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LUHIKOKKUVOTE

Magistritdd eesmargiks on hinnata tulemusinformatsiooni kogumist ning kasutamist teenuste
puhul, mis on delegeeritud kolmandale sektorile. Teoreetiline raamistik Kirjeldab
tulemusinformatsiooni kogumise pdhjuseid, sisu, viise ning Kitsaskohti. Magistritd6 empiirilises
osas on andmeid kogutud poolstruktureeritud intervjuude ning dokumendianaliiusi abil. Kokku

viidi 1&bi kaheksa intervjuud nii teenuse pakkujate kui ka teenuse delegeerijatega.

Magistritodst selgub, et tulemusinformatsiooni kogumise pdhjuseks on vajadus hinnata teenuste
eesmarkide taitmist ning parandada teenuse kvaliteeti. Eesmarkide taitmine h6lmab nii numbriliste
véljundite vaatamist kui ka teenuste sisu hindamist. Kogutavat informatsiooni on kasutatud ka
teenuste parandamiseks ning muutmiseks. Lisaks jalgitakse teenuste pakkumise protsessi.
Tulemuste m6dtmine toimub nii igakuiselt edastatavate aruannete kui ka mitteformaalse suhtluse
kaigus, mis toimub ministeeriumi ja teenuse pakkujate vahel. Toodi valja ka mitmeid kitsaskohti,
mis puudutavad tulemusinformatsiooni kogumist. Nendeks on andmete haldamise suur maht,
vBimalus esitada informatsiooni ilustades ja tegelikkusele mittevastavalt. Kuna mdjude hindamine
toimub pika aja jooksul ning selleks soovitakse vBrrelda andmeid erinevate aastate 16ikes, on paika
pandud kindlad indikaatorid, mida ei ole voimalik aja jooksul muuta. See vdib aga osutuda samuti
uheks Kkitsaskohaks, kuna sageli ilmneb teenuse pakkumise kéigus vajadus koguda veel tdiendavat
informatsiooni, kuid kuna indikaatorid ning hinnatavad teemad on varasemalt paika pandud, pole

vOimalik seal enam muudatusi sisse viia.

Votmemaisted: kolmas sektor, tulemusinformatsioon, tulemusinformatsiooni kogumise p6hjused

ning sisu.



SISSEJUHATUS

Mittetulundusuhingutelt oodatakse jarjest enam oluliste sotsiaalteenuste pakkumist. Selle
pdhjusteks vBivad olla nende organisatsioonide eriparad: suhted kodanikega, paindlikkus,
vOimekus haarata erainitsiatiivi avalike probleemide lahendamiseks ning asjaolu, et sageli on
tegemist vaikeste organisatsioonidega (Salamon 2010, 168). Samuti on kolmanda sektori poolt
pakutavate teenuste olulisust rdhutatud mitmetes uuringutes (Lindgren 2001; Taponen, Kauppi
2017; Moxham 2009). Nii avaliku sektori poolt pakutavate teenuste kui ka valja delegeeritud
teenuste puhul on oluline regulaarne ning struktuurne tulemuste m&dtmine ning juhtimine. See
vOib olla Uheks v@imaluseks, kuidas kindlaks teha kdige parem viis teenuse pakkumiseks.
(Taponen, Kauppi 2017, 1124)

Erasektori jaoks tdhendab tulemuste mddtmine seda, et méddetakse, kui palju teenitakse kasumit
firma osanikele (Cordery, Sinclair 2013, 197). Kuigi viimasel ajal on ka erasektoris leitud, et
tulemuste saavutamist ei saa moota, kasutades ainult finantsilisi méddikuid. Kasutusele on vdetud
naiteks tasakaalustatud tulemuskaart (BSC — balanced scorecard), mis hélmab tulemuste
vaatamisel erinevaid komponente (finantsiline, sisemine prespektiiv, dppimine ja kasv ning
kliendi vaade). (Kaplan 2001, 352) Kolmanda sektori puhul ei eksisteeri nn “omaniku huvi” —
ressursse pakuvad tavaliselt rahastajad ning fondid, kes ei saa tulemustest kasumit. Nende jaoks
on kasu saamine on pigem kaudsem - selleks on Gldine thiskonna heaolu, konkreetse probleemi
lahendus. Kuna rahaline mddde ei ole mittetulundusorganisatsioonide jaoks primaarne, siis peavad

nad oma tulemusi mddtma, arvestades oma missiooni ning eesmarki. (Cordery, Sinclair 2013, 198)

Samas on mittetulundusorganisatsioonid pideva surve all tdestada oma rahastajatele, et nad

saavutavad moddetavaid tulemusi. Selliste ndudmiste tdaitmine vOib aga mitmetele
mittetulundusorganisatsioonidele olla keeruline Glesanne, mille taitmiseks puudub aeg, ressursid
ning vajaminevad oskused. (Carman 2010, 256) Moxham (2014) on valja toonud, et kolmanda

sektori tulemuste mddtmise sisteemide puhul on eesmérkide ning tulemuste mdotmise



metodoloogia sageli omavahel kokkusobimatud — sageli ei peeta tulemuste médtmise susteemide
kasutuselevotmisel silmas eesmaérki, miks tulemusinformatsiooni kogutakse ning seega vdib

juhtuda, et kogutavast informatsioonist ei ole kasu.

Tulemusinformatsiooni voib defineerida kui informatsiooni, mis kirjeldab valjundeid (output)
ning mdju (outcome). See mdju vdib olla nii ootusparane kui ka mitteootuspérane. (Pollit 2006,
39) Mdju ning tulemuste definitsiooni késitletakse sageli sarnasena, kuid neid voib eristada,
viidates tulemustele, kui luhiajalistele tulemustele (short-term outcome) ning mojule Kui
pikaajalistele tulemustele (long-term outcome) (Cordery, Sinclair 2013, 201; Breckell et al 2011,
8). Tulemuste mdotmise susteemid on mehhanismid, mis vdivad organisatsioonidel aidata liikuda

oma eesmarkide saavutamise poole (Ziebel, Decoster 1991 viidatud Buckmaster 1999, 187).

Rahvusvahelises kirjanduses on kolmanda sektori tulemuste mddtmist kéasitletud erinevatest
aspektidest ldhtudes. Nendeks on nii tulemuste m&dtmise siisteemide loomine, viisid, kuidas
kolmanda sektori organisatsioonid ise tulemusi mdddavad, tulemusinformatsiooni kasutamine,
tulemusinformatsiooni kogumise pBhjused ning tagajarjed. (Adcroft, Willis 2005; Buckmaster
1999; Cordery, Sinclair 2013; Dawson 2010, Lindgren 2001, Moxham 2009)

Antud magistritod keskendub kolmandale sektorile delegeeritud tulemusinformatsiooni
kogumisele, kasitledes selle kogumise pdhjuseid, viise, sisu ning kitsaskohti, vaadates, kas ning
milles tdpsemalt seisneb tulemusinformatsiooni kogumise eesmarkide ning meetodite
kokkusobimatus. Eesti kontekstis pole varasemalt kolmandale sektorile delegeeritud teenuste
tulemusinformatsiooni kogumist ning kasutamist uuritud. Praxis (2014) on viinud labi uurimusi,
mis késitlevad avalike teenuste delegeerimist vabatihendustele. Need on késitlenud delegeerimise

temaatikat laiemalt ning keskendunud kohaliku omavalitsuse kontekstile.

Kéesoleva t60 empiirilises osas voOtab autor vaatluse alla Justiitsministeeriumi ja
Sotsiaalministeeriumi poolt delegeeritud teenuseid. Nendeks teenusteks on tugiisikuteenus ja
majutusteenus vanglast vabanenule, tugiteenused perep6hise asendushoolduse pakkujatele ning
tugiteenused pere- ja asenduskodu téotajatele. Antud teenused on valitud, kuna on delegeeritud
taielikult kolmandale sektorile ja kdesolevalt on rahastatud Euroopa Sotsiaalfondist ning rahastuse
kestus on piiratud. Peale selle projekti rahastuse I6ppemist seisab avalikul sektoril ees kiisimus —
kas, kuidas ning mil maaral nimetatud teenuseid edasi pakkuda.



Uurimistdd eesmargiks on hinnata tulemusinformatsiooni kogumist ning kasutamist teenuste

puhul, mis on delegeeritud kolmandale sektorile. Pustitatud on kolm uurimiskisimust:

« Millisel viisil informatsiooni kogutakse?
+ Millist informatsiooni kogutakse?
» Mida kogutud infoga edasi tehakse?

Magistritoés on kasutusel kvalitatiivne anallils ja andmete kogumise meetodiks on
poolstruktureeritud intervjuud ning dokumendianalliiis. T66 jaotub kolmeks osaks. Esimene osa
keskendub teoreetilisele raamistikule, kus antakse Ulevaade tulemusinformatsiooni kogumise
pdhjustest, tulemusinformatsiooni sisust, erinevatest viisidest, kuidas informatsiooni koguda ning
vOimalikest kitsaskohtadest, mis tulemusinformatsiooni kogumisega kaasneda véivad. Teise osa
moodustab empiiriline analliis, mille aluseks on teenuse elluviijate ning teenuse delegeerijatega
labiviidud intervjuud ning dokumendianaluls. Kolmandas osas tehakse jareldusi, analilisides

empiirilist osa teoreetilise raamistiku valguses.

Autor tédnab magistritd6 juhendajat ning intervjueeritavaid, kes andsid olulise panuse t60

valmimisse.



1. TULEMUSINFORMATSIOONI KOGUMINE KOLMANDALE
SEKTORILE DELEGEERITUD TEENUSTE PUHUL

1.1 Tulemusinformatsiooni kogumise pdhjused

Tulemusinformatsiooni kogumisel on mitmeid positiivseid kilgi: see v6ib aidata suurendada
l&bipaistvust, soosida véljundite saavutamist neid premeerides ning aidata kaasa vastutusele
(Brujin 2002, 580-581). Oluline on pdorata tahelepanu pdhjustele, miks tulemusi méddetakse.
Juhul, kui seda ei ole silmas peetud, v6ib juhtuda, et kasutusel olev metodoloogia ning tulemuste
kogumise eesmaérk ei ole omavahel kooskdlas. See omakorda vdib tdhendada, et kogutavast
informatsioonist ei ole kasu. (Moxham 2014, 718) Behn (2003) toob vélja kaheksa pdhjust, miks
avalikus sektoris tulemusinformatsiooni v6ib koguda. Nendeks on hindamine, kontrollimine,
eelarveotsuste tegemine, motiveerimine, vastutuse suurendamine, saavutuste tahistamine,
Oppimine ning parandamine. Kodige olulisemaks neist peab ta tulemuste parandamist - tlejaanud
seitse aitavad téita seda eesmarki. Kasitledes kolmanda sektori organisatsioonide tulemuste
mdo6tmist, saab vélja tuua kolm peamist pdhjust, miks teenust modta. Nendeks on vastutus,

legitiimsus ning t6hususe ja kvaliteedi parandamine (Moxham 2014, 707-709).

1.1.1 Vastutus

Vastutuse aspekt on esile kerkinud seoses kolmanda sektori poolse resursside véaarkasutusega.
Tulemusinformatsiooni kogumine on (ks viis, kuidas vabalihendused saavad néidata erinevatele
osapooltele, et lahtuvad oma tegevustes vastutuse printsiibist (Zimmermann, Stevens 2006, 315;
Carman 2010; Jos, Tompkins 2004).

Vastustust vOib vaadata nii sisemiselt kui véaliselt. Sisemine vastutus viitab vahenditele, mida

organisatsioonid kasutavad, et jatkuvalt kujundada ning kontrollida oma organisatsiooni



missiooni, eesmarki ning tulemusi. Valine vastutus viitab vahenditele l&bi mille hoitakse
organisatsioone Vvastutavatena tegevuste eest, mis on suunatud véljapoole organisatsiooni.
(Ebrahim 2003, 194)

Vastutusele vOib laheneda erinevatest aspektidest — 1abi legaalse perspektiivi, 1&bi majandusliku
perspektiivi vOi 1abi agendi teooria. Legaalne vastutus on fokusseeritud karistusmeetmetele — see
tdhendab, et juhul, kui organisatsioon ei taida seadusi, karistatakse teda selle eest. Kuigi see on
oluline ja vajalik vastutuse vorm, on see vaga piiratud lahenemine, mis keskendub vélisele
regulatsioonile, votmata arvesse sisemisi ning véhem formaalseid organisatsiooni norme ja ootusi.
Majanduslikust perspektiivist lahtudes on kesksel kohal mittetulundusorganisatsioonide suhe
erinevate osapooltega — kliendid, rahastajad, reguleerijad — ning see, kuidas need suhted méjutavad
mittetulundusorganisatsiooni kaitumist. Sellest lahtuvalt tekib kaks kisimust. Esiteks, kelle
(milliste huvide ning osapoolte) ees on mittetulundusorganisatsioonid vastutavad? Ning teiseks:
kuidas hoiavad erinevate osapoolte huvid mittetulundusorganisatsioone vastutavatena? Selle
baasilt ei viita mittetulundusorganisatsioonide vastutus ainult teatud eesmarkide ning huvide
saavutamisele, vaid ka tasakaalule, mis on vaja leida erinevate eesmérkide ja huvide vahel. (Ibid.,
195-196)

Kdige olulisemaks v6ib aga pidada agendi teooria lahenemist (Ebrahim 2003, 196; Greiling 2006,
455, Olson 2000, 280). Agendi teooria kirjeldab strateegilist suhtlust vahemalt kahe lepingupoole
— juhi ning agendi — vahel. Antud teooria eeldab, et mdlemad pooled on motiveeritud ratsionaalsest
omakasust ning tavaliselt kasutab agent auke lepingus oma kasuks. (Greiling 2006, 455; Olson
2000, 280) Oluliseks kiisimuseks on, kuidas saada agent kaituma juhile kdige kasulikumal viisil,
kui agendil on informatsiooni eelis. Probleem tdstatub mitte ainult huvide konfliktist, vaid sellest,
et agendil on parem ligip&és informatsioonile. Info asimmeetria probleemi adresseerimiseks on
vélja pakutud mitmeid ldhenemisi. (Eisenhardt 2000, 59; Greiling 2006, 455) Selleks on paika
pandud tulemustele orienteeritud jalgimise ststeemid. Tulemusinformatsiooni kogumise
vaatenurgast tdhendab see, et kasutusel on kas vabatahtlikud voi kohustuslikud ex ante ja ex post
indikaatorid, mis raporteerivad avalike teenuste kvantiteeti ja kvaliteeti, mida agent plaanib
pakkuda voi juba on pakkunud. (Greiling 2006, 455)

Samas on ka agendi teooria l&henemisel mitmeid piiranguid. Probleem voib tekkida sellest, et
agendi huvid ei ole kooskdlas juhi huvidega ning juhul, kui on raske voi kulukas kindlaks teha,
mida agent tapselt teeb (Eisenhardt 2000, 58; Bougart 1995 viidatud Ebrahim 2003, 197). Kui



selline probleem tekib, siis lahendatakse seda tavaliselt kahel viisil: (1) premeerides heade
tulemuste eest ning (2) jalgides agendi tegevusi (nt labi kvartaliaruannete). (Bougart 1995 viidatud
Ebrahim 2003, 197) Teiseks probleemiks, mis vdib tekkida, on see, et poliitikud ning rahastajad
keskenduvad valistele vahenditele, et vastutust kindlustada (nt seadused, indikaatorite jalgimine).
Seda tehes jdetakse tdhelepanuta teemad, mis on seotud organisatsioonide sisemise vastutusega
(nt organisatsiooni missioon). Kolmandaks — agendi teooria kaldub keskenduma ainult sellele,
kuidas kindlustada soovitud agendi kaitumine, jattes seejuures tdhelepanuta juhi kaitumise.
Praktikas mdjutavad juhid agente 1abi erinevate viiside. Néiteks vdib rahastaja mdjutada agendi
vOimekust teatud eesmadrke saavutada. Samuti ei ole juhid sageli kursis reaalsete olukordadega,
kus agendid tegutsevad, ning seega vOivad seada néudmisi, mis tootavad vastu organisatsiooni
tugevustele. Neljanda asjaoluna vGib valja tuua, et mittetulundusorganisatsioonid on sageli
vastutavad mitmete juhtide ees, kelle huvid ei pruugi omavahel kooskdlas olla. See viib selleni, et
agendid muudavad oma kaitumist, olemaks erinevatele juhtidele meelepéarased. (Ebrahim 2003,
197-198)

Tulemusinformatsiooni saab vastutuse suurendamiseks kasutada, kui ei keskenduta niivord
pakkumise protsessi hindamisele, kui tulemuste mdoo6tmisele. Pidevat tulemuste jalgimist
vOimaldab konkreetsete indikaatorite paikapanek. Eelduseks on, et olulist informatsiooni oleks
vBimalik koguda ning on olemas (hine arusaam tulemuste osas. (Jos, Tompkins 2004, 259-260)
Indikaatorite paikapanemisel peetakse aga oluliseks, et need oleks paika pandud koos teenuse
pakkujaga (e. agendiga). Vastasel korral vdib delegeerija saada ainult niisugust infot, mida ta on
kisinud ning ilma jaada tdiendavast olulisest informatsioonist, mida teenuse elluviija kogub. (van
Thiel, Leeuw 2016, 276) Samas néitavad uuringud, et valja delegeeritud teenuste puhul ei pruugi
tulemuste jalgimine vastutuse suurendamiseks tuua kaasa paremaid tulemusi ning kaasneda véivad
kulud, mis ei kaalu Ules kasusid (Fernandez 2009 viidatud Carnochan et al 2014, 1026; Halachmi
2005, 261-264).

1.1.2 Legitiimsus

Legitiimsuse eesmargiks vOib pidada laiema avalikkuse veenmist selles, et organisatsioonil on
digus eksisteerida. Selleks on oluline, et organisatsioon ise teaks, mis arvamus Uhiskonnal tema
tegevusest on. (Samkin, Schneider 2010, 262-263) Legitiimsuse teooria kohaselt pulavad
organisatsioonid jarjepidevalt kindlustada, et tegutsevad tihiskonnas seatud piirides ning normides

(Guthrie et al 2004, 285). Teisalt on legitiimsus seotud ka erinevate osapoolte ootustega — kui
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organisatsiooni tegevused on kooskdlas erinevate osapoolte ootustega, voib Oelda, et
organisatsioon on legitiimne (Massey 2001, 156). Tehnilisem vaade legitiimsusele vaatab seda

kombinatsioonina vastutusest, tulemustest ning esindatusest (Lister 20013, 189).

Legitiimsust v8ib nii laiendada, hoida kui ka kaitsta. Legitiimsuse laiendamine on oluline, Kui
organisatsiooni alles luuakse voi alustatakse uue tegevusega. Legitiimsuse hoidmise vajadus
kerkib esile, kui organisatsioon on saavutanud teatud usalduse oma tegevuse suhtes. Selle
saavutamine on lihtsam kui legitiimsuse laiendamine vdi kaitsmine. Legitiimsuse kaitsmine
toimub, kui organisatsioonil seisavad ees valjakutsed vGi nende olemasolu seatakse kahtluse alla.
(Ashforth, Gibbs 183, 1990) Sageli saab tulemusinformatsiooni kogumise peamiseks eesmargiks
oma tegevuste Oigustamine (ehk legitiimsuse kindlustamine) ning teenuse pakkumise

parandamine jaab tagaplaanile (Hoefer 2000, 175).

Tulemusinformatsiooni kogumine on Uheks viisiks, kuidas kolmanda sektori organisatsioonid
saavad vastata sellele, kui tehakse kriitikat halva juhtimise vdi organisatsiooni efektiivsuse kohta.
Tulemuste mdddikud aitavad tuua labipaistvust ressurssidesse, tegevustesse ning saavutustesse,
tehes seega voimalikuks ka informeeritud diskussiooni ning otsused. (Connolly, Hyndman 2004,
131)

1.1.3 Thususe ja kvaliteedi parandamine

Kolmandaks p6hjuseks, miks tulemusinformatsiooni koguda, on tdhususe ja kvaliteedi
parandamine. Tulemusinfo kogumine vdib parandada organisatsiooni strateegiliste otsuste
tegemist, erinevate programmide, teenuste ja ressursside juhtimist. Samuti vdib see tugevdada
organisatsioonide suhteid erinevate osapooltega. Nendeks osapoolteks vdivad olla kliendid,
annetajad, vabatahtlikud, juhatuse liikmed. (Tapinos et al 2005, 371-379) Erinevad seotud
osapooled vdivad mittetulundusorganisatsiooni efektiivsust hinnata lahtudes sellest, kas nende
endi ootustele on vastatud (Herman, Renz 1997). Samas aga vdivad erinevate osapoolte huvid olla
erinevad ning vahel ka konfliktsed, mis teeb tulemusinformatsiooni kogumise keerulisemaks
(Balser, McCluscky 2005, 298).

Efektiivsuse suurendamisele vOib kaasa aidata, kui kogutakse tulemusinformatsiooni ning

pannakse paika strateegiline suund (Moynihan, Ingraham 2004, 430). Strateegiliste otsuste

tegemisele aitab kaasa, kui kogutav tulemusinformatsioon on laiaulatuslik ja kogutakse teatud
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tiupi informatsiooni, sh mdddetakse tookoormust ja valjundeid, tGhusust, tulemust ning
efektiivsust ning viiakse labi auditid véliste osapoolte poolt (Le Roux, Wright 2010, 583).
Strateegilise planeerimise all peetakse silmas protsesse, mis on kasutusel, arendamaks valja
strateegiaid, mis aitavad kaasa organisatsiooni eesmarkide saavutamisele  ning
tulemusinformatsiooni kogumisel v6ib selles olla oluline koht. (Tapinos et al 2005, 371-379) On
valja toodud, et tulemuste mdotmise susteemid osutuvad efektiivsemad, kui need keskenduvad
strateegilise planeerimise eesmarkidele ning neid ei kasutata ainult kui tooriista vastutuse
suurendamiseks (Greiling 2006, 462).

Enamik argumente, mis toetavad tulemusinformatsiooni kogumist, on kahes kategoorias: vastutus
ning paranenud produktiivsus. Samas aga jaetakse tédhelepanuta, et susteemid, mis on loodud, et
suurendada vastutust, ei pruugi olla sobilikud selleks, et samaaegselt aidata kaasa paremate
tulemuste saavutamisele. Tulemusinformatsiooni kaudu vastutust hinnates, on kesksel kohal
klisimus, kas seda tehti Gigesti; samas kui info kogumine produktiivsuse kasvuks kisib ‘kas tehti
Oiget asja? (Halachmi 2005, 261-264) Lihtsalt asjaolu, et tulemusinformatsiooni moédtmise
slisteem on olemas, ei tdhenda seda, et seda peaks kasutama mdlema eesmérgi saavutamiseks.

Oluline on selgeks teha, mis pdhjusel tulemusinformatsiooni kogutakse (Bomberg 2009, 216).

1.2 Millist informatsiooni koguda?

Lahtudes agendi teooriast, on relevantsed selle kaks fookust: valjundite ning protsessi ja kditumise
md6tmine — need vdivad kaasa tuua ka tbhususe ning kvaliteedi teenuse pakkumisel (Taponen &
Kauppi 2017, 1117; Kang et al 2014, 184). Agendi teooria kohaselt on rahastajatel ning
mittetulundustihingutel erinevad eesméargid, huvid ning motivatsioonid ning tulemuste md6tmine
ning ka muu tulemusinformatsioon on osa kontrollist, mis peab toimuma kahe poole vahel (Reitan
1998 viidatud Jos, Tompkins 2004, 257). Antud teoorias on kesksel kohal kisimus, kuidas
kontrollida ning juhtida agente saavutama soovitud tulemusi. Juhi ning agendi suhe on
problemaatiline, kuna juhil puudub info agendi vdimete, eelistuste ning kaitumise kohta.
(Ingraham, Kneedler 2000, 238-239) Lisaks on vélja toodud, et sdltumata pohjusest, on kolmanda
sektori tulemuste mdotmise fookusest kolm fookust: véljundid (output), tulemused (short-term
outcome) ning moju (long-term outcome) (Cordery, Sinclair 2013, 199). Tulemuste ning mdju

definitsiooni késitletakse sageli sarnasena, kuid neid vOib eristada, viidates tulemustele kui
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luhiajalistele tulemustele ning mojule kui pikaajalistele tulemustele (Cordery, Sinclair 2013, 201;
Breckell et al 2011, 8).

Véljunditele, tulemustele ning mdjudele lisaks vaadatakse ka protsessi (process). Protsessi
md6tmine viitab agendi (siinkohal teenuse pakkuja) kéitumisele ning teenuse pakkumise
vahenditele. Tegemist on formaalse kontrolli mehhanismiga. (Aulakh, Gencturk 2000, 524)
Protsessi modtmise puhul Utleb juht teenuse pakkujale, mis on vajalikud sisendid, et saavutada
soovitud eesmargid (Oliver, Anderson 1994, 54). Protsessi kontrolli kasutavad juhid omavad
tavaliselt kindlat ideed sellest, mida nad tahavad, et agendid teeksid. Samuti kaasavad nad
tavaliselt agente eesmarkide seadmisesse. Selle tulemusena voivad agendid saada paremini aru ka
juhi kaitumisest ja otsuste pdhjustest ning on tdendolisem, et nad votavad omaks juhi programmi.
Samuti, kuna tegemist on labipaistva protsessiga, on vahem tdendoline, et esineb informatsiooni

vOltsimist vBi moonutamist. (Aulakh, Gencturk 2000, 525)

Valjundid (output) on programmi vdi tegevuste otsesed ning moddetavad hikud (néiteks inimeste
arv, kes on teenusel osalenud) (Buckmaster 1999, 188; Flynn, Hodgkinson 2001, 8). Valjunditel
ei ole vaartust omaette, pigem on nad abiks muutuse hindamisel sihtgrupis (Flynn, Hodgkinson
2001, 8). Viljundite kontrolli puhul on vastutavas rollis agendid ning see hdlmab sageli
premeerimist selle eest, kui saavutatakse hea tulemus, ning karistamist, kui tulemused on halvad
(Aulakh, Gencturk 2000, 256; Verbeeten 2006, 429).

Tulemusi (short-term outcome) voib defineerida kui muutust kasusaajate olukorras, mille on esile
toonud valjundid voi teenused, mida on pakkunud kolmas sektor (Cordery, Sinclair 2013, 200;
McEwen et al 2010, 588). Tulemused aitavad vastata kisimusele ,,mis on juhtunud* (Flynn,
Hodgkinson 2001, 8). Tulemuste mdotmiseks on vaja koguda infot erinevatest allikatest ning see
Uhendab erinevate osapoolte huvisid, eesmérke ja tulemusi ning peegeldab muutusi vélises
keskkonnas. Tulemuste md6tmise tiheks peamiseks kasuks on organisatsiooniline dppimine, kuid
see vOib aidata kaasa ka vastutuse suurendamisele. (Buckmaster 1999, 189-194) Lisaks voib
tulemuste mdotmine aidata organisatsioonidel kindlaks teha, mis toimib hdsti ja mida saab
parandada. Samuti vib see aidata kindlaks teha, kas nende t66 on kasulik ka teenuse kasutajate
jaoks. (McEwen et al 2010, 588)

Mdjude (long-term outcome) hindamine on Uks viis, kuidas kolmandas sektoris defineeritakse
pikaajalisi efekte, samas puudub ksmeel selles osas, kuidas m@jude hindamist peaks l&bi viima
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(Moxham, Boaden 2007, 832) . Mdjude hindamine aitab vastata kiisimusele, miks midagi toimus
(Flynn, Hodgkinson 2001, 8). MGdjude hindamise puhul mdddetakse pikaajalisi muutusi, mis on
toimunud teatud tegevuse vOi projekti tulemusena (Moxham, Boaden 2007, 832). Mdjude
hindamine toob endaga kaasa véljakutseid ning raskusi, sest tulemuste mddtmisel on tendents

keskenduda kvantifitseeritavatele andmetele, mis ei ndita mdju (Flynn, Hodgkinson 2001, 10).

1.3 Tulemusinformatsiooni kogumise viisid

Ei ole olemas universaalset arusaama selle osas, mida ja kuidas kolmanda sektori puhul mdéta
(Lecy et al 2012, 451). Tulenevalt kolmanda sektori eriparast peaksid kolmanda sektori
organisatsioonide tulemuste mddtmise susteemid baseeruma erinevate osapoolte perspektiivil,
olema kooskBlas organisatsiooni strateegilise plaaniga, aitama toime tulla md&dtmise
valjakutsetega (kasutama erinevaid méddikud, mis on nii finantsilised kui ka mittefinantsilised,
luhiajalised ja pikaajalised, md6tma teenuste kvaliteeti nii tehnilisel kui ka sisulisel tasandil,
poorama tahelepanu teenuse kasutajatele). Lisaks peaks tulemuste hindamisel vaatama protsessi
ning rohk peaks olema pigem dppimisel ning parandamisel kui kontrollil. (Taylor, Taylor 2014,
1376)

Kirjanduses on vélja toodud mitmeid viise, kuidas kolmanda sektori tulemusi hinnata. Naiteks
vOrdlusuuring, vaatlus ja hinnang vélise osapoole poolt ning tasakaalustatud tulemuskaart.
Vardlusuuring on praktika, kus vaadeltakse teatud ala kdige edukamaid, et v@rrelda ning kindlaks
teha, kuidas parandada enda tulemusi. Samas ei ole see viis kolmandas sektoris vaga levinud.
(Moxham 2014, 709-710) Valise osapoole vaatluse korral toimub organisatsiooni tihe vdi mitme
elemendi hindamine kellegi poolt, kes ise pole organisatsiooni liige, kuid mdistab selle toimimise
keskkonda, valjakutseid ja vdimalusi (Purcell & Hawtin 2010, 358). Tasakaalustatud tulemuskaart
vOeti algselt kasutusele erasektoris, sest ka erasektori organisatsioonid mdistsid, et ainult
finantsilised mdddikud ei vdimalda neil oma tulemusi adekvaatselt hinnata. See lahtub
organisatsiooni visioonist ja strateegiast ning koosneb mdddikutest, mis hdlmavad nelja erinevat
komponenti: finantsiline, sisemine perspektiiv, dppimine ja kasv ning kliendi vaade. (Kaplan
2001, 352).

Vélja on tootatud ka erinevaid raamistikke, mis l&henevad tulemuste médtmisele erineva nurga

alt. Hall (2014) on toonud kirjandusest vélja kolm erinevat raamistikku, mida kolmanda sektori
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tulemuste mdotmise puhul sageli kasutatakse. Nendeks on loogilise l1ahenemise raamistik (LFA —
logical framework approach), kdige olulisema muutuse raamistik (MSC — most significant

change) ning sotsiaalne kulu-tulu analtitis (SROI — social return on investment).

LFA (logical framework approach) l&henemine arendati valja todriistana, mida kasutada
planeerimises ja hindamises rahastajate poolt. Selle lahenemise kesksel kohal on maatriks, kus
vertikaalsel tasandil on projekt jaotatud kategooriateks. (Hall 2014, 312) Tavaliselt on nendeks
kategooriateks sisendid, tegevused, valjundid ja tulemus (Savaya, Waysman 2005, 87).
Horisontaalsel tasandil on esitatud iga kategooria kirjeldus, tdestatavad indikaatorid, tGestamise
vahendid ning eeldused, mis v6ivad mdjutada nii projekti 6nnestumist kui ka ebadnnestumist
(Jacobs et al 2010, 37). Indikaatorid annavad vajalikku informatsiooni, et hinnata seda, mil maéral
on projekt taitnud oma eesmargi. Indikaatorite tdestamise vahendid annavad projekti elluviijatele
ning hindajatele informatsiooni, et nad vdivad hindamisel tugineda indikaatoritele. Eelduste all
peetakse silmas neid faktoreid, mis on véljaspool projektijuhi kontrolli ning mis vdivad mojutada
projekti eesmarkide saavutamist (Ortegon et al 2005, 25-27 viidatud Martinez, Cooper 2012, 15).
LFA raamistik kasutab pdhjuslikku loogikat — tehes (iht asja, jargneb sellele teine, mis on alati aga
tdlgenduslik, seega ei kajasta LFA raamistik tdiel maaral tegelikkust (Zappala, Lyon 2009, 13).
Lisaks eeldab LFA raamistik, et keerulised sotsiaalsed probleemid on lineaarselt kujutatavad,
tegelikkuses on sellised probleemid aga véaga keerulised ning méjutatud mitmetest faktoritest
(Jacobs et al 2010, 38; Zappala, Lyon 2009, 13). Raamistiku kitsaskohana on vilja toodud, et see
ei anna piisavalt informatsiooni programmi elluviivale personalile, et tulla toime igapaevaste
véljakutsetega. L&henemist on kirjeldatud kui lukustatud raamistikku (,,/lock frame*), kuna
keskendub véaga Kitsalt planeeritud tegevuste elluviimisele, selle asemel, et tegeleda
valjakutsetaga, mis esinevad keskkondades, kus organisatsioonid igapéevaselt tegutsevad (Jacobs
et al 2010, 38).

MSC (most significant change) raamistik on vélja arendatud, et hinnata keerukaid sotsiaalseid
probleeme lahendavaid programme. Kesksel kohal on regulaarne silmapaistvate lugude kogumine
ja tblgendamine, mis néitavad projekti tottu toimunud muudatusi. Lugusid kogutakse
kasusaajatelt, klientidelt, personalilt. See lahenemine erineb loogika mudelist selle poolest, et ei
toimu vordlust eelnevalt kindlaks maaratud eesmérkide ning saavutatud tulemuste vahel. Fookuses
on lugude valimine ja kindlakstegemine ning tdlgendamine pérast seda, kui suindmused on
juhtunud. Hindamisprotsess on véga avatud ning oodatud tulemused ei raamista hindamise
protsessi. (Dart, Davies 2003, 138; Hall 2014, 317) MSC raamistikule heidetakse aga ette, et
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puuduvad kindlaks ma&ratud konkreetsed indikaatorid, mille pdhjal hinnata projektide
tulemuslikkust. Seetottu pole véimalik ka hinnata programmi litkumist nende tulemuste poole.
Samas aga puutakse lugusid valida nii, et need vastaksid mingil mééral eesmarkidele. Kahtluse
alla vdib seada ka andmete allikate usaldusvéarsuse, kuna kdige olulisemate lugude valik on
subjektiivne ning sOltub valiku tegijate vé&rtushinnangutest ning perspektiividest. Selle
véljakutsega vOib aidata toime tulla see, kui arendatakse valja teatud kriteeriumid, mille pdhjal
lugusid valida. (Wilder, Walpole 2008, 532)

SROI (social return on investment) puhul on olulisel kohal tulemuste kvantifitseerimine
finantsilistes moddikutes (Hall 2014, 318). Kuigi see ldhenemine kasutab rahalist vaartust, ei
valjendata seda otse, vaid pigem valjendab sotsiaalse kasu rahalist vaartust. Valja arvutatakse kulu
ja tulu suhe, ehk kui palju kasu toob iga investeeritud euro. Tehniliselt vaadates ei ole SROI
l&henemine kuigi erinev klassikalisest kulu-tulu analtiusist, kus kvantifitseeritakse kulusid ja
tulusid, vorreldakse neid ning projekt peaks jatkuma siis, kui tulud dletavad kulusid. SROI
ldhenemise fookus on rohkem kolmanda sektori organisatsiooni toimimisel, see rdhutab
tugevamalt erinevate mdjutatud osapoolte osalemist ning rolli. Erinevate osapooltega
konsulteerimine igas etapis ongi (ks selle lahenemise peamisi tugevusi. (Arvidson et al 2013, 6-
7)

SROI ldhenemisel on nii kontseptuaalseid kui ka tehnilisi véljakutseid (Cordes 2017, 103-104)
Vélja on toodud, et SROI ldhenemise puhul ldheb alati midagi kaotsi (Pathak, Dattani 2014, 93).
Raamistik toob valja kulu-tulu suhteid ning nditab t6hususe taset, kuid need andmed jatavad valja
olulise informatsiooni programmi labiviimise protsessi, tldise v8imekuse ning osalejate kohta
(Yates, Marra 2016, 138; Arvidson et al 2010, 9-10). Samuti on valjakutseks teatud tulemuste
arvestamine rahalisse vaartusesse — on tulemusi, mille jaoks see ei olegi véimalik (Cordes 2017,
103-104; Arvidson et al 2010, 10-11). SROI analtitisid kipuvadki soosima tulemusi, mida on lihtne
arvestada rahalisse véartusesse, see omakorda vOib anda organisatsioonidele motivatsiooni
keskenduda rohkem sellistele tegevustele, mida on sel viisil kerge modta (Cordes 2014, 104).
Antud l&henemist on kerge kasutada, kui organisatsioon juba kogub informatsiooni programmi
tulemuste, kulude ning tulude kohta. Kui sellist informatsiooni aga ei koguta, kaasnevad SROI
analliusiga nii taiendavad rahalised kulutused kui ka ajaline kulu organisatsiooni personali jaoks.
(Cordes 2014, 104; Arvidson et al 2010, 14)
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1.4 Tulemusinformatsiooni kogumisega seotud kitsaskohad

Kolmandal sektoril on mitmeid eripérasid, mis teevad selle tulemuste m6dtmise ja kogumise
raskemaks kui avalikus sektoris. Kaks suurt valdkonda, milles need erisused esinevad, on
rahastamise mehhanismid ning kolmanda sektori organisatsiooniga seotud osapooled. (Taylor,
Taylor 2014)

Kolmanda sektori organisatsioonide rahastus tuleb erinevatest allikatest ning l&bi erinevate viiside.
Peamisteks mehhanismideks on annetused, toetused, lepingud. Kuna rahastajad soovivad ndha ka
tulemuste mdotmist, siis mdjutab see tulemusinformatsiooni kogumist. VVdga palju rahastatakse
mittetulundusihinguid labi erinevate lepingute ning sellega kaasneb ka kohustus efektiivselt
teenuseid pakkuda. Seega on tavaline, et eesmérkide hindamiseks kasutatakse indikaatoreid.
Tulemuste mddtmisele avaldab see mdju mitmel moel. (Taylor, Taylor 2014, 1373) Kuna toetused
ning lepingud on sageli lUhiajalised, julgustab see keskendumist luhiajalistele eesmérkidele, mida
on kerge mdota. Sageli laheb aastaid enne, kui tulemused ilmnevad, seega ei pruugi luhiajalised
lepingud pakkuda piisavat ajaraami, et tuua vélja tulemusi. (Taylor, Taylor 2014, 1373; Moxham,
Boaden 2007, 839; Little 2005 viidatud Moxham, Boaden 2007, 833)

Pingeid vdib tekitada ka see, kui organisatsioonidel on vaja vastata rahastaja poolt seatud
moddikutele, mis vOib kaasa tuua selle, et organisatsioonil ei jatku ressursse.et koguda
informatsiooni, mis on oluline organisatsioonisiseste otsuste tegemiseks. Lisaks on leitud, et kuigi
rahastajatepoolsed ndudmised suurendavad kolmanda sektori poolset tulemuste mdotmist, siis
sageli piirduvadki organisatsioonid ainult kohustuslike andmete kogumisega. (Carnochan et al
2014, 1027; Thomson 2010, 623-624) Uhtlasi vGivad rahastajatepoolsed tulemuste m&6tmise
mehhanismid olla ebatdhusad ning tuua kaasa pikki ning blrokraatlikke protsesse (Little 2005
viidatud Moxham, Boaden 2007, 833). Samuti vdivad rahastamise mehhanismid mdjutada
kogutava informatsiooni sisu. Kui rahastus tuleb viga mitmest erinevast allikast, v6ib see viia
organisatsiooni jaoks selleni, et koguda tuleb véga palju erinevat informatsiooni. (Taylor, Taylor
2014, 1373)
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Suhted erinevate osapooltega on mittetulundusiihingute jaoks olulised ning sinna ei kuulu ainult
rahastajad, vaid ka vabatahtlikud, organisatsiooni litkmed, to0tajad, juhatuse litkmed (Balser,
McCluscky 2005, 298). Kui rohk on véaga tugevalt tulemuste médtmisel rahastajate jaoks, vdivad
tahaplaanile jaada teised seotud osapooled (Taylor, Taylor 2014, 1373). Kolmanda sektori
organisatsioonil ei ole Uhte peamist huvigruppi, kes on selgelt defineeritud, huvide poolest
homogeenne, kelle eesmargid on lihtsalt valjendatavad (labi tulemusmd&ddiku) ning tdlgendatavad
organisatsiooni sees, et teha otsuseid organisatsiooni protsesside ja teenuste kohta. Pigem
tegutsevad mittetulundusorganisatsioonid oma missiooni nimel, mis ei ole kergelt mdddetav, ning
teenivad erinevaid osapooli, kelle eesmargid ja vajadused vodivad olla lsna heterogeensed.
(Speckbacher 2003, 268)

Keskkond, kus mittetulundusorganisatsioonid tegutsevad, on dinaamiline ning nende
organisatsioonide Ulelldine efektiivsuse mddtmine nduab, et arvestataks erinevate osapoolte
ndudmistega selleks, et luua realistlikud tulemuste modtmise ja juhtimise susteemid.
Mittetulundusuhingud peavad oma tulemusi juhtima ja hindama erinevatest perspektiividest,
vOttes arvesse projektide/programmide tulemused, rahastajate soovid, kasusaajate vajadused ning
sisemise efektiivsuse. (Ramadan, Borgonovi 2017, 70) Uuringud on ndidanud, et kolmanda sektori
tulemuste mdotmise susteemide valjaarendamisel on kesksel kohal koostdo erinevate osapoolte
vahel. Siiski on mitmeid takistusi, mis mdjutavad osapoolte vahelist kommunikatsiooni.
Peamiseks neist on p6himdtteliselt erinevad arvamused selle kohta, mis infot peab koguma ning
mil viisil. Sageli on rahastajatel kindel arusaam sellest, millist hindamise meetodit peaks kasutama,
kuid selleks, et tulemuse hindamine oleks kasumlik ka kolmanda sektori organisatsiooni jaoks, on
oluline, et organisatsioon ise saaks osaleda ka hindamise valjatootamise protsessis. (Liket et al
2014, 2-15)

Tulemuste kogumise tehnilise poole pealt vdib vélja tuua, et enamik raamistikke, mis kirjanduses
esinevad, nduavad hindamise labiviimiseks spetsiifilisi oskusi ning ekspertiisi (Liket et al 2014,
35; Mayne 2007, 90). Sageli puudub aga mittetulundusorganisatsioonidel eelarve, et palgata
hindamise l&biviimiseks eraldi inimene ning tulemuste m6dtmise Ulesanne antakse kellelegi
organisatsiooni seest (Liket et al 2014, 35). Kuigi kirjanduses on vélja toodud mitmeid tooriistu,
mille abil md&dta kolmanda sektori organisatsioonide tulemuslikkust, puudub véikestel
organisatsioonidel tdendoliselt selliste tooriistade kasutamise kogemus. Need slsteemid, mida
kasutatakse, vdivad kasutusel olla peamiselt seet6ttu, et néidata rahastajatele, et saadud ressursid
on kulutatud (Moxham, Boaden 2007, 839).
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Samuti esinevad kitsaskohad ka tulemuste kogumise sisulises pooles ning nende kasutamises.
Sisulise poole peal peetakse silmas eelkdige seda, et tulemuste kogumisel réhutatakse ainult
kvantitatiivseid véljundeid. Peamised vead, mis esinevad sisulise poole peal, on: (1) mdddikud ei
esinda programmi eesmarke ning seetdttu ei mddda ka seda, milleks nad on mdeldud; (2) jaetakse
valja programmi osad, mida on koige parem moo6ta kvalitatiivselt; (3) ainult
tulemusinformatsiooni pdhjal ei saa luua usaldusvéarseid jareldusi suhte kohta, mis on programmi

sisendite ning véljundite vdi tulemuste vahel. (Lindgren 2001, 294-298)

Sisulise poole pealt vOib tulemuste mootmine kaasa tuua manipuleerimise, lisada
organisatsioonisisest birokraatiat, takistada innovatsiooni ning ambitsioone. Innovatsiooni puhul
on oluline, et proovitaks midagi uut ning riskitakse sellega, et tulemused v@ivad oodatust erineda.
Seega vOib tulemuste mddtmine uuenduste kasutuselevottu takistada, kuna sellega kaasneb oht, et
ei saavutata oodatuid tulemusi. Samuti on Uheks kitsaskohaks asjaolu, et tulemusindikaatorid
mdddavad kvantiteeti ning seega katavad ainult moddetavad aspektid. Lisaks voib ette tulla
olukordi, kus tulemusinformatsioon , karistab* heade tulemuste eest. Naitena voib tuua olukorra,
kus teenuse pakkuja on teenust teatud eelarve piires vdga edukalt pakkunud — kuna teenuse
pakkumine on olnud edukas, ei pruugita ndha vajadust eelarve suurendamiseks. (Bruijn 2002,
581-583)

Tulemuste kasutamise pealt tuuakse vélja probleemid vordlemisel, mis tekivad, kui tulemusi
mo0detakse ja tblgendatakse erinevalt ning programmi elluviijad tunnevad, et nende
teenuse/programmi jatkumine soltub ainult teatud moéddikutest. Sellisel juhul pannaksegi
tulemuste esitamisel rohk nendele. Viimane kitsaskoht, mis puudutab info kogumise sisulist poolt
on seotud eesmérgi Umberpaigutamisega — moddikud juhivad eemale t&helepanu sellelt, mis
tegelikult eesméark peaks olema. VVoetakse suund konkreetsete moddikute taitmisele, réhutatakse

valesid tegevusi ning programmi p&hituum liigub paigast. (Lindgren 2001, 294-298)
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2. TULEMUSINFO KOGUMINE JA KASUTAMINE
KOLMANDALE SEKTORILE DELEGEERITUD TEENUSTE
PUHUL EESTI KONTEKSTIS

2.1 Teenuste valik ja metoodika kirjeldus

Magistritod empiiriline osa keskendub Justiits- ja Sotsiaalministeeriumi poolt kolmandale
sektorile delegeeritud teenustele. Justiitsministeeriumi puhul on tegemist tugiisikuteenuse ning
ndustamisteenusega ajutise majutusteenusega vanglast vabanenule. Majutusteenuse elluviijateks
olid Parnus ja J6hvis MTU Aktiviseerimiskeskus Tulevik ja Harjumaal MTU Lootuse Kiila. Lisaks
majutusteenuse pakkumisele oodatakse, et paralleelselt pakutakse ka rehabiliteerimist
soodustavaid teenuseid (sh sotsiaal- ja vOlandustamist, psuhholoogilist ndustamist,
tegevusteeraapiat, tooharjutust jms). Majutuskohta peab vOimaldama kuueks kuuks pdrast
vanglast vabanemist, v@imalusega pikendada teenuse saamist veel kuni kuueks kuuks.
Tugiisikuteenuse elluviijateks tile Eesti on MTU Balti Kriminaalpreventsiooni ja Sotsiaalse
Rehabilitatsiooni Instituut ning MTU Johannes Mihkelsoni Keskus. Tugiisikuteenuse abil
toetatakse vanglast vabaneja valmisolekut ametiasutustega suhelda ja nende pakutavaid teenuseid
kasutada. Vanglast vabaneja taasihiskonnastamise  soodustamiseks intergreeritakse
tugiisikuteenust pakkudes sotsiaal- ja to6turuteenused. Mdlema teenuse eesmargiks on vabaneja
toetamine uutest kuritegudest hoidumisel, sotsiaalsete oskuste (taas)Oppimisel ja tdoturule
naasmisel. Projekti kestuseks, mille raames teenuseid pakuti, oli 01.03.2014-28.02.2019.
(Tugiteenus...2015, 8)

Sotsiaalministeeriumi puhul on tegemist tugiteenusega perepdhise asendushoolduse pakkujatele
ning tugiteenusega asenduskoduteenuse osutajatele. Mdlema projekti kestus on 01.01.2015-
31.12.2020. Tugiteenused perepdhise asendushoolduse pakkujatele on delegeeritud MTU-le Oma
Pere ning projekti raames pakkus kolmas sektor algselt viit erinevat teenust. Nendeks teenusteks
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on telefoni- ja internetindustamine, grupindustamine, individuaalne psiihholoogiline ndustamine
ning mentorlus. Tegevuse tulemusel peaks paranema perepdhise asendushoolduse kvaliteet ning
vahenema  asendushoolduse teistele vormidele Umberpaigutatud laste arv.
(Asendushoolduse...2015, 8) Tugiteenuseid asenduskoduteenuse osutajatele pakub MTU Moreno
Keskus ning projekti kéigus pakutakse individuaalset ja grupisupervisiooni, kovisiooni ning
toojuhendamist  (Sotsiaalkindlustusamet, riigihange 174879). Tegevus aitab valtida
asenduskoduteenuse osutajate professionaalselt labipdlemist ja sellest tingitud personali

voolavust. (Asendushoolduse...2015, 8)

Madlema ministeeriumi poolt hallatavad teenused on delegeeritud téielikult kolmandale sektorile
ning on rahastatud Euroopa Sotsiaalfondist. Teenuste rakendusasutuseks on mdlemal juhul
Sotsiaalministeerium, rakendusiiksuseks SA Innove ning toetuse saajaks vastavalt
Justiitsministeerium ning Sotsiaalministeerium. Sotsiaalministeeriumi-poolsete teenuste puhul on

partnerina kaasatud ka Sotsiaalkindlustusamet.

Magistritod empiiriline osa on olemuselt kvalitatiivne, kasutades poolstruktureeritud intervjuusid
ning dokumendianaliiusi. Kvalitatiivne I1&henemine vdimaldab uurida juhtumit stigavamalt ning
detailsemalt (Patton 2002, 14). Mdlema teenuse puhul viidi intervjuud labi nii teenuse pakkujate
kui ka teenuse delegeerijatega. Intervjuu vBimaldab saada informatsiooni konkreetse protsessi
kohta ning klsida labiviijal tapsustavaid kisimusi (samas ei vélista ega limiteeri vastuseid)
(Johnson 2002, 90-92). Kokku viidi 1&bi kaheksa intervjuud. Justiitsministeeriumi teenuse puhul
toimusid intervjuud kokku kolme osapoolega: kahe teenuse osutajaga ning teenuse delegeerijaga.
Sotsiaalministeeriumi puhul viidi l&bi intervjuud viie erineva osapoolega, kellest kaks olid teenuse
pakkujad. Intervjuude eesmargiks oli hinnata, kuidas ning millist informatsiooni teenuste kohta
kogutakse ning kuidas seda kasutatakse. Intervjuu kisimused keskendusid tulemusinformatsiooni
kogumise pohjustele, viisidele, kasutamisele ning vOimalikele kitsaskohtadele ja takistustele.
Intervjuud Kkestsid keskmiselt 40 minutit, need salvestati ning seejarel transkribeeriti.
Teenusepakkujatele on viidatud kui “TP1” ja “TP2” ning teenuse delegeerijale kui “TD1” ja
» T D2,

Dokumendianalliisi kéigus uuriti struktuuritoetuste andmist reguleerivaid seadusi, teenuste
toetuse andmise tingimusi, hankedokumente ning aruandevorme, mis olid kattesaadavad
rilgihangete registris. Dokumendianaltitis v8imaldas saada téiendavat informatsiooni teenuste

eesmargi, seatud indikaatorite ning paikapandud nduete kohta.
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Analis jargib teoreetilise diskussiooni struktuuri, tuues valja, millised on tulemusinformatsiooni
kogumise pOhjused, kogutava tulemusinformatsiooni sisu, kogumise viisid ning milliseid

teoreetilises osas valja toodud kitsaskohad on konkreetsete teenuste puhul ilmnenud.

2.2 Tulemusinformatsiooni kogumise p6hjused

SA Innove kui rakendusiiksuse Ulesanded on satestatud toetuse andmise tingimustes ning
struktuuritoetuste seaduses. Seoses infoga, mida kogub rakendustiksus, pole nendes dokumentides
otseselt viidatud tulemusinformatsioonile ega selle kogumise pdhjusele. Pigem ilmneb
dokumentidest, et esitatud aruannete baasil  kontrollitakse  toetuse  kasutamist
(Asendushoolduse...2015; Tugiteenus...2018; STS2014 2020 § 8).

Nii Justiitsministeeriumi kui ka Sotsiaalministeeriumi puhul oli toetuse andmise tingimustes
kirjeldatud oodatavad tulemused. Justiitsministeeriumi teenuste puhul oli méargitud, et tugiteenuste
hindamiseks tehakse uuring, mis annab arusaama teenuste toimivusest ja tulemuslikkusest.
Uuringu tulemused on aluseks rahastamisskeemile, et teenuse tulemuslikkuse korral riigi, kohalike
omavalitsuste, teenuseosutajate ja -saajate k0ostoos teenust voimalikult kuluefektiivselt edasi
rahastada. Lisaks on dra margitud, et uuring annab teavet ka teenuse kvaliteedi parandamiseks ja
kattesaadavuse suurendamiseks. (Tugiteenus...2018) Sotsiaalministeeriumi puhul oli samuti
margitud, et tegevuste arendamiseks ning elluviimise paremaks korraldamiseks tehakse perioodi
jooksul vahehindamisi. Samuti tehakse tegevuste tulemuslikkuse valjaselgitamiseks ning
tegevuste jatkamise planeerimiseks peale toetuse andmise tingimuste perioodi I16pphindamised.
(Asendushoolduse...2015)

Intervjuude kéigus toodi peamise tulemusinformatsiooni kogumise pdhjusena vélja kaks suuremat
aspekti: vajadus hinnata teenuse sisu ja seda, kas teenused tdidavad oma eesmarki, ning teenuste
kvaliteedi tdostmine ja parendamine. Samas nenditi, et tulemusinformatsiooni kasutatakse ka
eelarvestamiseks ning vastutuse kontrollimiseks, kuid need ei ole kogumise peamisteks

pohjusteks.

,, Eesmark on see, et ndha kas meie lihiajalised eesméargid dnnestuvad. Ehk siis kas nad jduavad

to6turule parast teenuse /oppu.” TD1
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,,Nende andmete pohjal vaatame, et kas on mdistlik neid asju teha, vdi ka seda, et millises

rahastusskeemis on neid maistlik teha” TD2

,, Vastutust me otseselt selle kaudu modta ei saa, aga ma arvan, et see kindlasti on ks osa. “ (TD3)

,, Me kogume sellist informatsiooni, sest Sotsiaalkindlustusamet kuulutas hanke, see informatsioon
kaib hanke aruandlusega. Ja samas on meil oluline teada, kuhu me peame liikuma teenustega — et

see info kindlasti aitab arendada uusi teenuseid.” TP1

Dokumendianallisi kédigus ilmnes, et kdigi teenuste puhul on paika pandud ka sihttasemed, mida
oodatakse, et teenuse pakkumise kdigus saavutatakse. Sihttasemed hdlmavad nii teenusel osalenud
inimeste arvu (ehk valjundeid) kui ka inimeste protsenti, kes peale teenusel osalemist on t66turul
aktiivsed. Nii teenuse pakkujatel kui ta teenuse delegeerijal on igakuiselt kohustus
tulemusinformatsiooni edastada. Seega, kuigi vastutuse suurendamist tulemusinfo kogumise
pdhjusena otseselt valja ei toodud, vdib eeldada, et tiheks informatsiooni kogumise pohjuseks on

ka vajadus rahastajale oma tegevusest aru anda ning see suurendab ka vastutust.

Valdavalt ei olnud teenusepakkujad kursis sellega, mida teeb kogutava informatsiooniga edasi
teenuse delegeerija. Teadlikud oldi sellest, et delegeerija kontrollib andmete digsust ning vordleb
andmeid teenuse pakkujate vahel. Lisaks ilmnes kahe teenuse puhul, et tulemusinformatsiooni
pdhjal on teenustes tehtud sisulisi muudatusi. Seega teadsid ka teenuse pakkujad, et informatsiooni
kasutatakse ka sisuliste otsuste tegemiseks. Sisuliste muudatuste tegemist on véimaldanud asjaolu,

et lepingud ei ole sdlmitud pikaks perioodiks.

,, Mis ta teeb sellega edasi. Ma ei teagi. Teebki neid statistikaid ja asju, ma arvan, et ta edastab
seda ka Innovele ise edasi. Tema peab meie eest vastutust andma ja ma tean igal juhul, et
projektijuhil on kindlad eesméargid ja ta mdddab seda koguaeg, et kas me jduame selle eesmargini,

et see jatkusuutlikkus oleks, et see on tema selline eesmdrk.” TP2

,,Me tBime kaks teenust @ra Sotsiaalkindlustusametisse, kuna neid kasutati vaga vahe. Saime
lisat06joudu votta toole, igas piirkonnas on nulid oma koordinaator. Seda kbike me teeme selleks,
et me saame neid teenuseid paremaks teha ja ka efektiivsemaks muuta ja moelda ka raha kasutuse
peale — et riigi raha ikka saaks heaperemehelikult kasutatud.” TD2
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2.3 Kogutava informatsiooni sisu

Sotsiaalkaitseministri madruses on satestatud, et rakendusiksusele esitatakse projekti vahe- ja
I6pparuanded, kus on lisaks projektiinfole kajastatud andmed projekti progressi kohta, véljund- ja
tulemusnéitajate taitmine, hinnang projekti tulemuslikkusele, elluviimisele ja pusitatud
eesmarkide saavutamisele (RT I, 02.04.2019,3 § 22).

Toetuse andmise tingimustes on kogutavate andmete sisu Kirjeldatud dldisemalt,
hankedokumentidest on antud detailsem ulevaade sellest, milliseid andmeid ning millise perioodi
jarel oodatakse. Toetuse andmise tingimustes on kirjas, et tulemuslikkust hinnatakse statistiliste
andmete abil, kirjas on véljundnéitajad (nt teenuse saajate arv) ning tulemusnéitajad (nt osalejad,
kes Uks kuu pdrast vanglast vabanenutele suunatud tugiteenuse saamist on t66turul). Samuti on
mdlema ministeeriumi teenuste puhul margitud nduded teenuse osutamise protsessile (nt nduded
tookorraldusele — mis aja jooksul peab pddrdumistele vastama, kui kiiresti peab klient judma
teenuseni; nduded teenust pakkuvale personalile). Justiitsministeeriumi  puhul on
hankedokumentides sétestatud ka see, et teenuste osutamisel téidetakse kliendipdevikut, kus
fikseeritakse teenuse eesmargid ning kokkuvOte nende téitmistest. (Asendushoolduse...2015;
Tugiteenus...2018)

Intervjuudest selgus samuti, et tulemusinformatsiooni kogumisega proovitakse katta koiki

erinevaid aspekte — vaadatakse nii véaljundeid, tulemusi, mdju kui ka protsessi.

»Me kogume igakuiselt seda mitu tundi on to6tatud inimesega.// Mida me edastame
ministeeriumile, me edastame p&himdtteliselt kdik need samad asjad. // Konkreetselt me edastame
tundide arvu. Kui palju on mingi inimene teenusel olnud, mis temaga on tehtud, seda kas ta on
toohdives vOi mitte, kas ta Opib. Ja vaadatakse nagu muutust ajas — kui ta tuleb teenusele, siis

kolme kuu parast ja siis vist kuue kuu parast ja siis kui ta lahkub teenuselt.” TP1

,, Igakuiselt kogume mdju hindamise tabelite kaudu informatsiooni, mida me algusest I6puni ei
muuda. Vaatame, kui palju on teenustel oldud, mis on teemad, kui palju on p6érdumisi, vanus,

sugu jne. Seda kogume igakuiselt ning lisaks ka kumulatiivselt kord aastas. Seda me kogume
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senikaua, kuni tuleb analtitisi osa juurde — kui tekib juba teatav trend ning on véimalik muuta,
analiitisida. “ TD2

Intervjuudest selgus, et teenuse pakkumise protsessi kui teenuse pakkuja kditumist vaatavad nii
teenuse pakkujad kui ka teenuse delegeerija. Mdlema puhul toimub see nii formaalselt kui
mitteformaalselt. Justiitsministeeriumi puhul vaadatakse tugiisiku enda hinnangut tehtud todle
ning samuti ka too jarjepidevust. Teenuse pakkuja kogub informatsiooni veidi detailsemalt kui
teenuse delegeerija. Sotsiaalministeerumi teenuste puhul ei toodud protsessi médtmist otseselt
valja, kuid ilmnes, et piitakse jalgida ka seda. Konkreetselt kogub Sotsiaalkindlustusamet
tagasisidet teenustega rahulolu kohta Klientidelt, kes teenusel osalenud. Teenuse pakkujad
hindavad protsessi pigem mitteformaalselt ning ilma konkreetse struktuurita — kogutakse infot

faktorite kohta, mis takistavad v6i soodustavad teenuse pakkumist, ndustamisteemade kohta.

,No oluline on see, et meil on seal teatud miinimumnduded, mida me tahame seal
kliendipéaevikutes naha. Et sellest miinimumbaasist peaks selguma see, milline on olnud
teenuseosutaja hinnang oma enda tehtud tddle. // Pigem teenuseosutamise kaigus on tekkinud
mingid asjad, kus me ndeme, et tuleb I&heneda teisiti. See on olnud teenuse osutajaga suheldes.
Nagu ma Utlesin, me oleme nendega vaga tihedas suhtluses.” TD1

,,Me ise siin keskuses teeme ka koguaeg statistikat, meil on lahkujate tabel, meil on sissetulijate
tabel, meil on pdhjused miks inimene ara laheb, meil on keskmine paev, millal inimene &ra laheb.

Me mdddame ja katsume seda asja ndha, et nagu leida mingi tendents sealt ziles. ” TP2

,,Me klsime sellist teenuste rahulolu véikeste gruppide kdest. Kutsume lihtsalt mingeid inimesi

kokku ja kusime, kuidas nendele teenused meeldivad.” TD2

Mdju hindamise kohta selgus, et kdikide teenuste puhul on peale projektiperioodi 16ppemist
planeeritud sisse osta mdju hindamine, mis vBimaldaks teenuseid hinnata pikemas perspektiivis.
Sotsiaalministeeriumi puhul kogutakse infot méju hindamise tarbeks igakuiselt — kogutakse infot
nii valjundite kui ka teenuste sisu kohta ning see kogutav informatsioon ajas ei muutu. Ka
Justiitsministeeriumi puhul on toetuse andmise tingimustes margitud, et teenust hinnatakse

paralleelselt teenuse osutamisega ning iga-aastaselt hinnatakse tegevuse tulemuslikkust.
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,, Et kaudset eesméarki — seda niimoodi hinnata ei saa. See valjendubki alles mingi aja tagant.
Tdend&oliselt see on see, mille peale uuring voiks mdelda voi keskenduda, kas me oleme suutnud
sellist mdju avaldada, et mdni inimene ongi suutnud juba pikemaajaliselt kuritegevusest eemale

hoiduda ja alustanud uut efu. ” TD1

2.4 Informatsiooni kogumise viisid

Intervjuude ning dokumendianaliilsi kaigus selgus, et peamiselt kogutakse tulemusinformatsiooni
erinevate aruannete kaudu. Lisaks on hankedokumentides sétestatud, et hankijal on igal ajal digus
teha jarelvalvet teenuse osutamise Ule, sh vajadusel teostada paikvaatlusi tditja juures voi teenuse
asutamise asukohas (Justiitsministeerium, riigihange 157766, 167379; Sotsiaalkindlustusamet,
rilgihange 169637, 174879). Samuti kaasavad mdlemad ministeeriumid teenuse tulemuslikkuse

hindamisse ka teenuste sihtrihmad (Asendushoolduse...2015; Tugiteenus...2018).

Justiitsministeerumi teenuste puhul toodi valja, et nii teenuse pakkuja kui ka teenuse delegeerija
koguvad informatsiooni kliendipaevikute ndol, kus on satestatud teatud teemad, mida kajastama
peab. Hankedokumentides oli satestatud ka see, et hankijal on kliendipaevikutele piiramatu
juurdepdds. Kliendipdevikute kaudu kogutakse eelkdige informatsiooni valjundite kohta ning
hilisemalt saab nende pdhjal teha jéreldusi ka tulemuste kohta. Lisaks igakuistele aruannetele,
mida edastatakse, kogutakse vaga palju informatsiooni ka otsese suhtluse kéigus. Otsene suhtlus
toimub erinevatel viisidel — labi e-mailide, labi telefoni, labi kohtumiste, labi paikvaatluste.
Intervjuudest selgus, et otsene suhtlus ei toimu kindla struktuuri jérgi, vaid pigem juhuslikult ning
mdlema osapoole initsiatiivil. Mdlemad teenusepakkujad toid vélja, et teenuse delegeerija poolt
on olemas huvi teenuse sisu kohta. Informatsiooni kogumise viiside puhul on kliendipéevikute
kaudu info kogumine paika pandud hankedokumentides ning olnud ajas muutumatu, kuid otsene

suhtlus toimub pigem osapoolte endi initsiatiivil ning vastavalt vajadusele.

,, Saadame need tabelid igakuiselt ja siis iga nelja kuu tagant sellise suurema sisuaruande, pluss
siis tundide ulevaate // Meil on Usna tihedalt, kas iga nelja kuu tagant sellised timarlauad, kus me

kdigi teenuse pakkujatega saame kokku. Ka siis ministeeriumi esindaja on alati seal.” TP3

,,1ga kuu edastatakse mulle kliendip&evik. P8himotteliselt ta on, seal on satestatud riigi poolt
nduded, mis info seal peab olema. Ja iga kuu tehtud t66 kohta selline aruandlus esitatakse. // Aga
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utleme sisulise poole pealt, mis teenust ja mis mahus pakuti. Et no naiteks, kui inimene on
majutusteenusel, siis kas naiteks tal olid mdddunud kuul kohtumised psiihholoogiga vOi
volandustajaga voi et kas ta taitis oma t60 otsimise kohustust. Kas ta otsis t66d? Et kuidas
majutusteenuse personal teda toetas vdi mis kiisimustes. Et nditeks kui on katkised peresuhted, siis

mis samme on ette vOetud sellel eesmargil. ” TD1

Sotsiaalministeeriumi teenuste puhul selgus, et info kogumine toimub nii l1abi aruandevormide kui
ka kohtumiste erinevate osapooltega. Teenuse pakkujad edastavad igakuiselt informatsiooni
aruandevormidel, kus on valja toodud teenusel osalenud inimeste arv, pakutud teenuste maht,
ndustamisteemad. Samas toimub ka suhtlus, mis ei ole nii formaalne, kuid mille k&igus kogutakse
sisulist informatsiooni teenuste kohta. Kuigi teenuse delegeerija poolt on kehtestatud konkreetsed
ndudmised, kuidas informatsiooni edastada, siis selgus, et teenuse pakkujad koguvad iseseisvalt

veel tdiendavat informatsiooni teenuste kohta.

,,Uks osa on see aruandluse pool. Lisaks on veel silmast silma kohtumised, e-mailid peredele,
KOV-idele, velstused peredega, kohtumised KOV-idega. Kdiki taiskasvanud osapooli, kes voiksid

nende protsessidega olla seotud, me saame kusitleda. Siin on palju osapooli.“ (TD2)

2.5 Tulemusinformatsiooni kogumise kitsaskohad

Kitsaskohti leiti nii tehnilise kui sisulise poole pealt. Uhe kitsaskohana tehnilise poole pealt toodi
valja asjaolu, et teenuse pakkujal voib puududa piisav voimekus andmeid koguda. Kuna sageli
vOivad mittetulundusiihingud olla vaiksed vGi piiratud (inim)ressurssidega, vdib andmete
kogumine osutada tile jou kaivaks. Uks mittetulundusiihing tdi vélja, et on vdtnud aruannete
koostamiseks tdole eraldi inimese. Samuti t0i ka teenuse delegeerija vilja, et andmete haldamise
maht on suur ning seega on vaja ka rohkem téhelepanu podrata sellele, milliseid andmeid

kogutakse.

,,Ma (itleks niimoodi, et ta ei ole takistus, aga biirokraatia maht on niigi suur selles. Uhest kiiljest
seeparast, et tegemist on ESF projektiga, teatavad nduded tulevad juba sealt. Teisest kiljest,
nagunii isegi, kui see ei oleks ESF projekt, oleks teatud maéaral blrokraatiat. Ehk mingi aruandlus
oleks nii ehk naa. Aga kui need asjad kokku panna, siis ma arvan, et MTU-de jaoks tundub, et see
kaib aeg-ajalt le jou. ” TD1
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Sisulise poole pealt toodi vilja, et sageli ei ole vimalik kogu informatsiooni kirja panna. Uhelt
poolt piirab informatsiooni kirjapanekut teenuse sihtgrupi eripara (vdib juhtuda olukordi, kus

sihtgrupp ei esita 6igeid andmeid. Seda just Justiitsministeeriumi teenuste puhul, kus teenuse
pakkujate sdnul on teenuse sihtgrupp véga kirju ning nende tagasiside pdhjal pole sageli voimalik
adekvaatseid hinnanguid anda.). Seega vdivad esineda juhud, kus véliselt tundub, et inimesele on
teenusest kasu ning teenuse pakkumine laheb edukalt, kuid tegu vdib olla valede jareldustega,
kuna teenusel olev klient ei anna enda kohta Giget informatsiooni. Teise kitsaskohana toodi sisulise

poole pealt vdlja, et teenuse pakkuja vdib informatsiooni esitada véga tldiselt ning ilustades.

,,Aga mis veel kitsaskohana. Kitsaskohana on ka see, et info on kohati subjektiivne. Et need
kliendid, kes on, nad on ka meister manipulaatorid ja meister maskikandjad. Ja me vdime raakida

ja meie ndeme ja meie t60s, et kdik on hasti, aga tegelikult ei tea, mis inimese peas foimub.” TP1

,, Kitsaskoht on see, et sa vBid hasti tldiselt radkida seda asja, aga et info testi oleks kvaliteetne,
siis tuleb vaga konkreetne olla. Aga tihti, et olla jallegi konkreetne, siis sa pead jallegi olema aus
nende asjade vastu ja siis selle 1&abi sa pead jallegi olema valmis nditama teenuse ndrka poolt.”
TP3

,,No Uks asi on see, et me ei saa teada paris kindlalt, kas inimene, kes Utleb, et ta to6tab, tootab.

Et see suuresti tugineb ikka usaldusele.” TP1

Kuna Sotsiaalministeeriumi puhul on paika pandud informatsioon, mida kogutakse mdjude
hindamiseks, siis t0i teenuse delegeerija takistusena valja asjaolu, et ei saa muuta infot, mis
puudutab mdjutabeleid. Sageli aga toimuvad ajas muutused ning vajalik oleks muuta ka kogutava
informatsiooni sisu — kuna aga informatsioon peab |&bi aastate olema vorreldav, siis ei saa sisulisi

muudatusi aruandevormides teha.

,,Et parast adekvaatseid tulemusi saada, siis pead aru saama kohe alguses, et mis on olulised
néitajaid ja voib-olla see ongi see koht, kus sa tegelikult aastate jooksul vGib-olla hakkad aru
saama, et tegelikult oleks vdinud juba algusest peale hoopis teistmoodi koguda vai hoopis midagi
muud koguda.” TD3
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,,Me ei saa muuta tabeleid, mis puudutavad mdju hindamist, kuna muidu ei saa ma andmeid

analtisida. See info peab olema nii alguses kui ka koikide aastate jooksul sama. “ KR
Samuti toodi Sotsiaalministeeriumi puhul valja asjaolu, et kuna andmete kogumine sisaldab ka
teenusel osalejate isiklike andmete kogumist, siis sageli ei soovi teenuste sihtrihm neid andmeid

avaldada.

,, Kui me alustasime teenuse pakkumist, oli peredel vaga keeruline aru saada, miks nad peavad

taitma osalejate ankeete ja avaldama oma isikukoodi ja oma isiklikke andmeid. “ OP

,,Me peame teenusele sisenejate kaest andmeid koguma, ankeete koguma. Et see on olnud (ks

negatiivne aspekt.” TD2
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JARELDUSED

Ké&esolev uurimus néitab, et teenuste puhul, mis on delegeeritud kolmandale sektorile, toimub
regulaarne tulemusinformatsiooni kogumine. Analliusist selgus, et peamine p&hjus, miks
tulemusinformatsiooni kogutakse, on vajadus hinnata teenuse sisu ja eesmargi taitmist ning
parendada teenuse kvaliteeti. Eesméarkide saavutamist hinnatakse konkreetsete sihttasemete jargi,
mis teenustele on seatud. Kuigi analudsist ei ilmnenud, et tulemusinformatsiooni kogumise
pdhjuseks oleks oma vastutuse suurendamine, toodi vélja, et kogutav tulemusinformatsioon aitab
sellele aspektile siiski kaasa. Asjaolu, et vastutuse suurendamine on pigem tagaplaanil, vdib pidada
positiivseks, kuna vastutust liialt rohutades ei pruugi kaasneda paremate tulemuste saavutamine
(Halachmi 2005, 261-264).

Teoreetiline osa toob valja, et tulemusinformatsiooni kogumine vastutuse suurendamiseks tegeleb
soovitud tulemuste mddtmisega ning seda v8imaldavad konkreetselt paika pandud indikaatorid
(Jos, Tompkins 2004, 259-260). Ka antud t66s késitletud teenuste puhul olid paika pandud
sihttasemed, mille abil eesmérkide taitmist hinnatakse. Eesmérkide ning indikaatorite sétestamisse
teenuse pakkujad kaasatud ei olnud, kuigi teoreetilises osas on réhutatud, et seda peaks tegema.
Vastasel korral voib delegeerija saada ainult seda infot, mida ta on kisinud ning ilma j&&da
taiendavast olulisest informatsionist, mida teenuse elluviija kogub (van Thiel, Leeuw 2016, 276).
Kuigi kolmas sektor kogub ise veel tdiendavat informatsiooni teenuse kohta, ei ilmnenud
intervjuude kaigus, et see oleks probleemiks. Pigem aitab see organisatsioonidel endil teha
parandusi teenuse pakkumise protsessis. Vaadates indikaatorite paikapanekud, on samas oluline
valja tuua, et tegemist on Euroopa Sotsiaalfondi projektiga, mist6ttu ei olnud ministeeriumil
vOimalik teenuse pakkujaid eesmérkide seadmisesse kaasata, kuna indikaatorid on projektis juba
eelnevalt sdatestatud. Edaspidises praktikas aga tasuks eesmérkide ning indikaatorite

paikapanemisel kaasata ka kolmanda sektori organisatsioone.
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Selle tulemusena vodivad teenuse pakkujad saada paremini aru ka ministeeriumi kaitumisest ja
otsuste pdhjustest ning on tden&olisem, et nad votavad seatud eesmérgid omaks (Aulakh, Gencturk
2000, 525).

Legitiimsust kui tht tulemusinformatsiooni kogumise pdhjust analtiusist ei ilmnenud. Teoreetiline
kirjandus t0i valja, et legitiimsus on seotud erinevate osapoolte ootustega ning nendele
vastamisega (Massey 2001, 156), kuid intervjuude kéigus ei toonud avalik ega kolmas sektor valja,
et nad peaksid valistele osapooltele oma olemasolu Gigustama ning nende ootustele vastama.
Legitiimsust vOib kasitleda ka kui kombinatsiooni vastutusest, tulemustest ning esindatusest
(Massey 2001, 156). Seega vdib eeldada, et kuna vastutusi ning tulemusi vaadatakse

tulemusinformatsiooni kogumise kéigus, saab ka legitiimsuse aspekt selles osaga kaetud.

Nii teenuse pakkujad kui ka delegeerijad pidasid tulemusinformatsiooni kogumist oluliseks
selleks, et parandada teenuse kvaliteeti. Teoreetiline osa t0i valja, et kvaliteeti vGib aidata
parandada see, kui lisaks tulemustele vaadatakse ka protsessi ja kéitumist ning véljundeid (Kang
et al 2014, 184). Anallisi jareldusena saab samuti vélja tuua, et lisaks tulemustele vaadatakse neid
aspekte. Protsessi kontrolli puhul on vélja toodud, et juhid omavad kindlat ideed sellest, mida nad
tahavad, et agendid teeksid ning samuti on agendid sageli kaasatud eesmarkide seadmisesse
(Aulakh, Gencturk 2000, 525). Intervjuudest ei ilmnenud, et teenuste delegeerijatel oleks kindel
idee sellest, kuidas agent peaks kdituma. Samas selgus dokumendianalliisist, et teenuste
pakkumise protsessile oli seatud mitmeid ndudmisi (nt kui kiiresti ja kuidas peab klient jdudma
teenuseni, nduded teenuse pakkuja personalile), seega on teenuse delegeerijad siiski paika pannud

ootused teenuse pakkumise protsessile.

Lisaks protsessi, valjundite ja tulemuste vaatamise tdi teoreetiline osa vélja ka m6jude hindamise.
Analidsi tulemusena selgus, et mélemad ministeeriumid on planeerinud peale teenuse osutamise
I6ppu tellida uuringu, mis hindaks teenuste mdju. Samas aga toodi Sotsiaalministeeriumi teenuste
puhul valja Uks kitsaskoht, mis puudutab mdjude hindamist. Selleks on asjaolu, et moju
hindamiseks on paika pandud kindel sisu, mille kohta andmeid kogutakse. Kuna aga teenuse
kasutajate vajadused muutuvad ajas, oleks vaja seda kogutava informatsiooni sisu tadiendada. Ka
teoreetiline kirjandus t6i vélja, et mdjude hindamisega kaasneb mitmeid raskusi ning puudub
uksmeel selles osas, kuidas seda tapselt peaks labi viima (Moxham 2007, 832). Antud juhul on
kall pudtud leida véimalus, kuidas seda teostada ning arvesse on voetud olulisi aspekte (m&dtmine

31



toimub pika aja jooksul, rohutatakse erinevaid aspekte), kuid siiski kaasnevad mojude
hindamisega kitsaskohad, mis mgjutavad kogu tulemusinformatsiooni kogumist.

Andmete kogumiseks on kolmanda sektori jaoks tdotatud valja mitmeid sisteemaatilisi
raamistikke, kuid empiirilisest osast ilmnes, et tulemuste mdGtmiseks ei kasutata Uhtegi
konkreetset ldhenemist. Kdige enam vdib leida sarnaseid jooni LFA raamistikuga, mis votab
arvesse sisendeid, tegevusi, véljundeid ja tulemust (Savaya 2005, 87). Ka ké&esolevas t60s
kasitletud teenuste puhul vaadati véljundeid, eesmarki ja tulemust. Asjaolu, et ei kasutata uhte
konkreetset raamistikku, ei pruugi olla negatiivne, kuna igal raamistikul on teatud piirangud. Haid
tulemusi vOib anda erinevate raamistike kombineerimine, mis véimaldab tulemuste mddtmisel
tuua vélja erinevaid aspekte. Samas aga tuleb arvestada, et mélemal poolel vGivad puududa
padevused, et raamistikke tulemuslikult kasutada. Avalikul sektoril vdib olla rohkem vdimalust
palgata selleks lisaressursse, kuid mittetulundusorganisatsioonide jaoks voib see tdhendada
taiendavat to6koormust.

Vélja on toodud ka erinevaid aspekte, mida silmas pidada, kui hinnata kolmanda sektori
pakutavate teenuste tulemusi — tulemuste mdGtmise slsteemid peaksid pdhinema erinevate
osapoolte perspektiivil, olema kooskdlas organisatsiooni strateegilise plaaniga, vastama modtmise
valjakutsetele (kasutama erinevaid moddikud, mis on nii finantsilised kui ka mittefinantsilised,
luhiajalised ja pikaajalised, md6tma teenuste kvaliteeti nii tehnilisel kui ka sisulisel tasandil,
andma téhelepanu teenuse kasutajatele). Lisaks peaks tulemuste hindamisel vaatama protsessi ning
rohk peaks olema pigem Gppimisel ning parandamisel kui kontrollil. (Taylor, Taylor 2014, 1376)
Analidsist jareldus, et osaliselt on neid aspekte ka silmas peetud — kasutatakse erinevaid
moddikuid, vaadatakse moddikuid lihiajalisest perspektiivist ning pikaajalisest perspektiivist
ldhtudes, teenuse kvaliteedile lahenetakse labi nii tehnilise kui ka sisulise tasandi, l&bi teenuse
kasutajate arvamuse uurimise antakse tdhelepanu ka neile. Katmata jai aspekt, mis puudutab
organisatsiooni strateegilist plaani ning tulemuste modtmise slsteemi vastavust sellega —

strateegilist plaani ning tulemusinformatsiooni seost ei mainitud heski intervjuus.

Kuigi tulemuste mddtmise siisteemid peaksid arvesse votma ka erinevate osapoolte perspektiivi,
siis rahastajate vaatest on arvestatud pigem nende endi ning teenuse kasutajate vaadet — arvesse
on voOetud tulemusi, mida soovitakse saavutada ning sellest ldhtuvalt on paika pandud, millist
informatsiooni kogutakse. Seega toodi Sotsiaalministeeriumi teenuste puhul vélja, et teenuse

pakkujad koguvad veel tdiendavat informatsiooni, mida rahastajate poolt néutud ei ole.
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Teoreetilises osas ilmnes, et rahastajatepoolsed ndudmised voivad mojutada kolmanda sektori
tulemuste moGtmist nii, et sageli piirduvadki kolmanda sektori organisatsioonid ainult
kohustuslike andmete kogumisega ning resursside puudumisel ei koguta informatsiooni, mis on
oluline organisatsiooni siseste otsuste tegemiseks (Carnochan et al 2014, 1027; Thomson 2010,
623-624). Seega on asjaolu, et teenuse pakkujad koguvad ise veel taiendavat informatsiooni, voib
pidada positiivseks, kuna see aitab neil endil teha sisulisi otsuseid ning jareldusi teenuste

tulemuslikkuse ning teenuste pakkumise protsessi kohta.

Uks aspekt, mida teoreetiline osa valja ei toonud, puudutab mitteformaalset suhtlemist teenuse
pakkujate ja ministeeriumide vahel. Kdik osapooled t6id selle vélja kui positiivse asjaolu, kuna
see annab teenuse pakkujatele parema Ulevaate ministeeriumi poolsetest nduetest ning ootustest
ning teiselt poolt saab teenuse delegeerija paremini aru probleemidest, millega organisatsioonid
silmitsi seisavad. Teoreetilises osas toodi vélja, et oluline on kaasata teenuse pakkujaid eesmarkide
ning indikaatorite seadmisesse, vastasel korral vbivad need j&&da teenuse pakkujatele
arusaamatuks. Kéesolevast toost selgus aga, et olulisel kohal on ka hilisem suhtlus teenuse
pakkujate ning ministeeriumi vahel. Asjaolu, et suhtlus toimib vaga hasti, vdib tuleneda sellest, et

teenuse pakkujaid, kellega suhelda, on véhe.

Teoreetilises osas toodi valja, et kdige paremini toimib tulemuste md&tmine siis, kui see tugineb
sisemistel realistlikel mdddikutel, mis toovad esile organisatsiooni tegelikku olukorda ning teiselt
poolt annavad infot, kus parandusi teha (Greiling 2006, 462). Analtitsist jareldus, et kuigi teenuste
puhul on paika pandud konkreetsed indikaatorid, siis vdimaldab pidev otsene suhtlus teenuse

delegeerijaga esile tuua ka teenuse pakkumise tegelikku seisu ning parandamist vajavaid kohti.

Peamised kitsaskohad, mis analiitsist selgusid, puudutasid tehnilist vdimekust, piiranguid info
kirjapanemisel ning jarelduste digsust. Tehnilise poole pealt on takistuseks sageli see, et tulemuste
mdbtmiseks ning raporteerimiseks on vaja ekspertiisi (Mayne 2007, 90). Seda aspekti toodi valja
nii ministeeriumi kui ka teenuste pakkujate poolt, et andmete kogumine v@ib osutuda tle jou
kéivaks. Kuna aga halduskoormus on suur ka teenuse delegeerijal, siis sunnib see rohkem 1&bi

motlema, milliseid andmeid on tépselt vaja koguda.

Sisulise poole pealt on sageli takistuseks see, et keskendutakse ainult kvantitatiivsetele
valjunditele, paika pandud moddikud ei esinda programmi eesmarke, jaetakse vélja teenuse osad,

mida on kdige parem mdoo6ta kvalitatiivselt ning tulemusinformatsiooni pdhjal ei saa luua
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usaldusvaarseid jareldusi suhte kohta, mis on programmi sisendite ja valjundite v0i tulemuste
vahel (Lindgren 2001, 294-298). Lisaks vOib tulemuste mddtmine kaasa tuua manipuleerimise
(Brujin 2002, 581-583). Analulsi tulemusena selgus, et sisuline Kkitsaskoht seisneb tulemuste
pdhjal jarelduste tegemisega, kuna teenusel osalejad, kelle pdhjal jareldusi tehakse, ei pruugi
tegelikult esindada sihtgrupi keskmist. Tulemustega manipuleerimist mainiti kui v8imalikku
kitsaskohta, samas aga moistsid mdlemad teenuse pakkujad vajadust, et informatsioon oleks

vOimalikult realistlik ning tooks valja ka véimalikke puudujaéke teenuses.

Teoreetilises raamistikus oli vélja toodud, et Uheks piiravaks asjaoluks tulemusinformatsiooni
kogumise puhul on lepingute luhiajalisus, kuna see julgustab keskendumist lihiajalistele
eesmarkidele, mida on kerge m6dta ning sageli l&heb aastaid enne, kui tulemused ilmuvad. Seega
ei paku luhiajalised lepingud tulemuste véljatoomiseks piisavat ajaraami. (Taylor, Taylor 2014,
1374) Andmete analulsist aga selgus, et lepingute lihiajalisust ndhakse pigem positiivsena, sest
see vdimaldab kogutud informatsiooni pdhjal teha muudatusi teenuses. Nii on asendushoolduse
tugiteenustes viidud mittetulundusiihingu koordineerimise alt &ra kaks teenust ning
Sotsiaakindlustusametisse loodud juurde tdiendavad koordineerivad ametikohad. Seega vdib
lepingute lUhiajalisus aidata kaasa teenuste parendamisele. Teisalt vdib seda pidada
mittetulundusorganisatsiooni jaoks negatiivseks, kuna seoses teenuste &raviimisega vahenes ka
rahastuse hulk. Teenuse pakkuja seda aga ise valja ei toonud. Oluline on mérkida, et neid
teenuseid, mis viidi Ule Sotsiaalkindlustusametisse, pakub mittetulundusiihing endiselt edasi,
seega pakub teenust nii avalik sektor, kui ka kolmas sektor. Mittetulundusorganisatsioon katab
kulud omavahenditest, muudetud on kiill teenuse pakkumise mahtusid, kuid sisuliselt pakutakse
teenuseid endiselt edasi. Siinkohal vdib valja tuua asjaolu, et sageli on
mittetulundusorganisatsiooni jaoks rahaline kompensatsioon tagaplaanil ning sellest olulisem on

oma missiooni taitmine ning sihtgrupi vajaduste rahuldamine.
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KOKKUVOTE

Kuigi kolmanda sektori poolt kogutav tulemusinformatsioon on akadeemilises kirjanduses palju
diskussiooni tekitanud, pole seda Eesti kontekstis varasemalt uuritud. Kéesoleva uurimistoo
eesmargiks oli hinnata tulemusinformatsiooni kogumist ning kasutamist teenuste puhul, mis on

delegeeritud kolmandale sektorile.

Magistritoo teoreetilises osas vaadati tulemusinformatsiooni kogumise p6hjuseid, sisu kogumise
viise ning tulemusinformatsiooni kogumise ja kasutamisega kaasnevad kitsaskohti. Teoreetilise
kirjanduse pohjal toodi vélja kolm peamist pdhjust, miks kolmanda sektori organisatsioonid
tulemusinformatsiooni koguvad. Nendeks olid vastutuse ja legitiimsuse suurendamine ning
teenuse tBhususe ja kvaliteedi parandamine. Kogutava informatsiooni sisu kohta toodi vélja, et
oluline on koguda informatsiooni tulemuste, valjundite ning méju kohta. Nende kdrval annab
taiendavat informatsiooni ka protsess jalgimine. Tulemusinformatsiooni kogumiseks on olemas
erinevaid meetodeid ning selleks kasutatakse ka erinevaid raamistikke. Samuti on mitmeid
pdhimotteid, mida tulemuste kogumise susteemide valjaarendamisel peaks silmas pidama.
Tulemusinformatsiooni kogumisega kaasneb ka erinevaid kitsaskohti, mis puudutavad
rahastamise mehhanisme, seotud osapooli ning probleeme, mis kaasnevad andmete kogumise

tehnilise, sisulise ja kasutamise poolega.

Uurimuse  labiviimiseks kasutati  kvalitatiivset  l&henemist.  Andmeid koguti  1&bi
poolstruktureeritud intervjuude ning dokumendianaliiisi. Empiirilise osa tulemusena selgus, et
ministeeriumi ning teenuse pakkujate vahel on tihe suhtlus ning tulemusinformatsiooni kogumine
toimub regulaarselt. Peamiseks tulemusinformatsiooni kogumise pohjuseks on teenuse sisu ja
eesmadrkide taitmise hindamine ning teenuse parendamine. Kuigi teenuse pakkujad ei teadnud
tapselt, mida ministeerium informatsiooniga edasi teeb, siis mdisteti kogutava informatsiooni
vajalikkust. Vastutust otsese pdhjusena vélja ei toodud, kuid intervjuudest ilmnes, et kogutav

informatsioon aitab kaasa vastutuse suurendamisele.
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Kogutava informatsiooni kohta ilmnes, et keskendutakse nii valjunditele, tulemustele kui mdjule.
Positiivseks vOib pidada asjaolu, et lisaks vaadatakse ka teenuse pakkumise protsessi, seda nii
teenuse pakkujate kui ka teenuse delegeerija poolt. Informatsiooni kogumise viisidest ilmnes, et
igakuiselt toimub aruandlus konkreetste aruandevormide kaudu, kuid oluline koht on ka
mitteformaalselt suhtlusel, mis toimub osapoolte vahel. Uhtegi siistemaatilist raamistikku

informatsiooni kogumiseks ei kasutata.

Tulemusinformatsiooni kogumise kitsaskohana toodi vélja véimalus sellega manipuleerida. Kuigi
teenuse pakkujad mdistsid vajadust rdékida kitsaskohtadest ausalt, toodi valja, et informatsiooni
on voimalik esitada ka ilustades. Samas aga aitab antud kitsaskohti Gletada asjaolu, et teenuse
pakkujate ning ministeeriumi vahel toimub tihe suhtlus ning saavutatud on kontakt, mis vdimaldab
raskustest teenuse pakkumisel ausalt radkida. Kitsaskohana toodi valja, et andmete kogumine voib
osutuda teenuse pakkujatele Ule jou kaivaks. Samuti toodi vélja, et mdjude hindamise puhul
kogutakse andmeid, mis ajas on muutumatud ning mis seab piirangud kogutava informatsiooni
sisu muutmisele. Kuigi teoreetiline osa t6i valja the kitsaskohana ka lepingute lihiajalisuse, kuna
see ei vOimalda piisavat aega, et jalgida muutusi, siis analisist ilmnes, et ihe teenuse puhul
vOimaldas lepingu luhiajalisus teha sisulisi muudatusi teenuse pakkumises. Seega ei pruugi
lepingute luhiajalisus alati negatiivne olla.

Analidsist jareldub, et peamise tulemusinformatsiooni kogumise pohjusena néhakse vajadust
hinnata, kas teenused tdidavad oma eesmarki. Sellest v6ib jéreldada, et kogutava info puhul
soovitakse teha jareldusi teenuste kvaliteedi kohta ning seel&bi parandada ka teenuste efektiivsust.
Kuigi teenuste puhul on paika pandud sihttasemed, ei tundnud teenuse pakkujad, et
tulemusinformatsiooni kogumise puhul réhutataks liialt vajadust saavutada numbriline valjund.
Kogutava informatsiooni sisu on vastavuses teoreetilises osas valja tooduga, keskendudes nii
teenuse pakkumise protsessile, valjunditele kui ka tulemustele, mida v6ib pidada positiivseks, sest
nii protsessi kui ka kaitumise mddtmine vOib anda vajalikku informatsiooni teenuse

parandamiseks.

Edaspidistes uurimustes voiks késitleda laiemalt, kuidas toimub tulemusinformatsiooni kogumine
ning kasutamine igapéevaselt kolmanda sektori organisatsioonides, ilma vélise kohustuseta aru
anda. Samuti vajaks laialdasemat uurimist, kuidas kolmanda sektori organisatsioonid oma
tulemuste modtmise susteeme disainivad ning kas tulemusinformatsiooni kogumist tajutakse

uldiselt vajalikuna.
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SUMMARY

THE USE AND GATHERING OF PERFORMANCE INFORMATION REGARDING
SERVICES THAT ARE OUTSOURCED TO THE THIRD SECTOR

Katriin Pannal

The importance of services provided by the third sector has been emphasized in many studies.
Whether the service is provided by the public sector or the third sector, it is important to manage
and measure performance. This could be one way to determine the optimal provider for the
service. At the same time, performance measurement offers several challenges in the third
sector — as financial measures are not primary, performance measurement in the third sector
usually considers the organization’s mission and purpose. At the same time, third sector
organizations are under pressure to demonstrate their achievements to their donors. Filling these
requirements may be difficult and third sector organizations may lack time, skills and other
resources. In addition to these issues, measurement also offers challenges, as according to the
literature there is often a mismatch between the purpose of performance measurement and the

methods used.

The purpose of this master’s thesis is to assess the gathering and usage of performance
information regarding services that are outsourced to the third sector. It deals with the reasons,

ways, content and challenges of gathering performance information. The research questions are:

e How is information gathered?
e Which information is gathered?

e How is gathered performance information used?

This research is a qualitative analysis by its nature. Data was gathered using semi-structured
interviews and document analysis. The research consists of three parts, where the first part

focuses on theoretical aspects of performance information and the third sector. It gives an
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overview why performance is measured, which performance is measured, different methods of
measuring performance and challenges regarding the gathering of performance information in
the third sector. The second part consists of empirical analysis and is based on 8 semi-structured
interviews conducted with service providers and public sector representatives, and on document

analysis. The third part analyses the findings considering the theoretical aspects.

Results show that regarding public services provided by the third sector, performance
information is constantly gathered. The main reasons for collecting performance information is
the need to evaluate the content and purposes of the services and also to improve them. Although
accountability was not mentioned as one of the reasons for gathering information, it appeared
that the information gathered helps to increase accountability. The finding that accountability
was not the main reason for gathering performance information can be positive, as the literature

states that focusing on accountability may not result with better services.

The content of the information includes information about outputs, short-term and long-term
outcomes. The process of the service delivery is also one aspect to monitor, but this is not a
primary focus. Usually performance information is gathered through monthly reports, but an
important part is also the non-formal communication between service providers and the public

sector.

One of the challenges that appeared, was the possibility to manipulate with performance
information. Although the service providers understood the need to be open about the services,
they brought out that this information could be presented with bias. The given challenges are
minimized by the fact that there is frequent non-formal communication between service
providers and the public sector. The other challenges were involved with the fact that third sector
organizations might lack resources and skills to gather performance information and the fact that
assessing long term outcomes needs data that can’t be changed during time. This is an obstacle
because the nature of the services might change during time, but since the information gathered
has to be comparable throughout the years the service is being monitored, the content of the
information cannot be changed. This in turn can mean that the gathered performance information

might lack important information about the content of the service.
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LISAD

Lisa 1. Intervjuu kisimused avaliku sektori esindajale

o a0k~ w N oE

Kirjeldage lihidalt vélja delegeeritud teenuse sisu, peamist eesmarki?

Millist tulemusinformatsioon ning mis perioodi tagant selle teenuse puhul kogute?
Kuidas (mille pdhjal) olete otsustanud, millist informatsiooni koguda?

Mis on tulemusinformatsiooni kogumise eesmark voi eesméargid?

Millistel viisidel tulemusinformatsiooni kogute?

Kas kogutud tulemusinformatsioon on méjutanud otsuseid antud teenuse kohta? Millist
sisendit on tulemusinfo otsustele andnud?

Millised on kitsaskohad ja takistused, millega tulemusinformatsiooni kogumise kokku
olete puutunud?

Kas neid takistusi/probleeme oleks vdimalik adresseerida?

Kas tulemusinfo kogumise ja kasutamisega on kaasnenud ka mingeid negatiivseid

tagajargi? Kui jah, milliseid?

10. Millised on peamised kasud, mis tulemusinfo kogumise ja kasutamisega kaasnenud on?
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Lisa 2. Intervjuu kisimused teenuse pakkujale

A w0

Kirjeldage lihidalt teenuse sisu, eesmérki
Millist tulemusinformatsioon ning mis perioodi tagant selle teenuse puhul kogute?
Mis pBhjustel/mis eesmaérkidega tulemusinformatsiooni kogute?
Millistel viisidel te tulemusinformatsiooni kogute? Miks on otsustatud just antud viiside
kasuks? Kas need viisid vOimaldavad adekvaatset tulemusinfot koguda?
Kuidas kogutakse tulemusinformatsiooni teenuse delegeerija/ministeeriumi poolt?
a. Kas teenuse pakkujal on kohustus esitada teenuse delegeerijale
tulemusinformatsiooni?
b. Kas ndutud tulemusinformatsiooni osas on teenuse delegeerija paika pannud
indikaatorid, sihttasemed?
c. Kui mingite indikaatorite puhul on paika pandud sihttasemed, siis mis juhtub, kui
neid sihttasemeid ei saavutata?
d. Kas kogutava tulemusinformatsiooni sisu osas kaivad teenuse delegeerija ja
elluviija vahel labirdakimised (nt lepingu s6lmimisel v6i muus faasis)?
Kas kogutud tulemusinformatsioon on méjutanud otsuseid antud teenuse kohta? Millist
sisendit on tulemusinfo otsustele andnud? Kuidas olete kogutud informatsiooni edasi
kasutanud?
Mida on teile teada olevalt teinud teie poolt edastatava tulemusinformatsiooniga edasi
teenuse delegeerija?
Mis on tulemusinformatsiooni kogumise Kkitsaskohad ja takistused, millega olete kokku
puutunud? Kuidas oleks véimalik neid takistusi adresseerida?
Kas tulemusinfo kogumise ja kasutamisega on kaasnenud ka mingeid negatiivseid

tagajargi. Kui jah, milliseid?

10. Millised on peamised kasud, mis tulemusinfo kogumise ja kasutamisega kaasnenud on?
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