenuste
nahtavust. Véimalik lahendus oleks kirjeldada
sinises portaalis paiknevad teenused sinise
portaali artiklites voi monel muul autentimata
kasutajale nahtaval lehekdljel.

Alternatiivne  lahendus oleks nii  Oelda
teenuste registri, sisukorra vOi teekaardi
loomine, mis suunaks kasutaja otse temale
huvipakkuva X-tee paringu juurde. Siinkohal
vOiks olla fookus kisimustel millele Uks voi
teine X-tee paring vastab. Naiteks ,Kas mulle
on retsept juba valja kirjutatud?” voi ,Kas minu
relvaluba kehtib?".

Jaotise ,Minu asjad” lehekilgede avamine
toimub vaga sageli kohe peale autentimist.
See on osaliselt selgitatav sellega, et antud
jaotisele ligi paasemiseks peab olema
kasutaja autenditud. Aga samas naitab see et
kui kasutaja on ennast autentinud, siis jaotis
,Minu asjad” on kasutaja jaoks Uks esimesi
loogilisi kohti endale vajaliku info vai teenuse
otsimiseks.

Kaaluda lahendust kus kasutaja suunatakse
kohe jaotise ,Minu Asjad” pealehele juhul kui
autentimine toimub Riigiportaali avalehelt.
See muudaks jaotise ,Minu Asjad” pealehele
autenditud kasutaja pohiliseks toolauaks ja
annaks kasutajale selgemalt marku, et
autenditud kasutaja funktsionaalsus on nitd
kattesaadav.

Kui kasutaja ei autendi ennast avalehelt, siis
oleks Ulalkirjeldatud suunamine kusitav, sest
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kasutaja vOib soovida poolelioleva artikli
lugemist jatkata vms.

Kui Ulaltoodud parendusettepanek lahendada,
siis sellega koos voiks ka elusindmused
integreerida jaotise ,Minu asjad” pealehele,
koos elustindmustele vastavate teenuste ja X-
tee paringutega. See avaks voimaluse ka
elusindmuste personaliseerimiseks.

Sessioonides, kus kilastatakse rohelise
portaali jaotise ,Minu asjad” pealehte ilma
teisi sama jaotise lehekulgi kilastamata on
naha arvestatavat Rahvastikuregistri
spetsiifilise portaali osa ,/portaal/rrteenus”
kasutust.

Teenuste ja paringute sinisesse portaali Ule
toomisel poorata tahelepanu ka rohelise
portaali Rahvastikuregistri spetsiifilises osas
,/portaal/rrteenus” paiknevale infole ja
teenustele.

Eesti.ee ametliku e-posti aadressi
suunamiseks kasutatakse uldjuhul vastavat
rohelise portaali lehekllge, kuigi sama
funktsionaalsus on ka sinises portaalis
olemas.

Lisada artiklitesse viited Eesti.ee ametliku
e-posti aadressi suunamise kohta sinises
portaalis.

Eemaldada vastav funktsionaalsus rohelisest
portaalist.

Kaaluda, lehekulje pealkirja ,Teavitsute
seadistamine” muutmist selliselt, et pealkiri
viitaks selgemalt postkastile ja suunamisele.

Kaaluda vastava sinise portaali
funktsionaalsuse integreerimist postkasti
lehele voi postkasti alamleheks liigutamist.

Rohelises portaalis Eesti.ee ametliku e-posti
aadressi suunamisega koos vaadatakse
sageli ka postkasti kasutustingimusi.

Lisada ka sinise portaali vastavale lehekdljele
viide postkasti kasutustingimustele.

Vajadusel kaaluda ka olulisemate detailide
eraldi valja toomist vastaval sinise portaali
lehekuljel.

Seoses postkastiga on rohelises portaalis
naha arvestatavat kalendri funktsionaalsuse
kasutamist.

Kaaluda kas kalendri funktsionaalsuse
sinisesse  portaali viimine voiks olla
Oigustatud.

Kui sessioonis esineb konkreetse teate
sinises  portaalis  vaatamine  (lehekiilg
,minuasjad/postkast/teade”)  siis sama
sessioon ei sisalda Uldjuhul postkasti
pealehekllje kulastust. Sama tahelepanek
kehtib ka vastupidi.

Otsest parendusvajadust siinkohal ei ole.
Antud leid on eraldi valja toodud kuna tegemist
tundub olevat monevorra Ullatava
kasutajakaitumisega.

Eesti
tuleviku heaks
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Kui vaadelda neid sessioone, mille jooksul
kilastatakse ainult sinise portaali potskasti,
siis on olulisel kohal X-tee teenuse
,ehk-cmplx-kit.erkkaart.v3" tarbimine.

Otsest parendusvajadust siinkohal ei ole.
Antud leid on eraldi vélja toodud kuna ainsa
juhuga kus esines niivord selge seos postkasti
Jja mbne X-tee teenuse vahel.

Kui vaadelda analoogseid rohelise portaali
sessioone, siis on X-tee teenuste kasutus
oluliselt mitmekesisem.

Kasutaja sessioon ei pikene isegi juhul kui
kasutaja on Riigiportaalis aktiivne (sessiooni
aegumise teade kuvatakse sOltumata
kasutaja aktiivsusest).

Taiendada kasutaja sessiooni inaktiivsuse
jalgimist selliselt, et kasutaja sessioon
pikeneks lehekllgede navigeerimise,
paringute sooritamise jms tegevuste korral.

Kui sinine portaal on korraga avatud kahes
(vGi enamas) veebilehitseja sakis ja Uhes
pikendatakse sessioon, siis vdib kasutaja
sessioon teise saki inaktiivsuse tottu ikkagi
katkeda.

Muuta sessiooniinaktiivsuse kontrolli selliselt,
et Uhel sakil toimuvad kasutaja tegevused
varskendaksid kasutaja sessiooni ka teistel
sakkidel.

* %
* *
* *

* x *

Eesti
tuleviku heaks

Ulaltoodud parendusettepanekud lahtuvad eelkdige kasutajakogemuse parendamise eesmargist. Samas
nende ettepanekute koostamisel ei ole arvestatud arenduskeerukuse ega Riigiportaali arhitektuurist
tulenevate vbéimaluste voi piirangutega. Sellest tulenevalt ei pruugi kdigi parendusettepanekute rakendamine
moistlikuks osutuda ja rakendamisele kuuluvad ettepanekud on soovitatav vélja valida koostoos Riigiportaali

arenduspartneriga.
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14 Taiendavate andmeanaliilisi metoodikate
teostatavuse uuring

Antud peatlki eesmargiks on anda Ulevaade milliseid taiendavaid meetodeid saaks projektis kasutatud
andmetele tulevikus veel rakendada. Uuringu kaigus vaadeldi kahte meetodit: Tdendosusmudelid ning
klasterdamine detailsemalt.

Kuna molemad meetodid on vaga laiad, siis siinkohal oleks hea valja tuua moéned naited kuidas antud
meetodeid mujal kasutatakse:

- Uute kasutajakaitumiste leidmine — Uheks klassikaliseks klasterdamise (lessandeks on uute
kasutajakaitumiste uurimine/avastamine. Kuigi see ei ole lihtne Ulessanne, siis klasterdamist saab
kasutada selleks et leida uusi hupoteese kuidas kasutajad veebilehte kasutavad ning seejarel on
voimalik vaadata protsessikaevega kuidas on véimalik protsessi parendada.

- Sisu soovitusmootorid — Teiseks klassikaliseks naiteks on soovitusmootorid sisu (vGi ostude)
juhtimisel. Naiteks on véimalik lisada dinaamilised (kasutaja kaitumisest ja profiilist sdltuvad)
,Sinuga sarnased kasutajad on lugenud veel.." voi teha kiirvalikute menud sisselogilmisel kuhu
pannakse ainult kdige suurem tdenaosusega kasutatavad teenused antud kliendile. Meetoditest saab

kasutada seejuures mdlemat, nii téenaosusmudelit kui klasterdamist.

Toenaosus mudelite rakendamiseks on andmete struktuur ning kogus vaga head. Kirjeldavate sisendite arv
ei ole vaga suur (meil on vanus, sugu, brauseri tiilp jne, kokku umbes 10 erinevat karakteristikut) ning umbes
5M't sessiooni, mis on vaga hea kogus seda laadi mudelite ehitamiseks. Mis tuleks detailsemalt Iabi mdelda
on ariline probleem, mida antud mudeliga Uritatakse lahendada — antud projekti raames ei tulnud valja
probleemi mille lahendamiseks oleks vaja olnud sellist Ilahenemist. Kui tulevikus tekib vajadus ette ennustada
kasutajate kaitumist, siis tuleks arvestada jargmiste eriparadega antud andmetes.

Kuigi 10 karakteristikut sessiooni kohta vdib tunduda 5M sessiooni puhul vahe, siis on siinkohal tahtis aru
saada, et tegemist on tegelikult aegrea andmetega. Nimelt lisaks sessiooni karakteristikutele on voimalik votta
arvesse ka sessiooni/kasutaja ajalugu ning sellest luua erinevad uued karakteristikud mis kirjeldavad kasutaja
ajaloolist kaitumist. Oluline on selles kontekstis, et aegread ei kasutaks tuleviku andmeid, muidu ei ole véimalik
neid reaalajas andmetele rakendada. Naiteks sessioonide pohiselt voiks tekitada lisa kaitumist kirjeldavad
karakteristikud jargmiselt:

1) Kasutaja sessioonide arv viimase 30 pdeva jooksul

2) Kas kasutaks ,jadin haigeks" teenust viimase 30 paeva jooksul
3) Kasutaja keskmine lehtede arv viimase 5 sessiooni jooksul
4) Uue sessiooni nadala paev

5) jne

Kuna antud nimekiri soltub suuresti andmeteadlase kogemusest ning arilisest vajadusest, siis siinkohal me
saame ainult potentsiaalseid karakteristikuid naitlikustada. Rohkem saab naha kuidas teised on samale
probleemile lahenenud andmeteadlaste blogidest ning kommuunidest:

e https://towardsdatascience.com/feature-engineering-for-machine-learning-3a5e293a5114
e https://www.analyticsvidhya.com/bloq/2020/10/7-feature-engineering-techniques-machine-

learning/
e https://www.kaggle.com/willkoehrsen/introduction-to-manual-feature-engineering
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Teine mudeli oluline osa on mudeli tGup ja arhitektuur — Mis loogika alusel masin andmete pealt 6pib. Nagu
ka sisendparameetrite puhul soltub see vaga palju mis probleemi Uritatakse lahendada. Selleks, et anda
tdendosuslik hinnang sellele kas kasutaja kasutab teenust voi mitte sobivad klassifikatsiooni titpi mudelid,
kuid kui tahetakse ennustada kasutaja sessiooni pikkust (minutites) siis sobib regressiooni tiilp. Soltuvalt
tldbist on erinevad mudeli arhitektuurid (suur osa kattuvad nime poolest, kuid algoritmi véaljund on erinev):
logistiline regressioon (voimalik rakendada ka klassifikatsiooni probleemide korral), Support Vector Machine
(md&lema puhul), Random Forest (m&lema puhul), erinevad Bayesi ldhenemised jne. Lisaks klassikalistele
arhitektuuridele on olemas narvivérkude lahenemine mis naiteks aegrea andmete puhul oleks Long Short

Term Memory vorgud.

Seda milline karakteristikute komplekt, titp ja arhitektuur kdige paremini tootab tuleb andmete peal
katsetada, kuna see soltub oluliselt probleemist mida uritatakse lahendada. Selliseid mudeleid kasutatakse
tavaliselt kasutajale personaalsema teenuse pakkumiseks. Naiteks oleks véimalik luua prognoosi mootor, mis
vaatab kasutaja eelneva kaitumise pealt milliseid teenuseid kasutaja kdige tdenaolisemalt kasutaks ning selle
pealt siis koostaks kiirvaliku mendu lehe serva.

Alternatiivne lahenemine andmeanallisis, mida kasutatakse lisaks tdendosuse mudelitele ka kasutaja
kaitumise kirjeldamiseks, on jarelevalveta sessioonide klasterdamine, mida oleks samuti voimalik antud
andmetele rakendada. Siin on oluline ara markida, et kui tdendosus mudelite puhul on ehitamiseks vaja
kindlasti eelnevalt sénastada ariline probleem, siis jarelevalveta klasterdamise meetodid saab kasutada nii
ariprobleemi lahendamiseks, kui ka uute hiipoteeside genereerimiseks. Risk antud mudelite puhul on, et sageli
annavad mudelid vaga palju erinevaid tulemusi ning alati ei ole selge, milline kdige paremini kasutatav on.

Antud projektis me rakendasime hierarhilist klasterdamist (mis on antud andmeanaltiisi (ks metoodikatest),
kuid lisaks oleks voimalik rakendada meetodeid mis on vahem soltuvad analtutiku hinnangust ning kasutavad
ara rohkem andmete vahelisi seoseid.

Naiteks uks selliseid meetodeid oleks k-means ja/ voi k-nearest neighbors, mis véimaldavad kasutajal m&ota
sessioonide ,sarnasust” ning seejarel tulemusi klasterdada, margendada ning ka tuleviku sessioone hinnata.
Molemad algoritmid téotavad samal pdhimottel (kuid detailid on natukene erinevad) ning on vaga véimsad
kui neid korrektselt kasutada, kuid praktiliselt on tavaliselt keeruline ,sarnasust” hasti matemaatiliselt
kirjeldada. Selleks, et antud algoritme kasutada tuleb defineerida kui sarnased on erinevad lehed (voi
karakteristikud omavahel) ning see jallegi séltub vaga probleemist mida dritatakse lahendada. See tavaliselt
tahendab andmeteadlase poolt katsetamist ning erinevate tulemuste vordlust ning arusaamist milline
lahenemine tootab kdige paremini just tema probleemi ja andmetega. Sarnaselt eelmisele probleemile on hea
kasutada teiste kogemust labi blogide ning kommuunide.

Uks naide taiendavast andmeanaliiisi meetodist mida on vdimalik rakendada veebisessioonide andmetele
on outlier (anomaly) detection. Tegemist on metoodikaga mis vaatab andmete Uldist jaotust ning toob vélja
vaga haruldased juhtumid dldisest andmete hulgast, mis siis tavaliselt téhendavad kas sUsteemid mitte
normaalset toimimist vdi kasutajapoolset pahatahtliku kaitumist.

Antud andmestikust me pahatahtliku kaitumist ei otsi (seda rakendatakse rohkem finantsasutustes), kuid see
aitab aru saada kui susteemis on ebahariliku kaitumist. Anomaly detectioni puhul on positiivne, et seda on
vdimalik rakendada nii tagasi ulatuvalt voi ka hetkeolukorrale (kui on olemas ligipdas toodangu keskkonna
andmetele). Naiteks meetod tunneb &dra kui tegemist on ebatavaliselt suure hulga kasutajatega mones
konkreetses teenuses voi naiteks ebatavaliselt palju negatiivseid NPS hinnanguid reaalajas. MGned naited kus
saaks Anomaly detectionit kasutada:
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- NPShinnangud — NPS hinnangute jalgimine ajas ning teenuse pohiselt annab Ulevaate kas teenused
tootavad stabiilselt. Samuti on véimalik jalgida NPS hinnangute arvu eraldi.

- Sessioonide arv — Sessioonide arv teenuse pohiselt naitab kuidas teenused kasutatakse ning kas on
tekkinud ebatavalisi teenuse kasutamise mustreid. Naiteks suur kasutajate arv ,Jain haigeks" teenuse
kasutamisel vOiks anda negatiivse signaali haigestumise kohta ning voibolla on voimalik seetottu
lisada sinna lisainfot.

- Bounce rate — Bounce’ks nimetatakse kasutajaid kes tulevad lehele ning kohe lahkuvad sealt (nt
esimese minuti jooksul). Suur kasv sellel md&dikul vdiks anda signaali et leht ei to6ta korralikult voi
laeb liiga kaua.

Uldiselt on andmete kogus ja granulaarsus piisavalt hea, et rakendada erinevaid andmeanaltitisi meetodeid
ka keerulisemate probleemide lahendamiseks.

14.1 Taiendavad markused

Taiendavate metoodikate juures oli see juba mainitud, kuid kuna tegemist on olulise osaga siis oleks vajalik
eraldi valja tuua, miks aripoolel andmetega tegelemine nii oluline on. Nimelt enamik keerulisemaid analidsi
meetodeid eeldab kahte asja: Andmed on korras ning kisimus mida soovitakse lahendada on selge.

Andmete korrasolek hdlmab mitut nurka. Uhelt pool on vajalik, et andmed oleks tehniliselt korras — ei esine
faktilisi vigu (kasutaja tdesti kdis antud lehtedel) ega struktuurseid vigu (NPS andmeid ei ole voimalik kokku
viia sessiooniga), mille puhul me arvame et hetkel on kvaliteet pigem hea. Teiselt poolt on vajalik, et andmed
oleks ariliselt korras — on defineeritud mida nimetatakse kasutaja sessiooniks (naiteks millal sessioon &riliselt
katkeb, vGib kuid ei pea erinema tehnilisest sessiooni pikkusest), on defineeritud mida nimetatakse teenuseks
ning on seatud eesmargid mille alusel kasutaja kaitumist hinnatakse (NPS, keskmine kulutatud aeg lehel jne).
Seega andmete korrasolek teeb igasuguse analuutika oluliselt selgemaks ning suure tdendaosusega tostab
kvaliteeti kuna igapaevaselt monitooritavad andmed sisaldavad sageli vahem anomaaliaid.

Ariline kiisimus peab olema selge, kuna siis on vdimalik valida kdige parem anallilsimeetod antud probleemi
lahendamiseks. Naiteks ,Kasutajate kogemuse parandamine” ei ole piisavalt selgelt defineeritud ariline
eesmérk (see voib olla tldine osakonna eesmérk, kuid ei sobi andmeanallisi omaks). Palju selgem kiisimus
oleks ,Teenuse X kasutajate keskmise sessiooni pikkuse vahendamine”, mis hélmab endas nii ,kelle” kui ka
,mida moddetakse”. Naiteks soovitusmootorite puhul on tavaliseks ariprobleemiks ,Kasutajate sessiooni
lehtede arvu vahendamine”. Kasutajakogemusega seonduvate moodikute seadmise kohta saab tapsemalt
lugeda siit: https://medium.com/@AmDee_Elyssa/measuring-the-user-experience-of-a-website-
a58d5ce41db9

Need kaks moddet annavad hea aluse ehitada keerulisemaid lahendusi mis aitavad parandada kasutajate
kogemust veebilehel, kuid oluline on defineerida mida tdhendab kasutajate kogemuse paranemine, sest
sellisel juhul on see ka kvantifitseeritav. Antud projekti puhul soovitame me votta eesmargiks NPS hinnangu,
mis meie hinnangul oli kdige objektiivsem tagasiside.
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15 Kokkuvote

Antud projekti eesmargiks oli aru saada Riigiportaali kasutajate kaitumisest alates andmete valideerimisest
kuni tehniliste ja disaini prototlipide koostamiseni erinevate probleemide puhul. Projekt hélmas endas:
andmete esmast valideerimist, andmevoogude koostamist ja automatiseerimist, Uldiste kirjeldavate
analluside tegemist, Uldiste kasutaja protsessikaartide joonistamist kogu andmestikule ning kahe teenuse
detailsemat analttsi nii kirjelduse kui ka protsessikaeve poolelt. Samuti on antud projekti valjundiks
konkreetsed ettepanekuid kuidas kahte detailsemalt analiitisitud teenust parendada nii tehnilise kui disainiliste
lisadega. Projekti kaigus sai ka juurutatud analtittika tdovoog, kus on véimalik hiljiem analllse tapsustada voi
vajadusel korrata nii Apromore kui R'i kaudu. Tdiendava Ulevaate saamiseks ja kitsaskohtade tuvastamiseks
loodi Kibana toolauad. Projekti I6pus toimusid koolitused mis olid suunatud nii projekti ja selle tulemuste kui
ka Apromore kui anallutika tooriista tutvustamiseks. Koolituste kaigus poorati erilist tahelepanu sellele, et
aripoole esindajatel oleks tulevikus voimalik ka iseseisvalt protsessikaevega tegeleda ning selle toetamiseks
koostati vastavad ppematerjalid.

Alusandmete kvaliteet antud projektis oli vaga hea ning andmeallikate arv kokku oli 5, mis tahendab et ei olnud
suuri probleeme andmete tootluse ja sidumisega. Kéige olulisem andmeallikas oli F5, millest eraldati kasutaja
teekonnad ning sessioonide andmed. Lisaks oli Uks olulisemaid andmeallikaid NPS hinnangute stisteem, mida
kasutati sessioonidele kvalitatiivse hinnangu andmiseks ning parenduskohtade tapsustamisel. Tapsemalt on
voimalik andmetest ja kvaliteedist lugeda Andmeallikad ja nende kvaliteet. Viimane andmete puhastamise
toovoog on kirjeldatud Il etapi andmete laadimised ja puhastamine.

Uldine andmestiku analiilis jaotati kaheks osaks: kirjeldav analiiis ning protsessikaeve. Kirjeldav analilis
vaatas andmestiku statistilise nurga alt. Naiteks otsiti vastust kisimustele kui palju oli mehi, naisi vanuse
grupiti ning vorreldi seda Eesti Uldise rahvastiku puramiidiga. Kuid vaadati ka erinevate teenuste kasutamise
sagedust, kasutamise seadmeid ja susteeme, sessioonidele antud jaotust ning nende koosmajusid. Kirjeldava
analldsi tulemuseks oli Ulevaade, mis oli sisendiks nii protsessikaevele (milliseid teekondi téapsemalt
analliUsida) kui ka aluseks Il etapi teenuste valimisele. Tédpsemalt on kirjeldavast analiiUsist kirjas peatikis
Kirjeldav analiits ning taiendused mis tehti Il etapi kaigus on kirjas peatukis Il etapi kirjeldav analius.

Anallusi protsessikaeve osas vaadeldi tapsemalt vahendatud andmestiku pealt kasutajate kaitumist.
Andmete vahendamine oli oluline, et protsessikaeve tulemid oleksid visuaalselt esitatavad ning analtusitavad.
Samuti joonistati protsessikaardid eraldi Uldistele teekondadele, minu asjade teekondadele, teenuste
teekonnad uldiselt ja otsingu teekondadele, sh eraldi kérge ja madala NPS'iga teekonnad. Analtusist tuli valja
suur hulk soovitusi mida tuleks arvestada analuuside tegemisel, nagu naiteks keelte eraldamine kuna vastasel
juhul varjutab Eesti keelsete sessioonide arv muud, kuid ka kinnitus eelenvalt leitud tulemustele, nagu vaike
NPS sessioonide hulk kogu sessioonide arvust. Kogu anallitisi saab lugeda peatukist Protsessikaeve tulemid
ning kokkuvote on saadaval Andmeanaliisi kokkuvdte.

Lahtuvalt Uldistest anallusidest valiti projekti kaigus vélja 2 teenust millele tehti detailne anallits. Detailne
analtUs koosnes kahest osast — statistiline analttis mille kaigus vaadeldi sessioonide kaitumist Uldiselt ning
detailsem protsessipohine vaade segmentidesse mis Uldisest teenuse anallilisist huvi pakkusid.

Esimeseks selliseks teenuseks oli otsing, mille puhul statistilisest/kirjeldavast osast valiti valja 7 segmenti
mille kaitumine oli kas sessioonide mottes voi NPS vaates huvitav. Nendele segmentidele tehti detailsem
anallUs protsessikaartide ndol mida saab tdpsemalt lugeda Protsessituvastuse tulemused. Tulemustest véib-
olla kdige Ullatavam oli sinise ja rohelise portaali omavaheline dunaamika — kasutajad proovisid labi otsingu
leida erinevates portaalides olevaid teenuseid, kuid tana otsingud nii ei toota. Samuti oli naha, et kui kasutajad
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kasutavad vigaseid otsingusonu siis ei anna otsin Uhtegi tulemust. Detailsed tulemused on valja toodud
peatlkis Analllsi tulemuste kokkuvdte ja parendusettepanekud.

Teiseks teenuseks valiti ,Minu asjad” teenuse kasutus, kus lahtuti samast analiisi struktuurist — esialgsest
kirjeldavast analiusist valiti valja 4 segmenti mida vaadeldi detailsemalt Iabi protsessikaartide. Ilga segmendi
kohta koostatud protsessikaardid on leitavad peatlkis Protsessituvastuse tulemused. Tulemuste puhul ol
labivalt kasutatud teenuses erinevaid termineid sama alamteenuse kohta, mis vdib tekitada kasutajas
segadust: Naiteks mentls on ,Eluase ja keskkond” aga vastava lehekilje pealkiri on ,Elukoht ja keskkond".
Pealkirja ,Kultuur ja hobid" all sisalduvad ainult relvadega seonduvad paringud. Samuti oli ndha, et suur osa
teenuse kasutamisest oli kontsentreeritud umbes 5 alamteenuse timber (mis ei ole otseselt halb). Aga kdige
olulisemaks leiuks voib pidada seda, et sinise portaali artiklites viidatakse rohelise portaali teenustele sageli
isegi sellisel juhul kui vastav teenus on ka sinises portaalis olemas. See voib Uhtlasi selgitada ka rohelise
portaali Ullatavalt suurt Uletldist kasutust. Detailsed tulemused on valja toodud peatikis Tulemuste kokkuvote
ja parendusettepanekud.

Lisaks anallilsi tulemustele koostati antud projekti raames ka disaini prototlidp detailselt analitsitud
teenustele. Prototulbid annavad visualiseeritud kujul soovitused, kuidas andmeanalidsi kaigus avastatud
kitsaskohad  kasutajate  jaoks paremaks luua. Otsingute prototiip on leitav  aadressil:
https://confluence.ria.ee/display/RIG/Otsing+-++parenduste+ettepanekud ja ,Minu asjad” prototlip on leitav
aadressil https://confluence.ria.ee/display/RIG/Minu+asjad+-+parenduste+ettepanekud. M&lema prototilbi
alusfail on leitav aadressil: https://confluence.ria.ee/pages/viewpage.action?pageld=172525896 (fail
,Teenuste_analuus.fig”). Lisaks visuaalsele prototlibile loodi tehniline prototiitp, mis kasitleb otsingute
arhitektuurilist lahendust.

Kuigi projektist valja tulnud soovituste ning erinevate parendusettepanekute nimekiri on vaga pikk, siis projekti
pohiline vaartus tuleb siiski Ulesse seatud analltsitooriistade jarjepidevast kasutusest ning erinevate
alternatiivide vordlemistest (AB testimine nt). Tehniline arhitektuur kuidas andmed liiguvad on kirjeldatud
Tehniline arhitektuur ja andmemudel ning Ulesse on seatud 2 erinevat keskkonda kus on voimalik andmeid
analtusida tulevikus:

1. Apromore protsessianaluusi vahend — Apromore on mdeldud aripoole I6ppkasutajale kus on voimalik
interaktiivselt joonistada protsessikaarte ning anallusida kasutajate kaitumist. Andmete laadimine
Apromoresse on tehtud automaatseks ning laadimine toimub korra paevas.

2. Kibana dashboardi taiendused — Lisaks analtutilistele vahenditele, seati antud projekti raames ulesse
ka Kibana dashboard. Kuigi projekti kaigus kaaluti erinevaid lahendusi, siis Kibana kasuks otsustati
kuna ta taitis vajalike funktsionaalsusi piisavalt hasti ning kuna RIAs on juba Kibana kasutusel. Projekti
raames loodi andmelaadimine Kibanasse ning taiendavad dashboardid mis on kirjeldatud
confluences: https://confluence. ria.ee/display/RIG/Kibana+graafikud+ja+dashboardid

15.1 Olulisemad tahelepanekud

Kuna ldppraporti pikkus on Utle 150 Ik, siis antud peatlki eesmark on valja tuua kdige olulisemad
tahelepanekud ule kahe etapi. Detailsemad tulemused on kirjeldatud raporti erinevates peatukkides.

Kuna projekti peamine eesmark oli luua todriistad andmete to6tluseks, siis kogu andmeanalitsi aluseks on
andmed ning nende kvaliteet. Esimese asjana vdiks valja tuua, et projekti kdigus ei tuvastatud olulisi puudusi
andmetes ning kvaliteeti hinnati heaks, kuid sellegi poolest on oluline, et andmete kvaliteedi tdgiendamine
jatkuks. See annab vGimaluse teha tulevikus keerulisemaid analliise ning jalgida andmetes toimuvaid
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muutusi ilma, et andmetootlus peaks toimuma labi keeruliste andmepuhastuse td6voogude. Soovitused on
vélja toodud peatiikis Projekti I6pu jargsed parendussoovitused.

Uldisest andmeanaliilisist vdiks valja tuua jargmised punktid:

1.

Kdige suurem murekoht oli erinevate andmete (sh URL'ide) arv, mida tuli oluliselt vahendada selleks,
et tulemusi oleks voimalik maistlikult tdlgendada. Seda ei saa pidada probleemiks Riigiportaali
kasutatavuse voi tehnilise lahenduse mottes. Aga tegemist on olulise detailiga, millega kaasneva
keerukusega tuleb arvestada ka jargnevates Riigiportaali analldsiprojektides, mis keskenduvad
kasutajate teekondadele.

Kasutajate profiil on vorreldav Eesti uldisele demograafiale, kuid ei kattu vaga noorte ja vanade
kasutajate poolest. Keskmine kasutus on inimese kohta on vaga ebathtlane, umbes pooled kasutajad
on kasutanud portaali analitsi perioodil vahem kui 3 korda, kuid keskmine sessioonide arv kasutaja
kohta on umbes 8, mis tahendab et on suur hulk vdga ekstreemseid kasutajad (siinkohal on
tGendoliselt tegemist selliste ametnikega, kes kasutavad Riigiportaali oma igap&evatoos).
Sessioonide vaates puudub selge aastane sesoonsus, pigem on uksikud eriparad nagu joulud ning
tuludeklaratsioon ning Uldine kasutus labi aasta on sarnane. Andmetega ei tohiks minna
paevapohiseks, kuna nadala puhul on tugev sesoonsus mis voib tulemusi kallutada, optimaalne
tundub kuine v&i nddalane vaade.

Enamik (~70%) sessioone ainult eesti keelsed, mis tdhendab et kasutajaskonna dldpildi analtdsimisel
ei paista inglise ja vene keelsed sessioonid ilma taiendava filtreerimiseta valja.

Protsessikaeve poolelt on koikide sessioonide koos anallusimine suhteliselt keeruline. Erinevad
kasutaja teekonnad ning suur variatiivsus muudavad protsessikaardid raskesti jargitavaks ning
seetdttu otsustasime enda anallilsis keskenduda vaiksematele alamhulkadele.

NPS'I vaatest ei olnud vaga suuri erinevusi negatiivse NPS'i ja positiivse NPS'iga enamlevinud
teekondadel. Moningase Ullatusena oli negatiivse NPS'iga sessioonidel rohkem kasutatud otsingut
ning see oli ka Uks teenuseid mida analuusiti projekti jooksul detailsemalt.

Samuti jai protsessikaartidel silma, et kasutajad, kes kasutasid enda sessioonis nii uut kui ka vana
portaali samas sessioonis andsid madalama hinnangu kui kasutajad, kes said vastuse enda
kusimusele ainult Uhte portaali kasutades.

Otsingute detailsest analtitsist oleks oluline vélja tuua:

1.

Sinise portaali otsingu kaudu Uritatakse sageli j6uda info v&i teenuseni, mis paikneb rohelises
portaalis.

Kasutajate poolt otsitavad artiklid ei ole otsingu tulemuste jarjekorras kohati piisavalt kdrgel (néiteks
,rahvastikuregister” ja turvalisuse artiklid voi ,notar” ja lepingute artiklid), sh Sinises portaalis on
tdendoliselt kasutusel tapse fraasi otsing, mille téttu ei leita osade otsingute korral thtegi vastust
(naiteks ,kehtivad retseptid” véi ,pensioni tous").

Kohati kasutatakse vigaseid otsingusdnu mille korral ei leia otsing thtegi tulemust (naiteks ,patsiendi
portaal’, ,to0staaz", ,eksam”), sh venekeelsetes sessioonides kasutatakse sageli eestikeelseid
otsingusdnu, aga kohati tehakse kirjavigu (néiteks ,pensioon” voi ,eksaam”) mille tGttu ei leita Ghtegi
tulemust.

Kasutajad kulastavad Riigiportaali abi lehekulge kohati peale otsingu sooritamist, kuid Riigiportaali abi
lehekdilg ei kajastu sinise portaali otsingus (nditeks otsingusdnad ,teavitusteenus” voi ,Riigiportaali
abi").

Vahetult peale sinise portaali otsingut esineb rohelise portaali kontaktide lehekulje kulastamist
(naiteks otsingusdna ,notar").

Kasutajad poorduvad kohati peale Riigiportaali otsingut valiste otsingumootorite poole.
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,Minuasjad" detailsest analtusist oleks oluline valja tuua:

1.

Esinevad moéned pealkirjade kisitavused. Naiteks menuus on ,Eluase ja keskkond” aga vastava
lehekiilje pealkiri on ,Elukoht ja keskkond”. Pealkirja ,Kultuur ja hobid" all sisalduvad ainult relvadega
seonduvad paringud.

Esineb probleeme sinises portaalis kattesaadavate teenuste artiklites nahtavusega. Naiteks ,Arstiabi
ja ravi valismaal” viitab Euroopa ravikindlustuskaardi paringutele rohelises portaalis, kuigi samad
paringud on ka sinises portaalis olemas. Artikkel ,Kodaniku kinnistud” ei sisalda viidet sinise portaali
jaotises ,Minu asjad” paiknevale samanimelisele X-tee paringule. Artiklites esineb labisegi viitamist
samale paringule sinises ja rohelises portaalis. Naiteks artikkel ,Minu retseptid”.

Esineb juhuseid, kus sama paring paikneb sinise portaali jaotise ,Minu asjad” mitmel erineval
lehekiljel erineva nimega. Naiteks paring ,Retseptid” lehekdljel ,Tervis” ja paring ,Minu retseptid"
lehekuljel ,Tervis ja retseptid"”.

Kui sinise portaali jaotise ,Minu asjad” lehekilge kilastanud sessioonis esineb otsing, siis Uldjuhul
esineb ka otsingu vahetu kordus. Uldjuhul ei jduta sinise portaali otsingust jaotise ,Minu Asjad”
lehekllgedeni. Ainus erand on alamjaotise ,Minu andmed" lehekilg ,Tervis", milleni jdudmiseks on
selge teekond labi otsingutulemustes sisalduva artiklite grupi , Tervishoid ja arstiabi”

Jaotise ,Minu asjad" lehekilgede avamine toimub vaga sageli kohe peale autentimist. See on osaliselt
selgitatav sellega, et antud jaotisele ligi paasemiseks peab olema kasutaja autenditud. Aga samas
naitab see et kui kasutaja on ennast autentinud, siis jaotis ,Minu asjad” on kasutaja jaoks tks esimesi
loogilisi kohti endale vajaliku info vGi teenuse otsimiseks.

Eesti.ee ametliku e-posti aadressi suunamiseks kasutatakse uldjuhul vastavat rohelise portaal
lehekiilge, kuigi sama funktsionaalsus on ka sinises portaalis olemas.

Kasutaja sessioon ei pikene isegi juhul kui kasutaja on Riigiportaalis aktiivne (sessiooni aegumise
teade kuvatakse soéltumata kasutaja aktiivsusest), sh kui sinine portaal on korraga avatud kahes (voi
enamas) veebilehitseja sakis ja lihes pikendatakse sessioon, siis vGib kasutaja sessioon teise saki
inaktiivsuse tottu ikkagi katkeda.
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16 Jargmised sammud ja visioon

Alljargnevalt edastame nagemuse, kuidas projekti tulemite pealt nii lihemas kui ka pikemas plaanis edasi
liikuda.

16.1 Liihiajalised eesmargid ja jargmised sammud

Valminud projekti edu ei tulene valminud tehnilistest lahendustest ja teostatud andmeanalldsist, vaid suurim
vaartus on voimalik saavutada lahenduse edukal juurutamisel RIA tooprotsessidesse. Olulisim on asuda
valminud analitsi vahendeid regulaarselt kasutama, et jooksvalt jalgida ja parendada riigiportaali
kasutatavust. Ning seda eriti peale Riigiportaalis uuenduste tegemist, kuna iga muudatus (naiteks jaotise
,Minu asjad" rohkem esile tdstmine) muudab ka kasutajate kaitumist.

Ettepanekud:

1. Juurutada portaali teenuste tdiendamise protsessis andmeanaliils. On oluline, et teenuse omanikud
ja portaali arendamisega tegelevad tootajad oleksid labinud baaskoolituse, et saada aru uute
vahendite voimalustest ning oskaksid neid rakendada. Baaskoolitus on saadaval ka salvestusena,
kuid oskuste kinnistamiseks oleks kasulik ka aeg-ajalt tootubasid labi viia. Seejarel tuleb
protsessiliselt tagada, et iga keskmise voi suurema muudatuse labiviimisel teostataks vahemalt
baastasemel kasutajateekondade andmeanaluus enne ja/voi parast muudatuste teostamist.
Arvestades riigiportaali pakutavate teenuste hulka soovitame juurutamise kiirendamiseks
rakendada eraldi andmeanaltutiku antud teemale, kes keerulisemaid analuuse toetab ja vajadusel
muudatusteks sisendit annab.

2. Korrastada projekti kaigus ilmnenud puudused. Kui juurutada andmetel pohinevat muudatuste
labiviimist siis on oluline et andmete kvaliteet oleks vaga hea. Selleks tuleks jargida
parandusettepanekuid | etapi punktis 7.4 Projekti |6pu jargsed parendussoovitused.

3. Tdsta esile andmetel pdhinevat muudatuste labiviimist ndidete varal. Projekti kdigus valmisid
mitmed muudatusettepanekud, kuid I6ppraporti koostamise ajaks ei olnud neid riigiportaalis veel
arendatud. Soovitame andmeanallusist tulenevate muudatuste realiseerimise jargselt mddta
tulemust ning antud naidete varal tdstma esile selle lahenemise vaartust ja olulisust.

4. Jélgida aktiivselt portaali kasutajate statistikat ja tagasisidet. Projekti kdigus on loodud Kibana
toolauad, mis holbustavad teenuste ja otsisdnede NPSi jalgimist. Viimase langemisel saab
protsessikaeve abil stiviti analltsida, mis voiks olla languse juurpdhjuseks.

5. Rakendada protsessikaevet ka RIA sisemiste tddprotsesside optimeerimiseks. Projekti kaigus
juurutati véimekas Apromore tooriist protsesside analttisimiseks. Antud tooriist sobib lisaks
riigiportaali kasutajate teekondade jalgimisele ka ideaalselt organisatsiooni sisemiste ariprotsesside
kaardistamiseks ja parendamiseks. Soovitame ara kasutada juba majas tekkinud protsessikaeve
kompetentsi ning laiendada seda sisemistele protsessidele, naiteks kasutajatoe juhtumite voi
menetluste analtitsimiseks ja efektiivsemaks muutmiseks.

6. Suurendada tagasiside kogumist. Antud projekt kasutas tagasisideks peamiselt NPS meetodit —
mis madras kas tegemist on positiivse vi negatiivse kasutajakogemusega. Kuigi antud analtusis
oli rohkem kui 5 milj. sessiooni andmed, siis kahjuks tagasisidega sessioone oli ainult ~4%. Selleks
et tulevikus oleks voimalik anallisida ka vaiksema mahuga sessioone, oleks mdistlik proovida
tagasiside arvu suurendada. Naiteks: liigutada kisimustik enne valja logimist voi saata véimalusel
kidsimustik tagantjarele emailiga. Aga viimasel juhul tuleb arvestada, et tagasiside kisimine ei tohi
muutuda kasutaja jaoks hairivaks.
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16.2Visioon: Riigililene e-teenuste analiils

Varasemalt on e-teenuseid riigilleselt erinevate metoodikate ja vahenditega analiisitud, kuid meile
teadaolevalt puudub téana riigis Uhtlustatud ja ajakohane e-teenuste kasutatavuse médtmine. On proovitud
erinevaid viise, kuid varasemad ldhenemised ei ole oma eesmarki taitnud v6i nendest saadav info jouab
huvitatud osapoolteni viitega ja/vdi Uldistatult. Naitena saab tuua aastaid tagasi teostatud kogu X-tee teenuste
andmete Uhekordse analitsi, mida enam ei korrata.

Reeglina teostatakse e-teenuste rahulolu ja kasutatavuse jalgimist iga asutuse voi ministeeriumi haldusala
piires. Antud olukord ei vbimalda moota asutustelileste teenuste kasutajakogemust ega ka kvaliteeti, mistottu
ebakdlade korral voib kasutajate tagasiside vaid Uhte asutusse jaada. Lisaks jalgides teenuste toimimist vaid
asutustepohistes silodes, on keeruline tuvastada olukordasid, kus eri asutuste seotud teenuseid tarbiv
kodanik pendeldab oma murega nende asutuste vahel. Viimane voib soodustada ka olukorda, kus andmete
uhekordse kisimise printsiip ehk once-only ei ole taidetud.

Alljargnev joonis ilmestab olukorda, kus kodanik on asutamas ettevétet ning leiab selleks vajamineva info
esmalt Eesti.ee riigiportaalist, seejarel suundub Justiitsiminsteeriumi haldusala ettevétjaportaali ning 16puks
asub end kaibemaksukohuslaseks registreerima Maksu- ja Tolliametis.

EESTI.EE ETTEVOTJA- MAKSU- JA
PORTAAL TOLLIAMET
NPS 9 QO I 9, /P
/i /. N .

ANALOUTIKA ANALOUTIKA

Kuigi kodaniku jaoks on ettevétte asutamine Uks terviklik teenuste kogum, labib see erinevaid haldusalasid,
kes koik koguvad oma tagasisidet eri viisidel ning séilitavad seda vaid sisemiselt. Antud naites jattis kasutaja
kehva tagasiside Maksu- ja Tolliameti portaalis, kuid tema teenuse kui terviku negatiivne kogemus vois olla
pohjustatud mistahes teenuse tarbimise sammul. Naiteks voib Eesti.ee riigiportaali voi ettevotjaportaali info
olla vananenud ning joudes EMTA portaali ei leia kasutaja soovitud teenust Ules. Praktikas puuduvad tana
vbimalused, et kodaniku teenuse tarbimise kulgu hdlpsasti ja suurel skaalal jalgida.

16.2.1 Riigililese e-teenuste analiiiisi rakendamine

Eeltoodud olukorda on voimalik parendada, rakendades riigiportaali kasutatavuse analuutika projekti raames
loodud lahendust ja pdhimotteid laiemalt. Nimelt viib projekti raames loodud lahendus kokku kasutaja
teekonna, tagasiside ja teised moddikud. Lahendust laiendades saame votta kasutusele tana riigiportaalis
rakendatava metoodika, liites kokku eri asutuste kogutava anonuimse kasutusstatistika ja seejarel viia labi
andmeanaluusi, sh kasutades protsessikaeve metoodikaid. Nii on véimalik regulaarselt ja vahese ajalise
viitega jalgida teenuse kui terviku kasutatavust.
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Tehniliselt on voimalik taaskasutada margatavat osa projekti raames juba valminud lahendusest. Naiteks
piisab, kui iga portaal vGtab kasutusele vOi seadistab korrektselt Matomo veebianallutika tooriista ning
seadistatakse riigi domeenide vaheline kasutaja sessiooni ID jagamine. Matomo liidestus ja andmete
ettevalmistus andmeanallitsiks on Eesti.ee analuutika projekti raames juba realiseeritud. Alternatiivina on
voimalik kasutada ka teisi andmeallikaid, naiteks logisid.

Voimalikku lahenemist visualiseerib alljargnev kdrgetasemeline arhitektuurijoonis.

Portaalid (teenused) Teenuste
klassifikaator ja
o margendid
Riigiportaal ’ g
Matomo
Ettevoyaportaal ’ - Tsentraliseeritud anallittika

NPS

eMTA »

Toorlogid
* +
NPS
Menetluskiht

. Protsessi-
Menetlussisteem 1 i3 logid '

. - Protsessi-
Menetlussisteem 2 . logid

Antud lahenemine vdimaldaks:

Toolaud

Andmekiht

Protsessikaeve

Ad-hoc analiusid

1. AnallUusida asutustelleselt kasutaja jaetud tagasisidet ja korvutada seda tegeliku kasutaja
teekonnaga ehk teenuste vahel liikumisega.

2. Omada regulaarset ja operatiivset Ulevaadet teenuste toimimisest ja kasutajate rahulolust.

3. Vorrelda teenuse kasutusmustrite muutuseid ajas, naiteks tuvastada kitsaskohti teenuse
muudatuste korral.

16.2.2 Teekaardi ettepanek

Piloteerimaks asutustelilest andmeanalldtika lahendust, saab alustada jargnevate sammudega:

1. Valida 1-2 teenust, mida piloodi raames anallilsida Ule erinevate riigiportaalide. Kuna Eesti.ee’s on
lahendus juba juurutatud, siis piisab Uhe taiendava portaali lisamisest andmete kogumisse ja
analuusi.

2. Asuda andmeid koguma. Kui lisanduv portaal juba ei kasuta Matomo veebianalltika t6oriista, siis
tuleks see kasutusele votta ja seadistada domeenidevaheline kasutajate teekondade jalgimine
(corss-domain tracking) Eesti.ee portaaliga. Alternatiivselt saaks kasutada ka toorlogisid, kuid
andmete struktuuri erisuste tottu voib selle lahenemine ajakulu olla margatavalt suurem.

3. Rakendada lisanduvas portaalis NPS tagasiside kogumine samadel pohim&tetel, mis Eesti.ee’s. Nii
oleks voimalik Uheselt vorrelda kasutajate rahulolu eri portaalide vahel. NPSi puudumisel saab
vordlust teostada ka teiste mdddikute alusel (nditeks sessiooni kestus, teekonna pikkus).

4. Maérgendada piloodiks valitud teenustega seotud lehekiiljed (URLid) lihtsustamaks andmeanallisi.
Kui vaadelda vaid 1-2 teenust ei ole margendamine ilmtingimata vajalik, kuna andmeanaltutikul on
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voimalik filtreerida valja soovitud URLid. Samas lahenduse hilisemal laiendamisel on ilma
margenditeta andmeanallusi labiviimine keerukas, kuna suure hulga teenuste ja

kasutajateekondade seast on keeruline eristada, millist konkreetset teenust sessiooni kaigus
kasutati.
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