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LUHIKOKKUVOTE

Magistrito6  eesmédrk  oli  uurida Politsei- ja  Piirivalveameti  (edaspidi  PPA)
innovatsioonivdimekusi, mida luuakse 14bi disainieksperimentide. Selle jaoks oli oluline teada
saada, milliseid disainieksperimente on PPA-s ldbiviidud, milline on nende puutumus
organisatsiooni iildise innovatsiooni loomise protsessiga, millised on innovatsiooni voimekused

ning kuivord on organisatsioon voimeline disainieksperimentide tulemusi levitama.

T66 teoreetiline raamistik moodustub avaliku sektori innovatsiooni, innovatsioonivoimekuste,
organisatsioonilise Oppimise ja teenuste disaini alasest teaduskirjandusest. Empiirilises osas
kasutati kvalitatiivse uurimismeetodina kaasusanaliilisi, mis teostati 1dbi dokumendianaliiiisi ja
pool-struktrueeritud intervjuude. Intervjuud viidi 14bi PPA strateegia biiroo ametnike, teenuse
omanike ja jaoskonnajuhtidega ning lisaks intervjueeriti ka Riigikantselei ja Siseministeeriumi

ametnike, kes on olnud seotud PPA-s elluviidud disainieksperimentidega.

Uurimuse kiigus selgus, et innovatsiooni loomine PPA-s pole siiamani olnud siisteemne, vaid
pigem juhtumipdhine. Lébiviidud disainieksperimente on tehtud viliste partnerite toel, mis
tdhendab, et uuringu ldbiviimise hetkel puudus PPA-sisene kompetents disainieksperimentide
labiviimiseks omal kdel. Uuringu tulemustest ldhtuvalt saab Gelda, et disainieksperimendid on
aidanud arendada PPA innovatsioonivdimekusi ning muuta {ldisi innovatsiooni protsesse
siisteemsemaks ning rutiinsemaks, kuid disainialaseid protsesse pole suudetud tdielikult

integreerida ega institutsionaliseerida.

Kokkuvotlikult saab delda, et PPA on aastate jooksul muutunud iiha innovatsioonile ja teenuste
disaini pohimotetele avatumaks, ndhes viimast véartusliku tooriistana teenuste arendamisel.
Selgus, et organisatsioon on innovatsiooni pigem toetav, kuid ametnike teadlikkus innovatsiooni

protsessidest ja disainipdhimdtetest on vihene.

Votmesonad: avaliku sektori innovatsioon, innovatsioonivoimekused, teenuste disain,

organisatsiooniline dppimine



SISSEJUHATUS

Uha enam ollakse avaliku sektori asutustes teadlikumalt suunatud innovatsioonivdimekuste
arendamisele, et pakkuda kodanikele heal tasemel teenuseid efektiivselt. Selleks, et
kliendikeskseid teenuseid kodanikele pakkuda, on avaliku sektori asutused teinud joudsaid
pingutusi ka innovatsiooni loomises. Innovatsioon on lai ja mitmetahuline kontseptsioon, mis
ilmneb vidga erinevates vormides ja valdkondades, mojutades seeldbi oluliselt ka iihiskonda
(Darroch & Mazerolle, 2013, 1-3). Innovatsioon vdib endas hdlmata nii uue tehnoloogia
kasutusevottu kui koguni ka sotsiaalsete vorgustike imbermdtestamist, mille eesmérgiks on
iildiselt, kas kasu saamine vdi millegi parendamine (/bid.). OECD (2018) Oslo raportis on
innovatsiooni olemust sdnastatud kui tulemust (innovatsioon) ja tegevust, mille kaudu uuendused
tekivad (innovatsiooni tegevused). Seda on méiératletud kui ,,uus voi tdiustatud toode voi
protsesses (vOi nende kombinatsioon), mis erineb oluliselt varasematest toodetest voi protsessidest
ja mis on tehtud kittesaadavaks potentsiaalsetele kasutajatele voi voetud kasutusele tiksuse poolt*.
Lisaks on eraldi kirjeldatud teaduskirjanduses ka sotsiaalset innovatsiooni ja avaliku sektori
innovatsiooni (Mulgan, 2006; Bason, 2017). Siiski on sarnaselt kdigi nende mdistete iihiseks
nditajaks mingite uudsete ideede rakendamine, et luua avaliku véirtust ning efektiivsemaid ja

paremaid lahendusi.

Kéaesoleva magistritdd teema aktuaalsus seiseneb avaliku sektori asutuste viljakutses pakkuda
pidevalt uusi ja kasutajasdbralike teenuseid ning olles seejuures enda tegemistes tdhus ning
kliendikeskne. Magistritods uuritav Politsei- ja Piirivalveamet (edaspidi PPA) léaks 2014. aastal iile
valdkondlikult juhtimiselt teenuspdhisele juhtimisele, mis hetkest alates on teadlikult tegeletud
teenuste parendamistega ja kliendikesksemaks muutmisega siseturvalisuse valdkonnas. 2020.
aastal loodi PPA-sse uus biiroo — strateegiabiiroo, mille liks suund keskendub just teadus- ja
arendustoole. Selle sama biiroo toetusega on PPA-s viidud 1dbi mitmeid innovatsiooni
eksperimente, seda nii Riigikantselei avaliku sektori innovatsiooni tiimi ja Siseminsteeriumi
innovatsiooninduniku abil kui ka asutuse siseselt erinevaid teenusedisaini meetodeid kasutades.

Kirjeldatust ldhtuvalt sonastab t66 autor uurimisprobleemi jargmiselt:



PPA juhtkonnal ja strateegiabiirool pole teada, kas ja kuidas toimub elluviidud
disainieksperimentide pdhjal teadmuse levik organisatsioonis. Seda kahel tasandil: 1)
innovatsiooni enda levik ehk kuidas viljatootatud lahendused organisatsioonis levivad ja
rakenduvad ning 2) innovatsioonivdimekuste levik ehk kuivord on organisatsioon suuteline
innovatsiooni loomise praktikaid institutsionaliseerima. Samuti pole ka iihtset arusaama sellest,
kuidas PPA-s tervikuna innovatsiooni ellu viiakse ning millised on sellega seotud vdimekused.
Oluline on mainida, et innovatsiooni organisatsioonis saab luua erinevalt. Kiesolevas to0s on

fookus innovatsioonil, mida luuakse 14bi disainipShimotete rakendamise.

Lahtuvalt uurimisprobleemi piistitusest, on magistritod uurimiskiisimused sonastatud jargmiselt:
1. Milline on innovatsiooni strateegiline roll PPA-s?

2. Millised disainieksperimentide kdigus loodud teadmised ja praktikad on PPA-s kasutusele
voetud?

3. Kuidas disainieksperimentide kdigus loodud uusi teadmisi ja praktikaid organisatsioonis edasi

kantakse?

Uurimiskiisimuste lahendamiseks tootab t66 autor 1dbi asjakohast teaduskirjandust, peamiselt
keskendutakse innovatsiooni, innovatsiooni vdimekuste, teenuse disaini ja organisatsiooni
Oppimisvdime alalsele kirjandusele, millest moodustub t60 teoreetiline raamistik. Teoreetilise
raamistiku alusel viib t60 autor 1dbi empiirilise uuringu ning siinteesib teaduskirjanduse

pohiteeside ja uuringu tulemuste pdhjal jareldused PPA hetkeolukorrast.

Empiirilise osa tarbeks viib t66 autor lébi pool-struktueeritud intervjuud PPA strateegiabiiroo
ametnikega, teenuse omanike ja jaoskonna juhtidega moistmaks, kuidas ja millised
disainieksperimente on seni PPA-s lébi viidud ning kuidas on nendest tulenev uus teadmus
organisatsioonis kanda kinnitanud ja edasi levinud. Lisaks intervjueeritakse Riigikantselei ja
Siseministeeriumi innovatsiooniga tegelevaid ametnikke, kes on toetanud PPA ametnike

disainieksperimentide elluviimisel.

To6 koosneb kolmest osast, millest esimene peatilkk annab iilevaate uurimisvaldkonna
teaduskirjanduse pohiteesidest. Esimeses alapeatiikis avatakse innovatsiooni mdistet ja selle
olemust avalike teenuste kontekstis. Teises alapeatiikis kirjeldatakse innovatsiooni loomise
barjadre ning innovatsioonivdimekuste teket organisatsioonis. Kolmas alapeatiikk keskendub

disainipohimotetele kui {ihele innovatsioonivdoimekusele ning avab disanmdtlemise olemust.
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Magistritdd teine peatiikk annab pdgusa iilevaate Eesti avaliku sektori ning tdpsemalt Politsei- ja
Piirivalveameti disaini pohimotetel pohinevast innovatsioonist, millelel jdrgneb uuringu
labiviimise metoodika ning analiiiis. T66 kolmandas osas teeb t66 autor uuringu tulemustest ja
analiiiisist ldhtuvalt jareldused ja kokkuvotted, millised on PPA innovatsioonivoimekused ning lébi

disainieksperimentide loodud praktikate levitamine ja iilevotmine.

To6 autor soovib tdnada Politsei- ja Piirivalveameti, Riigikantselei ja Siseministeeriumi
ametnikke, kes panustasid enda teadmiste ja kogemusega kédesoleva to6 valmimisse. Samuti tinab
t00 autor magistritod juhendajat Veiko Lemberit, kes oli suunajaks ja suureks toeks t00

kirjutamisel.



1. TEOREETILINE RAAMISTIK

1.1. Avalike teenuste innovatsioon

Uhiskond tervikuna ja nii ka avalik sektor seisab silmitsi paljude globaalsete viljakutsega, millega
toimetulemiseks tehakse tihiseid joupingutusi nii erasektori asutustega kui ka rahvusvahelisel
tasandil (Gavas & Pleeck, 2021). Kliimamuutused, vaesus, ebavOrdsus, migratsioon,
terviseteenuste kittesaadavus, linnastumine ja vananev tiihiskond on vaid moningad suurest
véljakutsete jadast (Ibid.). Nii on viimastel aastatel olulise teemana késitletud rohepdoret,
innovatsiooni levikut ja digitaliseerimist. Viimased said olulise kiirendi ka COVID-19 pandeemia
levikuga, mis sundis avaliku sektori asutusi veelgi kiiremini digitaliseerima teenuseid kui ka
sisemisi protsesse ning leidma uusi innovaatilisi lahendusi teenuste pakkumiseks. Lisaks
nimetatud globaalsetele viljakutsetele on avalik sektor silmitsi ka mitmete teiste lahendamist
vajavate probleemidega ja voimalustega: suurenenud kliendi ootused, personaliseeritud teenuste
pakkumine, tehnoloogia ja innovatsiooni kasutamine, valdkondade iilesus, erasektori kaasamine,
surve kulutohususe rakendamiseks jne (Gavas & Pleeck, 2021; Shannon & Burrowes, 2021) Seega
saab Gelda, et avalike teenuste pakkumine on iiks mitmetest véljakutsetest, millega avaliku sektori
asutused peavad igapdevatoos tegelema, arvestades seejuures globaalsete trendide ja kodanike

ootustega.

Avalike teenuste pakkumine on tegevus, mis on ellu viidud vdi aktsepteeritud avaliku voimu poolt
ning on seotud avaliku huvi tiitmisega (Bilouseac, 2013, Ik 238). Avaliku huvi puhul saab radkida
kogukonna vajadustest ja soovidest, mille jaoks avalikke teenuseid ka pakutakse (Osborne et al.,
2015, Ik 2). Uhiskonna kiire muutumine on kaasa toonud avalike teenuste protsesside
mitmekesisuse, mistottu ei saa olla avaliku teenuste osutamine suunatud vaid tdhususele ja
jatkusuutlikkusele, vaid olulisi komponente on teenuste juhtimisel mérksa rohkem (Ibid.). Avaliku
sektori organisatsioonid peavad mdtlema {iha enam teenuste kvaliteetse pakkumise peale, kuid
samal ajal pilisima ka areneva ilihiskonna ootustega kaasas. See tdhendab, et avalike teenuste

osutamisel on oma spetsiifika, mis erineb oma olemuselt erasektori teenuste osutamisest.



Suur roll innovatsioonil on just avalike teenuse pakkumise ja parandamise juures. Teenuseid
iseloomustab tavaliselt immateriaalsus, samaaegne tarbimine ja tootmine ning kliendi vdi kasutaja
kohandamine (Bloch & Bugge, 2013, Ik 2). Need omadused vdivad mojutada nii innovatsiooni
loomist organisatsioonis kui ka seda, kuidas seda mdddetakse (Ibid.). Seega saavad kokku kaks
sageli keeruliseks peetud aspekti — innovatsioon ja avalikud teenused. Mdlema puhul on avaliku
sektori olemusest tulenevaid erisusi, mida arvesse votta ja mis muudab protsesse erasektori
omadest erinevaks. Samuti méangivad olulist rolli ka eelnevalt kirjeldatud globaalsed viljakutsed

ja avaliku sektori toimemehhanismide keerukus.

Teaduskirjanduses on sageli rddgitud innovatsiooni loomise erinevustest avalikus sektoris ja
erasektoris. Kui erasektoris seisneb innovatsiooni lisandvéirtus peamiselt asjaolul, et see v3ib
aidata kasumit suurendada, siis avalikus sektoris on innovatsiooni nihtud eelkdige kui vdimalust
suurendamaks teenuste parenemist ja probleemide lahendamise voimekust (de Vries et al., 2016,
Ik 3; Walker et al., 2011, Ik 367-368; Hartley, 2005, Ik 28). Innovatsiooni loomine ja lédbi
innovatsiooni teenuste arendamine on seega iiks voimalikke viise, kuidas avaliku sektori asutused

saavad kodanike soovidele vastata.

Asjaolu, et avalikus sektoris on innovatsioonist juba aastakiimneid nii radgitud kui ka
praktiseeritud on vdimaldanud ka mitmetel autoritel uurida innovatsiooni ilmnemist avalikus
sektoris ning nii on eristatud erinevaid avaliku sektori innovatsiooni tiipoloogiaid. Hartley (2005,
lk 28) on nimetanud seitset tiiiipi, seevastu Koch & Hauknes (2005, 1k 8) on eristanud kuus eri
tiipoloogiat ja De Vries et al. (2016, Ik 14) on iildistanud neid tiipoloogiaid nelja peamise
kategooriana (vt Tabel 1). Kdigi autorite kirjeldatud tiipoloogiate tihine nimetaja on innovatsiooni
eristamine toote ja teenuse vaates ning lisaks eristades ka tasandeid, milles innovatsioon ilmneb.
Laiemas Kkasitluses eristatakse tasandite vaates organisatsiooni-, poliitikate- ja siisteemi

innovatsiooni.



Tabel 1. Innovatsiooni tiipoloogiad

Hartley (2005) Koch & Hauknes (2005) De Vries et al (2016)
1) toote innovatsioon 1) teenuste innovatsioon 1) toote innovatsioon
2) teenuse innovatsioon 2) teenuste pakkumise innovatsioon 2) teenuste innovatsioon
3) protsessi innovatsioon | 3) administratiivne ja organisatoorne 3) kontseptuaalne
innovatsioon innovatsioon
4) positsiooni 4) kontseptuaalne innovatsioon
innovatsioon
5) strateegiline 5) poliitikate innovatsioon 4) valitsemise innovatsioon
innovatsioon
6) valitsemise 6) slisteemi innovatsioon
innovatsioon
7) retooriline -
innovatsioon

Allikas: Koch & Hauknes, (2005, Ik 8), De Vries et al., (2016, Ik 14) ja Hartley (2005, Ik 28)

alusel

Nii nagu on innovatsiooni tiipoloogiaid kirjeldatud erinevalt, on erinevaid definitsioone ka
innovatsioonile. Néiteks on 6eldud, et avaliku sektori innovatsioon on uued ideed, mis toovad
védrtust tihiskonda (Szkuta et al., 2014, Ik 559). Olenemata, kuidas erinevad autorid voi védljaanded
on definitsioone sonastatud, siis kokkuvotlikult saab Oelda, et innovatsioon on uudsed tooted,
teenused, ideed, protsessid, lahendused, mis loovad uut véartust. Uut vadrtust on vdimalik luua nii
vanu tooteid ja teenuseid parandades kui ka luues tdiesti uusi senindgematuid lahendusi. Samuti
on oluline ka mainida, et innovatsiooni loomine ei tdhenda alati tehnoloogia vdi
digitaliseerimisega seonduvaid lahendusi, vaid innovatsiooniks saab nimetada ka mistahes muud

uudset lahendust mone teenuse, toote vdi protsessi parendamiseks.

Innovatsiooni loomise protsessi organisatsioonis kirjeldatakse iildiselt kolme etapina: 1)
algatamine, 2) otsus vastuvitmise osas, 3) rakendamine (Walker et al., 2011, 1k 369). De Vries et
al. (2016, Ik 13) uurisid, millised on peamised eesmirgid, mida innovatsiooniga tahetakse
saavutada ning suurima osakaaluga olid: 1) efektiivsuse suurendamine, 2) tohususe suurendamine,
3) vilisele keskkonnale vastamine. Neile jargnesid: 4) kliendi rahulolu, 5) kodanike kaasamine, 6)
erasektori kaasamine (Ibid.) Seega saab 6elda, et olenemata eesmérgist, mida tahetakse saavutada,
olgu selleks suurem kliendirahulolu v0i asutuste toOprotsesside parendamine, siis just

innovatsioon on liks aspektidest, mille vahendusel nende eesmérkideni on voimalik piitielda.

Keeruliseks muudab aga innovatsiooni avalike teenuste pakkumise juures just iihiskonna

suurenenud ootused, globaalsed viljakutsed, pidev tehnoloogia areng ning kodige selle taustal ka
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innovatsiooni olemuslik keerukus. (Pang et al., 2014, 1k 194) Avalike teenuste juhtimisel seistakse
silmitsi pidevate muutustega, mille puhul on oluline arvestada erinevate huvirithmade vajadusi
ning mdista sealjuures pidevalt muutuvat keskkonda. Innovatsiooni loomine ja toetamine on
sageli avaliku sektori asutuste jaoks aga keerukaks viljakutseks, mille loomisel on mitmeid
barjadre. Teaduskirjanduses on avaliku sektori innovatsiooni barjdire jaotatud neljale erinevale
tasandile, milleks on: keskkonna tasand, organisatsiooni tasand, innovatsiooni olemuse tasand,
indiviidi tasand (De Vries et al., 2016, Ik 17; Cinar et al., 2019, Ik 9-20). Keskkonna tasandi alla
kuuluvad néiteks avalikkuse huvi, meedia tdhelepanu, keskkonnaalased véljakutsed, muutuvad
tehnoloogiad aga ka koost6o erasektori ja kodanikega. Organisatsiooni tasandil on takistusteks
sageli védhesed ressursid, juhtimisstiilid, eesmirkide selgus, konfliktid ja organisatsiooni
struktuurid. Innovatsiooni olemuse osas on takistustena kirjeldatud komplekssust, kasu suhtelist
olemust, thilduvust, tookindlust ja kulusid. Indiviidi tasandil v&ib innovatsiooni loomise
barjadrideks olla: tootaja autonoomsus, positsioon organisatsioonis, todalased teadmised ja
oskused, loovus, demograafilised niitajad ja piihendumus. Avaliku sektori innovatsiooni barjaare
on kirjeldanud ka Carstensen & Bason (2012, Ik 3-5), kirjeldades pdhjalikumalt just keskkonna ja

organisatsiooni tasandi néitajaid (vt Tabel 2).

Innovatsiooni tegevused on sageli mojutatud eelnevalt nimetatud eritasandite koosmojul. See
sOltub todtajate individuaalsest motivatsioonist, organisatsioonikultuurist ja sellest kui suurt
véljakutset innovatsiooni elluviimisest tuntakse (Demircioglu & Audretsch, 2017, Ik 2). Autori
hinnangul on oluline, et avaliku sektori asutused oleksid nendest barjddridest teadlikud, mis
voimaldab ka teadlikult nende barjdédride iiletamisel paremaid valikud teha ning olla oma

tegemistes mojusam.
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Tabel 2. Avaliku sektori innovatsiooni barjdarid keskkonna ja organisatsiooni tasandil

Barijiirid Selgitus
Poliitikate kujundamise - harva innovatsioonile hailestatud
olemus - stiimulid tilesannete ja teadmiste jagamiseks pole korged

- sisemine poliitiliselt motiveeritud konkurents
- eksperimentide ldbiviimise keerukus seadusandlusest tulenevalt

Innovatsiooni vastane DNA - hierarhia ja biirokraatia

- traditsioonilised rollid

- valdkondade iilesus ja koordineerimise probleemid
- puudulik innovatsiooni strateegia

Hirm erineda - rajasoltuvus
- puuduvad teadmised innovatsiooniprotsesside juhtimisest
- loomuses pole muutustega tegelemine ja riskide vGtmine

Kodaniku kaasatus - kodanike kaasamise keerukus
- suurenenud kodanike ootused
Orkester ilma dirigendita - puuduvad ametlikud protsessid innovatsiooni ldbiviimiseks

- pigem lineaarne ja projektipdhine todkorraldus
- koosloome osas puuduvad ametlikud t66protsessid

Liigselt tagasivaatav - liigselt tagasiulatuvad hindamised

planeerimine - mustritesse jdamine, tulevikuvaate planeerimise keerukus

Laiendamise probleem - teadmised ja uuendused jadvad péritolukohta, neid ei levitata ega
laiendata

Allikas: Carstensen & Bason, 2012, Ik 3-5

Eraldi saab avalike teenuste puhul vélja tuua ka asjaolu, et kaasatud on poliitika ja selle keerukused
ning oluline roll on ka meedial, kelle vdimendamise tulemusena v3ib innovatsiooni elluviimine
lihtsasti muutuda ka porumiseks. Sealjuures innovatsioon politseiasutustes on veelgi
spetsiifilisem, kuna rolli méngib ajalooline joustruktuuride spetsiifika ning oluliselt ka suhted
eesliini tootajate ja juhtide vahel (Darroch & Maxerolle, 2013, 5-8). Eelnimetatud tabelis vilja
toodud barjddre aitab teadlikult iiletada kindlasti ka agiilsete toomeetodite kasutamine ja
organisatsiooni vdime olla paindlik ning kiiresti kohaneda. Seega, sageli positiivseid tulemusi toov
innovatsiooni loomine kannab endaga kaasas ka rida keerukusi, mis tulenevad osaliselt just
avalikule sektorile omaste traditsiooniliste biirokraatlike protseduurikate ja olemuse parast (Bloch
& Bugge, 2013, Ik 2; Lewis et al, 2020, Ik 111). Selle keerukuse olemust ilmestab ka asjaolu, et
avaliku sektori innovatsiooni toetamiseks on loodud mitmeid innovatsioonilaboreid ja
innovatsiooni toetavaid iiksuseid. Selliseid innovatsioonilaboreid Kirjeldatakse kui olemasolevate
organisatsioonide vdhendatud versioone: mottekodade hiibriidid, digitaalsete teadus-ja
arendustodde laborid, sotsiaalsed ettevotted ja heategevusorganisatsioonid (TOnurist, Kattel,
Lember, 2017, Ik 1). Innovatsioonilaborite loomine aitab avaliku sektori asutustel, kellel pole
teenuste disaini ja innovatsiooni loomise alast majasisest kompetentsi voi on kompetents madal,

luua ja kujundada teenuseid ja/voi muutuseid disainiprotsessist ldhtuvalt. Innovatsioonilaborite
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kasutamisel on aga ka mitmeid piiranguid. Naiteks on need tavaliselt pigem véikese struktuuriga
spetsialiseerudes kiiretele eksperimentidele, mis sageli voib tdhendada viahesel mééral voimekusi
ja autoriteeti, et tdeliselt mojutada uute lahenduste vdi protsesside elluviimist (Ibid., 1k 30).
Innovatsioonilaborid saavad seega olla heaks vdimaluseks ja toetatavaks jouks avaliku sektori
asutustele, et innovatsiooni loomist kiirendada vdi toetada, kuid innovatsioonilaborid ei paku
tildiselt pikaajalist arendust ja tuge iihele valkdonnale, vaid tegevus toimub pigem eksperimentide

korras.

Avaliku sektori innovatsiooni itheks oluliseks véljundiks on avaliku vairtuse pakkumine (Williams
& Shearer, 2011, 1k 5). Avaliku viirtust tihiskonnas on kirjeldatud kui vidirtusi, mis pakuvad
normatiivset konsensust diguslikes ja eetilistes kiisimustes, kodanike kohustuste osas iihiskonna
ja riigi ees ning valitsuste ja poliitika pdhimdtete osas (Bryson et al., 2014, 1k 448). Avaliku
vadrtuse loomine toimub juhul kui avaliku véértuse kriteeriumid, mis on sisendi, protsessi,
viljundi ja tulemuste kombinatsioon, on saavutatud (/bid.). See tihendab, et avaliku viirtuse
kriteeriumitena moistakse olukorda, kus on tulemuslikult saavutatud kodaniku huvide ja vajaduste
tditmine. Avaliku védértuse hindamise ja mootmise osas pole aga teaduskirjanduses joutud selgete
arusaamadeni, mis niitab avaliku vidirtuse pakkumise olemust — see on raskesti mdddetav ja
raamistatav. Mark H. Moore (2014, lk 466-468) kirjeldab avaliku véaértuse loomise konteksis, et
avaliku véirtuse loomiseks on oluline, et avalikkus radgiks sellest, mida nad tahavad, et neile
luuakse. See tahendab, et valitsus parandab avalike teenuste pakkumise voimekust 14bi kvaliteedi
tostmise voi 1dbi kvantiteedi tdstmise, kasutades juba olemasolevaid ressursse (Pang ef al., 2014,
lk 193). Muuhulgas tdhendab avaliku sektori vairtuse loomine ka seda, et avalike teenuste
pakkujad ja kujundajad mdistavad teenuste hetkeolukorda ja suudavad valida sobivaid tehnikaid

avaliku véairtuse suurendamiseks 1dbi teenuste pakkumise.

Avalikud teenused puudutavad sageli suurt osa iihiskonnast, olles avaliku véértuse loomise iiheks
valjundiks. See tdhendab omakorda, et kodanikud tahavad osaleda diskussioonides, anda sisendit
aga samuti on nad esimesteks kritiseerijateks, kui avalikud teenused ei paku lubatud véartust.
Kodanikud eeldavad valitsuselt pidevalt uute poliitikate ja teenuste véljatoGtamist, mis vastaks
kodanike vajadustele ja soovidele ning seda ilma liigse biirokraatia ja ebavordsuste loomiseta
tthiskonnas. (Hermus et al., 2020, 1k 1) Seega saab 6elda, et avaliku sektori jaoks on suur véljakutse
teenuste kujundamise ja pakkumise néol, millele lisab keerukuse dimensiooni ka sage valdkondade
iilesus, osapoolte paljusus, suur interdistsiplinaarsus ja avalikkuse huvi. Kaasaegseid avalikke

teenuseid on kirjeldatud ka kui vorgustikku voi 6kostisteemi, milles on palju osapooli (Hodgkinson
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et al., 2017, lk 3). Selline kirjeldus ilmestab taas avalike teenuste pakkumise ja juhtimise

komplekssust ning osapoolte kaasamise vajalikkust.

Kokkuvdttes saab 6elda, et avaliku sektori teenuste juhtimine on aastakiimnete jooksul muutunud
ning muutuste tiheks teguriks on kindlasti tihiskondlikud viljakutsed ja kodanike kasvavad
ootused pakutavatele teenustele. Uheks oluliseks kiisimuseks avaliku sektori innovatsiooni juures
on, kuidas pakkuda avalikku vaartust ning tulles toime samal ajal bérjadridega, mis tulenevad
avaliku sektori olemusest ja innovatsiooni loomise olemusest. Innovatsioon oma olemuselt erineb
paljuski avaliku sektori biirokraatlikust olemusest ning nende kahe aspekti kokku toomine nduab
avaliku sektori asutustelt heade meetodite ja tehnikate valimist, et avaliku véartuse pakkumisel

kliendi soovidele ja vajadustele vastata.

1.2. Innovatsioonivoimekuste loomine ja edasi kandmine organisatsioonis

Et innovatsioonieksperimendid ei jddks ilihekordseks tegevuseks, peab organisatsioon olema
pidevalt suuteline looma ja levitama nii innovatsiooni ennast kui ka innovatsioonivdimekusi.
Selleks, et organisatsioon oleks vdimeline innovatsiooni ja uut teadmust rutiinselt ja teadlikult

edasi kandma, on oluline mdista ka organisatsioonilise dppimisvdime olemust.

1.2.1. Innovatsioonivoimekused

Teaduskirjanduses rédédgitakse poliitika ja avaliku sektori vOimekustest kui vdimest teha
intelligentseid otsuseid, moista keskkonda ja seada strateegilisi eesmérke, hinnata poliitiliste
alternatiivide tagajérgi ja kasutata poliitikakujundamise teadmisi asjakohaselt (Wu et al., 2015, 1k
167). Voimekusi saab jagada kolmele tasandile, milleks on 1) individuaalne tasand, 2)
organisatsiooni tasand ja 3) siisteemi tasand ning nendes hinnatavad aspektid on: poliitiline
voimekus, analiiiitiline voimekus ja operatiivne vdoimekus (/bid.). Kédesolevas t60s on fookuses
innovatsioonivdoimekused, mida hinnatakse eelkdige organisatsiooni tasandil. Organisatsioonilised
voimekused saab omakorda jagada kolme peamisesse kategooriasse: 1) organisatsiooni rutiinid ja
kogemused, 2) individuaalsed oskused ja teadmus, 3) vajalikud ressursid (Collis, 1994, 1k 145).
Neid kategooriaid hinnates on vdimalik saada iilevaade sellest, kui madal vdi kdrge on

organisatsiooni vdimekus innovatsiooni loomiseks ja toetamiseks.
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Innovatsioon on organisatsiooniline protsess, kus organisatsioonide rutiinid ja vdimalused
arenevad, mojutades ka laiemat institutsioonilist konteksti. Organisatsioonilised rutiinid ehk
regulaarsed ja kindlad operatiivsed protseduurikad nditavad iihtlasi ka organisatsiooni voimet
tegelemaks uudsete iilesannetega. (Lember, Kattel, Tonurist, 2018, 1k 217) See tdhendab, et
rutiinid on kui organisatsiooniliste voimekuste hoidlad, mis médrab, kuidas toimub vdimekuste
kogumine, iilekandumine ja rakendamine. Innovatsioonivdimekust saab seega nimetada kui
organisatsiooni suutlikkust pidevalt ja rutiinselt algatada ning ellu viia uudseid protsesse.
Mairksona rutiinne ilmestab, et innovatsiooni viiakse organisatsioonis ellu vaikimisi ja see on
tavapdrane tegevus, mis on kandunud l4bi organisatsiooni td6tajate seas vaikimisi pohimotteks.
Voimekusi organisatsioonides luuakse teadlikult, need tekivad aja jooksul ldbi pideva
praktiseerimise ja isedppimise. Vdimekused toimivad organisatsioonis automaatselt see tdhendab,

et neid kasutatakse organisatsiooni t60s kui 1dhtekohti.

Hindamaks innovatsioonivdimekuste olemust ja olemasolu organisatsioonis on teaduskirjanduses
kajastatud voimekuste kiipsusmudeleid. Innovatsioonivdimekuste kiipsuse hindamine on jaotatud
tasemetele 1-5, millest madalaima taseme puhul luuakse innovatsiooni organisatsioonis pigem ad-
hoc projektide ndol, milles puudub siisteemsus ja jatkusuutlikkus. Kdrgemail ehk viiendal tasemel
on viljakujunenud jirjepidevad ja rutiinsed protsessid innovatsiooni elluviimiseks ning
innovatsioon on loomulik osa. (Essmann & Du Preez, 2009, 1k 439) Selliste kiipsusmudelit
kasutamine aitab saada esmase iilevaate organisatsiooni hetkeolukorrast ning aitab seada uusi

eesmérke ning tulevikusuundi.

Organisatsioonilistest voimekustest ridékides on oluline nimetada ka teaduskirjanduses rddgitud
diinaamilistest vOimekustest, mis moodustavad olulise osa organisatsiooni Oppimise ja
kohanemisvdime juures. Diinaamilisi vOimekusi on kirjeldatud kui asutuse voimekust
integreerida, luua ja muuta nii sisemisi kui ka vilised kompetentse, mida pidevalt muutuvas
maailmas adresseerida (Pablo ef al., 2007, 1k 690). Zollo ja Winter (2002, 1k 340) on pakkunud
diinaamiliste vdoimekuste definitsiooniks: ,,diinaamiline voimekus on Opitud ja stabiilne muster,
mille kaudu organisatsioon loob, korraldab ja muudab enda tegevusrutiine oma téhususe
suurendamiseks®. Kokkuvotlikult saabki delda, et see on organisatsiooni Oppimise tShusus ja
suutlikkus muuta neid voimekusi, mis voimaldavad asju dra teha (Kattel & Mazzucato, 2018, lk
10). Seega saab Oelda, et diinaamilised vdimekused kasvavadki vilja organisatsiooni vdimest
Oppida ja on eriti olulised muutuvas keskkonnas, sealjuures on need olulised ka innovatsiooni

loomisel ja innovatsioonivoimekuste toetamisel.
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Viimase 10-15 aasta jooksul on rohkem hakatud nigema seost selle vahel, et efektiivse
innovatsiooni loomise keskmes on just kasutajate kaasamine innovatsiooni protsessidesse. Suur
loppkasutaja roll avaliku sektori innovatsiooni protsessides nduab aga avaliku sektori
organisatsioonidelt suuremat siisteemsust, see tihendab, et innovatsiooni vdoimekusi on vaja igal
tasemel, et toetada innovatsiooni voimalikul parimal viisil. (Szkuta ef al., 2014, 1k 559) Uuringud
on ndidanud, et enamus kaasaegsetest avaliku sektori innovatsiooni véimekustest on rohkem
fokusseeritud sisemistele administratiivsetele protsessidele, kui uute teenuste ja paremate
lahenduste loomisele iihiskonna jaoks. Uued ideed tekivad peamiselt sisemistest
institutsionaalsetest ressurssidest, st nditeks avaliku sektori juhid ise vOi nende to6tajad ning
mirksa vihem tekib uusi ideid l&dbi avatud koost6d kodanike, ettevotete ja teiste viliste
huvigruppidega. Kuigi enamik teaduskirjandust raégib, et innovatsiooni elluviimiseks on vajalikud
teatavad voimekused, siis pole périselt suudetud teoretiseerida nende voimekuste olemust (Karo
& Kattel, 2018, 1k 3). See niitab, et teadvustatakse, et organisatsioonilised voimekused on olulised,
kuid millised tidpsed vdi millises kontsentratsioonis pole teaduskirjanduses suudetud kirjeldada ja
seetdttu on organisatsiooniliste voimekuste, sh disainivdoimekuste olemuse kirjeldamine suuresti
konkreetse organisatsiooni olemusest 1dhtuv. Lisaks on innovatsiooni elluviimiseks asutuses vaja
esmalt ka miiratleda, kas vajalikud eelnimetatud voimekused on kaetud — kas asutusel on iildse
piisavalt ressurssi, et muutusi elluviia? Sealjuures kujunevad organisatoorsed voimekused viga
oluliseks, et luua hea aluspind innovatsiooni elluviimiseks. Uks osa innovatsiooni juures on niiteks
ka muudatuste juhtimise oskus aga tehnoloogiliste voimekuste tagamine ja diguslike ning eetiliste

kisimuste lahendamise voimekus

1.2.2. Organisatsiooniline ppimisvoime

Nagu eelmises alapeatiikis mainitud, siis diinaamiliste vOimekuste oluline osa on
organisatsiooniline dppimine. Avaliku sektori organisatsioonid seisavad sageli silmitsi keerulise
paradoksiga: vOoimet Oppida peetakse olulisimaks olukordades, kus seda on sageli just kdige
raskem saavutada. Seda on kirjanduses peetud keeruliseks biirokraatliku ja tugeva hierarhiaga
joustruktuurides, kus organisatsioonikultuur on sageli introvertne, mis vdib olla Oppimist
parssivaks teguriks. Seda voib omakorda suurendada ka suur avalikkuse surve organisatsioonile
vOi poliitilistest otsustest tulenev kriitika tdidesaatva asutuse suunas. (Dekker & Hansen, 2004, 1k
126) See tihendab, et organisatsiooniline Oppimine ei pruugi olla alati lihtsasti saavutatav protsess,

vaid selle kujundamiseks on vaja teha teadlikku t66d ja pingutusi.
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Organisatsiooniline dppimisvdime ja selle olemuse iile on aastakiimneid arutletud. Uldjoontes on
teaduskirjanduses levinud arusaam, et organisatsioonilist Oppimisvoimet saab kirjeldada kui
muutust organisatsiooni teadmistes, mis ilmnevad kogetu tulemusena. Muutused, mis kogetu
baasil ilmnevad vdivad avalduda nii tunnetuslikul moel kui ka rutiinide, tehniliste elementide ja
kditumiste kaudu. (Argote, 2011, lk 2; Rashman et al., 2009, 1k 470) Samuti kirjeldab Argote
(2011, 1k 2), et kuigi isedppimine toimub iildjuhul 1dbi tksikisikute, siis on oluline osa just
teadmiste kinnistamisel, et ka teised organisatsiooni litkmed oleksid voimelised neid teadmisi iile
vOotma ja edasi kandma. Selliste teadmiste lilekandmine voib ilmneda néiteks 1dbi todriistade
loomise, ldbi rutiinide, sotsiaalvirgustike ja muude siisteemide. Organisatsioonilise dppimise
juures radgitakse teaduskirjanduses 41 kontseptsioonist, mis koosneb kolmel tasandil ilmnevast

neljast protsessist (Tabel 3).

Tabel 3. Organisatsioonilise dppimise protsess

Tasand Oppimise protsess Sisend/Viljund

Indiviidi tasand Intuitiivne dppimine ([ntuiting) Kogemused
Pildid
metafoorid

Opitu tdlgendamise (Interpreting) Keel

Kognitiivne arusaam
vestlused

Grupi tasand Opitu integreerimine (Integrating) Jagatud arusaamad
Vastastikused kohandamised
Interaktiivsed siisteemid

Organisatsiooni Opitu institutsionaliseerimine Rutiinid

tasand (Institutsionalizing) Reeglistikud ja
protseduurikad

Allikas: Crossan, Lane, White (1999, 1k 525) alusel

Tabel 3 pohjal saab kokkuvotlikult 6elda, et organisatsiooniline dppimine toimub, kui teadmised
ja kogetu liigub indiviidi tasandilt edasi ka grupi ja organisatsiooni tasandile, muutes kogetu
jagatud arusaamadeks, mis peegelduvad ka organisatsiooni rutiinsetes tegevustes ja
protseduurikates. Nii on kirjeldatud ka teaduskirjanduses, et organisatsiooniline dppimine toimub
kolme alamprotsessina, milleks on: 1) teadmiste loomine, 2) teadmiste sdilitamine, 3) teadmiste
edasiandmine (Argote, 2011, lk 2). Seega on organisatsioonilise dppimise keskmes kogemuste
muutmine teadmiseks ja sealt edasi ka Opitu intsitutsionaliseerimine, mis tdhendab, et uued
teadmised on muutunud tavapiraseks ja rutiinseks osaks organisatsiooni ja selle ametnike

tegevustes.
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Argote ja Miron-Spektor (2011, 1k 1125) kirjeldavad organisatsioonilise dppimise juures jargmisi
aspekte: keskkond, organisatsiooni varjatud keskkond, aktiivne kontekst ning teadmus ja
saavutuse kogemus. Keskkonna all peetakse silmas koiki organisatsioonivéliseid elemente nagu
kliendid, institutsioonid, regulatsioonid jne. Organisatsiooni kontekst sisaldab endas
organisatsiooni iseloomuomadusi nagu struktuur, organisatsiooni kultuur, tehnoloogiad,
eesmirgid, strateegiad jne. Samuti kuuluvad sinna suhted teiste organisatsioonidega ja koostoo
suhted. Just need nimetatud kontekstid koosmojus saadud kogemustega kujundavadki
organisatsioonilist teadmust. Nii on oluline ka mdista, kas dppimine on bottom-up (baseerub
peamiselt kogemusel) vOi top-down (baseerub eesmaérkidel, iilesannetel ja sotsiaalsetel
interaktsioonidel) (/bid., 1k 1128). Sellise info teadmustamine vdimaldab organisatsioonil

Oppimisprotsesse ka parandada ning teadlikumalt dppiva organisatsiooni aspekte omaks votta.

Organisatsioonide voimest Oppida juures on ridgitud kognitiivse dimensiooni ehk tunnetuse ja
kiitumise vahel. Oppimise kognitiivne dimensioon viitab eelkdige kasvavatele teadmistele ja
muutustele, mis seonduvad organisatsiooni teadmiste kasvuga. Kognitiivne dimensioon sisaldab
endas nditeks teabe filtreerimist, tdlgendamist ja tootlemist selleks, et joonistuksid vélja
konkreetsed Oppetunnid, mida oleks tulevikus vdimalik rakendada ja arvesse vdtta. Sealjuures
kditumusliku dimensiooniga kaasnevad struktuurilised muudatused ja kohandused, mis
peegeldavad organisatsiooniliste teadmiste kasvu ja viljavaateid. Oppetundidel saab ainult siis olla
pikaajaline moju, kui tegeletakse nende levitamisega ja kinnistamisega organisatsiooni
struktuuridesse. (Dekker & Hansen, 2004, 1k 131) Nii nagu inimestel kujuneb lébi aja iseloom,
kindlad harjumused ja uskumused, siis ka organisatsioonidel kujunevad ajaga kindlad vaated ja
ideoloogiad. Selle kontekstis rddgitakse teaduskirjanduses organisatoorsest milust, mis sisaldavad
endas kindlaid kditumisreegleid, norme ja viirtuseid. Seega, organisatsioonid Opivad libi
oppetundide ja kogemuse ning kdiki neid teadmisi salvestatakse mingil kujul organisatoorses
madlus. Selle alla vdivad kuuluda ametlikud dokumendid ja infoslisteemid, aga ka néiteks
organisatsioonilised rutiinid, koodeksid, normid ja uskumused. (Dekker & Hansen, 2004, 1k 131)
Allolev joonis 1 nditab innovatsioonivdimekuste ja organisatsioonilise Oppimise seost, mille tiheks

komponendiks on ka diinaamilised voimekused.
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Innovatsioonivéimekused

!

Organisatsiooniline dppimine 1. Intuitiivne Sppimine

2. Opitu tolgendamine

3. Opitu integreerimine

4. Opitu institutsionaliseerimine

Diinaamilised vdoimekused

Joonis 1. Innovatsioonivoimekused organisatsioonis
Allikas: Crossan, Lane, White (1999); Argote (2011); Pablo et al., (2007) alusel

Kokkuvdttes saab oelda, et olulised voimekused, mida organisatsioon peaks endas kandma, et
innovatsioonivoimekusi toetada, on seotud just organisatsiooni vdimekustega, mis puudutavad

Oppimist, kohanemisvoimet ning suutlikkust muutuda.

1.3. Disainmotlemine ja teenuste disain avaliku sektori innovatsioonis

Uheks vdimalikuks innovatsiooni loomise liigiks on innovatsioon libi teenuste disani ja kasutades
disanmdtlemise pohimdtteid, mida on ka avaliku sektori asutustes itha enam kasutatud (Walker
2011). Disainmoétlemist moistetakse kui motteviisi, mis viib muutuste, evolutsiooni ja
innovatsioonini (Tschimmel, 2012, lk 1-2). Disainmétlemine ei ole ainult innovatsiooni
kéivitavaks jouks, vaid see pakub ka hulgaliselt uusi protsessimudeleid ja tooriistu, aitamaks
parandada ja visualiseerida protsesse (/bid.). Disainmdtlemise rakendamine avaliku sektori
innovatsiooni loomisel toob seega kaasa teistmoodi tehnikad ja praktikad, mida kasutades on

voimalik hdlbustada avaliku védrtuse loomise protsessi.

Juba enam 50 aastat tagasi rddgiti esmakordselt disainmotlemise pdhimdtetest, mil Ameerika
ithiskonnateadlane Herbert Simon nimetas avaliku haldust just disaini teaduseks, seda tdhenduses,

et avalik haldus on teistest teadustest oma olemuselt hoopis erinev (van Buuren et al., 2019, 1k 3;
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Walker, 2011, lk 53-54). Nii nagu ka disainiteadus, keskendub avalik haldus oma olemuselt sageli
just komplekssete probleemide lahendamisele (/bid.). Sarnasus avaliku halduse ja disainiteaduste
vahel tuleneb ka sellest, et avalik haldus tegeleb enamasti sellega, kuidas asjad voiksid olla, selle
asemel, kuidas nad on. Selliste paralleelide loomine avaliku halduse ja disaini vahel oli pdgus ja
tildistav, kuid andis esmakorselt aimu kahe valdkonna vdimalikust seosest. Teaduskirjanduses on
mitmed autorid, sh Walker (2011, lk 53) ka hiljem kirjeldanud avaliku haldust kui disainiteadust
ja ilmestanud disaini olemuse muutust toote disainilt eesmérkide disainimisele, mille viljundiks
voivad olla nii teenused, kogemused kui ka tegevused. Kuigi seost avaliku sektori ja disainiteaduse
vahel ndhti juba aastakiimneid tagasi, siis avaliku sektori praktika teadliku disainpShimotete

rakendamise osas on pigem lithike ja piirdunud peamiselt avalike teenustega (/bid.).

Avalike teenuste pakkumise ja disainimise vajadus tuleneb eelkdige kodanike huvidest ning
vajadusest (Bilouseac, 2013, lk 239). Teenuste disain ja disainmdtlemise praktikate kasutamine
ilmneb just nende kahe niitaja vahel — 1) kodanike vajaduste ja 2) avalike teenuste pakkumise
vahel. Kasutaja vajadusi koondades luuakse 14bi disainipdhimdtete uusi teenuseid voi
kohandadakse vanu teenuseid ja protsesse. Joonis 2 kujutab teenuste disaini ilmnemist avalike
teenuste pakkumisel, kus kodanikud olles 16ppkasutajad, panustavad avalike teenuste loomisesse
juba teenuste disainimise protsessis. Avalikud teenused, nende kittesaadavus ja olemus mojutab

omakorda elanikkonna vajadusi, huve ning tihiskonnas asetsevaid norme.

Avalik

teenus Elanikkond

(@

v
T Kollektiivne
vajadus
ja/voi huvi

Avaliku
voimu tiitja

Joonis 2. Teenuse disaini rakendamine avalikus sektoris

Allikas: Denning (2013); Lewis et al. (2020) ja Bilouseac (2013) alusel

20



Teenustedisaini kui tdiesti eraldiseisvat distsipliini on laiemalt teadvustatud alates 1990. aastatest,
mille jarel hakati rohkem rddkima ka kolmest disaini erivaldkonnast, milleks on: 1) teenuste
juhtimine, 2) toote disain ja 3) kasutajaliidese- ja suhtlusdisain (Hermus et al., 2020, lk 3). Avaliku
sektori kontekstis on relevantsed koik kolm valdkonda, kuid seda koike siiski avalike teenuste
pakkumise osana. Lisaks sellele, et disainist rddkides v3ib fookuses olla kolm erivaldkonda, siis
omab see erinevates kontekstides ka erinevat tihendust, just selle erisuste tottu filoosofilises,
epistemoloogilises ja distsiplinaarses taustas (Hermus et al., 2020, 1k 3). Disainmdtlemise ajaloost
radkides on oluline ka selgitada, et akadeemiliselt on disainmdtlemist vaadeldud kahel erineval
moel. Uks haru uurib, kuidas disainerid mdtlevad ning milliseid tehnikaid kasutatakse, teine haru
keskendub disainmdtlemisele kui innovatsiooni ja védrtuste loomise meetodile (Johansson-
Skoldberg et al., 2013, 1k 123). Kuigi autori hinnangul on need kaks haru omavahel seoses, siis
kiesolevas t60s lahenetakse disainmdtlemisele peamiselt kui innovatsiooni ja vdirtuste loomise

meetoditele, avalike teenuste pakkumise kontekstis.

Uks pdhjus, miks avalik sektor jérjest enam teenuste disaini ja disanmdtlemise metoodikaid
kasutab on asjaolu, et avalikult sektorilt oodatakse liha enam suuremat fookust innovatsioonile,
seda eesmirgiga lahendada poliitika probleeme ning 1dbi disainmeetodite nendele
poliitikaprobleemidele lahendusi luua ja testida (Lewis ef al., 2020, lk 112). See tdhendab, et
innovatsiooni loomiseks avalikus sektoris ei pea ilmtingimata kasutama disainmeetodeid, kuid
need on hinnatud just disainmdtlemise agiilse lihenemise ja kasutaja kaasatuse poolest.
Disainmdtlemine pakub tooriistu ja ldhenemist, mida on voimalik avaliku sektori probleemide
lahendamiseks dra kasutada. Poliitikaprobleemide juurde avalikus sektoris kuuluvad sageli viga
suuremahulised ja keerulised probleemid, mida iseloomustatakse moistega wicked issues ehk
nurjatud probleemid. Nurjatuid probleeme, millega avalik sektor silmitsi seisab on iseloomustatud
jarhmiselt (Crowley & Head, 2017, 1k 541-542):

e puudub selge definitsioon;

e valdkondade iilesus;

e lahenduste paljusus;

e puudub selge lahendus;

e lahendused ei ole skaalal dige-vale, vaid hea-halb;

e iga probleem on unikaalne;

e iga nurjatu probleem on siimptom mdnele teisele probleemile;
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e probleemi komplekssus.

Selliste probleemide olemasolu tulemusena on valitusesed sageli silmitsi disaini véljakutsega -
kuidas neid probleeme lahendada viisil, et loodavad teenused ja poliitikad oleksid efektiivsed ning
tohusad (Hermus et al., 2020, lk 1). Disain ldhenemist saab ndha kui voimalust, et lahendada
keerukaid ja nurjatuid probleeme ning luua agiilsemaid ja targemaid lahendusi. Disain ldhenemise
keskmes on erinevate valdkondade, kasutajate ja allikate integreerimine, mis suurendab voimalust
luua lahendusi, mis vastavad 1dppkasutaja vajadustele ja nduetele. (van Buuren et al., 2019, 1k 4;
Hermus et al., 2020, lk 2) Kuigi pole teada, kuidas nurjatuid probleeme lahendada saaks, siis
disainmotlemine pakub iihte voimaliku raamistikku, mille tooriistu ja tehnikaid kasutada

eksperimenteerimiseks.

Disaini meetodite ithe suurima eelisena on néhtud just interdistsiplinaarsust, slisteemset mdtlemist,
kasutajakesksust, regulaarset kordamist ja eksperimenteerimist, loovust, riskide vdtmist ja
koosloomet (Clarke & Craft, 2019, Ik 6). Disainmdtlemise kohaselt integreeritakse tavaliselt kaks
voi enam distsipliini ning luues seoseid just nende ditsipliinide vordlusena (Walker, 2011, 1k 54).
Interdistsiplinaarsuse vajalikkus ilmnebki eelkdige suuremahuliste probleemide lahendamisel, mis
on sageli valdkondade iilesed paljude osapooltega. Disanmotlemise rakendamine vdimaldab luua
uudsemaid ja laiapdhjalisemaid tulemeid, mida iihe valdkonna pdhimdtted luua ei suudaks
(Denning, 2013, 1k 31). Nii kasutataksegi disainmdtlemist iha enam organisatsioonide poolt, kellel
on vajadus suurendada strateegiate ulatust tegelemaks komplekssete viljakutsetega.
Disaimdtlemise metoodika puhul l&htutakse just alt-iiles 1dhenemisest (bottom-up), mille puhul on
keskseks kontseptsiooniks, et koik, kes saavad disainist ja selle tulemitest mdjutatud, peaksid
olema otsuste tegemise protsessi kaasatud (Lewis ef al., 2020, 1k 112). Seega on disainmdtlemise
juures olulisteks méarksdnadeks lisaks l0ppkasutaja kaasamisele ka koosloome ja vorgustikutdo,

viimane just eesmirgiga kaasata eri valdkondade vaateid.

Selleks, et avaliku halduse ja disaini teadust ilmestada on teaduskirjanduses kasutatud nelja
peamist karekteristikut: 1) probleemi kesksus, 2) kontekstuaalsus, 3) meetodite paljusus, 4)
inimkesksus (Walker, 2011, 1k 54). Kuigi teenuste disaini ja disainmotlemist peetakse uudseks
lahenduseks innovatsiooni kiirendamise ja toetamise juures, siis Denning (2013, 1k 31) rohutab, et
disain ei pruugi automaatselt viia innovatsioonini ning selleni joudmine peab olema teadlik
protsess. See tdhendab, et kui asutus rakendab enda teenuste arendamiseks disainipdhimdtteid

nditeks Uhekordselt vOi arvestamata siisteemi kui terviku olemust, siis ei ole ainuiiksi
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disainpdhimotete kasutamisest innovatsioon tagatud. Oluline on ka mdista, millised voimekusi
organisatsioon peab arendama, et innovatsiooni luua ning kuidas disainipdhimdtted

organisatsiooni tooprotsessides rakenduda saavad.

Nagu eelnevalt mainitud, siis disainmdtlemise juures on oluline 10ppkasutaja ja huvigruppide
kaasamine. Seega on disainiprotsessi keskmes teadlikult kasutajate murede, huvide ja véirtuste
fookusesse votmine, mille puhul on olulised kolm peamist aspekti (Denning, 2013, 1k 31):

1. Osalejate rohkus. Disainitiimidesse kaasatakse litkmeid eri distsipliinidest, mille eesmaérgiks
on iiksteist tdiustada ning tdiendada vaatenurkadega, mille {ihe distsipliini esindaja iiksi ei
suudaks ndha.

2. Kliendikeskne vaade. Klientil ehk 1dppkasutajat kaasatakse juba disainiprotsessis, piiiides
votta protsessi kdigus kliendi kui kasutaja rolli, et mdista voimalikult tépselt kliendi teekonda.

3. Paindlikkus. Disainiprotsessides keskendutakse enim prototiiiipimisele, tagasisidestamisele ja

kiirele iimberkohandamisele vastavalt testimistest saadud tagasisidele.

Disainmdtlemine kujutab endas protsesse, metoodikaid ja tooriistu, loomaks inimkeskseid tooteid,
teenuseid, lahendusi ja kogemusi. Uks disainmdtlemise tehnikate kasutamise keerukusi on
labikukkumise vajalikkus ja selle julgustamine disaini meeskonnas (Bason, 2019, 1k 3). Kui
traditsiooniliselt on t66tajad harjunud, et teenuse arendamiseks peab olema juba algfaasis viga
kindel visioon, millega minnakse 10puni vélja eesmérkide saavutamiseks, siis disainmdtlemise
kohaselt tuleb kiirete lahendusteni joudmist véltida ning just l1&bi prototiilipimiste, testimiste ja
16ppkasutaja kaasamise moista, milliseid lahendusi iildse luua. See tdhendab, et disainmotlemise
praktika kohaselt, voib suund, millist lahendust luua mitmeid kordi muutuda ning valmisolek

kohanemiseks ja ka ldbikukkumiseks peab olemas olema.

Disanmdtlemise protsessi kirjeldatakse teaduskirjanduses tildiselt sarnase protsessina, mis on l1abi
aastate saanud tdiustusi ldhtuvalt selle rakendamise valdkonnast. Esimene laiemalt tuntud mudel
disainiprotsessi kirjeldamiseks oli topelt-teemant (double diamond), mis avaldati 2004. aastal
Suurbritannia disainmdtlemise kogu poolt (Design Council, 2021). Selle topelt-teemanti kohaselt
on disaini protsess jagatud nelja tegevuse vahel: 1) avasta (discover), 2) defineeri (define), 3)
arenda (develop) ja 4) vii ellu (deliver). Koige viimasem kirjandus aga rddgib juba kolmik-

teemantist, kus on eristatud kolm disaini protsessi faasi ja selles sisalduvad tegevused. (Gray,

1 Klient ehk 15ppkasutaja vdib olla erinevates rollides. Sisemine klient — asutuse todtajad. Viline klient — kodanik kui
passiivne teenuse tarbija, kui aktiive poliitiline subjekt, kui kaaslooja.
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2019) (vt Joonis 3) Kolmik-teemant toob juurde lisanduse selle néol, et teenuse disaini protsess ei

16ppe prototiiiipimisega ning muudab disainimise protsessi selgemaks.

Valdkonna uurimine Kontseptuaalne tdestus Arendamine ja testimine

4h
-

i i Otsus, kas minna Testimise tulemuste
Tutvustus K~|ndla probleeml = ; ! .
sGnastamine ahendusega edasi tilevaatamine

/

arenda

\

Joonis 3. Disainmdtlemise protsess

Allikas: Design Council (2021) ja Gray (2019) alusel

Kirjeldatud disanmotlemise protsessi esimene osa keskendub olukorra ja sellega seonduva
hindamisele ja mdistmisele ning probleemi kaardistamisele. See tadhendab, et protsessi ei alustata
juba selge probleemi ja sellele lahenduste otsimisega, vaid vottes abiks disainimeetodite
interdistsplinaarsuse, minnakse oluliselt siigavamale ning piiiitakse mdista probleemi olemust.
(Clarke & Craft, 2019; Design Council, 2021; Gray, 2019) Sageli just selles faasis moistetakse, et
esmalt arvatud probleem polegi probleem, mis vajab lahendust, vaid muutust vajab hoopis moni
teine osa. Disainiprotsessi teine pool keskendub pidevale kujundamisele, protoiilipimise ja
testimisele, kus igas etapis ldhtutakse kliendi vajadustest ja tehakse pidevaid timberhindamisi.
Teenuste disaini ja innovatsiooni loomise protsess on oma olemuselt sarnased, milles mdlema
puhul alustatakse probleemi maidratluse ja ideede genereerimisega, kuid erinevus seisneb
peamiselt selles, et disainiprotsessi kohastelt on protiilipimise faasist voimalik korduvalt tagasi
minna. Avaliku sektori innovatsiooni elutsiikkel OPSI (2021) kohaselt on aga jirgmine:

e probleemi méératlus;

e ideede genereerimine;

e cttepanekute arendamine;

e projektide elluviimine;

e projektide hindamine;

e Jppetundide jagamine.
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Nii teenuste disaini protsessi kui ka innovatsiooni elutsiikli oluliseks aluseks on just probleemi
madratlemine. Peamine erisus seisneb aga selles, et innovatsiooni elutsiiklit ndhakse suurema
tervikuna, mistdttu on protsessis nimetatud ka Oppetundide jagamise osa. Sealjuures teenuse

disaini protsessi vaadeldakse kitsamalt ning kasutatakse pigem tdoriistana.

Disainmdtlemise rakendamiseks saab kasutada erinevaid teenuse disaini tehnikaid ja tooriistu, mis
aitavad protsessis mdista probleemi olemust ning aitab jouda oluliste aspektideni, mida
16pplahenduse puhul arvesse votta. Erinevad autorid on kirjeldanud kolme peamist teenuste disaini
tehnikat (Trischler & Scott, 2016, 1k 723-724):

1) persoona kirjeldamise tehnikad;

2) visualiseerimise ja kaardistamise tehnikad;

3) vaatlustehnikad.

Persoona kirjeldamise tehnika tdhendab peamise kasutajatiiiibi kirjeldamist, mis hdlmab endas
kasutaja huvide, hoiakute ja kiditumise kirjeldamist. Visualiseerimise ja kaardistamise tehnika
voimaldab siisteeme ja protsesse visualiseerida ja 14bi selle muuta selgemaks teenuse olemust ja
selle parendamise vajadusi. Enim levinud visualiseerimise meetod on kliendi teekonna
kaardistamine. Vaatlus tehnikate keskmes on isikute vdi asukohtade vaatlus teatud aja jooksul olles
ise osa sellest keskkonnast. See voimaldab disaineril ldbida kliendi teekonda nn tema kingades ja
saada iilevaade kliendi kogemusest. (/bid.) Mintrom ja Luetjens (2016, 1k 394) on kirjeldanud
disanmotlemise tehnikaid sarnaselt, kuid jaganud need viide peamisesse kategooriasse, milleks on:
1) keskkonna uurimine, 2) Oppimisele avatud vestlused, 3) arusaamine 4) osaleja vaatlus, 5)
kaardistamine. Erinevaid to0riistu ja tehnikaid disainmdtlemise rakendamiseks on kaardistatud ka
The Service Design Tools (2021) projekti raames. Teenusedisaini todriistad voimaldavad
siisteemselt ldheneda nii hetkeolukorra kaardistamistele kui ka uute lahenduse véljatootamise
toetamisele ldbi erinevate protsesside, mida tooriistad endas kannavad. Naiiteks, tiheks
teenusedisaini tehnikaks, mida on voimalik ka avalike teenuste arendamise juures kasutada, on
teenuse plaan (Service Blueprint), mis aitab kaardistada kogu teenuse pakkumise protsessi,
loetledes koik sinna kuuluvad tegevused ja rollid ning seda visualiseerida. (Service Design Tools,
2021) See teenuseplaan on diagrammi kujul, mille vertikaalteljele lisatakse kdik teenuseprotsessis
osalevad huvigrupid ja isikud ning horisontaalteljele lisatakse koik teenuse pakkumiseks vajalikud

sammud. Selline teenuse diagrammil kujutamine vdimaldab kujutada toimingute voogu ja mdista,
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mida iga roll kogu protsessi viltel tegema peaks. Teenuseplaani diagramm on hea kasutamiseks

just olemasolevate teenuste parendamiseks.

Selleks, et avaliku sektori innovatsiooni luua, olenemata, milliseid tehnikaid ja meetodeid selleks
valida, on oluline, et organisatsioonis oleks piisav vdimekus ka innovatsiooni toetamiseks ja
loomiseks (Walker, 2011, 1k 56). Avalikele teenustele ja disainmdtlemisele on iliheks omaseks
dimensiooniks interdistsiplinaarsus, mis kéib otseselt kidsikdes organisatsiooni vOimekustega
(Ibid.), mistap peab Walker organisatsiooni voimekusi iiheks olulisimaks aspektiks, et rakendada
disaini tulemeid. See tdhendab, et organisatsiooni voimekused toetavad avaliku véirtuse loomist.
Disaini voimekuste arendamise iiheks eesmirgiks avalikus sektoris on muuta disain arendustdéode
tavapdraseks osaks (Malmberg & Wetter-Edman, 2016, 1k 1289). See nditab, et disainivoimekuste

arendamine organisatsioonis saab toimida vaid juhul, kui ka iilejdinud vdimekused seda toetavad.

Raédkides disainialasest teadmusest, oskustest ja meetoditest on disainivdimekused seotud suuresti
just inimestega, kellel sellised teadmused ja oskused olemas on (Malmberg & Wetter-Edman,
2016, 1k 1290). Carstensen ja Bason (2012, 1k 3) iitlevad, et innovatsiooni piitidlused saavad sageli
alguse just tiksikutest indiviididest soltuvalt nende personaalsest initsiatiivist ja tahtest. Siinkohal
on tiheks aspektiks ka vihene teadlikkus innovatsiooni protsessidest ja vihe asjakohaseid andmeid,
mis nditaksid, kuidas organisatsioonid innovatsiooni vaates todtavad. See tdhendab, et kui asutuses
on inimesed, kellel on endal huvi ja suuremad teadmised innovatsioonist ja teenuse disainist, on

selle efektiivne rakendamine ka tGendolisem.

Olgugi, et tinasel pdeval on teenuste disain ja disainmdtlemine védga palju kolapinda saavad
teemad ja paljud avaliku sektori asutused piilivad iiha enam selle meetodeid rakendada, siis Lewis
et al. (2020) kirjeldavad, et seni pole tehtud piisavalt uuringuid maoistmaks, milline on
disainmdtlemise moju poliitikakujundamise protsessidele voi avalike teenuste pakkumisele
tildisemalt. Samuti on kirjeldatud, et disainmotlemise tehnikaid kasutades voib keerulisem olla
konstruktiivse ja kriitilise motlemise rakendamine disainiprotsessides, mis omakorda mdjutab
16pptulemit (Blythe et al., 2018, Ik 1;10). Muuhulgas on kriitikana disainimeetoditel pdhinevate
eksperimentide juures kirjeldatud ka asjaolu, et kuna keskendutakse kiiretele eksperimentidele,
siis ildiselt puuduvad voimekused ja autonoomsus, et siisteemset muutust luua, mida
disainiprotsessi tulemid sageli eeldada voivad. Samuti on puudusteks peetud toetava kultuuri ja
voimekuste ohtu, lahenduse kvaliteedi kiisimust ja kitsast to6lauda, mis tdhendab, et {ildjuhul on

teenusedisaini meetodite puhul fookus kitsamatel kiisimustel. (Tonurist, Kattel, Lember, 2017, 1k
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30-32) Autori hinnangul on teenusdisaini meetodid tiheks voimalikuks tooriistaks, mida kasutada,
kuid oluline on mdista ka nende lahenduste kriitikat ning analiiiisida nende meetodite sobivust
probleemiga tegelemiseks. Vihem tdhtsam pole ka mdistmine, milliste kiisimuste korral ja
millistes meeskondades on teenusedisaini meetodeid moistlik kasutada, arvestades, kas olemas on

piisavad kompetentsid ja arusaamad disanipohimotete olemusest.
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2. EMPIIRILINE OSA

2.1. Uuringu taust ja uurimismeetod

Eesti avalikus sektoris on 14bi aastate muutunud innovatsioonile suunatus liha teadlikumaks ning
mdotestumaks tegevuseks, pakkumaks kvaliteetseid teenuseid avalikkusele, aga ka selleks, et
asutuste siseseid protsesse timber korraldada. 2013. aastal avaldatud avalike teenuste korraldamise
rohelise raamatu (ATKRR) kohaselt on avaliku teenuse definitsioon: ,,Teenus, mida riik voi
kohalik omavalitsus voi avalikku iilesannet tiitev eradiguslik isik osutab isiku tahtel tema
seadusest tulenevate kohustuste tiitmiseks voi diguste kasutamise voimaldamiseks* (Majandus-
ja Kommunikatsiooniministeerium, 2013, lk 6). ATKRR avaldamise jargselt liksid mitmed
avaliku sektori asutused jark-jargult iile teenuspdhisele juhtimisele, nende seas ka Politsei- ja

Piirivalveamet (edaspidi PPA).

PPA on Eesti suurim riigiasutus, kuuludes Siseministeeriumi valitsusalasse ning olles t6oandjaks
ligt 5000 inimesele. 2014. aastal liks PPA iile valdkondlikult juhtimiselt teenuspohisele
juhtimisele, mille tulemusena pakub PPA tinasel pdeval 24 pohiteenust, 28 toetavat teenust ning
17 tugiteenust (PPA sisedokumentatsioon, 2021). PG&hiteenused on Siseministeeriumi
valitsemisalas pakutavad avalikud teenused, toetav teenus toetab spetsiifiliselt {ihe vOi enama
teenuse osutamist ning see erineb tugiteenusest peamiselt seetottu, et on oma olemuselt asutuse
spetsiifiline. Tugiteenustega toetatakse koikide PPA poolt osutavate teenuste pakkumist.
Teenuspohine juhtimine on alates 2014. aastast olnud pidevalt arendamises - muudetud on

vastutusrolle, todprotsesse ning teenuspohise juhtimise iildiseid metoodikaid.

2020. aastal loodi PPA arendusosakonda strateegia biiroo, mis todtab peamiselt kahes suunas: 1)
teenuspohise juhtimise aredamine ja strateegia elluviimine, 2) teadusarendus ja innovatsioon.

PPA teadus- ja arendustegevuse eesmirk on toetada PPA pdhitegevust ja organisatsiooni toimimist
labi kaasaegsete teaduslikult tunnustatud meetodite, lahenduste, koostod ja sellekohase info

kaasamise organisatsiooni (PPA sisedokumentatsioon, s.a). Kuigi PPA arendusosakond on
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innovatsiooni loomise ja teenuste arendamisega tegelenud ajast, mil mindi iile teenuspohisele
juhtimisele, siis teadlikumalt on innovatsiooniprotsesse arendatud just viimastel aastatel.
Muuhulgas loodi 2019. aastal ka Siseministeeriummisse innovatsiooniiiksus, mis tegeleb
haldusala iileselt innovatsioonivaldkonna arendamisega ning toetab allasutusi innovatsiooni

protsessides.

Eelnevast tulenevalt on magistritoé empriilise osa eesmark leida vastused t66 alguses piistitatud
uurimiskiisimustele. Seega keskendutakse peamiselt kolmele vaatele: 1) milline on innovatsiooni
strateegiline roll PPA-s, 2) millised teadmised ja praktikad on nendest eksperimentidest kasutusele
voetud ning 3) kuidas uusi teadmisi ja praktikaid organisatsioonis levitatakse. T60 teoreetilise osa
peatiikid 1.1 ja 1.2 annavad aluse mdistmaks innovatsiooniprotsesside ja disaineksperimentide
olemust PPA-s ning vdimaldab uuringus kogutud infot analiiiisida. Analiilisimaks PPA-sisest
innovatsiooni ja innovatsioonivdimekuste levikut kasutatakse peamiselt peatiikis 1.3 viljatoodud

teoreetilisi ldhtekohti.

Magistritod uurimiskiisimustele vastamiseks viis t60 autor 14bi kaasusanaliiiisi (case-study), mis
pohines pool-struktueeritud intervjuudel ning dokumendianaliiiisil. Kaasusanaliilisi peetakse
sobivaks meetodiks just uurimiskiisimuste puhul, mis uurivad, kuidas ja miks mingid asjad
toimuvad voi on toimunud ning sageli on selle keskmes ka otsuste mdistmine, miks midagi tehti
ning millise tulemusega (Yin, 2003, 1k 6). Kaasusanaliilisi eesmérk oli 14bi PPA praktika moista
disainieksperimentide rolli innovatsioonivoimekuste arendamisel ning kaasusanaliiiisi aluseks olid
PPA innovatsioon ja innovatsioonieksperimendid alates aastast 2014, mil voeti kasutusele
teenuspdhine juhtimine. T60s kasutatavad kvalitatiivsed andmekogumise ja -analiilisimeetodid
voimaldavad jouda leidudeni, mida kvanitatiivseid meetodeid kasutades teha ei ole vdimalik. See
tdhendab, et 14bi kvalitatiivsete meetodite on voimalik uurida neid osi, mis uuritavaid endid
rohkem konetab ja selle kaudu ka uusi leide avastada. Oluline on mérkida, et selline meetod voib

osutuda keeruliseks analiiiisida just suure infokiilluse tottu (Yin, 2011, 1k 6).

Dokumendianaliiisi kdigus koondati kogu kéttesaadav informatsioon PPA-s elluviidud
disainieksperimentide kohta ning iildiste innovatsiooniprotsesside kohta alates aastast 2014, mis
aitasid analiiiisida intervjuude kéigus kogutud informatsiooni. Seda nimetatakse teaduskirjanduses
mitte-eksperimentaalseks uuringu disainiks, mille kohaselt koik uuringu osad ilmnevad

samaaegselt ja mojutavad vdOi informeerivad teineteist (Brown & Hale, 2014, 1k, 108).
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Dokumendianaliiiis voimaldab seega pool-struktueeritud intervjuu kdigus saadud informatsiooni

tdiendada.

Pool-struktueeritud intervjuud viidi 1dbi neljal tasandil: 1) PPA strateegia biliroo ametnikud, 2) PPA
teenuse omanikud, 3) PPA jaoskonna juhid ning 4) ministeeriumi ja keskvalitsuse tasandi
ametnikud (vt Tabel 4). Valimi koostamisel 1&htus t60 autor sellest, et lisaks strateegilisele vaatele

oleks voimalik osaliselt kaardistada ka rakendustasandi ndgemus ja tunnetus.

Tabel 4. Intervjuude iilevaade

Meetod Uldkogum | Valim | Ajavahemik
Intervjuud PPA strateegiabiiroo | 11 3 05.04-09.04
ametnikega
Intervjuud PPA teenuseomanikega 26 2 05.04-09.04
Intervjuud PPA jaoskonnajuhtidega 18 2 05.04-09.04
Intervjuud ministeeriumi ja keskvalitsuse | -* 2 05.04-15.04
tasandi ametnikega

* Intervjuu valimisse valiti ministeeriumi ja keskvalitsuse tasandi amentikud, kes on
puutunud kokku PPA-s ldbiviidud disainieksperimentidega

Allikas: autori koostatud

Intervjuu kiisimused (vt Lisa 2) koostati esimeses peatiikis vdljatoodud teoreetiliste ldhtekohtade
alusel, kiisides vajadusel ka intervjuu kiigus kiisimusi juurde, et moista intervjueeritavate
kogemusi ning saada parem iilevaade PPA hetkeolukorrast. Muuhulgas olid intervjuu kiisimused
koikidel intervjueeritavatel {ldjoontes samad, viikeste erisustega, mis olid tingitud
intervjueeritava rollist, ametikohast voi intervjuu kiigus esilekerkinud informatsioonist.
Poolstruktueeritud intervjuude tarbeks koondas t66 autor neli kiisimuste plokki, millele vastuseid
to0s otsitakse. Kokku kisitleti {ihes intervjuus ca 18 kiisimust. Uuringu kéigus viidi 14bi iiheksa
intervjuud Skype v0i Zoom keskkonna vahendusel (vt Lisa 1). T66 autor kohandas intervjuu
kéigus kiisimusi just intervjueeritava rollist ldhtuvalt ning konkreetse intervjuu sisust ja leidudest
tulenevalt. Intervjuude kestvuseks oli 45-90 minutit, need salvesti intervjueeritava ndusolekul
helifailina ja transkribeeriti t60 autori poolt tekstifailideks, mille pdhjal edasine analiilis teostati.
Koik wuuringu kéigus kogutud andmed pseudoniimiseeriti ning kodeeriti, et tagada

intervjueeritavate anoniiiimsus.
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2.2. Innovatsiooni strateegiline roll PPA-s

Uuringust selgus, et suuremad strateegilised eesmérgid, millest PPA ldhtub tulenevad
Siseturvalisuse arengukavast, millest viimane — Siseturvalisuse arengukava 2020-2030 (edaspidi
STAK 2020-2030) sisaldab olulisi eesmérke muuhulgas ka innovatsiooni vaates. STAK 2020-2030
iiks alaeesmaérkidest on ,,tark ja innovaatiline siseturvalisus (Siseturvalisuse arengukava, 2021).
Alaeesmirki kirjeldatakse jargnevalt: ,, Siseturvalisuse tagamisel ollakse uuendusmeelsed,
kasutatakse tarku ja innovaatilisi lahendusi®, mis viitab otseselt, et siseturvalisuse iiks oluline
fookus on uutel ldhenemistel ja targal to6 tegemisel. Samuti kasutatakse tegevussuundade
kirjeldamisel jargmiseid marksonu: , kditumisteaduslik, ,,tehnoloogiad®, ,nutikad lahendused®,
,yuuendused®, ,teadus- ja tdenduspdhisus®. STAK 2020-2030 raames on kirjeldatud olulise
alacesmirgina ka teenuste pakkumisel téOprotsesside tohustamist ja valitsemisala innovaatorite
vorgustiku loomist. Nimetatud mirksonad ja tegevussuunad on sarnaselt esiletoodud ka PPA 2030

strateegias.

STAK 2020-2030 eesmirke toetavad lisaks PPA 2030 strateegiale ka strateegiabiiroo iildisemad
tegevussuunad ja eesmérg,id. PPA strateegia keskmes on kuus eesmarki, millest kolm viitab viga
otseselt uudsusele ja nutikatele lahendustele. Nendeks on: 1) kiire ja tark abi, 2) kasutame
tehnoloogiat nutikalt, 3) kdik tiheskoos ning samuti ka strateegia keskne mote, milleks on:
»ennetus kui motteviis® (PPA strateegia, 2019). See strateegia dokument on oluliseks aluseks ja

keskseks juhiseks otsuste vastuvotmisel ning tegevussuundade valikul.

Innovatsiooni joudsamaks toetamiseks on loodud mitmeid ametikohti siseturvalisuse valdkonda,
sh PPA-sse. Loodud on innovatsiooninduniku koht Siseministeeriumisse, innovatsiooni- ja
teadustodgrupp PPA-sse ning avaliku sektori innovatsioonitiim Riigikantselei alla, mille koigi
eesmirk on olla innovatsiooni loomisel toetavateks iiksusteks, aitamaks tdhusamalt juhtida
innovatsiooniprotsesse  ja  levitada muuhulgas ka teenusdisaini alast teadlikkust.
(Innovatsioonitiim, 2020; Strateegia biiroo ametnik 2,3) Intervjuudest selgus, et alates 2014.
aastast, mil teenuspohine juhtimine rakendus, on tehtud teadlikke piiiidlusi
innovatsiooniprotsesside parendamiseks nii PPA-s kui siseturvalisuse valdkonnas laiemalt, mida

kinnitavad ka strateegia dokumendid.
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, Minu teada on STAK (toim. Siseturvalisuse arengukava) ainus avaliku sektori sisu
strateegia, milles on innovatsioon nii tugevalt sees. See nditab kui suuresti me oleme selles

vallas arenenenud ja tahame edasi areneda. * (Siseministeeriumi ametnik)

Innovatsiooni mdistmine PPA-s on ajas muutunud ning uuringust selgus, et innovatsiooni tdhendus
pole sageli sarnaselt mdistetav ning samuti on arusaamad innovatsiooni protsessidest ja selle rollist
organisatsioonis erinevad. Mitmete intervjuude kdigus nimetati, et innovatsioon on tehnoloogiline
uuendus, kahes intervjuus aga toodi esile, et tehnoloogiline uuendus ei peaks vorduma
innovatsiooniga. Uhel juhul toodi innovatsiooni juures olulise aspektina vilja ka rakendamise ja

juurutamise olulisust innovatsiooniprotsessi osana.

,,Innovatsooon on asjade uut moodi tegemine, olemasolevate asjade uut moodi tegemine.

(Teenuse omanik 1)

,»Mingi uudse tehnoloogilise lahenduse voi uudse protsessi vilja to6tamine ja juurutamine
voi ka olemasoleva tehnoloogilise lahenduse seadme voi protsessi juurutamine mingil
uudselt viisil. Oluline raskuspunkt minu jaoks innovatsiooni puhul on just juurutamisel ja

rakendamisel. * (Strateegiabiiroo ametnik 2)

,,Innovatsiooni mote on ikkagi see, et midagi peaks tihiskonnas voi inimeste jaoks muutuma
paremaks ehk voimalikult laia avaliku hiive tostmine, kasutajakesksuse moistmine*

(Riigikantselei ametnik)

,,Innovatsioon ei ole millegi uue leiutamine, see on olemasolema dira kasutamine. Ma votan

asjad, mis mul on olemas ja saavutan nendega eesmdirgi“ (Jaoskonna juht 2)

Seega saab Oelda, et kuigi strateegiliselt on innovatsioon PPA arengudokumentides kesksel kohal,
siis innovatsiooni olemuse mdistmine PPA-s erineb. Intervjuudest selgus ka, et
innovatsiooniprotsessid pole PPA-s kirjeldatud, st puudub iildine siisteem ja normid, mida
innovatsiooniprotsessides jargida (Teenuse omanik 1,2; Starteegia biiroo ametnik 1,2,3; Jaoskonna
juht 1,2). Nii nimetati ka, et innovatsiooniprotsesside puudumise parast voivad moningad ideed ja
lahendused jddda realiseerimata voi realiseeritakse keeruka protsessina, kuna puudub siisteem,

mida jérgida ja mis toetaks innovatsiooni elluviimist. Siiski selgus intervjuudest, et innovatsioon
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PPA-s on ajas muutunud ning muutunud on ka PPA ametnike {ildine teadlikus, st et {iha enam
motestatakse innovatsiooni rolli PPA-s ning piiiitakse protsesse institutsionaliseerida ja teadmist
tootajate seas suurendada (Strateegia biiroo ametnik 2,3; Siseministeeriumi ametnik). Néiteks
kirjeldati nii ministeeriumi tasandi ametniku kui ka PPA strateegia biiroo amentike poolt, et
innovatsioonil on strateegiliste eesmérkide saavutamisel oluline roll ning selle toetamiseks on
sisemisi muudatusi ka tehtud. Samuti nimetati, et loomisel on valitsemisala {ilene innovatsiooni
kiipsusmudel, mille alusel hinnata organisatsiooni innovatsioonivéimekust ning iihtlasi ka mdista,

millised takistused organisatsioonis tekivad.

,, Organisatsoonis peab tervikuna olema selline kultuur, voimekus ja ressurss, et
innovatsiooni puudutavaid ettepanekuid ka toepoolest libi vaadata, analiitisida ja siis

sobivusel ka rakendamiseni liitkuda“ (Strateegiabiiroo ametnik 2)

. Ma iitleks, et Siseministeerium ja selle valitsemisala on vdga siisteemne avaliku sektori
kontekstis, sellist siistemaatilisust ma kellelgi teisel ei tea, et oleks. Me oleme toesti eesliinil
Jja see, et meil on innovatsiooni kontseptsioon tehtud ja see, et meil on see STAK-is ja sellest
tulenevalt niiiid ka kiipsusmudeli arendamine. Meil on valitsemisalas on ka see loogika, et

igas asutuses on tiks innovatsooni kontaktpunkt. “ (Siseministeeriumi ametnik)

Uurides, kuidas on seni innovatsiooni PPA-s tehtud ning milliseid protsese jirgitud, siis selgus, et
innovatsioon PPA-s on toimunud pigem juhuslikult ja juhtumipdhiselt ning sageli on see seotud
olnud eestvedaja isikliku motivatsiooniga. (Strateegia biiroo ametnik 1,3; Siseministeeriumi
ametnik) Teadliku innovatsiooniprotsesside arendamise piitidlusena PPA-s tdusid uuringust esile
nditeks ka 2016. aasta ,,Ideest lahenduseni‘ projekt, mille eesmérk oli luua innovatsiooni vorgustik
ning toetada innovatsiooni protsesse (Strateegia biiroo ametnik 1). Jargmiste strateegiliste
ptitidluste alla saab nimetada disainieksperimentide elluviimised, innovatsioon kui PPA strateegia

iiks osa ning 2020. aastal alustatud juhtimissiisteemi muudatused.

,, PPA innovatsiooni loomise ja toetamise pool on ajas arenenud. Mis on alati paigas olnud,
on see, et teenuse omanikud on piitidnud tulla oma valdkonnas vilja uute asjadega. Hetkel
on stindinud ideedega aga olnud nii, et need, kes idee pakkusid, neil polnud aega tegeleda
Jja teenuse omanik ei tundnud asja enda jaoks priorieetsena ja nii see maha kukkuski. Hiljem
on samuti erinevaid innoprojekte tehtud, aga need on raha taha jdadnud. * (Strateegiabiiroo

ametnik 2)
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PPA innovatsioonivéimekusi hinnati uuringus osalenute puhul erinevalt, kuid sealjuures kdoik
intervjueeritavad kirjeldasid olulise eeldusena just organisatsioonikultuuri ja iiletildist mdttelaadi
ning ohustikku PPA-s. Kaks intervjueeritavat kirjeldasid, et organisatsioonikultuur pole veel péris
valmis innovatsiooni toetamiseks, mille pdhjusena tdid eelkdige vélja ametnike hoiakuid
muudatuste suhtes ning rajasoltuvust. Teiste intervjueeritavate iildine arvamus aga oli, et PPA
organisatsioonikultuur pigem siiski on innovatsiooni toetav ning arvamust pohjendati niiteks
sellega, et olemas on suur juhtkonna toetus ja avatus uutele ideedele. Vdimekuste juures nimetati
nditeks ka PPA infosiisteemide vOimekusi, ajalist ja rahalist ressurssi. Jaoskonna juhtidega
labiviidud intervjuudest ilmnes eriti infosilisteeme puudutav aspekt, mille kohaselt on PPA-s
kasutusel olevate IKT siisteemide arendused véga kallid ning ei vdoimalda oma planeerimises olla

agiilne.

Piitides mdista, milliseid on peamised barjddrid PPA-s innovatsiooni protsessides, toodi
intervjuude kiigus vilja mitmeid erinevaid aspekte. Enim nimetati intervjuude kéigus
seadusandlusest tulenevaid piiranguid, sh andmekaitse seadust. (Teenuse omanik 1,2;
Jaoskonnajuht 1,2; Siseministeeriumi ametnik, Riigikantselei ametnik; Strateegia biiroo ametnik
1,3) Uheksast intervjueeritavast kaheksa tdid vilja, et andmekaitsealane seadusandlus seab hetkel
olulisi piiranguid innovatsioonieksperimentide testimiseks. Uks intervjueeritav lisas selgitusena,
et innovatsiooni ja eelkdige disainieksperimentide liks kesksetest pohimotetest on katsetamise ja

eksimise ruum, mida seadusandlus aga ei voimalda.

,,Kogu selle innovatsiooni juures on koige oudsam asi andmekaitse. Meil oleks vaja
seadusesse kirjutada testimise voimekus, et me saaks ikkagi proovida ja testida “. (Teenuse

omanik 1)

Samuti nimetati innovatsiooni barjddridena PPA-s ajaressurssi puudumise ning teenuspohise
juhtimise pdhimotted, milles pole selgelt innovatsiooniprotsesse seotud. (Strateegia biiroo ametnik
1,2,3; Siseministeeriumi ametnik) Intervjuudest selgus erinevus ka kahe tasandi ametnike
arusaamade vahel, milles juhtkonna ootus on, et teenuse omanike t60 igapdeva osa on arendustoo
ja selle osana osaliselt ka innovatsioon ja disainieksperimendid. Sealjuures kirjeldasid kdik
strateegilise tasandi ametnikud, et suuresti seisnebki asjaolu selles, et teenuspdhise juhtimise

raamistikus pole kirjeldatud pohjalikult teenuse omaniku rolli. Teenuse omanikud ise kirjeldasid
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intervjuudes samuti, et hetkel ei vdimalda t60 iseloom tegelda niivord arendustodde ja

innovatsiooniga, vaid suurem rohk on teenuse planeerimisel ja jooksvatel iilesannetel.

,Aeg. Koige olulisem on selle jaoks aeg. See ongi meie koige suurem viga, me oleme
arendusosakond, aga meil pole sellist aega, kus motleda on monus. Selline iiletoétav,
koguaeg téokoorma alla mattuv inimene, no sellelt pole motet eeldada, et sealt tuleks

mingit suur innovatsiooni. *“ (Teenuse omanik 1)

,, Voimekuse ja teenuse omanikel pole piisavalt aega, et terviklikult enda teenust arendada,
ei suudeta stisteemselt vaadata enda teenuse arendamist terve organisatsiooni kontekstis,

pikem arenguvaade jddb paljuski soiku“ (Strateegiabiiroo ametnik 2)

,, leenuse omanik peab realiseerima innovaatilist arendust, aga eeldus on ka juhtide toetus,

rakendaja moistmine ja ka iseenda arusaam* (Strateegiabiiroo ametnik 3)

Kokkuvdtlikult saab delda, et uuringu ldbiviimise hetkel olid PPA innovatsiooniprotsessid pigem
juhuslikult ning juhtumipdhised, kuid iiha teadlikumalt liigutakse organisatsioonina

innovatsiooniprotsesside parendamiseni ning innovatsioonivdoimekuste kasvatamiseni.

2.3. Disainieksperimendid PPA-s

Intervjuudest selgus, et PPA-s on teadlikke disainieksperimente viidud 1dbi alates 2019. aastast
ning enne seda toimusid disainieksperimendid teenuspdhise juhtimise osana pigem juhuslikult
arendustdoode osana teenuste arendamise protsessis (Strateegia biiroo ametnik 1,2,3; Teenuse
omanik 1) Siiski selgus, et teenustedisaini pohimdtteid peetakse PPA-s oluliseks ning teadlikult on
alustatud selle laialdasemat levitamist PPA-s, eesmirgiga muuta teenuste arendamine
tulemuslikumaks. Intervjuudest selgus, et innovatsiooni loomine ja disaineksperimendid saavad
PPA-s alguse tlildjuhul teenuse omaniku soovist teenust parandada, mis jérel esitab teenuseomanik
enda soovi PPA arenduskomitteesse, kus otsustatakse vajaduse iile ning sobivusel voOetakse

arendus to0sse.

Osa PPA innovatsioonist, lisaks teenuste sisesele arendustele toimub ka erinevate projektide néol,

mida rahastatakse vélisvahenditest, kiill aga puudub PPA-I iilevaade, kui palju sellised projekte
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aastate jooksul ellu on viidud ning mis on saanud nende tulemitest. (Strateegia biiroo ametnik 1,2)
Uhe osa innovatsiooniprojektidest moodustavad Euroopa Liidu teadusuuringute ja innovatsiooni
raamprogrammist rahastatud projektid ning uuringu ldbiviimise hetkel oli PPA-s kdimas kuus
Horizon 2020 rahastusega projekti (PPA sisedokumentatsioon, 2021). Kiill aga selgus, et
nimetatud projektides ei rakendata alati disainmotlemise pohimdtteid ning pigem on nende

kasutamine isegi erandiks (Strateegia biiroo ametnik 1).

Kiill aga on teenuse disainil pohinevaid projekte ja eksperimente PPA-s siiski tehtud, millest
enamus Siseministeeriumi, Riigikantselei ja erasektori teenusedisaini ekspertide toel. Uuringu
kéigus oli voimalik kaardistada kuus disainieksperimenti, mis olid iihtlasi ka peamiseks analiiiisi
aluseks (PPA sisedokumentatsioon, 2021):

rahunemispeatus,

perevestluse véljatodtamine,

trahviteatise imberkujundamine,

1

2

3

4. isikut toendavate dokumentide disain,

5. turvalise ruumiloome tooriistade arendus,
6

digikiosk.

Uuringu tegemise hetkel olid t66s veel e-politsei kontseptsiooni loomine ja juhtimisiisteemi

uuendamine, milles rakendatakse samuti teenuse disaini pohimotteid (/bid.).

Intervjuudest selgus, et 1dbiviidud disainieksperimentide puhul on valdavalt olnud aluseks teenuse
disaini topelt-teemanti kontseptsioon (vt lk 23), mille peamiste tdoriistadena kirjeldasid
intervjueeritavad: persoona kirjeldamised, kliendi teekonna kaardistamised, kasutajagruppide
intervjuud, varjutamised (Strateegia biiroo ametnik 2,3; Teenuse omanik 1,2; Siseministeeriumi
ametnik, Riigikantselei ametnik). Oluline on méirkida, et vaid iiks intervjueeritavatest oskas
nimetada, et kasutusel oli topelt-teemanti kontseptsioon ning selgitada tdpsemalt disaini protsessi
etappe. Koik teised intervjueeritavad kirjeldasid disaini protsessi lldiselt, oskamata vélja tuua
tdpseid tooriistu voi eesmdrke, miks mingeid etappe ldbiti. Kiill aga selgus, et kdoik
intervjueeritavad, kes ise nendes disainieksperimentides osalesid tunnevad niiiid suuremat huvi

teenuse disaini pdhimdtete vastu ning ndevad vajadust selle slisteemsema kasutamise jarele PPAs.

Esimene disainieksperiment PPA-s wuuringu kaardistuse kohaselt oli rahunemispeatuse

eksperiment, mida kdik intervjueeritavad pidasid esimeseks taoliseks katsetuseks PPA-s, mis to1
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kaasa ka suurema huvi disainipdhimdtete vastu PPA ametnike seas aga ka siseturvalisuse
valdkonnas laiemalt. Rahunemispeatuse nditel kirjeldati olulise aspektina selle teistmoodi

lahenemist ning kliendikeskset vaadet.

., Innovatsioonitiimiga on see, et seal tehakse koike teenuse disaini loogikaga ja sealt

tegelikult see huvi teenusedisaini vastu ka tuli“. (Riigikantselei ametnik)

,See on oluline, et me vastaks kliendi ootustele ja nii peakski, et koik kirjeldame
klienditeekonnad dira, vaatame mis on nende tegelik ootus ja hakkame siis alles kujundama

neid teekondasid iimber, et see vastaks just kliendile. “ (Jaoskonna juht 2)

Koik intervjueeritavad pidasid disainmeetodeid teenuste arendamisel oluliseks, kuid tunnistasid
sealjuures, et PPA iildine teadlikkus ja oskus disainimeetodite praktiseerimisest on hetkel pigem
madal. Teenuse disaini tehnikaid ja olemust tundsid eelkdige intervjueeritavad, kes olid ise
osalenud disainieksperimendi protsessides, teised ametnikud kiill olid teadlikud teenusdisaini
voimalikust védrtusest ja olemusest, kuid ei osanud nimetada tdpsemalt teenuse disaini tehnikaid
jatooriistu. Suurima vaértusena nahti siiski kliendikesksust ning erinevate distsipliinide kaasamist,
sh 10ppkasutaja kaasamist disainiprotsessis. Vastukaaluks kirjeldati intervjuudes, et pohjus, miks
paljud projektid PPA-s on ebadnnestunud, peitub lahenduste kasutajamugavuse puudumises ja/voi

lahenduse véheses efektiivsuses ja tohususes (Strateegia biiroo ametnik 1; Jaoskonna juht 1,2).

PPA-s ldbiviidud disainieksperimentide pohjal selgus, et eksperimentide tulemeid kantakse
organisatsioonis edasi vastavalt vajadusele ning ldhtutakse heade praktikate jagamise pohimdttest
(Strateegia biiroo ametnik 1,2; Jaoskonna juht 1,2; Teenuse omanik 1,2). Uuringus kaardistatud
eksperimentide tulemeid on enamasti levitatud iile organisatsiooni ning rakendatud koikides Eesti
regioonides. Nditeks on perevestluse disainieksperimendi tulemusena koostatud juhis meetodi
rakendamiseks ning seda ka iile organisatsiooni pililitakse rakendada. Intervjuudest selgus, et
peamise disainitulemite levitamise {ihe viisina kasutatakse vahetuid juhte kui teadmiste kandjat,
koordinaatoreid ning samuti avaldatakse informatsiooni ka siseveebis, et viia teadmist edasi

laiemalt (Teenuse omanik 1,2; Strateegia biliroo ametnik 1).

Uurides, kuidas on iile voetud disainieksperimentide 1dbiviimise metoodikaid, siis selgus, et hetkel
ei tunta PPA ametnikel ja PPA-] organisatsioonina olevat piisavalt voimekust, et selliseid protsesse

ise ldbiviia (Strateegia biiroo ametnik 2,3; Teenuse omanik 1; Siseministeeriumi ametnik).
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Koikidel juhtudel on olnud disainiprotsessi eestvedajaks siseministeeriumi, riigikantselei voi
erasektori partnerid. Kiill aga kirjeldati selle muutuvat rolli, mille eestvedamise eest hakkab
vastutama 2021. aastal strateegia biiroo tiimiga liitunud teenuse disainer, kelle vastutusalasse
hakkab kuuluma disaini to6tubade ldbiviimine, aga ka nende teadmiste edasi kandmine teenuse

omanikele ja organisatsioonis laiemalt. (Strateegia biiroo ametnik 2,3; Siseministeeriumi ametnik)

Ideaalis ma nden, et teenuste disain voiks olla iiks teenuse omanike oskuste osa. Ta voiks
olla samasugune rutiine tegevus nagu projekti-, aja- ja ressursi juhtimine. See teadmine

voiks olla koikidel teenusejuhidel. “ (Strateegia biiroo ametnik 2)

., Mulle tundub, et praegu on suur tousulaine. Mdrkamise ja teadlikkuse tous on hdsti suur,
me oleme viimase aasta jooksul noustanud mitut suurt hanget, kus on teenuse disaini

tdispikk programm organisatsiooni sisse tellitud. *“ (Riigikantselei ametnik)

Siseministeeriumi poolt on loomisel innovatsiooni kontseptsioon, millest esimene versioon on
valmis ning valitsemisala asutustele osaliselt ka tutvustatud (Siseministeeriumi ametnik 1;
Strateegia biiroo ametnik 2). Kontseptsiooni eesmérgiks on arendada valitsemisala asutuste
innovatsioonivoimekust ~ ning  toetada  siseministeeriumi valitsemisala  asutuste
innovatsiooniprotsesse. Kontseptsiooni keskmes on teenuste disainil pdhinevad ideed, suunates
koikides arendustes kasutama just disainipohimdtteid. Samuti selgus PPA strateegia biiroo
ametnikega ldbiviidud intervjuudest, et disainmdtlemine ja teenuste disaini metoodikate
valdamine on iiks oluline vOimekus, mida teenuse omanikes kui organisatsioonis tervikuna

arendada piititakse.

2.4. Organisatsiooniline dppimine ja uute teadmiste levik PPA-s

Intervjuude kdigus uuriti, milline on disainieksperimentide niitel, aga ka iildisemas vaates olnud
tulemite ja uute teadmiste levik PPA-s. Uheksast intervjueeritavast kuus kirjeldasid, et PPA-s on
tehtud palju innovatsiooniprojekte, aga paljudel juhtudel pole need tulemid organisatsioonis edasi

kandunud ning sageli pole joudnud ka juurutamise faasi.
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., Mingid ideed ja lahendused jddvad sinna paika, sest siisteem lihtsalt pole valmis veel
muudatust vastu votma. Tihti voib selleks olla isegi lihtsalt see, et pole dige aeg teatud

lahenduste jaoks. “ (Siseministeeriumi ametnik)

Pdhjustena, miks need tulemid pole organisatsioonis edasi kandunud toodi intervjuudes vilja enim
jargmiseid aspekte:

e lahendused ei sobi piris tooellu, pole arvestatud 10ppkasutaja vajadustega;

e puudub eestvedaja;

e muudatuste juhtimise oskuse puudumine;

e liigne projektipohisus,

e idee maha miiimise oskus.

Uuringu pohjal saab delda, et tulemuste edasikandmise vaates erinesid innovatsiooniprojektid,
milles on kasutatud teenuse disaini pohimdtteid, sh kéesolevas uuringus kaaridstatud
disainieksperimendid. Niiteks toodi kahe intervjueeritava poolt vélja, et seisma on jddnud
innovatsiooniprojektide tulemid, kus pole kaasatud algusest peale arendusprotsessi ldoppkasutajaid
vOi pole piisavalt arvestatud nende huvidega (Strateegia biiroo ametnik 1; Teenuse omanik 2;
Jaoskonna juht 1,2). Samuti toodi vilja, et tulemite levitamise vaates on probleemiks olnud liigne
projektipdhisus, mille elukaarde ei arvestata sisse juurutamise faasi. Sealjuures ndhti suurema

potsentsiaaliga tulemite levitamise osas just disaini pohimdtetel loodud tulemeid.

., Tihti puudub eestvedaja, midagi tehakse dra ja siis see jddb sinna paika, sest pole kedagi,

kes rakendamise ja juurutamisega tegelema hakkaks *“ (Strateegia biiroo ametnik 2)

Kirjeldati, et teadmiste ja tulemite levik PPA-s kiill toimub, kuid pigem siisteemitult ning see
taandub suuresti juhtide, teenuse omanike ja koordinaatorite rollile, keda ndhakse peamiste
teadmiste levitajatena (Strateegia biiroo ametnik 1) Samuti peeti oluliseks ka toGtajate kaasamist

arendusfaasis, et tagada juba iseeneslik teadmiste levik.

,,Meil on mitmed head votted, aga need toimivad tina siisteemitult”. (Strateegiabiiroo

ametnik 2)
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., Tulemuslikum on rddkida iihes keeles, nii et koik moistavad ja tina see tihendab seda, et
tuleks tsentraalselt tagada iihtne mottemaailm libi koolituste, heade ndidete ja kaasamise

(Strateegiabiiroo ametnik 3)

PPA-s on olemas tooriistad, mille kaudu on voimalik teadmust levitada, kuid nende kasutamine
on kaootiline ja taandub sageli indiviidi entusiasmile. Nendeks vahenditeks on: PPA siseveeb,
nddala infokirjad, koolitused, seminarid, to6toad, osakondade ja meeskondade koosolekud. Aga
ka mitteametlikud infokanalid nagu: Facebook, Signal ja WhatsApp, mida kasutatakse mitte
formaalse kanalina vahetu suhtluse jaoks, aga ka heade praktikate jagamise jaoks. (Jaoskonna juht
1,2; Strateegia biiroo ametnik 1) Intervjuude kéigus toodi vélja aga nende todriistade puuduseid
ja kirjeldati teadmusjuhtimist pigem iseeneslikuna. Peamiste puudustena toodi vilja nditeks

siseveebi aegunud informatsiooni ja info tilekiillust.

., Meil toimivad viga hdsti nditeks Signal ja WhatsApp, kus ametnikud saavad vdga kiirelt
ja operatiivselt jagada infot ning ka seda, kui leitud on mingeid hdid lahendusi voi

meetodeid. *“ (Jaoskonna juht 2)

Uurides, kuidas on disainieksperimentidest kogutud kogemuslik teadmine organisatsioonis
levinud, siis hinnati selle levikut pigem viga viikeseks. Uheksast intervjueeritavast viis
kirjeldasid, et disainipohimdtete levitamiseks organisatsioonis on oluline, et neid protsesse tehakse

ise korduvalt 1dbi. Seda motet kinnitas ka ministeeriumi ametniku 6eldu:

., Koolitustega me saame teha seda, et me saame inimesed endaga paati, neil tekib huvi.
Aga see, kus inimesed oskused omandavad ja votavad ise disaini protsessi ette, seda
koolitusega ei saa, siin on vaja ikkagi oppivat organisatsiooni ehk teha ise neid protsesse

lbi ** (Siseministeeriumi ametnik 2)

Uuringust selgus, et liigutakse ka selle suunas, et slisteemsemalt innovatsiooni ja disainialast
teadmist PPA-s levitada. Selle jaoks on loomisel arenguprogamm teenuse omanikele, mille
eesmérk on lasta teenuse omanikel disainiprotsesse ise 14bi katsetada (Strateegia biiroo ametnik
2,3; Siseministeeriumi ametnik). Selle arenguprogrammi loomise eesmirgiks on nii teenuse
omanike kui ka organisatsiooni {ildisemalt, voimekuse kasvatamine, et oldaks vdimelised
disainpohimotteid rakendama erinevates todiilesannetes. Loodavat arenguprogammi saab seega

pidada ka oluliseks teadmiste leviku tooriistaks.
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3. JARELDUSED JA ETTEPANEKUD

Jareldused ja ettepanekud, mis esitatakse, on kujunenud uuringu tulemuste ja teaduskirjanduse
lahtekohtade siinteesina. Uurides PPA innovatsiooni, mida kujundatakse 14bi disainipohimdtete,

leiti mitmeid erinevaid tahke ja vaatenurki, mida esile tuua.

To0s piistitatud esimesele uurimiskiisimusele vastamiseks uuriti esmalt, milline on innovatsiooni
strateegiline roll PPA-s ning kuidas innovatsiooni ja selle protsesse organisatsioonis mdistetakse.
Teaduskirjanduse kohaselt ndhakse innovatsiooni kui vdimalust, et avalike teenuseid parandada
(vt Ik 9) ning samuti ndhakse ka PPA arendusoskonnas innovatsiooni olulise osana teenuste
pakkumise ja arendamise juures. De Vries et al. (2016) alusel keskendutakse PPA-s enim just
teenuste innovatsioonile, mis tuleneb eelkdige teenuspdhise juhtimise olemusest, kus arendused
toimuvad eelkdige teenuste arendamise osana. Koch & Hauknes (2005) kisitluses voib vélja tuua
lisaks teenuste innovatsioonile ka administratiivse ja organisatsioonilise kontseptsiooni, mis
tdhendab, et innovatsiooni PPA-s luuakse ka organisatsiooni tooprotsessides, milleks oli uuringu

labiviimise hetkel niiteks juhtimisteenuse timber disainimine.

Innovatsiooni olemust, aga ka innovatsiooni protsesse mdistetakse PPA ametnike seas erinevalt.
Uuringu tulemustest ldhtuvalt saab 6elda, et nii arendusosakonna siseselt kui ka teiste tasandite
vahel on arusaamad erinevad, mis tdhendab, et iiks osa mdistab innovatsioonina tehnoloogilisi
lahendusi, sealjuures teised ei pea tehnoloogilisi lahendusi innovatsiooni lahutamatuks osaks.
Siiski saab jireldada, et PPA ametnike suunatus innovatsioonile on suur ning disainipdhimdtete
kasutamist ndhakse véirtusliku tooriistana eelkdige avaliku viidrtuse loomisel, mis on ka
teaduskirjanduse kohaselt liks keskseid eesmérke innovatsiooni loomisel 1dbi avalike teenuste (vt
Ik 10-13). Siinkohal on aga oluline ka vélja tuua, et suurema osa intervjueeritavatest moodustasid
just  arendusosakonna ametnikud, mis ilmestab ka innovatsioonile  suunatust.
Innovatsiooniprotsessid PPA-s on olnud pigem juhuslikud ning tuginenud sageli ka ametnike
isiklikule motivatsioonile ja teadmistele. Innovatsiooni ja innovatsioonivoimekuste arendamiseks

on teadlikult kasutatud disainimeetodeid alates 2019. aastast, mil viidi 1dbi esimene
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disainieksperiment Siseministeeriumi, Riigikantselei ja erasektori partnerite toel. Uuringu
labiviimise hetkeks pole innovatsiooni ja disainieksperimentide protsesse suudetud PPA-s

institutsionaliseerida.

Kuigi protsessid pole siisteemsed, siis selgus uuringust, et ametnikud peavad PPA
organisatsioonikultuuri pigem innovatsiooni toetavaks. Esile toodi juhtide toetust ja usaldust
tootajate suhtes. Moningates intervjuudes mainiti kiill tootajate vastumeelsust uuenduste osas,
kuid autori hinnangul on selle ilmnemine pigem tavapirane, vottes arvesse muudatuste juhtimise
teooriaid. Kuna protsessid pole siisteemsed ning disainipShimotete rakendamist innovatsiooni
loomisel on teadlikult rakendatud alles viimastel aastatel, on innovatsiooni protsessidega seoses

ka mitmeid keerukusi, mis uuringust ilmnesid.

Arvamused innovatsiooni elluviimisest PPA-s olid erinevad ning selgelt joonistus vilja {ihe
probleemina eestvedaja rolli puudumine ning erinevad arusaamad rollide iilesannetest, mis
tdhendab, et juhtkond eeldab innovatsiooni ja teenuste disaini pdhimdtete rakendamist eelkdige
teenuse omanikelt, kuid teenuse omanikud on koormatud teenuse planeerimisalaste iilesannetega
ning aega arendustodde jaoks on vdhe. See vOib muuta teenuse omanike suhtumist
innovatsioonieksperimentide elluviimisesse, kuna tuntakse liigset survet. Eestvedaja puudumist ja
rollide ebaselgust vdib pohjustada teenuse omaniku kompetentsimudeli puudumine, mida aitaks
leevendada teenuspohise juhtimise raamistiku limberhindamine. Selgem teenuspdohise juhtimise
raamistik ja kirjeldatud ootused suurendaksid voimalikkust, et teenuse omanikud suudavad
teenuse disaini pohimotteid enda t60s ka rakendama hakata. Autori hinnangul tekib innovatsiooni
loomisega erisus just teenuste olemuse o0sas — on planeerimismahukamaid ja vdhem
planeerimismahukamaid teenuseid, mis on oluline faktor arvestamaks eri teenuse omanike
arvamusi intervjuus. See tdhendab, et erinevatel teenuse omanikel voib olla erinev kogemus ja
erinev arusaam innovatsioonist nende teenuse sees ning uuringus éeldut ei saa iildistada koikidele
teenustele ja teenuse omanikele. Seda kinnitab ka Malmberg ja Wetter-Edman (2016) kirjeldus,
mille kohaselt on disainivdimekused soetud eelkdige inimestega, kellel disaini alased teadmised

ja oskused olemas on, mis hetkel PPA teenuse omanike seas on pigem vihene.

Nii teenuse omanike seas kui ka organisatsioonis iildisemalt on teenuste disaini alased teadmised
pigem madalad, mille iitheks pohjuseks on see, et PPA-s pole teadaolevalt tehtud teenuse disaini
alaseid koolitusi enne 2021. aastat. Uksikud ametnikud on ise piadevad disainpdhimdtete
rakendamises ning moned ametnikud on disainpdhimotetega pogusalt tuttavad. Kiill aga on PPA

arendusosakonna tulevikuvaade muuta disainmotlemine teenuste arendamise tavapéraseks osaks.
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Disainieksperimendid, mida on PPA-s seni elluviidud on tehtud vilispartnerite toel, kes on
eestvedanud disainiprotsessi. Disainieksperimentidest valminud tulemeid on PPA suutnud t6osse
rakendada, heade niidetena: isikut tdendavate dokumentide uus disain, rahunemispeatus,
usaldustsoon ning perevestluse rakendamine. Siiski on oluline lisada, et rahunemispeatust pole
veel rakendatud ning perevestlus on samuti olnud rakendamisel alla aasta, mis ei vdimalda nende
lahenduste edasikandumist organisatsioonis adekvaatselt hinnata. Disainmdtlemist peetakse PPA
arendusosakonnas oluliseks eelkdige selle kliendikeskse fookuse ja interdistsiplinaarsuse tottu,
mida peetakse ka teaduskirjanduse kohaselt teenuse disaini vaartuslikemaiks osadeks (vt Ik 20).
Uhtlasi saab oelda, et ellu viidud disainieksperimendid on toetanud PPA innovatsioonivoimekuste

arendamist ning tdhtsustanud teenuse disaini pdhimotete rakendamise rolli teenuste arendamisel.

Elluviidud disainieksperimentide puhul on eelkdige ldhtutud topelt-teemanti mudelist, millest on
kirjandusest vélja arendatud juba pohjalikum versioon ehk kolmik-teemant (vt Ik 23), mis annab
autori hinnangul pdhjalikuma vaate disainiprotsessile, muudab selle arusaadavamaks ning

tahtsustab seal juures ka prototiiipimise etapi jargseid tegevusi.

Uuringu tulemustest 1dhtuvalt saab 6elda, et PPA innovatsiooniprotsessid pole hetkel siisteemsed
ja rutiinsed, vaid tegemist on pigem juhtumipohise lahenemisega, mida ilmestasid leiud PPA

innovatsiooni alaste barjééride kohta. PPA innovatsioonialased barjéérid:

e harva innovatsioonile héilestatud — PPA tervikuna ei ole oma olemuses innovatsioonile
hadlestatud, kiill aga on see arendusosakonna roll, kus ldbi aastate on piidlusi

innovatsiooniprotsesside parendamise suunas tehtud;

e cksperimentide ldbiviimise keerukus seadusandlusest tulenevalt — PPA-s ldbiviidud

disainieksperimentide puhul on suurimaks takistuseks olnud andmekaitsealased probleemid;

e hierarhia, biirokraatia, traditsioonilised rollid — biirokraatlikud protsessid takistavad loovust
ning ei soodusta innovatsioonile omast katsetamise ja eksimuste ruumi. ametnikud on harjunud
ajalooliselt paika pandud rollidega ning néditeks teenuse omaniku néol ei omistada endale rolli

innovatsiooni eestvedaja néol,

e rajasdltuvus, loomuses pole muutustega tegelemine ja riskide votmine — ametnikud on

harjunud tditma iilesandeid mingil kindlal viisil, arendusi tehakse varasema kogemuse pealt;
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¢ puudulik innovatsioonistrateegia, puudulikud teadmised innovatsiooniprotsesside juhtimisest,
puuduvad ametlikud protsessid innovatsiooni ldbiviimiseks — strateegia puudumise tottu

puuduvad ka teadmised, kuidas innovatsiooniprotsesse juhtida;
e pigem projektipShine téokorraldus innovatsiooni loomisel;
e teadmised ja uuendused jadvad péritolukohta, neid ei levitata ega laiendata.

Toetudes teaduskirjanduse ldhtekohtadele, saab Oelda, et PPA innovatsioonialased barjdirid

esinevad eelkdige organisatsiooni, innovatsiooni olemuse tasandil ja indiviidi tasandil (vt Ik 11).

Eelnevast ldhtuvalt saab PPA innovatsioonivoimekusi hinnata ka Wu et al. (2015) késitluse alusel
(vt Ik 14), kus hinnatakse organisatsioonilisi innovatsioonivdimekusi kolmel tasandil:

1) organisatsiooni rutiinid ja kogemused - PPA-s puuduvad selged rutiinid, kuidas innovatsiooni
ja disainieksperimentide protsesse elluviia, rakendada voi juurutada. Senimaani on toimetatud
juhtumipdhiselt ning vastavalt isiklikele teadmistele ja motivatsioonile. See nditab ka
organisatsiooni voimekust tulla toime uudsete protsesside ja tegevustega.

2) individuaalsed oskused ja teadmus - PPA ametnike teadmised ja oskused innovatsiooni ja
disainipohimotete osas erinevad. Erisuste pdhjuseks vdivad olla niiteks isiklik motivatsioon,
juhtide toetus, asutuse iilene kontseptsiooni ja koolitussiisteemi puudumine disainipdhimotete ja
innovatsiooni vallas.

3) vajalikud ressursid - PPA-s on olemas vajalikud ressursid innovatsiooni toetamiseks, millest

koige kriitilisemaks peeti aga ajaressurssi.

Uuringust selgus, et koikidel PPA tasanditel pole innovatsioon tavapirane todosa, vaid pigem
midagi tavapidratut, mis koiki todtajaid ei puuduta. Organisatsiooni tasandil voimekusi saab
intervjuude tulemuste pinnalt pidada pigem heaks, mis tidhendab, et PPA suudab pakkuda
ressursse, et hdid lahendusi toetada. Essmann ja Du Preez (2009) kisitluse pohjal saaks delda, et
PPA innovatsioonivoimekused ei ole veel korgemail tasemel, kus innovatsioon oleks asutuse
loomulik osa ning innovatsiooni elluviimiseks vajalikud protsessid on jérjepidevad ja rutiinsed,
kuid samuti ei olda enam ka esimesel astmel, milles toimub innovatsiooni loomine pigem juhuslike
projektide ndol. PPA diinaamilisi vOimekusi hinnates, vOib 0Oelda, et nende ilmnemine
organisatsioonis on parsitud eelkdige seetdttu, et Opitud ja omandatud uusi teadmisi

disainieksperimendite néol organisatsioonis laialdaselt ja rutiinselt kasutusele e1 voeta.
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PPA organisatsioonilise dppimise ja teadmiste leviku kohta saab oelda, et need on vaikimisi
toimivad organisatoorse mélu jargi, mida toetavad organisatsioonis kujunenud normid, tavad ja
vadrtused, nii nagu kirjeldatakse ka teaduskirjanduses organisatsioonilist oppimist (vt 1k 18).
Stisteemset protsessi teadmiste levitamiseks PPA-s pole, vaid pigem on see juhtumipdhine ja
oleneb informatsiooni olemusest. Sageli kujunevad erinevates regioonides iliksuse siseselt vélja
omad meetodid ja siisteemid. Disainieksperimentidest saadud kogemusliku teadmist pole PPA-s
veel iile voetud, kuid asutakse strateegilisi samme selleks, et teadmist suuremal méaéral
organisatsiooni tuua. Seda lébi teenusedisaineri ametikoha loomise ja juhtimissiisteemi timber
disainimise. Disainieksperimendi tulemusi on levitatud peamiselt siseveebi, liksuste ndupidamiste
ja juhtide toel, mis on kindlasti iheks aspektiks, miks teadmised organisatsioonis iihtlaselt ei levi.
Kiill aga toimub paljuski parimate praktikate jagamist, mille pinnalt ollakse ka vdimelised ise
metoodikaid iile vitma erinevates regioonides ja iiksustes.

Allolev tabel 5 kirjeldab uuringu tulemustest lahtuvalt PPA organisatsioonilise Oppimise taset
Crossan, Lane & White (1999) késitluses. Selle kohaselt saab delda, et PPA paikneb hetkel
disainieksperimentide vaates eelkdige Opitu tdlgendamise ja Opitu integreerimise etapi vahel, kus

kogetu on muudetud kiill teadmiseks, kuid dpitut pole veel institutsionaliseeritud.

Tabel 5. Organisatsiooniline dppimine PPA-s

Tasand Oppimise protsess PPA hetkeolukord

Indiviidi tasand Intuitiivne dppimine (Intuiting) | -
Opitu tolgendamine | Disainieksperimentidest kogutud teadmist
(Interpreting) piititakse tdlgendada ja integreerida asutuse

Grupi tasand Opitu integreerimine | toosse.
(Integrating)

Organisatsiooni | Opitu institutsionaliseerimine | -

tasand (Institutsionalizing)

Allikas: autori koostatud Crossan, Lane, White (1999, Ik 525) alusel

Siiski on oluline mainida, et uuringu tulemusest pole voimalik teha pohjapanevaid jéreldusi, kuna
PPA néol on tegemist suure organisatsiooniga ning kdesoleva magistrito6 raames ei olnud
voimalik uurida selle koiki tahke. Samuti ei uuritud ka kdikide piirkondade praktikat, vaid uuriti
tildist vaadet ning korraldust. Muuhulgas lisab uuringu tulemuste pinnalt jarelduste tegemisele
keerukust ka asjaolu, et uuringu ldbiviimise hetkel oli PPA juhtimissiisteem ja innovatsiooni
temaatika suurte muutuste eel, mis vdis oluliselt muuta ka intervjueeritavate hoiakuid ning

arusaamasid.
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Léahtuvalt tehtud jdreldustest on vdimalik anda jdrgmised soovitused, arendamaks PPA

innovatsioonivéimekusi 1dbi disainieksperimentide:

Luua selge arusaam innovatsiooni olemusest teenuspohise juhtimise raamistiku sees — See
voimaldaks toetada innovatsioonivoimekuste arendamist siisteemsemalt.
Disainieksperimentide siisteemsem lébiviimine — Kaardistada etapiviisiliselt labiviidud disaini
protsess. Oluline oleks kaardistada eelkdige, milliseid meetodeid ja tooriistu kasutati ning
millised distsipliinid olid protsessi kaasatud ja millist ekspertiisi endaga kaasa tdid. Selline
kaardistus vOimaldaks siistematiseerida ja institutsionaliseerida teadmiste levikut, mida
disainieksperimentidest on kogutud, aga ka hinnata rakendamise jargselt kitsaskohti, millele
tulevikus tdhelepanu podrata.

Agiilsete toomeetodite kasutamine disainieksperimentide valikul — Toetamaks teenuse
omaniku rolli innovatsiooni loomisel saaks kasutada iga kuiselt/kord kvartalis disaininddalat,
mille eesmérk oleks niddalase perioodi jooksul ette votta kiire disainiprotsess probleemkohtade
lahendamiseks/vilja selgitamiseks teenuste arendamisel. Sobida vdiks néiteks meetod, mille
kohaselt on igal disaininddalal on iiks fookus teema (iiks teenus) ning koik teenuse omanikud
arendusosakonna iileselt panustavad. Lauda tuuakse iihe teenuse vaates probleemkoht, mis
vajaks vOimalikku arendust ning disaininddala raames tehakse kiire katsetus ldbi. See
voimaldab suurendada teenuspdhise juhtimise raamistiku sees innovatsioonile suunatust,
tihtlustada teenuste vaadet ning kiirelt leida voi vilistada lahendused ning teha otsused, kas
arendus vajaks suuremat ressurssi edasiseks.

Teenuste disaini koolitused — Aitab toetada arendusosakonna ametnike teadmisi ning toetab
innovatsioonivoimekuste arendamist PPA-s.

Rakendada teenuste disaini metoodikas kolmik-teemanti mudelit — Viimaste teaduskirjandus
allikate kohaselt koige tilevaatlikum ja tdhusaim teenusedisaini protsessimudel.
Innovatsiooniprotsessi kaardid ja juurutusfaasi lisamine protsessi — Oluline oleks, mis tahes
innovatsiooniprojekti puhul, kirjeldada eelnevalt protsessikaart, mille iiks etapp on ka
juurutusfaas. Protsessi kirjelduses peaksid ametnikud m&tlema juba varakult ka sellele, millist
kasu projekt PPA-le tervikuna toob ning kuidas hakatakse teadmust organisatsioonis edasi
kandma. Protsessikaardi rakendamine aitab vdhendada riski, et tulemid ja teadmised

organisatsioonis jddvad iihte kohta ja ei levi.

46



KOKKUVOTE

Kéesoleva magistritoo eesmérk oli mdista, kuidas on Politsei- ja Piirivalveamet (edaspidi PPA)
1abi disainieksperimentide arendanud innovatsioonivdimekusi ning sellest ldhtuvalt uuriti
innovatsiooni protsesse PPA-s, millised disainieksperimente on tehtud ning kuidas on teadmisi ja

praktikaid organisatsioonis levitatud.

ToO esimeses osas anti iilevaade teemakohasest teaduskirjandusest, millest esimene alapeatiikk
keskendus innovatsioonile avalike teenuste juhtimisel, andmaks vajalik taustteadmine PPA
uurimiseks. Uuringust selgus, et PPA innovatsiooniprotsessid ei ole hetkel siisteemsed ning
innovatsiooni olemus pole iihtselt mdistetav. Peamiste barjdédridena innovatsiooni loomisel
nimetati enim seadusandlusest tulenevaid andmekaitsealaseid piiranguid. sealjuures PPA
organisatsioonikultuuri peeti intervjueeritavate hinnangul innovatsiooni toetavaks. Viimastel
aastatel on ka innovatsioon siseturvalisuse valdkonnas laiemalt olnud erilise tdhelepanu all, mis
tdhendab, et to6s on mitmeid protsesse innovatsioonivoimekuse kasvatamiseks. PPA-sse on
loodud strateegia biiroo, mis iihe valdkonnana tegeleb just innovatsiooni ja teenuse disaini
voimekuse arendamisega ning samal ajal on loodud ka Siseministeeriumi valitsemisala asutustele

innovatsiooni alane kontseptsioon.

Teine alapeatiikk andis {levaate innovatsioonivoimekustest ja nende edasikandmisest
organisatsioonis, mille alusel uuringu tulemusi analiiiisides, selgus et PPA vdimekused
innovatsiooni ellu viia on pigem head, kiill aga pole nende edasikandmine organisatsioonis rutiine
ega jarjepidev protsess. PPA diinaamilisi vdimekusi v3ib pérssida asjaolu, et dpitud ja omandatud
uusi teadmisi disainieksperimendite ndol organisatsioonis laialdaselt ja rutiinselt kasutusele ei

voeta, vaid on sageli juhtumipdhine.

Teoreetilise osa kolmas alapeatiikk keskendus disainmdtlemise ja teenuste disaini valdkonnale,
mida uuriti PPA innovatsiooni kontekstis. Selgus, et elluviidud disainieksperimendid on olnud
heaks toukeks, et PPA-siseseid innovatsiooniprotsesse ja voimekusi korrastada ning arendada.

Uuringu ldbiviimise hetkel kiill puudusid siisteemsed protsessid ja institutsionaliseeritud rutiinid
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disainieksperimentide  elluviimiseks ning teadmiste levitamiseks, kuid esimese
disainieksperimendi elluviimisest saadik on hakatud teenuse disaini olemust organisatsioonis

rohkem tdhtsustama ning joudsalt ka sellega seotud protsesse edasi arendama.

Uuringu tulemustest ja t00 teoreetilisest ldhtekohtadest tulenevalt andis t06 autor vdimalike
soovitusi, mida strateegilisel tasandil arvesse votta, et innovatsioonivoimekusi arendada ja
teadmiste levikut PPA-s parandada. Peamised ettepanekud seisnesid teenuspohise juhtimise
raamistiku tdiendamises teenuse omaniku rolli kirjeldamise ning innovatsiooni olemuse
selgitamisega. Samuti tehti ettepanek teha PPA ametnikele teenuse disainialaseid koolitusi ning
siistematiseerida disainieksperimentide tulemite koondamist PPA-s, et teadmiste levitamine saaks
olla holpsam. Paremaks teadmiste levikuks ja Opitu institutsionaliseerimiseks tehti ettepanek luua
ka innovatsiooni protsessikaardid, mis holmaksid endaks ka juurutusetapi. Protsessikaardil
kirjeldatud juurutusetapp vdimaldab vahendada hilisemat riski, et tulemid jédévad organisatsioonis

seisma ning ei levi edasi.

Oluline on vélja tuua kdesoleva magistritdd piirangud, mis seisnesid kahel peamisel aspektil.
Uheks oluliseks piiranguks oli valimi suurus, mis ei vdimalda uuringu tulemusest teha
pohjapanevaid jireldusi ning samuti ka asjaolu, et valimisse kuulusid vaid hetkel teadaolevad
disainieksperimendid. See ei vOimalda anda iilevaadet ega hinnangut kogu PPA
innovatsiooniprojektide kohta ega organisatsiooni kohta tervikuna. Teine oluline aspekt on t60
labiviimise aeg, mis langes samale ajaperioodile, kui PPA-s olid kdimas muudatused
juhtimissiisteemis, mis puudutavad ka innovatsiooni ja teenuste disainile ldhenemist. PPA-s
kdimasolevad muudatused vdisid modjutada intervjueeritavate arvamust, vaateid ja hoiakuid

innovatsiooni olemusele PPA-s.

Kéesoleva magistritdo jatkuks oleks voimalik teha tdiendavaid uuringuid, millesse kaasata suurem
valim organisatsiooni iileselt., mis voimaldaks teha pohjalikuma analiiiisi disainieksperimentide
tulemite kandumisest rakendustasandile voi kaardistada pohjalikumalt disainieksperimentide
protsesside sobitumist PPA teenuspdhise juhtimise raamistikuga. Vottes arvesse, et t60 koostati
juhtimissiisteemi muutuste hetkel, saaks tulevikus vorrelda kdesoleva magistritoo tulemusi, PPA
innovatsioonivoimekustega tulevikus, st vorrelda, mil maédral on juhtimisiisteemi

timberkorraldamisega muutunud disainieksperimentide tulemite ja kogutud teadmiste levik.
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SUMMARY

BUILDING INNOVATION CAPABILITIES THROUGH DESIGN EXPERIMENTS IN
THE ESTONIAN POLICE AND BORDER GUARD BOARD

Dorel Hiir

This thesis focuses on a topical challenge that the public sector is currently facing — how to offer
new and user-friendly services while also being efficient in their activities and staying customer-
focused. In 2014, the Estonian Police and Border Guard Board (hereinafter: PPA) moved from
sectoral management to a service-oriented approach. Since then, various methods have been used
for improving the services in a targeted manner. One of those methods is introducing design
concepts for creating innovation and developing services. Based on that, the objective of the thesis
was to research how innovation capabilities have been developed in PPA through design
experiments and to understand how the knowledge and practices have been transferred within the

organisation.

A literature review of relevant research work was carried out to achieve the objective, and a survey
was conducted to provide input for conclusions. The first subchapter of the theoretical part of the
thesis focuses on innovation in the management of public services to get the necessary insight for
analysing PPA. The survey revealed that the innovation processes in PPA are currently not
systematic, and the nature of innovation is ambiguous. The main barriers for creating innovation
were seen in the legislation, in particular in the field of data protection. However, it was also
evident that innovation has gained particular attention in the internal security sector in recent years,

1.e., several processes for advancing innovation capabilities are ongoing in PPA.

The second subchapter describes innovation capabilities and their transfer within the organisation.
PPA capabilities of implementing innovation are rather good, as demonstrated by the survey results
analysis, although innovation transfer within the organisation is neither a routine nor a consistent

process. Still, analysis showed that PPA organization culture is rather supportive for creating
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innovation but the processes has been somewhat random. Design experiments done so far, have
increased the intrest for design thinking and the need for developing the innovation capabilities

for that.

The third subchapter of the theoretical part focuses on design thinking and service design areas
that were examined in the context of innovation in PPA. It became apparent that the implemented
design experiments have provided a good ground for systemising activities and processes better.
The undertaken design experiments have laid an initial basis for developing innovation capabilities

more systematically and advancing organisational learning skills in PPA.

In the frames of this master thesis, recommendations to improve innovation capabilities and
knowledge dissemination were given. Two of the main recommendations were to improve the
service based management framework with innovation topics and to include design thinking topics

into the training plan of PPA.

The findings of this study have to be seen in the light of some limitations arising from two key
aspects. One of the limiting factors is the reasearch size, which does not allow for drawing any
fundamental conclusions, further influenced by the fact that the research covered only the currently
known design experiments. This is why the survey does not amount to a comprehensive overview
of PPA's innovation projects and cannot be used to assess the organisation as a whole. The other
essential aspect is the time of writing the thesis since it overlapped with ongoing changes in the
management system, which also concerned changes in the approach taken to innovation and
service design. The fact that the organisation was undergoing those changes might have influenced

the attitudes and thoughts of the interviewees.
Therefore, further research is needed to gather additional information. It would then be beneficial

to use a larger sample, study each capability more thoroughly, or research how the design

experiments undertaken by PPA fits in its service based management system.
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LISAD

Lisa 1. Uurimuse kiigus ldbiviidud intervjuud

Koik kdesoleva t60 raames labiviidud intervjuud koostas ja viis 1dbi t66 autor.

PPA teenuse omanik 1. Helisalvestis. Skype kdone. 05.04.2021

PPA strateegia biiroo ametnik 1. Helisalvestis. Skype kone 07.04.2021
Riigikantselei ametnik. Helisalvestis. Zoom kone. 07.04.2021

PPA strateegia biiroo ametnik 2. Helisalvestis. Skype kone. 08.04.2021
PPA politseijaoskonna juht 1. Helisalvestis. Skype kone. 09.04.2021
PPA strateegia biiroo ametnik 3. Helisalvestis. Skype kone. 09.04.2021
Siseministeeriumi ametnik. Helisalvestis. Skype kdne. 15.04.2021
PPA teenuse omanik 2. Helisalvestis. Skype kone. 22.04.2021

PPA politseijaoskonna juht 2. Helisalvestis. Skype kone. 22.04.2021
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Lisa 2. Poolstruktrueeritud intervjuu kiisimused

Sissejuhatus
1. Haridus ja karjaér
2. Tootamise aeg praegusel ametikohal

3. Kokkupuude innovatsiooni teemadega

Teema 1. Innovatsiooni olemus ja innovatsioon PPA-s
4. Kuidas te selgitaksite innovatsiooni definitsiooni?
5. Kuidas te kirjeldaksite seda, kuidas innovatsioon tekkida saab organisatsioonis? Mida selle
jaoks vaja on?
6. Kuidas innovatsiooni PPA-s luuakse (sh teenuste arendamisel)?
7. Millisena nied innovatsiooni rolli teenuste arendamisel, teenuse juhtimisel?
8. Kas ja kui palju olete ise osalenud innovatsiooniprotsessides PPA-s?
9. Kas innovatsiooni loomiseks PPA-s on kindlad protsessid ja vastutajad? Selgitage
10. Kas innovatsiooni loomine PPA-s on keeruline? Millised on need peamised keerukused ja

piirangud?

Teema 2. Disainieksperimentide olemus, praktikad

11. Milliseid eksperimente/disainieksperimente oskate nimetada, mida PPA-s tehtud on?

12. Milliste disainipdhimdtetega oled sa isiklikult kokku puutunud? Milliseid teenuse disaini
tooriistu tead?

13. Kas oled osalenud vd&i olnud nt inforingis kui disainimeetodeid on kasutatud? Uute
teenuste, protsesside loomised?

14. Kui olete osalenud, siis palun selgitage eksperimenteerimise protsessi.

15. Mis on disainieksperimentide tulemustega saanud?

16. Mis on peamised raskused olnud, et neid tulemusi edasi kanda?

17. Kas néete, et disainimeetodite kasutamine teenuste arendamisel peaks olema tavapraktika?

Teema 3. Innovatsiooni ja disainipohimdtete edasi kandumine PPA-s
18. Kuidas te eksperimentidest saadud teadmisi olete regioonide/jaoskondade/iiksuste vahel
jaganud/edasikandnud?
19. Kas arvate, et disainpdhimdtteid kasutatakse rakendustasandites? Kas strateegia biiroo voi

teenuse omanikud on jaganud enda disainieksperimentide kogemusi PPA-s?
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20. Kas PPA-s on olemas kindlad rutiinid kuidas saadud teadmist, praktikaid jagada?

Teema 4. Innovatsioonivéimekuste levik PPA-s
17. Kuidas teile tundub, kas PPA kui organisatsiooni normid, harjumused, kultuur toetavad
seda, et disainieksperimendi elluviimise olemust ka teistes toddes ja tegemistes kasutatakse?
18. Milliseks pead PPA tootajate, PPA kui organisatsiooni vdimekust innovatsiooni
protsesside algatamiseks ja neis osalemiseks?
- Kas ja kuivord on PPA inimesed on avatud muutustele, uutele asjadele?
- Kuidas PPA organisatsioonina voimekusi suudab tagada? Kas PPA organisatsioonikultuur
(sh ka tooprotsessid jms) on toetav?

- Kuidas toetab innovatsiooni elluviimist iildine siisteem? (riiklik tasand, {ihiskond jms)
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Lisa 4. Lihtlitsents

Lihtlitsents 16putoé reprodutseerimiseks ja 16putoé iildsusele kittesaadavaks tegemiseks?

Mina Dorel Hiir

1. Annan Tallinna Tehnikaiilikoolile tasuta loa (lihtlitsentsi) enda loodud teose

INNOVATSIOONIVOIMEKUSTE ARENDAMINE LABI DISAINIEKSPERIMENTIDE
POLITSEI- JA PIIRIVALVEAMETI NAITEL,

mille juhendaja on Veiko Lember,

1.1 reprodutseerimiseks 15putdo sdilitamise ja elektroonse avaldamise eesmargil, sh Tallinna
Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogusse lisamise eesmérgil kuni autoridiguse kehtivuse
téhtaja [0ppemiseni;

1.2 iildsusele kéttesaadavaks tegemiseks Tallinna Tehnikaiilikooli veebikeskkonna kaudu,
sealhulgas Tallinna Tehnikaiilikooli raamatukogu digikogu kaudu kuni autoridiguse
kehtivuse tdhtaja 10ppemiseni.

2. Olen teadlik, et kiesoleva lihtlitsentsi punktis 1 nimetatud digused jadvad alles ka autorile.

3. Kinnitan, et lihtlitsentsi andmisega ei rikuta teiste isikute intellektuaalomandi ega
isikuandmete kaitse seadusest ning muudest digusaktidest tulenevaid digusi.

(kuupiev)

2 Lihtlitsents ei kehti juurdepdicisupiirangu kehtivuse ajal vastavalt iiliopilase taotlusele [5putdole juurdepdidisupiirangu
kehtestamiseks, mis on allkirjastatud teaduskonna dekaani poolt, vilja arvatud iilikooli digus loputéod reprodutseerida
tiksnes sdilitamise eesmdrgil. Kui loputoé on loonud kaks voi enam isikut oma iihise loomingulise tegevusega ning
l6putéo kaas- vai tihisautor(id) ei ole andnud loputééd kaitsvale iiliopilasele kindlaksmddratud tdhtajaks nousolekut
loputéo reprodutseerimiseks ja avalikustamiseks vastavalt lihtlitsentsi punktidele 1.1. jq 1.2, siis lihtlitsents nimetatud
tihtaja jooksul ei kehti.

59



