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Lithikokkuvote

Magistrito6 eesmirgiks on uurida kolme Eesti avaliku teenuse disainimise protsessi, mida
Avalike teenuste disaini arenguprogrammi raames 2013.-2014. aastal disainiti ning analiiiisida,
millised tegurid voisid mdjutada protsessi tulemust. Teoreetilise raamistiku aluseks on
koosloome (ingl.k. co-creation) kontseptsioon, mis on saavutanud populaarsuse erasektoris, kuid
mida jdrjest rohkem kasutatakse ka avaliku sektori kontekstis. Toos kisitletakse 1dbi koosloome
prisma disainimdtlemise koolkonna teket ja kategoriseeritakse disainmotlemise (sh koosloome)
kasutamise mojutavad tegurid. Lahtuvalt eelnimetatust analiiisib autor, millised tegurid
arenguprogrammi labiviimisele mdju avaldasid, kas programmi eesmirgid realiseerusid ning

millele analoogsete programmide 14dbiviimisel avalikus sektoris tuleks tdhelepanu pdorata.

Toos kasutatavaks uurimismeetodiks on dokumendianaliitis ning 15 poolstruktureeritud
intervjuud arenguprogrammis osalenud disainijuhtide, to6rithmade liikmete ja programmi
eestvedajatega. Magistritoo jouab jareldusele, et koosloomel pdhinev teenusedisain on kiill
olemuselt atraktiivne, kuid tihe programmi elluviimine ei too avalikus sektoris suurt muudatust
asutuste igapdevast toimimisloogikat arvesse vottes. Samas on teenusedisaini pohimotete
tutvustamisel avalikus sektoris kahtlemata suur véaartus, mis realiseerus programmi jooksul
disainmotlemise olulisuse teadvustamises ja mottemaailma muutumises ning seda eelkdige
aktiivselt osalenud tippjuhtide tasandil. Selleks, et disainmotlemise pShimdtted saaksid osaks
organisatsioonikultuurist, tuleb teha programmijérgselt siisteemselt ja jarjepidevalt t66d ning

algatada uusi teenuste disainimise protsesse.

Votmemaisted: koosloome, disainmdtlemine, teenuste disain avalikus sektoris
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Sissejuhatus

Avalike teenuste olulisus on ldbiv teema avaliku halduse alases kirjanduses ning seoses rahaliste
véljakutsete suurenemisega ning pidevalt muutuvate vajadustega on hakatud avalikke teenuseid
timber kujundama (Vedinas 2013). Kui iildjuhul peetakse teenustest radkides silmas
letiteenuseid, siis jarjest enam on suurenenud ka e-teenuste kasutamine (Goldkhul 2007, 135).
Lisaks e-teenuse kasutamise kasvavale trendile on suurenenud koost6o vajadus avalikus sektoris
(Goldkuhl, Perjons 2014, 25) ning kodanikud on muutunud riigi oluliseks partneriks, arendades
ja disainides avalikke teenuseid (Vooberg et al., 2014, 15). Seetdttu on muutunud teenuste
kasitlus ning tahelepanu keskmesse on joudnud viirtuse koosloomine teenuse pakkuja, tarbija'

ja teiste partnerite iihise koost6o tulemusena (Vargo et al., 2008, 148).

Kuigi erinevad autorid vdivad defineerida koosloomet erinevalt, jagatakse arusaama, et klient ei
ole passiivne avalike teenuste tarbija, vaid aktiivne osaleja teenuse planeerimises ja pakkumises
ning soovitud tulemus ei saabu, kui kKlient oma panust ei tiida (Bovaird 2007). Lihtsustatuna
voib Oelda, et koosloome kerkis esile soovist vastata paremini teenuse voi toodete tarbijate
vajadustele (Kristensson et al., 2007, 474-475). Muuhulgas tuleks koosloome kontseptsiooni
kasutada disainimisel, olgu selleks siis tooted v&i teenused. Samas on ka siin puudu ihisest
arusaamast, milles disainmdtlemine seisneb (Hassi, Laakso 2011). V3ib koguni 6elda, et iihtset
disainmdtlemise teooriat ei eksisteeri (Johansson-Skoldberg et al., 2013, 121), vaid disaini saab
vaadelda ldbi erinevate raamistike. Kédesolevas t00s on disainldhenemine avatud koosloome

kontseptsiooni kaudu.

Magistritod empiirilises osas uurib autor 2013. aastal alanud MTU Eesti Disainikeskuse ja
Riigikantselei Tippjuhtide Kompetentsikeskuse koostoos ldbi viidud avalike teenuste disaini

arenguprogrammi, kuhu kuulusid Siseministeeriumi rahvastikuregistri elukoha registreerimise

! Magistritdos kasutatakse mdisteid tarbija, klient ja teenuse kasutaja siinoniiiimidena, kuivord kdik kolm terminit
sobivad nii avaliku sektori kui ka erasektori teenuste voi toodete kasutajate iseloomustamiseks.



teenus, Sotsiaalkindlustusameti  erihoolekandeteenusele  suunamise teenus  psiiiihilise

erivajadusega inimestele ja Statistikaameti statistilise info kiirteenus ettevotjatele.

T66 eesmirgiks on edendada teadmisi koosloomel pdhineva teenuste disaini kasutamisest
avalikus sektoris, mis on seni veel vihe uuritud valdkond, kuid mille arenemine tagaks kodanike
suurema rahulolu ja avaliku sektori suurema efektiivsuse. Autor ei proovi leida {ihest moistet
sellele, mis disainmdtlemine on, vaid pigem uurib, kuidas koosloomel pShinevat disainimist on

kasutatud ning milliseid tulemusi see on andnud. Magistrit66 uurimiskiisimused on:

o Millised tegurid mojutasid arenguprogrammi teenuste disainimise protsessi?
e Kas ja kuidas teenuste disaini arenguprogrammi eesmdrgid realiseerusid?
e Kas koosloome kontseptsioonil pohinevat teenuste disainimist voiks rakendada avaliku

sektori teenuste disainimisel?

Magistritods on kasutusel kvalitatiivne analiiiis ja uurimismeetoditeks on dokumendianaliiiis
ning poolstruktureeritud intervjuud. T66 on jaotatud kolmeks peamiseks osaks. Esimene osa
keskendub teoreetilisele raamistikule, kus seletatakse t66 aluseks olevad moisted, antakse
tilevaade disainmotlemise olemusest ja erinevatest etappidest ning  koostatakse tabel
disainmdtlemist (sh koosloomet) edendavatest teguritest. Teine osa magistritodst on empiiriline
juhtumianaliiiis, kus analiiiisitakse kolme teenuse disainimise protsessi ja protsessi tulemit ehk
seda, kas programmi eesmérgid realiseerusid. Kolmandas osas tehakse jareldusi, viies t6o
empiirilises osas saadud teadmised kokku teoreetilise osaga ning arutletakse, kas koosloomel

pOhineval teenuste disainil on koht avalikus sektoris. T66 10petab kokkuvdte uuritust.

Autor tdnab juhendajat ja koiki intervjuudes osalenuid olulise panuse eest magistritdo

valmimisse.



| Avalike teenuste koosloomest disainmotlemiseni — teoreetiline raamistik

1.1 Avalike teenuste ja e-teenuste moisted

Avalike teenuste moiste vOib olla riigiti vO3i organisatsooniti erinevalt lahti mdtestatud.
Uldjoontes saab delda, et avalik teenus on avaliku vdimu poolt aktsepteeritud tegevus, mis ldhtub
kogukonna vajadustest ning avaliku halduse iilesandeks on neid vajadusi rahuldada (Bilouseac
2012, 239, 241). Avalikud teenused on reguleeritavad riigi kesktasandil voi kohalikul tasandil,
kuid neid saavad pakkuda organisatsioonid nii avalikust, era- kui ka kolmandast sektorist
(Osborne, Strokosch 2013, 32).

Teenuste defineerimisel tuleb arvestada teenuste karakteristikutega (Howitt, McManus 2014, 39-
41; Osborne, Strokosch 2013, 36; Parry et al., 2011, 20-23; Shostack 1984, 133-134):

1) mittemateriaalsus — teenust ei saa enne ostmist kdega katsuda ega proovida ning teenust
pole vdimalik omada;

2) heterogeensus — teenus on protsess, mis areneb selle tarbimise kdigus;

3) lahutamatus — teenuse pakkumist ja tootmist ei saa eraldada;

4) kaduvus — teenuse pakkumine toimub iihel ajahetkel ja seda ei ole vdimalik ladustada,

sest sellel puudub vorm.

Vedinas (2013, 345-346) toob vilja, et avalike teenuste pakkumisel tuleb lisaks arvesse votta
seda, kes teenuseid pakub (kas riik voi riigi poolt autoriseeritud keha), mis on pakkumise
eesmark (vastata avaliku huviga kaasas kiivatele sotsiaalsetele vajadustele) ja millised on

teenusepakkumise pohimotted (vordsus ning pakkumise jérjepidevus).

Avalikke teenuseid saab osutada nii letiteenusena kui ka elektroonilisi kanaleid kasutades, mida
teisisOnu nimetatakse e-teenusteks (Xue et al., 2003, 3). Viimastest radkides moeldakse tildjuhul

teenuseid, mis on internetipdhised ning kus tuleb arvestada tehnoloogiliste lahendustega, mis
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avaldavad mdju nii disainile kui ka teenuse pakkumise vdimalustele (Lindgren, Jansson 2013).
Kuna e-teenuseid iseloomustab pidev vastastikune tootmine ja tarbimine, peetakse tarbijate
kaasamist viga oluliseks (Bolton, Saxena-lyer 2009, 91-92). Lisaks tuleb e-teenuste puhul silmas
pidada, et kdik tavateenustele omased karakteristikud, nagu kaduvus ja lahutamatus, ei pruugi

olla e-teenustest radkides asjakohased (Lindgren, Jansson 2013, 8).

Kuigi e-teenused on muutunud viimase 15 aasta jooksul oluliseks osaks valitsuse agendast, ei ole
alates 2008. aastast e-teenuste kasutamine margatavalt suurenenud (Szkuta 2014, 558-559).
Siinkohal peab aga silmas pidama, et e-teenused on iildine mdiste, mis hdlmab endas mitmeid
erinevaid elektroonilistes kanalites kittesaadavuse tasemeid. Tasemed vdivad varieeruda
informatsiooni edastamisest selleni, et e-teenus on tiies ulatuses elektroonilise kanali kaudu
kittesaadav ning kogu suhtlus toimubki iihes keskkonnas (Online Availability of Public
Services, 2006). Kdesoleva t06 kontekstis peetakse e-teenuste all silmas eelkodige seda, kui

teenus on lihes keskkonnas hallatav ja tarbijatele kéttesaadav.

1.2 Teenuse koosloome méiste ja areng

Koosloome kontseptsioonist rddkides kasutatakse ingliskeelses akadeemilises kirjanduses
mdisteid co-creation ja co-production? (Bason 2010; Bolton, Saxena-lyer 2009; Grénroos 2012;
Hilton, Hughes 2008; Hilton et al., 2012; Osborne, Strokosch 2011; Payne et al., 2008; VVooberg
et al., 2014). Mdlemad ldhenemised on sotsiaalse innovatsiooni iiheks liiliks (Vooberg et al.,
2014, 14), mille eesmirgiks on luua pikaajaline tulemus, poorates tdhelepanu iihiskonna
vajadustele ning sellele, kuidas muudetakse koostoosuhteid, positsioone ja reegleid osapoolte —

néiteks kodaniku ja avaliku sektori — vahel (Bason 2010).

Koosloome co-producion tdhenduses on arenenud koos avaliku halduse teooriaga alates
traditsioonilistest teenusepakkumise vormidest, ldbides nii uue haldusjuhtimise kui ka e-
valitsemise perioodi (Osborne 2010 viidatud Osborne, Strokosch 2011, 33). Konkreetsemalt
hakati teenuse koosloome kontseptsioonist rddkima 1970. ja 1980. aastatel, mil tdusid esile
traditsioonilise tootjakeskse ldhenemise piirangud (Bovaird 2007, 846-847). Kuna paljud
avalikud teenused tegelevad otseselt kodanikega, tekkis arusaam, et kodanikke on oluline kaasata

? Eesti keeles saab tdlkida mdisteid kui koostootmine (co-production) ja koosloomine (co-creation), kuid iildjuhul
kasutatakse ka esimesest rddkides koosloome terminit. Kuna ka ingliskeelses kirjanduses kisitletakse tihti moisteid
labisegi, tegemata sisulist vahet, on teoreetilise selguse loomiseks kasutatud ingliskeelseid termineid.
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teenuste osutamisesse (Whitaker 1980, 240-242). Algselt keskenduti koosloomest radkides
sellele, kuidas teenus tekib (Gronroos 2012, 1524). Fookus oli kindlatel iilesannetel, mida tarbija
teeb ehk kuivord on tarbija aktiivses rollis, et saavutada oodatud tulemus (Hilton et al., 2012,
1507; Whitaker 1980, 240-241). Hiljem aga mdisteti, et koosloome ei ole oluline ainult teenuse
pakkumise juures, vaid holmab endas mérksa laiemat fookust, kuhu kuuluvad nididetena
planeerimine, disain, juhtimine, kontrollimine ja hindamine (Bovaird 2007, 847). See viis
termini co-creation arenemiseni, mis saavutas laiema populaarsuse alates 2000ndatest, Kkui
kliendid hakkasid avaldama soovi olla kaasatud juba lahenduste kujundamisesse (Prahalad,
Ramaswamy 2000, 83).

Koosloome co-creation tihenduses muutus populaarseks juhtimisalases kirjanduses (Prahalad,
Ramaswamy 2000; 2004) ja on suunatud uute lahenduste leidmiseks, sOnastamiseks ja
kirjeldamiseks (Scharmer 2007 viidatud Bason 2010, 173). Kuna tarbijate teadlikkus kasvas,
moistsid firmad, et konkurentsieelise suurendamiseks ja tarbijate harimiseks on vajalik luua
tthine keskkond, kus toimub dialoog ja tarbijad saavad oma kogemusi jagada (Prahalad,
Ramaswamy 2004), muutudes seeldbi kompetentsi pakkujateks (Prahalad, Ramaswamy 2000,
80). Tarbijad ei ole aga ainsaks osapooleks. Koosloome on terviklik protsess, mis seisneb
erinevate osapoolte, nii organisatsioonisiseste kui ka -—viliste, pakutavate ressursside
integreerimises (Brohman et al., 2009, 408; Terblanche 2014, 5; Vargo et al., 2008, 148).

Kui erasektoris on 10pp-kasusaajaks tarbijad, siis avalikus sektoriks on selleks kodanikud
(Vooberg et al., 2014, 2) ning koosloome co-creationi tidhenduses on ka siin eeltingimuseks
innovaatiliste avalike teenuste loomisel, mis vastaksid kodanike vajadustele (Bason 2010).
Avalikus sektoris on paralleelselt lisaks koosloome populariseerimisele radgitud ka koostdol
pohinevast valitsemisest (ingl.K. collaborative governance), mis rdhutab erinevate osapoolte
koostodd otsuste vastuvOtmise protsessis. Samas on vdorreldes co-Creationi vaatega tegu
formaalsema ja avaliku vdoimu osapoole kesksema lahenemisega, kus on vdhem tédhtsustatud
kodanike kaasamise olulisust. (Ansell, Gash 2007) Kodanike vOimustamisele on tdhelepanu
juhitud kaasava valitsemise ldhenemises (ingl.k. participatory governance) (Stefanescu et al.,

625-626), kuhu alla kuulub ka koosloome kontseptsioon.

Tuginedes eeltoodule saab viita, et koosloome mdiste on viimastel dekaadidel oluliselt
muutunud. Kui co-production uurib teenuse pakkumist, siis co-creationi puhul on olulisel kohal

disainiprotsessis osalemine (Bason 2010, 157; Vooberg et al., 2014, 8, 15). Muutuse taga on
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teenusekeskse loogika teke (Payne et al., 2008; Terblanche 2014, 2; Vargo et al., 2008), mis
seisnes paradigma muutuses materiaalsete toodete vahetuselt mittemateriaalsetele,
spetsialiseeritud oskustele, teadmistele ning protsessile, kus tootjat ja tarbijat ei vaadatud enam
kui eraldiseisvaid osapooli (Vargo, Lusch 2004, 1, 10). Kui traditsiooniline ehk tootjakeskne
loogika (ingl.k. goods-dominant logic) mudel oli seotud valjundi ja hinnaga, siis teenusepohine
(ingl.k. service-dominant logic) asetab esikohale viirtuse tekkimise ja loomise®, mis toimub
teenuse pakkujate ja kasusaajatega vastastikuses koostoos (Vargo, Lusch 2004; Vargo et al.,
2008, 146). Kuigi vairtuse koosloomine voib ilmneda mitmel viisil (vt Gronroos 2012),
kasitletakse kdesolevas t60s seda tdhenduses, kus erinevad osapooled tegutsevad koos, luues sel
viisil véadrtust mdlemale (Goldkhul, Perjons 2014, 39; Gronroos 2012, 1523).

Lisaks moistete aluseks olevale loogikale saab co-creation ja co-production Kirjandust vorreldes

vélja tuua teisigi erisusi ja omavahelisi seoseid:

1) Kui co-creationi iiheks tunnuseks on tarbija osalemine teenuse planeerimise protsessis, siis
co-productioni puhul ei ole see tingimata vajalik (Osborne, Strokosch 2013, 37);

2) Co-creation on vajalik, kui soovida leida uusi lahendusi teenuste pakkumiseks ehk co-
productioniks (Bason 2010, 160). Seega on co-creation oluliseks eeltingimuseks co-
productioni arenemisel;

3) Co-creation ei ole lineaarne protsess, vaid on diinaamiline, interaktiivne ja suur osa sellest
toimub teadmatuses (Payne et al., 2008, 86). Seega on seda vdrreldes co-productioniga
raskem hoomata ja ka uurida;

4) Kui co-creationi planeerimise protsess toimub pohimottel viljast-sisse (ibid., 89), siis co-
production pohineb seest-vilja loogikal (Prahalad, Ramaswamy 2004, 6). Seega muudab co-
creation teenusepakkumist ja loob uusi protsesse ja teenusepakkumise vorme (Osborne,
Strokosch 2013, 39), kuid co-production toimub olemasolevate raamide piires, viies teenuse

osutamise avalikust sektorist véljapoole.

3 Viirtuse loomise mdistet (co-creation of value) tuleks kasitleda pigem metafoorina. Vairtus ei pea ilmtingimata
olema instrumentaalselt loodud, see voib ka protsessi tulemusena ilmneda (vt Gronroos 2012).
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Tabel 1. Moistete co-production ja co-creation erinevused

CO-PRODUCTION CO-CREATION
Levik Alates 1970 Alates 2000
Protsessi faas Teenuse pakkumine, | Teenuse planeerimine,
elluviimine kujundamine, disain
Protsessi ndhtavus Lineaarne protsess, seos | Mittelineaarne, pidevas
16pptulemiga ehk teenuse | muutuses
pakkumisega
Uuenduslikkus Olemasoleva Olemasoleva  kahtluse  alla
parendamine seadmine, transformatsioon,
uuendused
Protsessi olulisus R&hk protsessil, | RGhk pideval vaartuse
konkreetsetel tegevustel, | koosloomisel, loomingulisel
mida teha vOi mitte teha | protsessil
Tarbija/kodaniku roll | Passiivne Aktiivne
teenuse kujundamisel
Tootja- voi teenusekeskne | Tootjakeskne Teenusekeskne
Viljund Sisend

Koostaja: Autor Bason 2010; Bolton, Saxena-lyer 2009; Hilton, Hughes 2008; Hilton et al., 2012; Prahalad,
Ramaswamy 2000; Prahalad, Ramaswamy 2004; Osborne, Strokosch 2013; Payne et al., 2008; Sanders, Stappers

2008; Vargo, Lusch 2004, Vargo et al., 2008; VVooberg et al., 2014 pdhjal.

Seega, kuigi teaduskirjanduses on tihti nimetatud mdisteid kasutatud labisegi, saab vilja tuua
kontseptuaalseid erinevusi koosloome erinevates tihendustes (vt Tabel 1). Kuna co-creation

keskendub teenuse planeerimisele, kujundamisele ja disainile, siis on edaspidi viidatud

koosloomele co-creationi tihenduses.
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1.3 Disainmotlemise areng

1.3.1 Moiste ja levik avalikku sektorisse

Disainmdtlemine sai ideena alguse 1970ndatel erasektoris ning seda moistet on sisustatud
keskendudes eelkdige toodetele (Gobble 2014, 60-61). Populaarsemaks muutus moiste
kasutajakeskse disainimise (ingl.k. user-centred design) nime all 1990ndatel (Sanders 1992
viidatud Sanders, Stappers 2008, 10), mil asetus esikohale disainer, kes uuris inimest erinevates
situatsioonides ning disainis vastavalt sellele lahenduse (Goldkhul, Perjons 2014, 36; McDougall
2012; Sanders, Stappers 2008, 11). Ténasel pdeval on kasutajakesksest ldhenemisest disainile
hakatud taanduma ning kasutatakse mdistet koosdisainimine” (ingl.k. co-design), mis viljendab
esimeses peatiikis toodud koosloome pohimdtteid — disainimine koos kasutajaga (Sanders,

Stappers 2008), mitte kasutaja eest.

Disainmdtlemisele ajaloolist tausta ilmestab ka see, et temaatikale on akadeemiliselt 1&henetud
kahte moodi: iiks keskendub disainile, uurides seda, kuidas professionaalsed disainerid mdotlevad
ja teine juhtimisele, mis vaatleb disainmdtlemist kui innovatsiooni ja védrtuse loomise meetodit,
kus disaini praktikat ja kompetentse saab kasutada nende jaoks ja nendega, kes ei ole disaineri
taustaga (Johansson-Skoldberg et al., 2013, 121-123). Kéesolevas t60s on vaatluse all eeskétt
teine ldhenemine, mis on {iihtlasi ka akadeemiliselt saanud vdhem tdhelepanu (ibid.,). Samas
mooOnab autor, et kahte lahenemist ei saa kasitleda tdiesti eraldiseisvalt, kuna disaineri roll on

oluline disainmeetodite ja pShimdtete tutvustamisel ja juurutamisel.

Disainmétlemise meetodeid saab rakendada ka avalikus sektoris (Bason 2010; Trischler, Scott
2015), kus nendes ndhakse vdimalust sotsiaalseks innovatsiooniks ja loovate lahenduste
leidmiseks, mis ldheksid kaugemale tavapérastest meetoditest ja struktuuridest (Mulgan 2014, 1).
Seda olulisemaks muutub see, et avalik sektor avaks ennast viljapoole (Hartley et al., 2013).
Viies teenused nende tarbijatele — avalikus sektoris kodanikele — ldhemale, on avalikul sektoril
voimalus saada senisest suuremat sisendit nn rohujuuretasandilt, kaasates erinevaid osapooli

muuhulgas ka teenuste disainimisse ja seeldbi innovatsiooni (TOnurist, De Tavernier 2015, 3-4).

* Teaduskirjandus kasutab enamasti ka koosloomel pdhinevast disainmdtlemisest riéikides mdistet disainmdtlemine
(design thinking), mistdttu on ka kéesolevas t66s edaspidi viidatud disainmdtlemisele, kui protsessile, kus on
rakendatud koosloome pdhimatteid.
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Samas tuleb rohutada, et kuigi disainmd&tlemine voib kiirendada innovatsiooni protsessi, ei ole
disain ja innovatsioon siinoniiiimid ning tks ei vii automaatselt teiseni (Denning 2013, 31;
Wattanasupachoke 2012). Disainmdtlemine toob protsessi kiill loovust, kuid see tuleb teadlikult
suunata innovatsiooniks, millega voib pikemas perspektiivis kaasneda organisatsiooni parem
toimimine (Wattanasupachoke 2012, 11). Seega eeldab innovatsioon ideede rakendamist ja
institutsionaliseerumist (Van de Ven 1986, 604).

1.3.2. Koosloome ja teenusedisain

Koosloome kontseptsiooni kasutamine disainimisel muudab seda, kuidas disainitakse, mida
disainitakse ja kes disainib (Bason 2010, 8; Sanders, Stappers 2008, 15). Kui koosloome annab
sisendi, millistel pohimotetel protsess peaks toimuma, siis disaini pool annab metoodika ja
tooriistad, mida saab protsessis kasutada ning raami ehk konkreetse protsessi, kus koosloome
pOhimdtteid on rakendatud. Muuhulgas saab disainmdtlemist kasutada ka teenuste disainimisel.
Seega on koosloomega vorreldes disain kitsam, kuna fookus on konkreetsemalt disainiprotsessi
ahelal (Sanders, Stappers 2008, 15). Kokkuvotvalt illustreerib erinevate moistete vahelisi seoseid

joonis 1.

Joonis 1: Koosloome, disainmdtlemise ja teenusedisaini skeem

Koosloome

Disain-
motlemine

Teenusedisain

Koostaja: Autor

Teenusedisain on populaarsemaks muutunud 21. sajandi alguses (Kimbell 2009; Sanders,
Stappers 2008, 10) ning selle taga on kaks peamist tegurit. Esiteks on seoses tehnoloogia
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arenemisega laienenud viisid, kuidas teenuseid saab pakkuda. Teiseks on juhtimisteoorias ja

praktikas hakatud suuremat rdhku podrama disainile kui voimalusele uute lahenduste loomisel.

(Kimbell 2009, 157)

Teenusedisaini eesmargiks on SO0V Vvastata tarbijate ootustele ja vajadustele (Hueras-Garcia,
Consolacion-Segura 2009, 820), kuid mis samal ajal oleksid ka teenust pakkuvale
organisatsioonile tohusad ja efektiivsed (Mager, Sung 2011). Tegemist on interdistsiplinaarse
lahenemisega (ibid.,; Mulgan 2014, 5), kus osapoolteks voivad olla kasutajad, disainereid,
uurijaid, aga ka teenuse pakkujad (Bason 2010; Kankainen et al., 2012, 224; Sanders, Stappers
2008, 9). Teenuse disain aitab moista nii teenuse pakkumise (tehnoloogiad, protsessid) kui ka
ndudluse (kasutajad) poolt (Steen et al., 2011, 53). Lisaks on empiiriliselt tehtud kindlaks, et
tavakasutajate kaasamine uute ideede genereerimisse annab véadrtuslikumaid ja unikaalsemaid
ideid, vorreldes professionaalsete arendajate ja pikaaegsete kasutajate poolt antava sisendiga

(Kristensson et al., 2004, 4).

Kui vorrelda leti- ja e-teenuseid, siis on viimaste puhul koosloome kasutamine ja klientide
ootustele vastamine keerulisem, sest otsest kokkupuudet kliendiga on vidhe, mistottu ei ole
voimalik jilgida kliente erinevates situatsioonides ja saada tagasisidet (Bolton, Saxena-lyer
2012, 98; Kristensson et al., 2007, 478). Lisaks on e-teenuste puhul iihelt poolt tegemist teenuse
disainiga, aga samal ajal ka tehnilise lahenduse ehk IT-platvormi kujundamisega (Alter 2010,
18-19) ning e-teenuste tarbimise kidigus on inimene korraga kahes rollis — ta on nii osaleja
teenuse loomises kui ka selle tarbija. See teeb e-teenuste disainimise keerukaks, sest tuleb leida
tasakaal lihtsuse ja standardiseerituse ning paindlikkuse ja personaalsuse vahel (Xue et al., 2003,
12).

Kuna teenusedisain on vordlemisi noor distsipliin (Koskinen 2012, 7) on ka akadeemilises
kirjanduses konkreetsemalt teenusedisaini puudutavaid artikleid vdhe (Kimbell 2011, 42).
Seetottu on jirgnevalt autor teemat avanud peamiselt disainmotlemist kisitleva kirjanduse
kaudu. Lisaks tuleb arvesse votta, et disainmotlemine (sh teenusedisain) on oma olemuselt

praktiline ja teooria saab areneda vaid 1dbi praktiliste teadmiste tekkimise.
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1.3.3 Disainmaotlemise protsess

Disainmdtlemise protsessi keerukus seisneb selles, et korraga on vaja uurida tervikut ja detaile
(Leinonen, Durall 2014, 109). Vorreldes tavapirase ldhenemisega on disainmdtlemises
takistused ja probleemid sisendiks loovate lahenduste leidmisel (Dunne, Martin 2006, 513, 518),
aidates kujundada lahendusi, mida veel ei eksisteeri (Brown 2009; Dunne, Martin 2006, 514;
Mager, Sung 2011).

2005. aastal loodi Suurbritannia Disaini Noukogu poolt disainmotlemise mudel, mis kannab
peakirja Double diamond (vt Joonis 2) ning mis jagab disainiprotsessi neljaks suuremaks etapiks
(Design Council 2005):

1) avastamine — identifitseeri, uuri ja mdista probleemi/vdimalust/vajadust;

2) defineerimine — kitsenda ja analiiiisi probleemi, mida asutakse lahendama;

3) arendamine — prototiiiibi konkreetne kontseptsioon ja testi seda;

4) elluviimine — testi ja hinda prototiilipi 16plikult ning seejérel rakenda.

Joonis 2. Suurbritannia Disaini Noukogu poolt 2005. aastal loodud mudel Double diamond

Discover Define Develop Deliver

Allikas: Design Council 2005, Ik 6

Sarnaselt Disaini Noukogu poolt loodud mudelile on disainmdtlemise lahti motestanud ka Tim
Brown, keda on kutsutud disainmd&tlemise isaks (vt Brown 2009, 63; Brown, Katz 2011, 381).
Sisuliselt voib Oelda, et kuigi erinevad autorid voivad kirjeldada lihte voi teist etappi pisut
erinevalt, ei ole nendes kontseptuaalseid lahknevusi (vt ka Bason 2010; Hueras-Garcia,
Consolacion-Segura 2009; Kimbell, Julier 2012; Moritz 2005). Erisused tekivad sellest, milliseid

konkreetseid meetodeid ja tooriistu hakatakse kasutama ning mis ldhtuvalt juhtumist voivad
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varieeruda (Moritz 2005, 121). Lisaks tuleb etappide juures silmas pidada, et need on
omavahelises seoses ja pidevalt avatud muutustele (Brown 2009, 64).

1.4 Disainmétlemist (sh koosloomet) edendavad tegurid

Uurimiskiisimustele vastamiseks tuleb analiilisida pohjalikult kolme wvalitud juhtumit, kuid
esmalt tuleb kategoriseerida, millised on disainmétlemist (sh koosloomet) edendavad tegurid,
kuna molemat temaatikat késitlev kirjandus on omavahel 1abipdimunud. Teadusajakirjandusest
el ole voimalik leida hdid analiiitilisi raamistikke, mida saaks aluseks votta Eesti juhtumi
analiiisil. Autor on analiiisinud koosloomet ja disainmdtlemist késitlevat kirjandust
(mérksonadeks co-creation, design, design thinking, service design, co-design) ning koondanud
tabelisse 2 tegurid, mis teaduskirjandus vélja toi ning jaganud need kolme erineva tasandi vahel

— organisatsioonilised, protsessipdhised ja osalejatest ldhtuvad tegurid.
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Tabel 2. Disainmoétlemist (sh koosloomet) edendavad tegurid

Organisatsioonilised tegurid

Organisatsiooni strateegiliste eesmérkide, protseduuride ja struktuuride sobivus koosloome,
disainmotlemise pohimotetega

Kaasamise kultuuri olemasolu organisatsioonis

Avalike teenistujate avatud meel ja teadlikkus koosloomest ning selle vdoimalikest kasudest

Organisatsiooni avatus

Sisemiste ja viliste ajendite olemasolu uute lahenduste kasutamiseks

Ressursside olemasolu lahenduste testimiseks ja rakendamiseks

Protsessist lihtuvad

Kindla juhi ja tuumikgrupi olemasolu

Selged eesmadrgid, ootused protsessi suhtes

Piisav ajaline ressurss, regulaarsed kohtumised

Uhise suhtlusplatvormi loomine, dialoogi tekitamine, tagasisidestamine

Praeguse olukorra kaardistamine (mida teame ja kus on tithimikud) => andmete kogumine
kasutades intervjuusid, vaatluseid, osalust, videoid, pilte, olemasolevaid andmekogusid

Kogutud andmete, ideede analiiiis ja siinteesimine (miks? kes? kuidas?) => osapoolte
kaardistamine, personade® loomine, klienditeekonna kaardistuse (sh teenuseplaani)
koostamine

Uue lahendus kujundamine, prototiiiipimine® (sh testimine kasutajate peal ja parendamine)

Rollide vahetamine protsessis

Protsessi lihtsustamine, s.t tugisiisteemi loomine (juhised, mis Kirjeldavad meetodite
kasutamist; koolitused osalejatele; protsessi sidumine organisatsiooni igapdevategevustega)

Protsessi ldbipaistvus, informatsiooni jagamine koikidele osapooltele

Protsessi ja sellest tuleneva sisendi kirjapanemine, analiilisimine ning Selle kasutamine
edasistes etappides ja lahenduste iilekandmisel (mis on muutus, kuidas sellega tegeletakse,
mida on selleks vaja, kuidas see loob véértust tulevikus)

Osalejatest lihtuvad

Erineva taustaga inimeste kaasamise olulisus (tippjuhid, keskastme ametnikud, erasektori
praktikud, kodanikud, 16pp-kasutajad, akadeemikud)

Arendatava lahendusega seotud osapoolte kaasamine

Disaineri kaasamine (laiema pildi ndgemise vdime ja kogemus disainmeetodite kasutamisest)

Teadlikkuse suurendamine ja vastutus loodava lahenduse ees (sh kuidas osalejate panus
mdjutab protsessi ning milline on nende seos loodava lahendusega)

Sisemise motivatsiooniga tegelemine (sh millised on osapoolte kasud)

Koostaja: Autor Bason 2010; Brown 2009; Denning 2013; Kankainen et al., 2012; Kristensson et al., 2007; Moritz
2005; Prahalad, Ramaswamy 2004; Sanders, Stappers 2008; Steen et al., 2011; Trischer, Scott 2015; VVooberg et al.,

2014 pohjal.

® Fiktiivne karakter, kelle pdhjal erinevaid stsenaariume libi mingida ning kes vdimaldab detailsemat ja

individuaalsemat arusaamist konkreetsetest kliendigruppidest (Moritz 2005, 221)

® Prototiiiip voib olla ka paberi peal (sh ka kasutajateekonna kaardistamine paberil), kuid mida protsessi Idpupoole,

seda tdiustunumaks muutub prototiiiip, mis hakkab vdtma 13pptulemuse kuju (Brown 2009, 107).
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Organisatsioonilistele teguritele oleks oluline tdhelepanu juhtida enne protsessi juurde asumist ja
osalejate kaasamist. Nendest l1&htuvalt saab analiiiisida, kas disainmdtlemise protsess voiks
organisatsioonis olla edukas ehk kas vajalikud aluspohimotted on tdidetud. Sealt edasi saab
analiiiisida protsessi {iilesehitust ja protsessis osalejaid. Protsessist ldhtuvaid tegureid saab
vaadata kindlate ndidete pdhjal. Kuna magistritdd seob koosloome kontseptsiooni ja
disainiprotsessi itheks, on protsessi kohta kéivate tegurite puhul arvestatud disainimise
voimalikke etappe, millest oli juttu eelmises alapeatiikis. Lisaks on tabelis toodud
konkreetsemaid meetodeid ja tooriistu, mida disainiprotsessis saab kasutada. Osalejatega seotud
tegurid vaatavad eelkdige inimeste personaalseid omadusi, kuid on tihedalt seotud protsessiga
ehk mdjutavad seda, kas kaasatud inimeste potentsiaal on maksimaalselt rakendatud ja kas

protsessis on juba algses etapis tehtud kaasamisel diged otsused.

Kuna tegurid ilmnevad koosloomel pdhineva disainmotlemise kdigus ja on seoses protsessi
tulemiga, ei ole voimalik ilma praktikasse panemata leida tdendusmaterjali nimetatud tegurite
relevantsuse kohta. Jargnevalt on analiiiisitud teenuste disaini arenguprogrammi tervikuna,
korvutades Eesti juhtumit ja teoorias toodud tegureid. Lisaks antakse hinnang programmi

eesmirkide saavutamisele, mis on samuti seotud programmi mdjutavate teguritega.

18



Il Avalike teenuste disainimise praktika Avalike teenuste disaini
arenguprogrammi naitel

2.1 Metoodika kirjeldus

Magistritod empiirilise osa fookuses on Siseministeeriumi, Sotsiaalkindlustusameti ja
Statistikaameti teenuste disainimise protsess, mis sai alguse 2013. aasta juunis ja 1dppes 2014.
aasta jaanuaris. Kolme teenuse disainimist on t60s analiilisitud paralleelselt, sest intervjuudest
selgus, et sarnased tegurid méngisid rolli kdigi teenuste juures. Tegemist on eksploratiivse
uurimusega, mis vOimaldab uurida protsessi, saada seeldbi uusi perspektiive ja laiendada
arusaamu (Yin 2011). Magistrito6 raamistikuks on tabelis 2 vilja toodud tegurid, mis annavad
toole raami ja vOimaldavad analiiiisida, millised tegurid Eesti juhtumi puhul rolli méngisid.
Lisaks on nende baasil vaadeldud teenuste disaini programmi eesmirke ja analiiiisitud nende

realiseerumist.

Magistritoos ldbiviidud empiiriliste andmete analiilis on oma olemuselt kvalitatiivne, kasutades
dokumendianaliiiisi ja poolstruktureeritud intervjuusid. Empiirilise osa taustainformatsioon
pohineb avalike teenuste késitluse alusdokumentidel Eestis ning autor analiilisib, mil mééiral on
koosloome ja disaini temaatika joudnud teenuseid puudutavatesse dokumentidesse, nagu
arengukavad, uuringud, késiraamatud, poliitikaanaliitisid jms. Lisaks analiilisis autor
arenguprogrammi ldhtetilesannet, voitjaks osutunud pakkumist ja programmi aruandeid. Eesti
juhtumi analiiisimiseks viidi magistritoo raames perioodil 11.02.-15.04.15 14dbi 15 anoniilimset
poolstruktureeritud intervjuud (iihendust vdeti 19 inimesega). Uhel osalejal vdimaldati
erandlikult vastata intervjuu kiisimustele kirjalikult. Igast teenuse disainimise toOriihmast
kuulusid valimisse disainijuht, kolm voi neli osalejat (sh tippjuhid) ja lisaks tehti intervjuu
Riigikantselei Tippjuhtide Kompetentsikeskuse ja MTU Eesti Disainikeskuse (edaspidi

Disainikeskus) poolsete esindajatega, kuivord programm toimus nende eestvedamisel (vt Lisa 1).
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Intervjueeritavate leidmisel ldhtus autor soovist intervjueerida programmi koiki osapooli
(eestvedajad, disainijuhid ja tooriihmades osalejad), arvestades ka sellega, et intervjueeritav
oleks osalenud programmi sisulises to0s piisavalt (vt Lisa 3), et tal oleks vdimalik anda
adekvaatset hinnangut. To6rithmades osalejate vilja valimiseks oli kasutusel lumepallimeetod
(Noy 2008, 330), milles disainijuhtidelt ja programmi eestvedajatelt kiisiti, keda nemad
soovitaksid programmi teemadel intervjueerida. Poolstruktureeritud intervjuu on sobivaim, kuna
vastuse maht ei ole piiratud, kiisimused ei ole tapselt kategoriseeritud ning seetSttu saab kiisida

tapsustusi ja tdiendusi (Johnson 2002, 90-91) ldhtuvalt esilekerkinud vajadustest.

Lisas 2 on toodud intervjuudega kaetud teemad ja kiisimused. Anoniilimsuse tagamiseks on
intervjueeritavate motted ja seisukohad t66 empiirilises osas toodud jooksvalt vélja, kuid need ei
ole nimeliselt seostatavad. Autor on ldhtunud esindatuse aspektist, mis tdhendab, et vilja on
toodud arv, kui mitu intervjueeritavat vastava seisukoha vottis. Konkreetsete tsitaatide juures on
viidatud tippjuhtidest intervjueeritavatele kui ,,TJ1%, ,,TJ2* jne. Kui programmis osaleja ei olnud
tippjuhi ametikohal, viidatakse talle kui ,,01%, ,,02* jne (anoniilimsuse tagamiseks kuuluvad siia

alla ka disainijuhid).

Uurimuse puudusena saab vilja tuua, et to0 empiiriline osa pohineb iihel piloodil ning selle
pohjal ei saa teha iildistusi teenusedisaini rakendamise kohta avalikus sektoris tervikuna.
Uldistuste tegemiseks oleks vajalik uurida teiste e-teenuste ja letiteenuste disainimise praktikaid
ning seda pikema perioodi viltel, poorates rohkem tdhelepanu koosloomel pdhinevate
disainipraktikate kasutusele riigiasutuste igapdevase tooprotsessi osana. Lisaks saab vilja tuua, et
kuna arenguprogrammis oli eesmirgiks ka koolitamine, v3is see mdjutada teenuste disainimise
protsessi lilesehitust. Samas on disainmotlemise kasutamine avalikus sektoris uudne ning antud

t00 aitab lahti motestada olulisemaid tegureid protsessis, mida edaspidi uurida.

2.2 Avalikud teenused ja nende korraldus Eestis

Eestis puudub iihiselt kokku lepitud avaliku teenuse mdiste ning erinevad asutused kasutavad
nendest rddkides erinevaid termineid (Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine 2014). 2009.
aastal Poliitikauuringute keskus Praxis (edaspidi Praxis) poolt valminud raportis ,, Kohaliku
omavalitsuse liksuste avalike teenuste lepinguline delegeerimine kodanikelihendustele* sdnastati,

et avalik teenus on avaliku halduse asutuse poolt osutatav teenus, pakutav kaup voi hiive, mis
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teenib avalikku huvi (Praxis 2009, 3). Ka mitmed hilisemad analiiiisid on avalikest teenustest

radkides viidanud Praxise uuringule (vt Lember et al., 2011).

E-teenuste moiste on muutunud pdevakajaliseks Eesti kui e-riigi kontseptsiooniga.
Definitsioonina vOib Oelda, et e-teenused on teenused, mida osutatakse osaliselt voi tadielikult
info- ja kommunikatsioonitehnoloogia abil (Riigi infosiisteemi koosvdime 2011). 2008. aastal
anti Riigikontrolli poolt vilja e-riigi harta, mis sOnastas, et igaiiks peaks saama valida, mil viisil
soovitakse avalikku teenust tarbida (Igaiihe digused e-riigis 2008, 1). Sama digus on vélja toodud
2011. aastal Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi (edaspidi MKM) poolt vilja antud
koosvdime raamistikus, kus mainitakse ka kodanikukeskse riigi (sh teenuste) olulisust (Riigi

infostisteemi koosvéime 2011, 8-9).

Laialdasemalt tuli avalike teenuste temaatika jututeemaks 2011. aastal, mil OECD esitles Eesti
riigivalitsemise raportit, kus toodi iihe soovitusena dra vajadus pakkuda avalikke teenuseid
terviklikumalt ning parandada teenuste kéttesaadavust kogu riigis. Ajendatuna OECD raportist
maédratleti 2011. aastal avalike teenuste arendamist ja osutamist koordineerivaks tiksuseks Eestis
MKM ning 2013. aastal anti MKMi poolt vilja Avalike teenuste korraldamise roheline raamat
(edaspidi ATKRR), mis maératleb iihe probleemina teenuste osutamise keskse vaate ja koostoo
puudulikkuse erinevate osapoolte vahel ning kasutajamugavusega seotud probleemid.
Probleemiga tegelemiseks liitus Eesti 2012. aastal rahvusvahelise Avatud valitsemise partnerluse
algatusega ning 2014. aasta suvel Kkiitis valitsus heaks algatuse tegevuskava, milles iihe
prioriteetse suunana nidhakse koosloomepdhimdtteid arvestavate avalike teenuste arendamise.
Eesmirgi tditmiseks loetletud tegevused hdlmavad seejuures otseselt ka disainile viitavaid

tegevusi. (Avatud valitsemise partnerluse tegevuskava 2014-2016)

Lisaks ATKRRIile on Eesti kinnitanud valitsuse tasandil veel kaks strateegilist dokumenti, mis on
suunatud avalike teenuste valdkonnale. Uheks neist on Infoiihiskonna arengukava 2020, kus iihe
alaecesmargi (Nutikam riigivalitsemine) meetmed on suunatud paremate avalike teenuste
arendamiseks info- ja kommunikatsioonitehnoloogia abil, kus samuti tuuakse vilja koosloomel
tekkivate teenuste olulisus. Teiseks dokumendiks on Eesti regionaalarengu strateegia 2014-2020,
mis mainib Kitsaskohana kohalike omavalitsuste vahest koostod nii omavahel, aga ka erasektori
ja vabakonnaga avalike teenuste osutamisel, kuid on kédesoleva t66 mottes pigem co-productioni
vaatele tuginev. Nimetatud dokumentide vastuvotmine vOib olla ka pdhjuseks, miks 15.

detsembril 2014. aastal valitsuskabineti poolt kinnitatud uuendatud OECD raporti rakendamise
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tegevuskava versioon on vorreldes eelmisega vidhem teenusekesksem (Haldusvdimekuse
arendamise ja OECD riigivalitsemise raporti soovituste rakendamise tegevuskava, 2014).

Vahepealsetel aastatel on teenused (eelkdige e-teenused) saanud suurema tihelepanu osaliseks’.

Koosloome olulisust avalike teenuste juures on 2014. aastal maininud ka Praxise poolt 1adbi
viidud uuring ,,Avalike teenuste delegeerimine vabaiihendustele®, milles tuuakse vélja, et
teenuste delegeerimine on asendumas uute koostoovormidega, millest itheks on co-design, mis
seisneb teenusekujundamise etapis kasutajatega konsulteerimisele (Uus et al., 2014, 30). Lisaks
valmis 2014. aastal e-teenuste disainimise késiraamat, mille eesmérgiks oli tutvustada parema
kasutajakogemusega teenuste loomist avalikus sektoris (Kasutajasobralike e-teenuste disainimine
Maanteeameti nditel 2014, 7). Eelneva pdhjal saab viita, et koosloome kasutamine avalike
teenuste disainimisel on Eestis tdusev trend, mis rohkemate ndidete ja kogemuste kaudu muutub

lahiaastatel tdendoliselt veelgi populaarsemaks.
2.3 Teenuste disaini arenguprogramm

Avalike teenuste temaatika on olnud 2010. aastast alates tippjuhtide arendustegevuse iiheks
fookuskohaks ning teema on olnud kaetud mitmel jarjestikusel tippjuhtide aastakonverentsil, kKus
2012. aastal sonastati idee teenusedisaini programmi labiviimiseks® (Pakkumuse lihteiilesanne
2013). Uhtlasi on Vabariigi Valitsuse miirusena (,,Ministeeriumi kantslerile...) jdustunud Eesti
avaliku teenistuse tippjuhtide kompetentsimudelis iihe pdohikompetentsina &dra toodud
kodanikukesksus, mille kohaselt peavad tippjuhid ldhtuma oma t66 korraldamisel alati klientide
vajadustest, Kkindlustades kvaliteetsed avalikud teenused (lbid., §2 1g 2). Riigikantselei
Tippjuhtide Kompetentsikeskuse hinnangul nahtigi teenuste disaini arenguprogrammis
voimalust, kuidas tippjuhtide pohikompetentsides dra toodud kodanikukesksus tuua praktiliste

néidete abil avaliku sektori motteviisi.

Kuivord tippjuhtide arendamisega tegeleb Eestis Riigikantselei Tippjuhtide Kompetentsikeskus
(edaspidi Riigikantselei) ja avalike teenuste koordineerijaks on MKM, toimus ka programmi idee

arendamine nendega koostods. Arenguprogrammi ldbiviimiseks sobiliku partneri leidmiseks

’ Kuigi kui vorrelda 2012. ja 2014. aasta uuringu ,,Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate e-teenustega* andmeid,
ei ole iildine rahulolu muutunud, ulatudes 71% tasemele ning pShiliseks rahulolematuse pohjuseks peetakse teenuste
vihest kasutajamugavust (Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate e-teenustega 2012 ja 2014).

8 Avalike teenuste temaatika toomine tippjuhtide aastakonverentsidele on seotud OECD riigivalitsemise raporti
viljaandmisega 2011. aastal. Nditeks: http://www.postimees.ee/605462/tippjuhid-avalike-teenuste-arendamise-
mudel-vajab-muutmist, 07. mérts, 2015.
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kuulutas Riigikantselei vilja hanke, milles iihtlasi sdtestati programmi eesmargid, oodatavad
tulemused ja ka ootused programmile. Pakkumuse ldhteiilesande (2013) kohaselt oli programmil
kolm laiemat eesmirki: 1) teenuste timberkujundamine ldhtudes disainm&tlemise pohimdtetest,
2) osalejate koolitamine, teadmiste andmine disainmeetoditest ja tédvahenditest, 3) disaini Kui

motteviisi levitamine avalikus teenistuses.

Hanke vditjaks osutus Disainikeskus, kelle eesmirgiks oli anda programmis osalejatele
disainikompetents teenusedisaini kontekstis, mis ldhtudes raportist Design for public good
(2013) tdhendab, et disain ei ole mitte iihekordse probleemi lahendaja, vaid saab osaks

organisatsioonist (Disainikeskuse pakkumus 2013, 8).

Teenused, mida programmi raames disainima hakati, olid Siseministeeriumi rahvastikuregistri
elukoha registreerimise teenus, Statistikaameti statistilise info Kkiirteenus ettevotjatele ja
Sotsiaalkindlustusameti erihoolekandeteenusele suunamise teenus psiiiihilise erivajadusega
inimestele. Kuna programmi rahastati Euroopa Sotsiaalfondi meetmest , Tippjuhtide
arendamine®, mille eest vastutab Eestis Riigikantselei, oli ka programm fokusseeritud eelkdige
tippjuhtidele, kellele lisati ametnikke. Teenuste valikul sai otsustavaks Riigikantselei soov, et
oleks kolme sorti teenuseid — iiks, mis on suunatud kodanikele ja mida osutatakse erinevate
kanalite kaudu; iiks, mis on suunatud ettevdttele; ja tliks, mis eeldab laialdast asutustetilest
koostddd. Lisaks moeldi, kes vdiksid olla tippjuhtideks, kellel oleks motivatsiooni ja joudu oma

hallatavas asutuses projektiga tegeleda.

Teenuste disaini arenguprogramm koosnes viiest etapist (Disainikeskuse aruanded 2013-2014):

1) sissejuhatus teenuse disaini (sh iilevaade disainist ja disaini kasutamisest avalikus
sektoris, meetodite ja tooriistade tutvustus);

2) teenuse kaardistuse/teenuseplaani  koostamine (tervikliku tilevaate koostamine
klienditeekonnast);

3) voimaluste tajumine ja (uue) teenuse kontseptsiooni loomine (sh kitsaskohtade
médratlemine ja uute ideede genereerimine tuginedes eelmistes etappides kogutud
teadmistele);

4) teenuste prototiilipimine;

5) teenuste hindamine (valminud prototiiipide analiilisimine ja edasiste tegevuste

planeerimine).
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2.4 Disainmétlemise (sh koosloome) tegurid programmis

Jargnevalt on analiiisitud tegureid, mis Eesti juhtumi puhul mdju avaldasid ning mis on aluseks
seletamaks protsessi tulemit, eesmirkide saavutamist ning aitavad teha soovitusi, millele
tahelepanu poorata analoogsete programmide labiviimisel tulevikus. Kokkuvdtlikult on toodud
tegurid dra tabelis 3, kus need on sarnaselt teooriale kategoriseeritud kolme erineva tasandi vahel
— organisatsiooniline, protsessipdhine ja osalejatest ldhtuv tasand. Eraldi on tekstiosas
analiiiisitud tegurite relevantsust programmis, toodud on konkreetsemaid néiteid teenuste 1dikes
ning osalejate hinnanguid. Analiiiis tugineb intervjuudele, Disainikeskuse pakkumusele ja

programmi aruannetele.
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Tabel
raamistikust)

Organisatsioonilised tegurid

3. Teenuste disaini arenguprogrammi mdjutavad tegurid (l&htudes teoreetilisest

Organisatsiooni  strateegiliste
eesmarkide, protseduuride,
struktuuride sobivus

Puuduvad otsesed suunised ja ajendid disainipraktikate
kasutamiseks avalikus sektoris

Puudus varasem kogemus analoogse protsessi labitegemisel

Kaasamise kultuuri olemasolu

Kliendi tagasisidest, kasutajakesksest vaatest lahtuti mingil
maéral enne programmi kahes asutuses kolmest => see oli hea
alus edasisteks tegevusteks

Kaasamine, kliendi vaate sissetoomine teenusedisaini loogika

jargi koigis kolmes asutuses varasemalt puudus, kuid
programmis tajuti selle olulisust
Avalike teenistujate avatud | Osalenud tippjuhtide tasandil teadvustati disainmdtlemise

meel ja teadlikkus

olulisust, kuid vaid thel juhul oli varasem eelnev praktiline
kokkupuude (asutusest, kelle teenust ei disainitud)

Osalenud ametnikel oli viike teadmistebaas teemast enne
programmi (kohaldus kuuest intervjueeritud ametnikust viiele)

Organisatsiooni avatus

Uldiste teadmiste levik takerdus organisatsioonides, millega
kaasnes teadlikkuse ebavordne jaotumine => kdik
vahepealsetel tookoosolekutel osalevad inimesed ei olnud
kaasatud koolitusseminaridele ja osade meeskonnaliikmete
osalus programmis oli vdike

Sisemised ja vélised ajendid

Programmi ndhti kui vdimalust, millest organisatsioon saaks
Oppida (sh teenuseid parendada)

Programmis muudetud teenuse uuel kujul rakendamisest ei
piisa ja vaja on ka teiste protsesside muutmist

Ressursside olemasolu

Olemasolev pdrand (IT-lahendused, oigusaktid, vanad
programmid ja rakendused), organisatsioonikultuur ja
investeeringute viahesus Kui takistaja

Tippjuhte, kes peavad jérjepidevalt ideed maha miiiima ja
edulugusid nditama, modjutab ajapuudus (kohaldus koigile
intervjueeritud tippjuhtidele)

Programm ei  ndinud  ette  ressurssi  lahenduste
ellurakendamiseks v3i edasisteks arendustegevusteks’

Protsessipohised tegurid

Rollide jaotus: kindel juht ja
tuumikgrupp

Protsessi iseloomustas kindel rollide jaotus (disainijuht kui
protsessi juht, kes kirjeldas tegevusi, fikseeris olukorra ning
delegeeris iilesandeid tiimile + projektijuht, kes vastutas ja
koordineeris protsessi asutusesiseselt + toorithmad teenuste
16ikes)

Selged eesmairgid, ootused

Programmi eesmargid olid koikidele osapooltele arusaadavad,

% Analiiiis peatiikis 2.4
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kuid ootused erinevatele osapooltele olid mdneti erinevad (vt
peatiikki 2.4)

Ajaline ressurss ja kohtumiste
regulaarsus

Puudus tihtne seisukoht, kui pikalt peaks programm kestma,
kuid mitmel korral nimetati, et teadmised oleksid joudnud
nendeni ka kiiremini

Programmi ajastus: suvine aeg ei voimaldanud kindla
jalgealuse tekkimist programmi alguses (kohaldus enamikele
intervjueeritavatele, sh disainijuhid)

Protsessi iseloomustasid regulaarsed kohtumised
koolitusseminaride vahepeal (iganddalased vs 1-2 korda
seminaride vahelisel perioodil)

Uhtne suhtlusplatvorm

Korraldati viis koolitusseminari ja loodi kindlad t66riihmad
teenuste 15ikes; 1oodi eraldi kogumiskoht (dropboxi kaust)
materjalide vahetamiseks; eraldi toimus meilivahetus
toorithmiti ja info edastamine nendele inimestele, kes olid
kaasatud teistest asutustest; vajadusel toimusid kohtumised
disainijuhi ja projektijuhi vahel; pidev suhtlus toimus
koolitusseminari ldbiviija (Richard Eisermann), disainijuhtide,
Disainikeskuse ja Riigikantselei vahel

Olukorra kaardistamine

Viidi 1dbi pohjalik eeltd ehk olemasoleva olukorra kaardistus
(mis on teenus, mida disainima hakatakse, millised erinevad
osapooled on teenusega seotud); sihtgrupi kaasamisel kasutati
erinevaid meetodeid, nagu vaatlused, kiisitlused ja intervjuud
(telefoni- ja ndost-nakku intervjuud); olemasoleva teabe
kaardistamisel kasutati majasiseseid ressursse (kogunenud
tagasiside, statistika); tutvuti seadusandlusega => samas
puudusid indikaatorid teenuse algtaseme ja sihttaseme
modtmiseks ehk muutuse jalgimiseks

Andmete analuus

Loodi personad; kaardistati olulise mojuga kohad; koostati
klienditeekonna kaardistused (sh teenusplaanid) ja labiti need
praktikas

Uute lahenduste kujundamine,
prototiilipimine

Loodi ja testiti prototiiiipe (sh kasutati ka filmimist), kuid
veebipdhiste prototiilipide tegemiseks ei olnud ette ndhtud
ressurssi (tarkvara, veebiarendajad), mistottu lihe teenuse puhul
toimus prototiiiibi arendamine paberi peal ja Excelis; teise
teenuse puhul kasutati majasisest kompetentsi ja tehti valmis
lihtsustatud veebileht

Rollide vahetamine protsessis

Osalejad teenuste 1dikes ei litkunud, rollid vahetusid to6rithma
siseselt (lilesandeid jaotati vastavalt voimalustele, oskustele)

Protsessi lihtsustamine

Abimaterjalid pohinesid peamiselt todlehtedel ja
teooriaslaididel, mille baasil toimus praktiliste iilesannete
lahendamine; lisaks jagati lugemissoovitusi;
koolitusseminaridele kaasati praktikuid

Tervikpildi ndgemine, seoste loomine oli erinevate etappide
vahel nork; rohkem poorati tahelepanu sellele, kuidas teha ning
vihem sellele, miks teha => iiheks pdhjuseks, miks vilistest
asutustest kaasatud inimesed ei ndinud oma seost tdoga ning
olid protsessist kaugel

Protsessi ldbipaistvus

Sisemine ldbipaistvus oli hea, kommunikatsioon osapoolte
vahel toimis; viline l&bipaistvus oli nork (laialdasem
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informatsiooni jagamine avalikkusele puudus ja seda ka
programmijirgselt)
Protsessi ja sellest tuleneva Pohjalikud protsessikirjeldused puudusid teenuste 16ikes
sisendi Kirjapanemine, (kohaldub sisuliselt koigile teenustele) => koolitusel osalenute
analiilisimine vastutusala
Osalejatest ldhtuvad tegurid
Erineva taustaga inimeste Kaasati erinevatel positsioonidel olevaid inimesi asutusesiseselt
kaasamise (kohaldus mingil méaral kdikide teenuste puhul) ja

asutusteviliseid inimesi (kohaldus koikide teenuste puhul, kuid
osalus oli passiivsem)

Projektijuhi valik (kahe teenuse puhul tippjuht, iihel
osakonnajuht) => tippjuhil oli kergem teisi motiveerida

Arendatava lahendusega Teenuse eest vastutava osakonna inimesed olid koigi teenuste
seotud osapoolte kaasamine puhul protsessi kaasatud

Disaineri kaasamine Kaasati varasema kogemusega disainijuhid

Teadlikkuse suurendamine, Info levik oli asutusesisese projektijuhi keskne ning soltuvuses
vastutuse tekitamine tema teadmistest, oskustest ja voimalusest infot levitada =>

kiesoleva t00 kontekstis on seda raske hinnata; vastutus oli
teenuste omanikel

Sisemine motivatsioon Tippjuhtide ja ametnike osalusprotsent koolitusseminaridest oli
osalemiseks viike (24 osalejat™®, nendest tippjuhte iiheksa; keskmine
kohalolnute arv oli viie seminari peale 14,2)

Osalejate motiveerimine ei olnud kesksel kohal => seos
osalemisprotsendiga, programmi iilesehitusega

Koostaja: Autor

2.4.1 Organisatsioonilised tegurid

Organisatsioonilistest teguritest mdjutas programmi senine vihene teadmus osalejate tasandil ja
asutusesisene kogemuse puudumine teenusedisaini rakendamisest, mis {ihtlasi viitab programmi
uudsusele ja laiemalt sellele, et Eestis on iga riigiasutus iseseisev otsustamaks, mil maééral
disainmdtlemine nende pakutavatesse teenustesse voi iletildiselt poliitika kujundamisse jouab.
Sellest johtuvalt olid programmis olulisel kohal koolitusseminarid, kuid kuna nendes ei osalenud
koik inimesed, kes organisatsioonist protsessi olid kaasatud, ei olnud ka teadlikkus vordselt
koikide vahel jaotunud ning oluliseks muutusid asutusesisesed projektijuhid, kelle teadmistest ja

nende levitamise oskustest sdltus teiste organisatsiooni liikkmete panus. Asutusesisene vihene

19 Tippjuhid ja ametnikud Siseministeeriumist, Sotsiaalkindlustusametist ja Statistikaametist. Lisaks oli kaasatud
tippjuhid Pollumajandusametist, Tehnilise Jérelevalve Ametist, Keskkonnainspektsioonist,
Andmekaitseinspektsioonist, Muinsuskaitseametist, Justiitsministeeriumist ja ametnik Pdrnu kohalikust
omavalitsusest, Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumist ja Riigikantseleist. Lisaks nendele oli
vahepealsetele tookoosolekutele kaasatuid ka igast asutusest, kelle teenuseid disainiti. Intervjuude pdhjal oli nende
inimeste arv 2-8 piires ning inimesed vaisid programmi jooksul vahetuda.
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teadlikkus ja praktika teenusedisainist ja koosloomest iileiildiselt on seotud ka kaasamise madala
kvaliteedi ja kasutajakeskse vaate puuduliku rakendamisega organisatsioonides, kuid millele
kahes asutuses kolmest siiski mingil méiral tdhelepanu pdoratakse. Niiteks moddetakse iihes

valimis olnud asutuses kliendi tagasisidet iga-aastases tooplaanis, kasutades soovitusindeksit.

Kuna protsessi ldabiviimine oli osalevate organisatsioonide jaoks uudne, ndhti selles vdimalust
Oppimiseks ja teenuste parendamiseks, mis oli oluliseks ajendiks programmiga liitumisel. Samas
hakkasid programmi modjutama olemasolev pérand, organisatsioonikultuur, investeeringute
vihesus, ajapuudus tippjuhtide vaatenurgast ldhtuvalt, aga ka protsesside omavaheline seos
avalikus sektoris. Nimetatud tegurid on otseses seoses sellega, mis programmi tulemusel on

tanaseks ellu viidud ja kas arendustegevustega on jatkatud.

., Peame sisemisi protsesse parandama ja muutma, et teenuseid hakata disainima. “ (TJ1)

,,See [autori kommentaar: teenusedisain] eeldab inimeste méttemaailma muutust,
teistpidi motlemist, suuremat loovust kui ollakse harjunud omama ja sellega liheb kova

viis aastat enne kui see hakkab avalikus sektoris suuremat massi taha vétma. * (TJ3)

2.4.2 Protsessist lihtuvad tegurid

Protsessipohistest teguritest toimus disainimine laialtlevinuid praktikaid silmas pidades, vottes
arvesse teenusedisaini protsessi etappe (v.a elluviimine). Samas oleks olnud keeruline hinnata,
mil mééral oli saavutatu edasiminek vorreldes algse olukorraga, sest indikaatoreid algtaseme ja
sihttaseme mootmiseks ei koostatud. Kuna veebipOhiste teenuste puhul ei olnud eraldatud
ressurssi tarkvara kasutamiseks (eeldus 1oplikuks testimiseks ja arendustdoks) ning programm ei
ndinud ette lahenduste ellurakendamist, ei oleks ka olnud voimalik jouda moddetava

sihttasemeni programmi jooksul, vaid t66 oleks pidanud hiljem jatkuma.

Disainmoétlemise iiheks oluliseks tingimuseks on reaalsete teenuse kasutajate, avalikus sektoris
kodanike, kaasamine lahenduste kujundamisesse. Seda ka teenuste 16ikes tehti, kuid intervjuude
pOhjal saab jareldada, et kaasamine ei olnud kdigil juhtudel siisteemne ning inimeste leidmisel
kasutati olemasolevaid vorgustikke ja tutvusringkondi. Lisaks vOib kiisida, kui uuenduslikud

leitavad lahendused olid, kui need valmisid peamiselt olemasolevate inimeste t66 tulemusena
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ning vilist vaadet oli vdhe. Viimane kohaldub eriti juhul, kui ka tooriihma kaasatud
asutusevilised inimesed sisuliselt ei panustanud protsessi. Avalikkusele ei ole ka hilisemalt
lahendusi presenteeritud ning puuduvad koonddokumendid (analiiiisid, pShjalikud iilevaated)
kogu protsessi 10ikes tervikuna. Olemas on kiill slaidid vahepealsetest arendustegevustest ja

taidetud t6olehed, kuid tdnasel paeval ei edasta need enam terviklikku informatsiooni.

Kuigi programmis olid rollid maéératletud, loodud oli iihine suhtlusplatvorm ja abimaterjalid
opitu rakendamiseks, kohtumised toimusid regulaarselt ja eesmirgid olid intervjueeritavatele
nende sonul selged, jéi siiski kolme inimese hinnangul seoste loomine ja tervikpildi nigemine
programmis norgaks. Autori hinnangul vdis see tuleneda lisaks eelnevalt nimetatud protsessi
poolele teele pidama jadmisest ka vihesest eelnevast taustateadmisest, koolitusseminaridelt
puudumisest programmi jooksul, tihedast ajaraamistikust, rGhuasetusest meetodite ja tooriistade
tutvustamisele (mitte sellele, mis véddrtust protsess loob) ja ingliskeelsetest ettekannetest

koolitusseminaridel, mis vais takistada vahetu suhtluse loomist.

., Inimesed tegelesid asjaga, aga ei saadud aru, kuhu see paigutub ja miks me seda
teeme. * (0O3)

2.4.3 Osalejatest lihtuvad tegurid

Kodeeritud osalejate nimekiri on toodud Lisas 3'! ning nende analiiiisil selgus, et tippjuhtideks
kvalifitseerusid programmis tiheksa inimest, mistdttu on ajakirjanduses kolanud viide 25 tippjuhi
osalemisest™ ja programmi formaalne nimetus (Tippjuhtide teenuste disaini arenguprogramm)
pisut ekslik. Osalejatest ldahtuvate tegurite juures jai programmis silma vidike osalusprotsent
suurtest koolitusseminaridest, mis on seotud juba eelpool nimetatud ajapuudusega tippjuhtide
vaatenurgast, programmi tiheda ajakavaga, aga ka suure detailsusastme ja programmi fookusega

(suunatud tippjuhtidele, kes kuuel juhul liideti teise asutuse teenusega).

., ... ldks viiga spetsialisti keskseks. Juhi rollis on oluline mottemaailma muutmine, vihem
oluline on see, et ta oskaks metoodiliselt asja rakendada ... Juhtidele jddib strateegiline

tasand ja spetsialistid teevad dra.* (TJ2)

! Tabelist on vilja jietud programmi eestvedajad, esinejad ja disainijuhid.

12 Nsiited artiklitest:  http://majandus24.postimees.ee/2678858/avaliku-sektori-tippjuhid-disainisid-umber-kolm-
avalikku-teenust; http://www.disainikeskus.ee/index.php/et/uudised/350-loppes-avaliku-sektori-tippjuhtide-teenuste-
disaini-koolituskursus, 24. mérts, 2015.
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., Hilisem vdiksem osalus oli seotud sellega, et iildine raamistik sai valmis ja hakati

tegelema detailidega. Seejirel ma ei ndinud oma osa, olin sellest protsessist viga
kaugel.“ (TJ4)

Inimeste komplekteerimisel iihest asutusest oli arvestatud programmis sellega, et osalejate hulgas
oleks isikuid erinevatest osakondadest (Statistikaameti puhul nditeks tootmine, tugitegevused ja
turundus). Samas, Kkuna sisuline t66 kadiski peamiselt asutusesiseses tooOrithmas
(koolitusseminaride vahepealsetel perioodidel), jai viline vaade tagasihoidlikuks. K&ige rohkem
panustasid viljastpoolt kaasatud inimesed Siseministeeriumi teenuse disainimisel ja koige vihem
Statistikaameti  teenuse puhul (sisemistel tdookoosolekutel kdidi vaid alguses ja
koolitusseminaridel osalesid kaks viljastpoolt kaasatud tippjuhti kahel korral). Vahene osalus
voib olla seotud ka sellega, et eraldi motiveerimisele programmis rdhku ei pandud ning viga
oluliseks kujunes isiklik motivatsioon. Kuigi intervjueeritavad iitlesid esmapilgul, et tundsid end
motiveerituna ja suhtusid protsessi avatult, tuli intervjuu jooksul esile ka néiteid, mis seavad selle
kahtluse alla. Naiteks tdid kaks respondenti vilja, et kohati tundus, et koduste iilesannete
lahendamine on tehtud sunniga ja tegemist on selgelt projektipdhise ettevotmisega. Viis
intervjueeritavat pidas tippjuhtide kaasamist olulisena motivatsiooni hoidmisel programmi valtel.
Sellest johtuvalt saab vélja tuua, et kuna Statistikaameti ja Sotsiaalkindlustusameti teenuse
projektijuht oli samal ajal ka asutuse tippjuht, oli nendel kergem oma asutuses inimesi

motiveerida ja ideed edasi kanda.

., Uusi asju on voimalik edukalt rakendada vaid siis, Kui tippjuht on selle taga. Neid ei saa
nii teha, et iiks saab valgustuse, aga samas ei suuda hiljem ideed oma iilemusele maha

miitia, kel pole usku ega arusaamist. ““ (TJ3)
2.5 Programmi eesmiirkide saavutamine
Intervjuudest selgus, et programmi eesmirgid olid osalejatele arusaadavad. Siiski tdi iiks
intervjueeritav vilja, et eesmérkide lai sonastus tekitas erinevaid ootusi, millest koiki ei olnud

voimalik realiseerida, kuna vaated nendele on erinevad (koolitus vs disainimine vs mdtteviisi

muutmine).
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2.5.1 Teenuste iimberkujundamine lihtudes disainmaotlemise pohimotetest

Teenuste timberkujundamisel tuleb silmas pidada, et programmis ei olnud eesmérgiks teenuste
ellurakendamine, vaid oluline oli teha valmis prototiiiip, mida testida ja parast programmi 16ppu
edasi arendada. Enamik intervjueeritavaid hindas teenuste timberkujundamist programmi jooksul
onnestunuks ning saavutatud tulemust heaks. Samas {itles iiks intervjueeritav, et tema jaoks oli
juba enne koik selge ja kogu protsessi poleks otseselt vaja olnudki, sest probleemkohad olid

varem teada.

Kui hinnata seda, mil méiral programmis tehtu on toole rakendunud, saab tuua vilja
Siseministeeriumi  paberankeedid, kus vanad vormid asendati uutega ning ka
Sotsiaalkindlustusamet rakendas elemente, mis ei eeldanud seadusmuudatusi. Naiteks on
kadunud varasemad pikad jarjekorrad teenusele ja infotelefonile vastajaid on koolitatud. Samas
saab intervjuudele tuginedes 6elda, et veebipShiste teenuste edasiarendamist ja testimist ei ole
hiljem olulisel mé&dral toimunud. Lisaks tdid nii Siseministeeriumi kui ka Statistikaameti
intervjueeritavad vilja, et kahjuks jdid ideed praktikas realiseerimata. Mdlemad asutused olid
seisuga marts 2015 taotlenud MKMist raha idee elluviimiseks, kuid pole seda saanud. Siit johtub
ka projektipdhisuse vaade, mida programm kandis. Ldpptulemusena valminud prototiiiipide
kvaliteeti pole hinnatud (puudusid ka indikaatorid selle tegemiseks), kellelgi ei lasunud otsest
vastutust nende edasiarendamiseks ja elluviimiseks ning programmi 16pus kadus &ra disainijuhi,
meeskonna tugi. Sellega seoses tulid intervjuudest esile ka erinevad ootused programmile. Kui
programmi idee arendajad nédgid programmi kui koolitustegevust, siis programmis osalejate
ootused olid pigem reaalsetel tulemustel ja teenuse disainimisel kui protsessil, millest

organisatsioon saaks Oppida.

,Ei ole saanud positiivset hinnangut. Minu jaoks on isikute tasandil iiletamatud
takistused. Konkreetne isik on ... , kes iitleb, et oleme seda teed omal ajal kaks korda
proovinud ja see ei toota .... Peaksin kdima nagu usukuulataja mooda maailma — kdima

Jja presenteerima prototiitipi rohkem ... Kahjuks mu tédaeg ei saa ainult sellele kuluda.

(TJ1)

, Kui juba selekteeriti vilja teatud teenused, siis oleks loogiline, et protsess viiakse
lopuni. Kui ei leita vahendeid, et teenust realiseerida, siis see on minu hinnangul mitte

koige sihipdrasemalt kasutatud raha."” (TJ4)
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Teiseks saab vilja tuua, et programmi valitud teenused olid viga erinevad, mis teeb ka hinnangu
andmise teenuste Umberdisainimisele, mis toimus konkreetses ajaraamistikus, keeruliseks.
Statistikaameti teenus oleks pakkunud ecttevotjatele vordlemise siisteemi, mille jargi seada
eesmirke ja teenusele tekkis juurde rahaline modde. Sotsiaalkindlustusameti teenuse seisnes
pigem todokorralduste ja mottemaailma muudatustes, mistdttu oli ideid, mis ei eeldanud
seadusemuudatusi, kergem ellu viia ja seda ilma eraldi rahastuseta. Siseministeeriumi teenus oli
vorreldes kahe eelpool tooduga keerulisem, sest kuigi seadus sdtestab oige elukoha
registreerimise kohustuse, ei ole registris olevad andmed alati Giged. Seetottu tdid kolm
intervjueeritavat vilja, et tegemist ei ole ainult iithe teenuse vaatega, vaid osakesega suuremast
slisteemist, mis viitab organisatsioonilistes tegurites mainitud olemasolevale pérandile,

institutsionaalsele raamistikule, mis takistab muudatuste ellurakendamist.

2.5.2 Osalejate koolitamine, teadmiste andmine disainmeetoditest ja toovahenditest

Eesmaérgi hindamiseks kiisiti intervjueeritavatelt (v.a eestvedajad ja disainijuhid), milles seisneb
nende arvates teenusedisain ja paluti meenutada, millised etappe programmis ldbiti ja milliseid
meetodeid kasutati. Kiimnest intervjueeritavast kuus oskas vilja tuua, et teenusedisain seisneb
teisitimotlemises, kasutaja vaatest ldhtuvalt teenuste iimberkujundamises voi arendamises ning
neli mainisid kiill méningaid disainielemente (tagasiside, kujundamine, loogilisemaks tegemine),

aga ei maininud kasutajate kaasamist ja seeldbi nende vajaduste uurimist.

Mitu respondenti toi vélja, et kuigi koolitusaspekt oli kiill olemas, hakkab dpitu ununema, sest
seda ei ole saanud hilisemalt uuesti rakendada. Kolm tippjuhti neljast oskasid nimetada
konkreetseid tooriistu (nt kasutajateekond, personad, prototiiiibid), mida programmis kasutati
ning kaks neist mainisid, et ka hiljem on moningad neist leidnud asutuses rakendust.
Intervjueeritud ametnikest on aga vaid iiks hiljem disainmeetodite ja tooriistadega kokku
puutunud ning ilejddnud mainisid muutusi ildisemal tasandil (silmaringi laienemine, piiid
osapoolte vajadusi mdista). Lisaks iitles iiks respondent, et tema jaoks oli programm selgelt
suunitlusega e-teenustele ning kuna asutuses, kus ta praegusel hetkel to6tab, e-teenust ei pakuta,

ei oska ta ka dpitud teadmisi rakendada®®,

13 Samas oli tegu osalejaga, kes osales tooriihmas, kus ei olnud tegu puhtalt e-teenuse disainiga.
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., Vahel motlesin kiill, et seda saaks kuskil kasutada, et hea mote, aga reaalselt pole

midagi teinud. “ (O7)
,, Peale méttestiili pole midagi onnestunud kohe rakendada. ** (O6)

Seega voib jareldada, et disainmeetodite ja tooriistade reaalne kasutamine programmijérgselt jéi
pigem tagasihoidlikuks, mis on ka moneti ootuspdrane, sest see vajab silisteemsemat ja
jarjepidevamat t66d ning iihe teenuse disainimise protsessi ldbitegemisega ei ole voimalik
omandada kogu metoodilist pagasit, nagu tdi vélja ka {iks intervjueeritav. Lisaks mainis ks
respondent, et koolitus ainuiiksi ei aita ning kuigi sealt voib tulla teadmine, et disainmotlemine
on kasulik, peab asutus ise hakkama motlema, mida saaks teha, et asi ldheks t60sse ning see

omakorda eeldab sisemist disaini (diged inimesed, omanikutunne ja vastutus).
2.5.3 Disaini kui motteviisi levitamine avalikus teenistuses

Koikide respondentide hinnangul vois programmi suurimaks véartuseks lugeda kasutajakeskse
vaate teadlikkuse tdusu, motteviisi muutust ning intervjuude pdhjal voib jareldada, et suurimad
muudatused toimusid programmis aktiivselt osalenud tippjuhtide tasandil. Uks tippjuht'* rdhutas,
et programm aitas tal hiljem oma juhitavas asutuses disainmotlemise vaadet maha miiia ja
disaini elemente asutuses kasutatakse (kaks teenust disainiti 14bi eelmisel aastal ja sel aastal igast
valdkonnast liks suurem teenus). Teine tippjuht toetas seda seisukohta ja lisas, et nende asutuses
ei tehta enam midagi ilma klienditeekonda joonistamata ning hiljem on nad teinud teenusedisaini

pohimdtete levitamise t66d.

Intervjuudest programmi kuulunud ametnikega selgus, et kuigi motteviis voib olla muutunud, ei
ole programmijirgselt igapédevatods disainmotlemise tehnikaid oluliselt rakendatud, mis
tadhendab, et motteviisi muutusest ainuiiksi ei piisa. Kaks respondenti tdid vilja, et kui inimesed
el ole varem teenusedisaini loogika jirgi mdelnud, ei saa tegelikult ka eeldada, et nende
mottemaailm kohe muutuks. Seega on tegemist moneti paradoksaalse olukorraga, sest nendel,
kes on teenuste rakendajad ja igapdevaselt teenusega seotud, on keeruline disainmotlemise
tehnikaid paigutada oma igapaevatdosse ning tippjuhid, kes nédgid teenusedisaini pohimotetes

suurt véartust, ei ole osapooled, kes hakkavad hiljem protsesse Otsast 16puni 1dbi tegema ning

¥ Tippjuht, kes ei kuulunud asutusse, kelle teenuseid disainiti.
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kellelt ei saa ka nouda suurt detailsuse astet. Kuna motteviisi levitamisel on olulisel kohal
inimesed, kes Opitut edasi kannavad, siis {ihe takistusena saab vilja tuua, et seisuga aprill 2015
on seitse (sh kaks tippjuhti) programmi kaasatud inimesest lahkunud asutusest, kuhu programmi

alguses kuuluti.
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I Jiareldused

Koosloomel pohinev teenuste disainimine kolab atraktiivselt, kuid on keeruline protsess, mis
nduab aega ja plihendumust. Kuna disainmdtlemine ei ole seotud avaliku sektori tavapérase
toimimisloogikaga, mis on pigem iiles ehitatud olemasolevate praktikate kaitsmisele kui uute
lahenduste otsimisele (Van de Ven 1986, 594), on selle rakendamine kiill vddras, kuid on
vadrtustloov nii avaliku sektori kui ka kodanike perspektiivist l1dhtuvalt. Teenusedisain ei ole tihe
konkreetse protsessi disainimine, vaid on seotud organisatsioonikultuuri ja —struktuuriga, mis
tulenevalt Eesti ametiasutuste vidhesest praktikast kodanike kaasamisel ja kasutajakeskse vaate
rakendamisel, ei pruugi toetada teenusedisaini loogikat, nagu selgus ka ldbiviidud uurimusest.
Samas aitab disainmotlemine leida voOimalusi, kuidas olemasolevat tookeskkonda timber
korraldada, mis iihtlasi vOib viia kasutajate vaatest ldbipaistvamate otsusteni ja paremate
teenusteni. Seega, kuigi intervjueeritavad nimetasid mitmeid kordi olemasolevat parandit kui
takistajat disainmdotlemise levikul, tuleb silmas pidada, et ka olemasolevat parandit saab muuta.
Vastu tuleb votta otsuseid, mis ei pruugi olla asutuse juhtidele mugavad ja eeldab

organisatsioonistruktuuri {ilevaatamist ja protsesside uuendamist.

Kuivord disainmotlemine oli nii asutustele tervikuna kui ka osalejatele vodras, muutusid
programmis oluliseks protsessipohised ja osalejatest lahtuvad tegurid ning neid analiitisides saab
vilja tuua jargnevad eripérad:
e programmis oli puudu vilisest vaatest, mida tingis programmi fookus ja osade kaasatud
tippjuhtide passiivsus;
e kodanike kaasamisel kasutati olemasolevaid vorgustikke ja tutvusringkondi, kelle néol
vois olla tegu pigem kogenud asutuste teenuste (sh e-teenuste) kasutajatega;
e programm ei ndinud ette valminud prototiiiipide kvaliteedi hindamist ja jatkutegevusi

ning kellelgi ei lasunud otsest vastutust teenust edasi arendada.
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Kuna tegemist oli sisuliselt piloodiga Eesti avalikus teenistuses, mis peabki vilja tooma
voimalikud kitsaskohad ja edasised voimalused, ei saa siinkohal kritiseerida programmi fookust.
Tippjuhid, nagu ka intervjuudest selgus, on oige sihtgrupp, kellele tegevusi fokusseerida, kuid
arvestades tippjuhtide suurt td6koormust voiks nende roll olla pigem disainiprotsessi kéivitaja ja
hilisem elus hoidja, kuid mitte otsene meetodite ja tooriistade rakendaja. Seetdttu saab
positiivseks pidada asjaolu, et tippjuhtidele liideti ametnikke, kes teenustega igapédevaselt

tootavad ning kelleni on joudnud kodanike tagasiside.

Arvestades siiski soovi teenuseid timber kujundada ning uudseid ldhenemisi leida, tuleks
edaspidistes programmides kaasata rohkem véliseid osapooli, kellel on erinev taust, teadmised ja
oskused (Beckman, Barry 2007, 48), mis voimaldaks erinevate kontekstide ja tasandite
mdistmist (Mulgan 2014, 5). Vastasel juhul on oht, et keskendutakse probleemidele, mis on juba
varasemalt teada ning joutakse lahendusteni, millega juba tegeletakse, kuid mis ei pruugi
tootada. Lisaks ei piirdu osapooled vaid avalikus teenistuses todtavate inimestega, vaid
hdlmavad ka vabaiihendusi, kes pakuvad sarnastele sihtgruppidele teenuseid ja erasektori
praktikuid. Eelnev aga eeldab suuremat rShuasetust inimeste motiveerimisele ja tegevuste
sidustamisele, et kdik kaasatud osapooled nieksid oma osa. Rohkemate osapoolte kaasamisel on
voimalik jouda ka suurema hulga potentsiaalsete kasutajagruppideni, kodanikeni, kes ténasel
péeval teenuseid ei kasuta. Oluline on vaadata protsessi avatud silmadega ning olla valmis
loobuma ebavajalikust. Vastasel juhul vdib juhtuda, et protsess vdetakse kiill otsast 1opuni lahti,
kaardistatakse voimalikud osapooled ning leitakse probleemid, kuid kuna puudub valmisolek
uute voimaluste ndgemiseks, olemasoleva siisteemi iimberkujundamiseks, pannakse teenus
samamoodi kokku tagasi ning muudatusi ellu ei viida. Intervjuude pohjal saab viita, et iihe

programmis olnud teenusega ka nii juhtus.

Varreldes erasektoriga puudub avalikus sektoris véline motivatsioon muudatuste elluviimiseks
(Hartley et al., 2013, 823) ning see vdib olla ka iiheks pdhjuseks, miks kahe veebipdhise teenuse
prototiiiibi tasandilt ei ole edasi mindud. Uhe pdhjusena vdib #ra tuua kiill selle, et nende
rakendamiseks ei ole eraldatud raha, kuid oluline on ka asjaolu, et veebipdhiseid prototiiiipe ei
ole pérast programmi 16ppu pohjalikult edasi arendatud ja kahes asutuses kolmest pole uusi
protsesse sarnase loogika alusel kdivitatud. Ka disainijuhte pole parast programmi edasistesse
tegemistesse kaasatud ning keegi neist ei olnud teadlik, mis tipselt valminud prototiiiipidest
pérast programmi sai. Edasiarendus ei seisne ainult prototiiiibi kandmises veebiplatvormi, vaid

ka sisulises motlemises, miks muudatust on vaja ja mis on vaartus, mis sellest tulevikus tousetub.
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Olemasolevate siisteemide iimbertegemine on viga ressursimahukas ja esmalt tuleb 1dbi mdelda,
milline on mdju, mis muudatustega pikemas perspektiivis kaasneb ning see tuleb visandada ka
paberile, kasutades konkreetseid indikaatoreid, mis nditavad é&ra algtaseme ja soovitava
sihttaseme. Selleks kdigeks on vaja meeskonda ka programmijargselt, kus vastutusvaldkonnad
on jagatud, sest asutuse juht sellega iiksi ei tegele ning professionaalse disaineri tugi on viga
oluline (Bason 2010, 149).

Sdtestades programmi eesmérke tuleks silmas pidada, mida konkreetselt teha tahetakse. Kuna
programmis oli olulisel kohal lisaks disainimisele ka koolitamine, saab tuua vilja, et
disainiprotsess kui selline oli kokkuvottes olulisem kui koosloome pdhimdtete rakendamine,
kuigi tegelikkuses peaksid need kidima kasikédes. Kui votta fookuseks teenuste disainimine, ei ole
siis vilistatud ka koolitamine, sest disainmdtlemise meetodeid tulekski kasutada praktikas
proovile pannes ehk konkreetset teenust disainides. Samas ei tuleks votta eesmérgiks koikide
meetodite ja tooriistade tutvustamine, vaid vaadata protsessi kdigus, mis reaalselt toimib ja mis
aitaksid parima vdimaliku lahenduse saavutamisele kaasa. Lisaks tuleks tdhelepanu poOdrata
sellele, miks seda on vaja teha ja mis voiks olla sellest tulenev kasu koikidele osapooltele
(Brown 2009, 236). Viimane voiks anda ka olulise sisendi osalejate motiveerimisel, mis osutus
uuritavas programmis keeruliseks. Arvestades programmi uudsust, tasuks edaspidi sarnaste
programmide ldbiviimisel kaaluda koikide arendusprotsessi kaasatud inimeste osalemist

koolitusseminaridest, sest see oleks parem alus sisulise t66 tegemiseks.

Koige olulisemaks programmi tulemuseks saab pidada motteviisi muutust ja seda eelkdige
tippjuhtide tasandil, mis intervjuude pohjal tdepoolest toimus, kuid samas ei ole voimalik
hinnata, millised sisemised protsessid on selle tulemusena kiima liikatud. Uhe programmi
ldbiviimise jargselt ei saa kindlasti 6elda, et mottemaailm oleks organisatsioonis tervikuna
muutunud. Seda ka pohjusel, et see ei kéi nii kiiresti ja vajab siisteemset ja jarjepidevat t66d, mis
tahendab, et asutuste juhid peavad jatkuvalt tegema asutuses teavitustood ja looma keskkonna,
mis toetaks innovatsiooni (Van de Ven 1986, 601; Bason 2010, 8). Vastasel juhul ei joua Spitud
teadmised vOi arusaamad praktikasse. Positiivseks saab programmi tulemust arvesse vottes

pidada ka seda, et lihtsamad protsessiuuendused viidi ellu.

Kuigi kdesoleva magistritod analiilisis kogutud info pohjal voib jareldada, et iihe programmi
elluviimine ei too suurt muudatust asutuste igapdevast t60d silmas pidades, oli programm siiski

oluline teenusedisaini loogika tutvustamisel ning koik intervjueeritavad pidasid programmis
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osalemist ka tagantjargi vajalikuks. Selleks, et organisatsioonis toimuksid aga muutused, on
vajalik luua avalikus sektoris sobiv pinnas, anda protsessile legitiimsust juurde ning seejarel saab
hakata tulemuslikult teenuseid disainima, neid ellu rakendama ja vigadest Oppima. Teenuste
disain hakkab asutusest endast ning eeskatt tuleks vaadata protsessid iile majasiseselt ja kaasata
teenuste disainimisse erinevaid osapooli, sest sellisel juhul oleks ka teenuste disainimine selle
klassikalises tdhenduses koige edukam. Seega, kui programmis oli surve viljast sisse, siis
tegelikult peaksid analoogsed protsessid asutusest endast vilja kasvama. Arvestades, et sellised
iiksikud piloodid on oluliseks sisendiks ka edasiste tegevuste ja sarnaste programmide
planeerimisel, tuleks rohkem avalikkusele kommunikeerida saavutatud tulemust, mis vois
véljenduda reaalsetes muudatustes (nditeks Sotsiaalkindlustusameti puhul), aga ka selles, et
kasutajakeskse vaate pohimotteid on teadvustatud ja sellelt pinnalt kiivitatakse uusi protsesse ja
tegevusi. Kuna avaliku sektori asutused on loodud kodanike teenindamiseks, on seda olulisem ka
kasutajakeskse vaatega arvestamine ning disainmdtlemise kasutamine avalikus sektoris on samm

selles suunas.
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Kokkuvote

Avalikus sektoris on hakatud jarjest rohkem téhtsustama erinevate osapoolte koostédd ning
kodanikke ndhakse kui partnereid, kes saavad panustada parema 1opptulemuse saavutamisse, sh
teenuste disainimisse. Samas ei ole Eesti avalikus sektoris pdhjalikke empiirilisi uurimusi sellest,
kuidas on reaalselt liikkatud k&ima protsesse, mis tdhtsustaks osapoolte koostood ja
kasutajakeskse vaate saavutamist. Kuigi iiksikuid teenusedisaini piloote on ldbi viidud, puudub
laiem diskussioon teenusedisaini vaértusest ja saavutatud tulemustest, mis oleks eelduseks selle
laialdasemale levikule. Panustamaks selle tithimiku tditmisesse, seadis kdesoleva magistritdo
eesmargiks analiiiisida {the programmi raames toimunud Statistikaameti, Sotsiaalkindlustusameti
ja Siseministeeriumi teenuste disainimise protsessi, tdpsemalt seda, millised tegurid disainimisele
moju avaldasid ning kas programmi eesmérgid realiseerusid. Nende baasil arutleti ka laiemalt,
kas sarnase praktika rakendamine avalikus sektoris on sobiv ning millele peaks jidrgmistel

kordadel sarnaseid programme 14bi viies tdhelepanu pdorama.

Magistritdo teoreetilise raamistiku aluseks oli koosloome (ingl.k. co-creation) kontseptsioon,
mis on alguse saanud erasektorist ning mis rdhutab erinevate osapoolte — sh avalikus sektoris
kodanike — kaasamist teenuste kujundamisse. Seejuures on koosloome kasutamine oluline ka
disainimisel, mis annab konkreetse protsessi, kus koosloome pohimotteid saab kasutada ning mis
tagab arendatavate teenuste kasutajakesksuse. Magistritoos viidatakse viimasele kui
disainmdtlemisele  vOi  konkreetselt teenustest rddkides, teenusedisainile. Tuginedes
akadeemilisele kirjandusele kategoriseeris t66 autor disainmdtlemise (sh koosloome) edendavad
tegurid kolmeks — organisatsioonilised, protsessipdhised ja osalejatest ldhtuvad tegurid — ning
koostas nende pohjal tabeli, mis oli aluseks Eesti juhtumi analiiiisil ning mida saab edaspidiselt

tdiendada ldhtuvalt juhtumianaliiiisis vilja tulnud ettepanekutest.
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Empiirilisest analiilisist jareldub, et Eesti juhtumit saab hésti kdrvutada teoorias toodud teguriga,
mida hakkasid mojutama eelkdige juhtumi spetsiifikast tulenevad asjaolud. Nimelt oli programm
fookusega tippjuhtidele, kes kuuel juhul liideti teise asutuse teenusega, kindla ajaraamistikuga ja
etappidega ning programm loppes kohast, kus oleks pidanud veel teenusearendusega, eelkdige
testimisega, edasi minema ning valminu ka ellu rakendama. Tulenevalt programmi fookusest
nimetati intervjuudes, et viline vaade jai programmis tagasihoidlikuks. Viimane vdis olla
tingitud programmi suurest detailsusastmest, milles koik tippjuhid ei ndinud oma rolli ning
tutvusringkondade kaasamisest, mis vois mojutada ka valminud prototiitipide uudsust. Olulisena
programmi tulemuslikkust silmas pidades saab mainida ka tervikpildi ndgemist programmis, mis
mitme intervjueeritava sonul jdi ndrgaks, sest rohuasetus oli erinevate meetodite ja tooriistade
tutvustamisel ning tagaplaanile oli jdetud see, milles seisneb protsessi védrtus ning kuhu see

vilja viib.

Analiitisides programmi eesmirke selgus, et programmis osalejad hindasid teenuste
iimberkujundamist heaks, kuid paraku on tdnaseks rakendatud vaid seda, mis ei eeldanud
mahukaid rahalisi investeeringuid ning kaks suuremat timber kujundatud e-teenust ei ole ellu
rakendatud ning ka programmi jdrgset testimist ja arendamist ei ole olulisel mééral toimunud.
Uhelt poolt niitab see investeeringute vihesust, kuid teisalt ka projektipdhisust, mida programm
kandis. Siiski on positiivne, et tippjuhtide tasandil teadvustati kasutajakeskse vaate olulisust ja
vajalikkust ning kahel juhul neljast mainiti, et programmis dpitu on leidnud kasutust asutuse sees
ka hiljem. Ka programmi kuulunud ametnikud pidasid dpituid teadmisi vajalikuks, kuid samas ei
osatud tuua konkreetsemaid disainmdtlemisest ldhtuvaid niiteid, mille pdhjal saaks viita, et

Opitud teadmisi asutustes parast programmi 13ppu tdepoolest kasutatakse.

Teenuste disaini arenguprogramm on hea ndide sellest, kuidas kasutajakeskus tuuakse avaliku
sektori mdttemaailma, pannes teoreetilised teadmised praktikasse. Arvestades siiski teema
uudsust, olemasoleva institutsionaalse malu visadust ning traditsioonilist organisatsioonikultuuri,
tuleks teenusedisaini pohimotete rakendamisega tegeleda asutustes jérjepidevalt edasi, et tekiksid
kogemused ja seeldbi ka mottemaailma muutus koigil tasanditel, sest iihe programmi ldbiviimine
ei aita muuta koheselt olemasolevaid raame. Teenusedisain vajab siisteemset t66d ning siin on
oluline roll tippjuhtidel, kes saavad luua asutuses sobiva pinnase disainipraktikate
rakendamiseks. Oluline on kaasata viliseid osapooli nii majasiseselt kui ka majaviliselt (sh

teenusedisainerit) ning maiédrata protsesside eest vastutavad inimesed. Vaottes arvesse
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teenusedisaini potentsiaali, vOiks ja peaks seda avalikus sektoris senisest enam rakendama, kuid

see eeldab teema olulisuse teadlikustamist ja edasiste protsesside kéivitamist.

Edasistes uurimustes tuleks uurida disainiprotsesse, mis on algatatud asutuse enda poolt ning kus
fookuseks oleks konkreetse teenuse disainimine. Arvestades disainmdtlemise loovat 1ahenemist,
oleks hea, kui uurija saaks samal ajal ka ise protsessis osaleda, et ndha, kuidas ja millistel
pohimotetel toimub protsessi {iilesehitus, kuidas osalejad erinevaid meetodeid ja todriistu
tdlgendavad ning millisena tajuvad enda rolli. Oluline on uurida ka protsessist lahtuvat tulemust
ehk seda, millised muutused disainmotlemise kasutamisest tekkisid ning kas muudatused on
avalikus sektoris jatkusuutlikud. See aga eeldab uurimist pikema perioodi jooksul, et oleks

voimalik jélgida nii disainitavate teenuste arengut kui ka organisatsioonikditumise muutumist.
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Summary

Using the concept of co-creation in public service design process

Due to the growing demands and needs of public services, governments are constantly looking
for new ways how to deliver services that match citizens’ expectations and make them more
user-centered. In order to enhance the design practices in the Estonian public service the Top
Civil Service Excellence Centre in cooperation with the Estonian Design Center held a service
design program from 2013 to 2014. The aim of the program was to design three public services
(services offered by the Statistics Estonia, the Ministry of the Interior and the Social Insurance
Board), to teach various design methods and tools, to spread the design thinking paradigm in the

public service system.

The concept of co-creation and design thinking serves as the basis for theoretical framework. Co-
creation focuses on the need to collaborate with different stakeholders (including citizens) in
shaping public services and finding innovative solutions. Furthermore, it is especially applicable
in the context of designing (e-)services. Scientific literature focuses on various aspects that
should be taken into account when starting the co-creation process or more specifically design
thinking process in order to reach a valuable outcome. The factors mentioned in literature can be

divided into three — organizational factors, process-based factors and stakeholder based factors.

Based on the theoretical framework, the aim of the Master’s thesis is to analyze the service
design process in a certain public service design program. The empirical data is gathered from

document analysis and 15 semi-structured interviews. The research questions are the following:

e Which factors influenced the service design process?
e How and what way did the program reach its objectives?

e s it useful to use co-creation based design-thinking in designing public services
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It appears that in the Estonian case the service design methodology was a new approach to the
organizations and people involved. The service design process was in accordance with the stages
named in scientific literature (except the implementation stage) and the people involved saw it as
an opportunity to learn something new. At the beginning of the design process a thorough
analysis of the current situation was conducted which means that the program was useful in
understanding the organization specific context and it was made clear how important it is to

stand in the client’s shoes.

There were three specific features that can be highlighted from the program: 1) low number of
people outside the civil service system were asked to join the process and the top civil servants’
participation was low, 2) the citizens involved in the co-creation process were selected from
existing networks, meaning they were likely to be more experienced service users, 3) there were
no indicators to evaluate the prototypes and there was no pressure or responsibility to develop or
implement the prototypes after the program ended.

All the services were designed in a stage where they could be developed further and
implemented, as the program stated. As the service design of the Social Insurance Board
involved changes in the working stages and mindset, it was easier to implement it without extra
finances. The same can be said about the paper questionnaire of the Ministry of the Interior.
Unfortunately up until now the two e-services designed in the program have not yet been
implemented and there has been no further thorough development and testing. The reasons
brought out were mostly concerned with lacking finances, old structures and programs already in
place and working culture that could not be changed easily. Nevertheless, design thinking can be

helpful in tackling the aforementioned issues, but it requires that the organization changes.

Even though one program is not enough to change the logic of the public service system, the
program was valuable in changing the mindset of civil servants, especially on the top executive
level. In order to bring change to the system it is important that the leaders of the organizations
keep the design thinking mindset alive and start new processes based on the former. There
should be shared responsibilities between different stakeholders involved and they should
understand why the process is valuable and how they can use it in their everyday work
environment. Often there is no competition in public service provision meaning that it is even

more important to design the services so that they are more user-centered.
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LISAD

Lisa 1. Uurimuse kiigus labiviidud intervjuud

Koik intervjuud viis 1bi magistritdo autor.

o Disainikeskuse esindaja. Helisalvestis. Tallinn: 11.02.2015

o Siseministeeriumi toorithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 11.02.2015

o Siseministeeriumi to6rithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 12.02.2015

o Statistikaameti toorithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 17.02.2015

o Siseministeeriumi tooriihmas osaleja. Intervjueerija médrkmed. Tallinn: 17.02.2015,

kirjalikult tipsustatud vastused 15.03-16.03.2015.

o Statistikaameti toorithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 19.02.2015

o Statistikaameti tooriihmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn:  19.02.2015, kirjalikult
tapsustatud vastused 15.03.-18.03.2015.

o Sotsiaalkindlustusameti tooriihmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 25.02.2015

o Sotsiaalkindlustusameti toorithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 25.02.2015, kirjalikult
tapsustatud vastused 15.03-18.03.2015.

o Siseministeeriumi toorithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 04.03.2015

o Riigikantselei esindajad. Helisalvestis. Tallinn: 06.03.2015

. Siseministeeriumi tooriihmas osaleja. Kirjalik intervjuu 12.03.15-20.03.2015.

o Sotsiaalkindlustusameti todrithmas osaleja. Helisalvestis. Tallinn: 07.04.2015.

o Statistikaameti toorithmas osaleja. Helisalvestis. Helisalvestis. Tallinn: 10.04.2015.

o Sotsiaalkindlustusameti  toorithmas  osaleja.  Helisalvestis.  Tallinn:  15.04.2015.
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Lisa 2. Poolstruktureeritud intervjuude kiisimused

Eesti Disainikeskuse esindaja

10.

11.
12.

13.

14.

Kuidas Te sonastaksite Disainikeskuse rolli teenuste disaini arenguprogrammi (edaspidi
programm) jooksul?

Kas programmil olid Teie arvates hanke ldhteiilesandes ette seatud selged eesmérgid,
oodatavad tulemused, kuhu sooviti vélja jouda?

Kellega koostdds pandi kokku programmi iilesehitus? Kuidas toimus kommunikatsioon
teiste osapooltega?

Kas Te teate, kuidas toimus teenuste valikute protsess? Milliseid teenuseid oli veel
valikus?

Kuidas toimus disainijuhtide valimine programmi?

Kuidas Te hindate programmi eesmérkide saavutamist? Palun pohjendage.

Protsessi kaardistus:

a. Kui tihti toimusid ndost-ndkku kohtumised?
b. Kui palju suhtlusest toimus grupiti ja kui palju terve meeskonnaga?
c. Kuidas toimus olemasoleva olukorra kaardistus?
d. Kuidas ja millistes etappides kaasati kliente, kodanikke? Milliseid meetodeid
selleks kasutati?
e. Kas prototiiiipe testiti ka programmi jooksul mingil mééral ja kui jah, siis kuidas?
f.  Kui suur hiipe toimus protsessi jooksul disainitavate teenustega?
Kuidas Te hindate programmis osalejate motivatsiooni?
Kui teadlikud olid osalejad disaini meetoditest, pohimotetest varasemalt? Kas tundus, et
osalejad tajuvad disaini olulisust ja selle otstarbekust avalikus sektoris?
Kas omavaheline suhtlus toimus tootubades voi oli ka virtuaalne keskkond, kus oli
voimalik vahepeal arvamusi, kogemusi jagada vdi ideid pakkuda?
Millised tugisiisteemid olid loodud programmi elluviimiseks?
Kas protsessi on dokumenteeritud? Kas seda saaks iile kanda teistesse asutustesse
programmis tehtu pdhjal?
Kas kaheksa kuud oli Teie hinnangul piisav aega analoogse programmi ldbiviimiseks?
Palun pdhjendage.
Kas oleks midagi, mida oleks voinud teisiti techa? Kui uuesti teha sellist programmi, siis

mis oleksid soovitused?
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15.
16.
17.

Kas Te olete teadlikud sellest, mis prototiiiipidest tdnaseks paevaks on saanud?
Kuidas Te hindate teenusedisaini levikut Eestis tildiselt?

Kas on veel midagi, mida sooviksite lisada lahtuvalt oma kogemusest programmis?

Riigikantselei Tippjuhtide Kompetentsikeskuse esindajad

1.
2.

10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.

Palun kirjeldage programmi siinni eellugu.

Mitu pakkumust laekus hankele ja kuidas eristus nendest Eesti Disainikeskuse
pakkumus? Millised tegurid said méaravaks vditja valikul?

Kuidas toimus teenuste valimise protsess? Mille pdhjal osutusid valituks Statistikaameti,
Siseministeeriumi ja Sotsiaalkindlustusameti teenused?

Kas Teid kaasati disainijuhtide valiku protsessi?

Kuivord programmi 16plik kokkupanek toimus Eesti Disainikeskuse ja Riigikantselei
Tippjuhtide Kompetentsikeskuse poolse koostéona, siis mil méaral Te sekkusite? Milline
oli Teie roll?

Milline koost6d oli Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumiga, kes on Eestis
koordineerivaks iiksuseks avalike teenuste arendamisel ja osutamisel?

Kas ja millist eeltddd tehti tippjuhtide seas enne programmi véljakuulutamist?

Mille pdhjal toimus inimeste jaotus todriihmadesse?

Kas algselt planeeriti kaasata programmi rohkem tippjuhte? Kas tippjuhtide huvi
programmi vastu osutus prognoositust viiksemaks?

Kuidas Te hindate programmis osalejate motivatsiooni?

Millised tugisiisteemid olid loodud programmi elluviimiseks?

Kuidas Te hindate programmi eesmérkide saavutamist? Palun pohjendage.

Mida Te teeksite jargmistel kordadel teisiti?

Millised plaanid on Teil tuleviku osas? Kas on veel ideid analoogsete programmide
elluviimiseks?

Kas Te olete teadlikud, mis prototiitipidest tdnaseks pdevaks on saanud?

Kas Teie huvi ja ootus oli, et prototiiiibid rakendatakse ka to6sse?

Kas on veel midagi, mida sooviksite lisada 1dhtuvalt oma kogemusest programmis?

Tooriihma disainijuhid

1.

Kuidas Te joudsite Siseministeeriumi/Statistikaameti/Sotsiaalkindlustusameti teenuse
disainijuhiks?
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2. Kuidas Te iseloomustaksite oma rolli programmis? Kas Teie roll oli programmis
arusaadav ja teie osas olid selged ootused?
3. Kuidas Te hindate programmi eesmérkide saavutamist? Palun pShjendage.

4. Protsessi kaardistus:

a. Kui tihti toimusid ndost-ndkku kohtumised?
b. Kui palju suhtlusest toimus grupiti ja kui palju terve meeskonnaga?
c. Millised olid erinevad etapid?
d. Kuidas toimus olemasoleva olukorra kaardistus?
e. Kuidas ja millistes etappides kaasati kliente, kodanikke? Milliseid meetodeid
selleks kasutati?
f. Kas prototiiiipi testiti ka programmi jooksul mingil mééral ja kui jah, siis kuidas?
5. Kuidas Te hindate programmis osalejate motivatsiooni?
6. Kui teadlikud olid osalejad disaini meetoditest, pohimdtetest varasemalt? Kas tundus, et
osalejad tajuvad disaini olulisust ja selle otstarbekust avalikus sektoris?
7. Kas omavaheline suhtlus toimus tootubades voi oli ka virtuaalne keskkond, kus oli
voimalik vahepeal arvamusi, kogemusi jagada voi ideid pakkuda?
8. Millised tugisiisteemid olid loodud programmi elluviimiseks programmi eestvedajate
poolt?
9. Kas protsessi on dokumenteeritud? Kas seda saaks iile kanda teistesse asutustesse
piloodis tehtu pohjal?
10. Kui Te peaksite tagantjargi sdonastama programmi kasuteguri, siis mis oleksid
peamisteks mérksonadeks?
11. Kas kaheksa kuud oli Teie hinnangul piisav aega analoogse programmi labiviimiseks?
Palun pohjendage.
12. Kas oleks midagi, mida oleks voinud teisiti teha? Kui uuesti teha sellist programmi, siis
mis oleksid soovitused?
13. Kas Te olete teadlikud sellest, mis prototiiiibist tinaseks paevaks on saanud?

14. Kas on veel midagi, mida sooviksite lisada 1dhtuvalt oma kogemusest disainijuhina?

Ametnikud/tippjuhid, kes piloodist osa votsid

1. Olles labinud teenuste disaini programmi, siis milles seisneb Teie arvates teenusedisain ja
mis voiks olla selle vaartuseks avalikus sektoris?

2. Kuidas Te joudsite programmini?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Kui palju Te olite varasemalt kursis teenusedisainiga ja kui palju Teie asutuses disaini
pOhimdtteid rakendati? Kui rakendati, siis mida tdpsemalt?

Kuidas Te hindate programmi eesmérkide saavutamist? Palun pShjendage.

Kas Teie jaoks oli programmi eesmaérk ja protsess selge algusest peale? Te saite aru, mida
ja milleks te peate tegema ning mis on protsessist tulenevad kasud?

Kas ja kuidas olete Te hiljem kasutanud programmis opitut? Milliseid tooriistu,
meetodeid tdpsemalt?

Kas Teie suhtumine oli esialgu skeptiline voi pigem avatud? Kas ja kuidas see
programmi jooksul muutus?

Kas Te olite rahul disainijuhiga ja kas Teile tundus tema roll protsessis arusaadav?

Mis Teid motiveeris programmis osalema?

Protsessi kaardistus:

a. Kas Te osalesite kdikidel kohtumistel?
b. Kes veel Teie asutusest osales ja millistel ametikohtadel need inimesed to6tasid?

(juhul kui tegemist oli osalejaga, kes kuulus asutustesse, kelle teenust disainiti)

c. Kuidas Te iseloomustaksite oma rolli toorithmas?
d. Millised olid erinevad etapid?
e. Kuidas toimus olemasoleva olukorra kaardistus?

f. Kuidas ja millistes etappides kaasati kliente, kodanikke? Milliseid meetodeid

selleks kasutati?

0. Kas prototiiiipe testiti ka programmi jooksul mingil mééral ja kui jah, siis kuidas?
Kui Te peaksite tagantjargi sonastama programmi kasuteguri, siis mis oleksid peamisteks
mirksonadeks?

Kas protsessi on dokumenteeritud? Kas seda saaks lile kanda teistesse asutustesse
piloodis tehtu pohjal?

Kas loodud tugisiisteemid programmi eestvedajate poolt olid Teie arvates piisavad voi
tundsite puudust tdiendavatest materjalidest, mis oleksid lihtsustanud protsessi?

Kas kaheksa kuud oli Teie hinnangul piisav aega analoogse programmi ldbiviimiseks?
Palun pohjendage.

Kas Te oskaksite midagi soovitada, mida vOiks arvesse votta jargmiste analoogsete
programmide planeerimisel ja ldbiviimisel?

Mis sai valminud prototiiiibist/prototiilipidest parast programmi 1oppemist? / Kas Te olete
teadlikud sellest, mis prototiiiibist/prototiitipidest tdnaseks paevaks saanud on? (Juhul kui

tegemist oli osalejaga, kes ei kuulunud nendesse asutustesse, kelle teenust disainiti)
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17. Kas on veel midagi, mida sooviksite lisada 1dhtuvalt oma kogemusest programmis?

Kui intervjueeritav oli tihtlasi ka tippjuht/osakonnajuht uuriti tdiendavalt, milline on asutuse

senine praktika sihtgruppide (sh kodanikud) kaasamisel, osakondadevahelisel koost6dl ja kuidas

organisatsiooni strateegilised eesmargid haakuvad kasutajakeskse vaatega.
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Lisa 3. Koolitusseminaridest osavott

Intervjueeritavad

04.06.13 27.08.13 24.09.13 19.11.13 14.01.14 Kokku

Ti1 + + ; + + 4
TJ2 + + + + + 5
TJ3 + + + + + 5
TJ4 + + - + - 3
O5 + - + + + 4
06 + ; ; n + 3
07 - + + ; + 3
08 + + + + + 5
09 + + + - + 4
010 - - + + + 3
Teised osalejad®®

TJ " i i ¥ i 2
T i - i i i 1
T ¥ " " i i 3
TJ ¥ i - i i 2
T ¥ i i ¥ i 2
o) + - + - - 2
0 i i i i T 1
) - + + - - 2
o) - + + - - 2
0 + + - - + 3
o) + + + + + 5
0 i ¥ i i i 1
©) + - - + + 3
©) + - - + + 3
KOKKU |17 (sh8tj) | 14 (sh61t) | 13 (sh41) | 13 (sh6tj) | 14 (sh 3 tj)

!> Siniseks tehtud osalejad, kellega vdeti iihendust intervjuu libiviimiseks, kuid kes intervjuust keeldusid voi kellega

ei Onnestunud autoril kontakti saada.
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