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Lithikokkuvote

Magistritdo eesmérgiks on kaardistada, millist rolli tdidab koosloome avalike teenuste muutustes
Eestis tootukassa niitel. Selleks piitiab autor vastata uurimiskiisimusele: mis seletab Eesti

Tootukassa teenuste viljatootamisel koosloome protsessi Onnestumist voi ebadnnestumist?

Too teoreetiline osa annab iilevaate sotsiaalse innovatsiooni olemusest ning koosloome
protsessist avalike teenuste pakkumisel. Tuginedes teaduskirjandusele on vilja toodud avaliku
sektori innovatsiooni ja koosloome seosed ning mdjutajad. T66 empiirilises 0sas keskendutakse
teenuste viljatodtamisel disainimise faasile, mida td6tukassas on piilitud teadlikult arendada. Et
hakkama saada sotsiaalse innovatsiooni véljakutsetega ning suurendada aktiivsete inimeste arvu
tooturul, siis on vaja leida teenuse véljatootamisel uusi lahendusi, mis aitavad saavutada
muudatusi sihtgrupi kiitumise ja suhtumise fundamentaalsel tasandil. Uheks olulisemaks
votmekohaks sotsiaalse innovatsiooni ellurakendamisel peab teooria koosloome protsessi

kasutamist, kus teenused luuakse ja osutatakse koos Iopptarbijatega.

Empiirilises osas jouti jareldusele, et koikidel neljal valitud teenuse véljatootamisel ja
pakkumisel on vdhemal vdi rohkemal médral kasutatud koosloome protsessi. Samuti tuuakse
t00s vilja peamised edutegurid ja takistused, mida vois juhtumite puhul tdheldada. Kokkuvdtteks
tootukassas tajutakse vajadust koosloome protsessi teadlikumaks rakendamiseks, kuid senised

kogemused on olnud suhteliselt piiratud.
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SISSEJUHATUS

Viimastel aastakiimnetel on muutunud surve avalike teenuste osutamisele ja arendamisele jarjest
suuremaks. Uhiskonna vananemise ning majanduskeskkonna muutuste tdttu on todtavaid inimesi
jarjest vihem, aga avalike teenustena abi vOi teavet vajavaid inimesi jarjest rohkem. Avalik
sektor on survestatud leidma uusi ja sobivamaid koostéovorme, kuna on suurenenud vajadus
kulusid kokku hoida ning iihiskonna ootused kvaliteetsetele teenustele on kasvanud (Praxis
2014). Viimaste aastatega on tdheldatud, et teenuste pakkumise protsessis tuleks senisest enam
lahtuda teenuse sobivusest sihtgrupi spetsiifiliste vajadustega, kaasates aktiivselt teenuste
véljatootamise protsessi  kohalikke elanikke ja rohujuure tasandi organisatsioone ehk
vabaiihendusi (Bekkers et al 2013).

Uheks kasvavaks avalike teenuste osutamise vormiks on koosloome (co-production/co-creation)
protsess (Bekkers et al 2013; Bason 2010; Alves 2013; Bovaird 2007; Tummers et al 2015;
Tummers 2011; Davies, Simon 2013). Koosloome all peetakse silmas avaliku sektori ja
kodanike koost6dd, et leida lahendused sotsiaalsetele probleemidele (Bason 2010). Lopptarbijate
ehk kodanike kaasamine annab kogu protsessile sotsiaalse aspekti (Bekkers et al 2013, 116) ja
1abi loodud lahenduste tduseb avaliku sektori teenuste kvaliteet (Alves 2013). Sotsiaalne
innovatsioon loob uusi pikaajalisi suhteid ja aitab leida lahendusi sotsiaalsetele
probleemkohtadele, tehes koostodd kodanikega. Aktiivne kodanike osalemine on iihiskonnas
sotsiaalsete probleemide lahenduste votmeks. Uheks sotsiaalse innovatsiooni koostédvormiks on
koosloome protsess, kus avalikke teenuseid disainitakse ja pakutakse kasutaja vajadustest

lahtuvalt avaliku sektori ja kodanike koostoos.

Nii néitavad ka hiljutised uuringud Eestis, et viimaste aastate jooksul on kodanikuiihenduste ja
avaliku sektori koost66 mudelid avalike teenuste osutamisel muutunud (Praxis 2014). Lisaks
tavapdrasele vabaiihenduste toetamisele ning teenuste lepingulisele delegeerimisele on ka
koosloome protsess leidnud Eestis iitha enam kasutamist (Voorberg et al 2014). Siiski voib 6elda,
et tdnased teadmised koosloome toimimisest ja selle mojust avaliku sektori muutustele on Eestis

piiratud.

Selleks, et antud teemat paremini avada keskendub autor oma t66s Eesti Tootukassa (edaspidi

tootukassa) poolt pakutavate teenuste viljatodtamisele 14bi koosloome protsessi, kus avalike



teenuste parendamisse ja muutmisse panustavad tihiselt nii avaliku sektori tootajad kui ka
kodanikud. Magistritod eesmérgiks on kaardistada, millist rolli tdidab koosloome avalike
teenuste muutustes Eestis tootukassa nditel. Selleks piitiab magistritod vastata
uurimiskiisimusele: mis seletab Eesti Tootukassa teenuste viljatootamisel koosloome

protsessi 6nnestumist voi ebadnnestumist?

Antud t606 jaguneb nelja ossa. ToO teoreetiline osa annab esmalt iilevaate sotsiaalse innovatsiooni
olemusest avalike teenuste pakkumisel ning seejarel koosloome protsessist. Autor on tuginedes
teaduskirjandusele vilja toonud avaliku sektori innovatsiooni ja koosloome seosed, erinevad
koosloome protsessi staadiumid ning asjaolud, mis seda mdjutavad. Teoreetilise osa kokkuvottes

on valja toodud iilevaatlik tabel, mis on tihtlasi aluseks ka empiirilise uuringu ldbiviimisel.

Too empiirilises osas keskendutakse uurimiskiisimusele vastuse leidmisele toetudes eelkdige
intervjuudele koosloome protsessi osapooltega, veebipdhisele kiisitlusele tootukassa ametnike
hulgas ning dokumentide analiiiisile. Empiirilises uuringus késitletakse nelja erinevat to6tukassa

teenust, mis on oma arengus erinevates etappides:

- Todandjale koolituskulude hiivitamise teenus, mille jirgi oli vajadus olemas, aga mis
praktikas toole ei ole hakanud.

- Soltuvusndustamise teenus, mis on nidide koosloome protsessi kasutades pidevalt 1abi
kogemuse edasi arendatud teenusest.

- Tooandjate noustamise ja koolitamise teenus, mis on nidide koosloome protsessis
tekkinud teenusest ning mis on ténasel hetkel disainimise faasis.

- Kaitstud too teenus, mis on samuti disainimise faasis.

Koikide teenuste puhul viis autor 1dbi intervjuud todtukassa poolse juhiga ning protsessis
osalenud kodanike/kodanikuiihenduste ja teiste oluliste sihtgruppide esindajatega. Lisaks
intervjuudele teostas autor ka teenuste dokumentatsiooni analiiiisi ning iildise koosloome
teemalise veebipohise uuringu, mille vastajateks olid todtukassa teenuse osakonna ja
maakondlike osakondade juhid, kes otseselt vastutavad teenuse disainimise, pakkumise ja

jarelevalve eest. T66 peamised jareldused on vilja toodud neljandas osas.

Autor tidnab intervjueeritavaid ja magistritoé juhendajat olulise panuse andmise eest t6o

valmimisse.



1. SOTSIAALNE INNOVATSIOON AVALIKE TEENUSTE PAKKUMISEL

1.1 Sotsiaalse innovatsiooni méiste
Innovatsioon on koige iildisemas moistes millegi uutmoodi tegemine, kas siis uute toodete voi
teenuste kasutuselevott, olemasolevate teenuste jatkusuutlikum pakkumine voi organisatsiooni
protsessides uue motteviisi juurutamine (nt Moore et al 1997; Mulgan 2014; Bekkers et al 2013;
Bovaird 2007; Brandsen, Honingh 2015; Caulier-Grice et al 2012). Erasektoris on innovatsiooni
kirjeldatud kui tegevuste uudsust (Altschule, Zegans 1997, 68-82), uued to6tavad ideed (Mulgan,
Albury 2003), parendatud teenused (Horne 2008) ning samas ei ole innovatsioon lihtsalt uus
idee, vaid ka uus praktika (Westall 2007). Avaliku sektori juhtimist késitlevas kirjanduses on
innovatsiooni maistet kasutatud tihti siinoniiiimina moeldes avaliku sektori muudatustele, uutele

lahendustele voi parendatud teenustele (Lember, Kirz 2010, 242).

Sotsiaalse innovatsiooni (edaspidi SI) maiste viitab {ildisele voimekusele luua ja ellu rakendada
uusi ideid, mis loovad iihiskondlikku viartust ning mis ei ole lihtsalt kasulikud, vaid parendavad
lisaks ka tihiskonna tegutsemise voimekust (Bonifacio 2014, 147-148) ja muudavad iihiskonnas
vaartushinnanguid ja suhteid (Nilsson, Paddock 2014, 48). Seega pakub SI uusi lahendusi ja loob
uusi suhteid tihiskondlike probleemidega hakkama saamisel, mis tdstavad inimeste heaolu. On
taheldatud, et praktikas to6tavad need lahendused, mis on loodud koos sihtgrupiga (Lewis et al
2014, 2; Mulgan 2014, 7). Samuti on oluline luua vdimekus erinevatele osapooltele, et nad
teadlikult saaksid osaleda probleemide lahendamises ja teenuse véljatootamises 1dbi koosloome
protsessi (Peters, Heraud 2015, 8). Sl-le on pooratud ka Euroopa Komisjoni poolt viga suurt
tdhelepanu nii erinevates aruteludes kui ka kontseptsioonides, mis on loodud sotsiaalsetele
ettevotetele iithiskonnas soovitud muudatuste ldbiviimiseks (Bonifacio 2014, 145). Euroopa
Komisjon (2013, 6) kirjeldab SI kui uusi ideid, mis on suunatud sotsiaalsetele vajadustele ning
loovad uusi sotsiaalseid suhteid ja koostdovorme ning OECD (2011) innovatsiooni strateegias on
S| kontekstis tegemist pigem indiviidi heaolu parendamisega. Seega Sl inspireerib uusi ideid ellu
viima, et leida lahendused uute viljakutsetega hakkama saamiseks — nagu nditeks finants- ja
majanduslik Kkriis, vananemine ja massiline t66tus (Howalt, Schwarz 2010, 18). Seega ei ole Sl
ainult sihile orienteeritud, vaid protsess — koostdd, koostootmine, ressursside jagamine jne —

teenuse pakkumine on ka ise oluline innovatsiooni viljund (Grimm et al 2013, 450).



Uhelt poolt oodatakse SI kontseptsiooni rakendamisega radikaalseid muudatusi (Ibid, 2) ning
uusi ning tohusamaid lahendusi (Caulier-Grice et al 2012). Teiselt poolt on véga olulisel kohal
ka loodav avalik vairtus (Bekkers et al 2013, 2; Howalt, Schwarz 2010, 41) ning uued
sotsiaalsed suhted (Caulier-Grice et al 2012). Kui mdelda, mis on loodav valjund ehk sotsiaalne
védrtus, siis selles kontekstis ei ole innovatsioon seotud kasumiga, vaid pigem elukvaliteedi

tousu, sotsiaalse digluse ja heaoluga (Bonifacio 2014, 147).

1.2 Sotsiaalse innovatsiooni peamised tunnused
Uks SI lihtekohti on anda kodanikele vdim midagi dra teha ja koht, kus nad saaksid kohtuda, et
leida uudseid voimalusi avalike teenuste parendamiseks. S| raames ei looda ainult uusi
lahendusi, vaid eeldatakse, et loodud lahendused on md&jusamad kui olemasolevad ning mis
omakorda suunavad iihiskonda uute voimaluste, suhete ning parema ressursside kasutamise
poole (Caulier-Grice et al 2012, 10-11). Teiste sonadega eeldatakse, et SI on kasulik nii
tthiskonnale kui ka iihiskonna tegutsemise voimekusele. Joonis 1 vdtab kokku SI pdhilised

elemendid ja tunnusjooned.
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Joonisl: Sotsiaalse innovatsiooni pdhielemendid ja iihised tunnusjooned (Caulier-Grice et al
2012, Ik 18).



Et praktikas Sl edukalt rakendada, peaksid olemas olema esimesed viis peamist tuumikelementi:
uudsus, litkumine ideedest teostuseni, sotsiaalsed vajadused, ideed paremateks lahendusteks ja
suund iihiskonna tegutsemisvdimekuse parendamise poole. Uhiskonna tegutsemisvdimekuse
tagab nditeks uute rollide ja suhete loomine, pakkudes vdimalusi olemasolevate ressursside
paremaks kasutamiseks. Praktikas on seeldbi tdheldatud sotsiaalsete suhete muutust Sl protsessis
Joonise vilimises ringis on vilja toodud véimalikud SI tunnusjooned, kus sektorite vahel ei ole
piire ja ideed voivad vabalt liikuda iihest sektorist teise. Oluline roll on avatud ja koostodl

pOhinevatel suhetel ning vastastikusel kasumlikkusel. (Ibid, 19-20)

Hartley (2005, 27-34) sonul peavad avalikus sektoris olema innovatsioon ja parendused
kontseptuaalselt eristatavad. Tema analiiiis baseerub organisatsioonile, kuid seda on samuti
voimalik rakendada teenuste véljatootamisel. Joonisel 2 on vélja toodud organisatsioonide

kisitlus innovatsiooni ja parenduste votmes.
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innovatsioon tehtud vigade tottu
- stabiilne keskkond - iImnovatsioon ei olnud edukas, aga oli
- organisatsiooni loidus kasulik organisatsioom dppimisprotsessile
- innovatsioon ei olnud vaartuslik
) . Korge
Madal Innovatsioon =

Joonis 2: Organisatsiooni késitlus innovatsioonist parenduste votmes (Hartley 2005, 31)



Esimeses piirtkonnas asuvad organisatsioonid on vdga stabiilses keskkonnas. Kuna
organisatsiooni protsessid ja vajadused sobivad olemasoleva keskkonnaga, siis ei néhta
innovatsiooniks vajadust. Alternatiivina v3ib selles piirkonnas olev organisatsioon olla ka loid,
mistottu tegelikke vajadusi ei maérgata. Teises piirkonnas toimub parendamine, kuid ilma
innovatsioonita. Fookuses olevad viikesed lisandunud muutused (nditeks on rakendatud
kvaliteedijuhtimine) voivad viia pikema aja jooksul oluliste ja suuremate muudatusteni.
Kolmandas piirkonnas olev organisatsioon panustab kiill oma tegevustes uuendustele, aga
tulemuslikku muudatust ei ole ndha. Innovatsioon ei juhi alati eduni, kuid vajalikud on
labikukkumisest saadud Oppetunnid. Neljandas piirkonnas asuvad organisatsioonid, keda
iseloomustab innovaatilisus koos markimisvadrsete parendustega nii sisendites kui ka
véljundites. Oma tegevuste edukaks rakendamiseks kasutatakse moddikuid, mis aitavad olla

kindel, et parendused on edukalt rakendatud. (Ibid, 31-32)

Edukas innovatsioon avalikus sektoris soltub ka tema levikust, omaksvotust ja edasiviimisest
teiste organisatsioonide poolt. Antud idee tuumaks on kahte tiilipi innovatsiooni: innovatsioon,
mis loob uusi tegevusi ja innovaatiline ldhenemine, mis tegevusi omaks votab (Bekkers et al
2013, 22). Kuigi erasektoris on innovatsiooni levik pidev, pole sellele aspektile avalikus sektoris
siistemaatiliselt tihelepanu podratud. Paljud avaliku sektori innovatsiooniuuringud on vaadanud
leviku esimest taset, kuid mitte leviku viimast etappi ning omaksvdtmist. Sihtgrupi rohuasetus on
olnud peamiselt varajastel omaksvotjatel (early adopters), samas ei ole mingit tdhelepanu
pooratud jargijatele (followers), hilistele omaksvotjatele (late adopters) ja mahajddjatele
(laggers) (Ibid).

Tabelis 1 votab autor kokku SI mdiste ja tunnuste alapeatiikkides kajastatud info, kus on lisaks

ST eesmargile toodud vilja koosloome protsessi olulisus antud kontekstis.

Tabel 1: SI eesmirk erinevate magistritods kasutatud autorite 1dikes (autori koostatud)

Autor Sl eesmark

Bonifacio Voimekus luua ja ellu rakendada uusi ideid, mis loovad vaartust.

2014

Lewis et al SI pakub uusi lahendusi ja loob uusi suhteid ihiskondlike probleemidega hakkama

2014; Mulgan | saamisel. Eesmark on inimeste heaolu tdus, mis saavutatakse koosloome protsessiga
2014 teenuste valjatootamisel.

Peters, Eesmark luua erinevate osapoolte voimekus osaleda probleemide lahendamises ja
Heraud 2015 | teenuse valjatédtamises labi koosloome protsessi.

Euroopa Uued ideed, mis on suunatud sotsiaalsetele vajadustele ning loovad uusi sotsiaalseid
Komisjon suhteid ning koostoovorme. Eesmark ihiskonna heaolu kasv.

2013
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OECD 2011 Eesmark parendada indiviidi heaolu.
Caulier-Grice | Uued t6husamad lahendused ja sotsiaalsed suhted, mis on mdjusamad kui

et al 2012 olemasolevad. Eesmargiks parendatud véimalused ja suhted ning parem ressursside
kasutamine.
Howalt, Radikaalsed muudatused, mille eesmark on luua avalikku vaartust.

Schwarz 2010

Bekkers et al | Innovatsioon loob tegevusi ehk ideid ja innovaatiline Iahenemine votab neid tegevusi
2013 omaks.

Antud tabelist voib tdheldada SI késitluste laialivalguvust ja paljusust, kuid samas ka tihiseid
eesmirke nagu nditeks iihiskonna ja indiviidi heaolu parendamine 1dbi koosloome. Seega saab
véita, et koosloome protsess on SI ellu rakendamisel votmekohaks. Selleks, et teenuste
véljatootamisse uut moodi ldheneda, peab muutuma avaliku sektori tegevus laiemalt ehk tuleb
olla avatum ja koostddvalmim. Tuleb tekitada innovatsiooni soodustav keskkond, mis suurendab
erinevate osapoolte vahelist info liikumist ja toetab ihiskondlikult kasulike eesmérkide
saavutamist. Jargmises peatiikis toob autor vélja SI ellu rakendamise edutegurid ja takistused,

mida on senises praktikas tiaheldatud.

1.3 Sotsiaalse innovatsiooni edutegurid ja takistused
Avalikus sektoris ei ole SI eraldiseisva kontseptsioonina véga laialdast kasutust seni leidnud. SI
eeldab, et lahendused tootatakse vélja koos nendega, kellele teenus moeldud on. Oluline on aru
saada, kuidas inimesed oma elu elavad ja kuidas teenuseid tegelikult kasutatakse. Taoline
késitlus on vastand viimastel aastakiimnetel toimunud eksperdi-kesksele kasitlusele, kus tihti
reformitakse teenust, mis to6tab vaid paberil, kuid mitte praktikas (Mulgan 2014, 7). Bekkers et
al (2013) sonul on positiivse tulemuse saavutamiseks vaja kaasata kdik osapooled nii teenuse
disainimise kui ka pakkumise protsessis ning oluline on ka osapoolte voimekus ja tahe teha

koost6od ning jagada omavahel ideid, teadmisi ja kogemusi (Ibid).

Hartley (2005, 31-32) toob pohjuseks, miks uued ideed praktikas ellu ei rakendu, niiteks
poliitikute toetuse puuduse (sest nemad vastutavad ldbikukkumise eest), meedia liigse huvi
(negatiivsete uudiste pidev avaldamine vOib pohjustada labikukkumise avalike teenuste
pakkumises) ning traditsioonilise avaliku sektori teooria (kus on poliitika tegijad elluviijatest
eraldatud) (Ibid).

Avalikus sektoris peetakse iiheks kitsaskohaks reeglitele baseeruvaid voimusuhteid, mis ei lase

uutel lahendustel tekkida ja praktilisi kogemusi omavahel jagada (Scott 1998). Sl-s on viga
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oluline tagada info olemasolu erinevatelt valdkondadelt ja tasemetelt (Bekkers et al 2013, 8-9).
Frees et al (2015) toovad avaliku sektori puhul vidlja kolm olulist mérksdna: tagasiside,
aruandekohuslus ja dppiv organisatsioon. Uhest kiiljest iseloomustavad need kolm mirksdna
avaliku sektori paindumatut olemust ja teisest kiiljest saavad need oluliseks avaliku sektori
innovatsiooni kisitlemisel. Tagasiside annab vdimaluse organisatsioonil oma vigu korrigeerida
ning eesmarke kohendada, et edaspidi oiges suunas liikuda. Aruandekohuslus pakub lisaks oma
kohustuslikule poolele ka avalikele teenistujatele stiimulit teha muudatusi, et parendada oma
organisatsiooni tegutsemist. Samas jilgitakse ka teiste avaliku sektori organisatsioonide
aastaaruandeid ja seeldbi ka hdid praktikaid, mis voivad viia seeldbi paremate teenuste
pakkumiseni. Organisatsioon, mida iseloomustatakse sonadega ,,0ppiv organisatsioon®, on
avatud, aktsepteerib erinevaid arvamusi, alternatiivseid lahendusi tegutsemisel ning tolereerib
vigu ja riski votmist. Nimetatud omadusi on vaja, et asutus saaks olla uuenduslik ning kaasata
teenuste disainimise ja pakkumise protsessi kodanikke (ehk arendada koosloome protsessi).
(Ibid)

Jargnevalt toob autor joonisel 3 vilja, kuidas on omavahel seotud voimalikud avaliku sektori
innovatsiooni kiivitajad ja barjddrid. Mulgani (2014) sdnul on kasutatud joonisel toodud

pOhimotet erinevates praktikas tekkinud situatsioonide analiitisides.

A. Innovatsiooni toetav keskkond

Al Polittiline ja
administratiivne
kontekst

A2, Legaalne
kultuur avalikus
sektoris

B. Innovatsiooni protsess kui Sppimise
ja mistliku t3hendusega protsess

Bl. Seob omavahel
poliitilist ja
administratiivset
juhtimist

B3. Riskijuhtimine

B2. Toetamine ja
|8pptarbijaga
koosloomine

B4. IKT ja sotsiaalse
meedia roll allikana
ja infrastruktuurina

\\

P

A3, Riik ja valitsus
ning traditsioonid
avalikus
teenistuses

Ad4. Ressursside
jaotamine ja
organisatsioonide
ja vrgustiku
sBltumine sellest

C. Innovatsiooni omaksvotmine kui taasavastamise protsess

C2. Vditlus
innovastiooni

C1. Organisatsiooni c3. Oppimise ja C4. Surve olla

sees olevate eksperimenteerimise sarnane

ressursside nimel protsess

vBimalikkus

Joonis 3: Sl potentsiaalsed kéivitajad ja barjdarid avalikus sektoris (Mulgan 2014, 25).

Kokkuvottes voib oelda, et SI ei soltu ainult keskkonnast, vaid ka sellest kuidas vajalikud

osapooled kogu teenuste viljatoGtamise protsessi kaasatakse. Aktiivne kodanike ja
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kodanikuiihenduste osalemine on iihiskonnas sotsiaalsete probleemide lahenduste vdtmeks ning
oluline on kodanike kui vordsete partnerite osalemine kogu protsessi véltel (Osborne 2013, 62-

63), kes avaliku sektori ressurssidele lisaks jagavad oma teadmisi, informatsiooni ja kogemusi
(Voorberg et al 2014, 9).
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2. KOOSLOOME PROTSESS

2.1 Koosloome protsessi olemus ja vormid
Koosloome kontseptsiooni iiheks alusepanijaks on Elinor Ostrom, kes 1970. aastatel kirjeldas ja
eristas kodanike seotust avalike teenuste pakkumisel (Pestoff 2011, 17). Seega tekkis koosloome
(co-production, co-creation) termin iseloomustamaks potentsiaalseid suhteid, mis v&isid
eksisteerida tavapirase avaliku teenuse pakkuja (politseinikud ténaval, opetajad koolides voi
tervishoiutdotajad) ja klientide vahel. Koosloome protsessi iseloomustatakse kui tegevusi, kuhu
kodanikud ning avaliku sektori tootajad thiselt panustavad, et avaliku sektori teenuseid
parendada. Koost66 voib olla nii individuaalne kui ka kollektiivne tegevus ning avalik sektor
peab valima dige suuna (Pestoff 2014, 397). Samuti on Kirjeldatud koosloomet kui olukorda, kus
kodanikud ise pakuvad endale vajalikke teenuseid, vihemalt osaliselt, voi teenuseid pakutakse
kodanike poolt ilma avaliku sektori sekkumiseta, kuid rahalise toetuse ja regulatsioonidega
(Pestoff et al 2006, 593).

Davies ja Simon (2013, 5) toovad vilja viis olulist pohjust, miks vaatama eelnevatele
labikukkumistele tuleks alati kodanikke SI protsessi kaasata. Esiteks on kodanikel spetsiifilised
teadmised probleemidest, millega nad igapdevaselt silmitsi seisavad. Teiseks voivad kodanikud
olla ise innovatsiooni allikaks ja koostoos saab nende ideid paremini ellu rakendada.
Kolmandaks moétlevad inimesed kdik erinevalt ning keerulisemate probleemide lahendamisel on
kasulikum ndha olukorda erinevatest vaatenurkadest. Tulemus tundub kdikidele osapooltele
legitiimsem, kui ollakse kaasatud otsustusprotsessi koikidesse etappidesse (ideede genereerimise,
teenuse disainimise, arendamise ja rakenduse faasidesse). Viiendaks vajavad paljud Sl
véljakutsed, nagu niiteks kliimamuutused vOi inimeste rasvumine, lahendamiseks sihtgrupi

kéditumise ja suhtumise muutusi fundamentaalsel tasemel (Ibid, 5).

Voorberg et al (2015, 1341) leidsid aga oma uuringu tulemusena, et paljuski ei teatagi, mis on
ildse protsessi eesmdrk. Arvatakse, et koosloome protsess juba iseenesest on viirtuslik ning
rohutatakse, et koosloome kui protsess on tihti eesmirk omaette. Jirgmised eesmirgid, mida
protsessiga soovitakse saavutada on efektiivsus ja tohusus. Lopptarbijatega koostegemine annab

protsessile sotsiaalse aspekti (Bekkers et al 2013, 116) ja 14dbi loodud parenduste voib paraneda
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ka teenuse kvaliteet (Alves 2013). Oluline on koos leida lahendused sotsiaalsetele probleemidele,
vastates kiisimusele ,,kuidas?* (Bason 2010). Kui avaliku sektori tootajad on protsessiga seotud
kui professionaalid, siis kodanikud on pigem Kkui vabatahtlikud, kes tdiendavad teenust, mida nad
ise tarbivad (Pestoff 2011, 17).

Tummers et al (2015, 3-4) on vilja toonud kolm erinevat koosloome vormi:

v" kodanikud kui kaasteostajad (co-implementers): teenus on avaliku sektori poolt vilja
tootatud ja kodanike rolliks jdéb teostusfaasis osalemine (nditeks priigi sorteerimine);

v kodanikud kui kaasdisainerid (co-designers): idee on avalikus sektoris tekkinud ja vilised
osapooled kaasatakse teenuse viljatodtamise protsessi. Néiteks on toovoimetoetuse seaduse
alusel avalikus sektoris pandud paika, et tdovdimereformiga seotud muudatused tuleb ellu
rakendada 2016. aasta algusest. Selle alusel tootatakse tootukassas vilja erinevaid teenuseid
kaasates viljatootamise protsessi kolmandaid osapooli ehk potentsiaalsete teenuste kasutajate
esindajad. On viga oluline kohe alguses kaasata teenuse disainimise protsessi kolmandad
osapooled, et teenuse kvaliteet oleks sihtgrupi huve arvestav ja parimal voimalikul viisil vélja
tootatud;

v kodanikud kui algatajad (initiators): antud vormi puhul on peamine roll nii idee kui ka
teenuse disaini valjamdtlemisel ning teostamisel kodanike poolel. Avaliku sektori osaks jadb
toetamine ja ndustamine, et kdik tehtu oleks legaalne. Néiteks kodanikud votavad initsiatiivi,
et oma naabruskond muuta elamisvddrsemaks. Avalik sektor on algusest peale kaasatud,
vajadusel saab anda rahalist toetust ja muul moel toetada teenuse osutamist 1dbi kohaliku

vorgustiku.

Et paremini mdista koosloome protsessi, on Bovaird (2007) arendanud vilja tiipoloogia, kus on
kirjeldatud avaliku sektori ja kodanike/kodanikuiihenduste suhete ulatust ning voimalike teenuse
disainimise ja pakkumise vorme. Tabelis 2 on vilja toodud erinevad variandid selle kohta, kas
teenusega seotud avaliku sektori tootajad tegutsevad teenuse disainimisel ja pakkumisel iiksi voi
koos teenuse kasutajate ja kogukonnaga. Traditsiooniline teenuse pakkumine ei ole seotud teiste
osapooltega, kuid koik teised tabelis 2 toodud variandid sisaldavad endas koost6dd kas

16pptarbijatega, teiste kogukonna lilkmetega voi siis molemaga korraga.
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Tabel 2: Avaliku sektori spetsialistide ja kasutajate/kogukonna suhted teenuse disainimise ja
pakkumise protsessis (Bovaird 2007, 848).

Teenuse disainimise vastutus

Disainitud avaliku Disainitud {ihiselt Disainitud
sektori poolt (spetsialistid ja kasutajate/
kasutajad/kogukond kui kogukonna poolt

kaasdisainerid)

Teenust pakutakse | Traditsiooniline Traditsiooniline teenuse
avaliku sektori teenuse pakkumine pakkumine, aga
poolt kasutajad/kogukond on

kaasatud disainimise/

planeerimise protsessi

Uhine teenuse Professionaalide Taielik koosloome Kasutaja/
pakkumine poolt disainitud teenuse disainimise ja kogukonna poolt
(spetsialist ja teenuse pakkumine pakkumise protsessis teenuse pakkumine
kasutajad/ koos kasutajatega koos viikse avaliku
kogukond kui sektori poolse
koospakkujad) panusega

Teenust pakutakse | Avaliku sektori poolt | Kasutaja/kogukonna poolt | Iseorganiseeruv
kasutajate/ disainitud teenuse koosdisainitud teenuse kogukonna
kogukonna poolt pakkumine ainult pakkumine pakkumine

kasutaja/ kogukonna

Teenuse pakkumise vastutus

poolt

Kuigi vabatahtlikku t60d peetakse samuti koosloome motivaatoriks, siis olles kiill osalt sarnased,
luuakse siiski koosloome protsessis kasumlikkust lisaks teistele ka osalevale sihtgrupile endale
(Eijk, Steen 2014, 361). Koosloome protsessi kontekstis on oluline mdista, et see ei ole lihtsalt
vabatahtlik t66. Kindlasti tuleb panustada oma aja ja tegevustega, kuid toetus ning suhete
vorgustik omab viga olulist rolli. Transformatsioon teenustes tekib siis, kui 15ppkasutajale anda

vastutust ning nad kogu protsessi kaasata (Boyle ja Harris 2009, 17).

2.2 Koosloome protsessi mojutajad
Koosloome protsessis on avalik sektor ja kodanikud vordsed partnerid, kes panustavad iihise

eesmirgi nimel. Et votta arvesse erinevate gruppide perspektiive, on oluline ndha Sl Kui
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1opptarbijatega koosloomise protsessi. LOppkasutajate protsessis osalemist saab muuta
passiivsest aktiivseks (Lowndes et al 2001). Passiivse osalemise korral kogutakse andmeid
1oppkasutaja vajaduste ja soovide kohta 1dbi erinevate uuringute. Samas aga aktiivne sihtgrupi
osalemine toob kaasa pohimottelise muudatuse - neid ndhakse kui ideede, info ja kogemuse
allikat ning seeldbi antakse neile voimalus osaleda teenuste (iimber)disainimisel (Bekkers et al

2013, 17).

Et koosloome kulgeks edukalt on vaja kdikide osapoolte teadlikkust protsessi mdjutavate
faktorite kohta. Need faktorid vdivad olla nii protsessi toetavad kui ka takistavad. Kui vaadata
kodanike osalemise olulisust koosloome protsessis, siis nditeks peetakse iihelt poolt kodanike
aktiivset osalemist teenuse viljatodtamisel ja loomisel oluliseks poliitiliseks véljundiks ehk
koosloomega soovitud suhete loomise edukuse aluseks (Ryan 2012, 315). Teiselt poolt peetakse
oluliseks vorgustikulaadset koosloome protsessi, mis rdhutab suhteid avaliku sektori asutuse ja

kodanikuiihiskonna vahel (Meijer 2011,600).

2.2.1 Avaliku sektori organisatsiooni poolsed méjutajad
Uks oluline mdjutaja on tahe koosloome protsessi avaliku sektori poolt toetada ja ellu rakendada
(Voorberg et al 2015, 1342). See tdhendab, et avaliku sektori organisatsioonis peaksid olema
struktuur ja protseduurireeglid sellised, mis vdimaldavad koosloome protsessi rakendada ning

sihtgrupiga pidevalt suheldes ja vastutust jagades teenuseid vilja totada.

Samuti todtab avalikus sektoris eelneva aja ,,pdrandusega inimesi, kes oma t60s pigem
vastanduvad kui pooldavad uutmoodi ldhenemist. Seega on protsessis oluline ka avaliku sektori
tootajate ja poliitikute suhtumine, mis mdjutab, kui suures ulatuses koosloome protsessi reaalselt
ellu rakendatakse (Voorberg et al 2015, 1342). Niiteks on toodud vilja avaliku turvalisuse
saavutamisel koosloome protsessi kasutamise peamise eeltingimusena heakskiit, tdinu millele
avaliku sektori asutus on vdimeline vOtma sihtgruppi kui vordvédrset partnerit (Ryan 2012).
Paljuski peetakse koosloome protsessi ebausaldusvédrseks ning kardetakse sihtgrupi ootamatut

kaitumist (Voorberg et al 2015, 1342).

Poliitikute ja avaliku sektori spetsialistide vastumeelsus tekib ka sellest, et vastutuse jagamisega
kardetakse kaotada oma staatust ja teenuse iile kontrolli, sellest ldhtuvalt tekib soovimatus
koosloome protsessi ellu rakendada (Ibid; Tummers et al 2009; Tummers 2011; Bekkers et al

2013, 18). Kuigi organisatsiooni tookultuur soosib litkumist koosloome protsessi poole, siis

17



ndhakse selles siiski keerulist viljakutset ning pigem loobutakse (Tummers et al 2015, 4-5).
Suhtumisega seotud mdjutajad on seotud ka organisatsiooni riskiteadlikkusega ja sooviga riske
véltida. Konservatiivne tookultuur voib pdhjendada, miks kodanikke ei voeta kui vordvéirseid
partnereid. Seega on traditsioonidest lahtuvalt levinud puudulik oskus hinnata sihtgruppe ja
kodanikke kui partnereid, mitte ainult kui teenuse tarbijaid (Voorberg et al 2015, 1342). Maiello
et al (2013) uurisid avaliku sektori juhtide aktiivset rolli koosloome protsessi esilekutsujatena
ning protsessi ja selle raames omavaheliste suhete suunajana, mis puudutab teadmiste vahetamist
ja sotsiaalset dppimist. Tulemused néitasid, et juhid ei olnud teadmiste koosloomes esilekutsuja

rollis, sest nad tegid otsuseid kasutades vaid oma tehnilisi teadmisi (Ibid, 141).

Tummers et al (2015) sdnul on ka oluline rahaline jatkusuutlikkus, kus algselt vilja kdidud idee
toetamisel ei analiiiisita lahenduse pikemat perspektiivi ja seega teenus ei ole edukas. Vottes
kasutusele mone teise riigi vOi asutuse poolt ellu rakendatud ,hea praktika®, jdetakse
tdhelepanuta, et ,iile vOtmisel“ ei saa kasutada iiks-iihele meetodit ning kindlasti tuleb

tahelepanu poorata ka lisategevustele ja —moddikutele.

Selge arusaam stiimulitest aitab avaliku sektori organisatsioonil mdista koosloome protsessiga
loodud teenuste viljatootamisel ja parendamisel muudatuste ulatust. Hetkel on paljuski
spetsialistidele ebaselge, millises ulatuses saab avalikke teenuseid parendada tehes seda koostoos
sihtgruppidega (Voorberg et al 2015, 1342-1343). Samas on kodanikele suurema kontrolli

andmine ja win/win olukorra loomine oluline (Bergmans 2008, 190).

2.2.2 Kodanike ning teiste protsessis osalevate sihtgruppide mojutajad
Koosloome protsessi edukaks rakendamiseks on sama oluline ka pdorata tihelepanu kodanikele
ja teistele protsessis osalevatele sihtgruppidele ning neid mojutavatele teguritele. Mitte ainult
avaliku sektori organisatsioone ei pea julgustama koosloomes osalema, vaid antud protsess tuleb
teha ka kodanikele atraktiivseks. Kui loppkasutajad ndevad, et nende vaateid ja arvamusi ei
arvestata voi kui nad tunnevad, et uuenduslik suund ei oma olulist véartust, Siis nad voivad
hakata uuendustele vastu voitlema (Bekkers et al 2013, 18). Seega peetakse viga oluliseks
16ppkasutajate toetust, mis on voimalik saavutada lubades neil osaleda kogu protsessis ja andes
neile piisavalt vastutusrikkad rollid. Et saavutada parem informatsiooni liikumine ja suurem
kaasatus, on oluline podrata tdhelepanu ka vorgustikulaadsele infrastruktuurile, mida pakub

internet ja sotsiaalmeedia (Ibid, 19). Sihtgrupi motiveerimine koosloome protsessis on keeruline,
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kuid lisaks emotsionaalsele ja psiihholoogilisele poolele motiveerib inimesi kdige enam

vastustustunne (Petukiene et al 2012, 306).

Oluliseks saavad kodanike tausta iseloomustavad karakteristikud, mis suures ulatuses panevad
paika, kas protsessis soovitakse osaleda. Uhelt poolt inimeste loomuomased viirtused nagu
nditeks lojaalsus ja kodanikukohustus ning teistelt poolt personaalsed omadused nagu niiteks
haridus ja perekond (Voorberg et al 2015, 1343). Samuti peab omama soovi protsessis osaleda,
seega on vajalik teadlikkus, kuidas nad saavad avalikke teenuseid mdjutada ning vastutustunne.
Et ehitada tugevat iihiskonda on oluline sotsiaalse kapitali olemasolu - keegi ole vdahemuses tiksi
ja koik vaatavad tiksteise jarele (Ibid). Kodanikud tahavad tunda, et algatus on ka ,,nende oma“,
mitte ainult avaliku sektori oma. See sisaldab endas moraalset tahet teha midagi hasti, nditeks
aidata tootutel leida endale sobiv t00, jagada oma teadmisi teistega vOi teha midagi oma
naabruskonna elukeskkonna parendamiseks (Tummers et al 2015, 5-6). Oluline on ka kodanike
poolt usaldada koosloome protsessi ja sellega loodavaid teenuseid. Samuti on tdheldatud

sihtgrupi vastumeelsust riskide votmisele (Voorberg et al 2015, 1343).

Koosloome protsessi dnnestumiseks on oluline kaasata sihtgrupi aktiivsed osalejad, samas vdib
mojutada seda osalejate vdhesus vOi paljusus. Vihesuse korral tuleks aktiivsemate litkmete
kaudu kaasata protsessi teisi huvitatud sihtgrupi litkmeid ja paljususe korral tuleks moelda
osalemisele esindaja kaudu (Tummers et al 2015, 5-6). Aktiivsed kodanikuiihendused tdusetuvad
tihti protsessis esile, kuna neil on teadmised, oskused ja kompetents, et formuleerida
10ppkasutaja huve. Samas voivad saada sihtgrupi esindaja poolt piistitatud eesmargid ja isiklikud
motiivid olulisemaks kui kodanike omad, keda esindatakse. Antud juhul on tegemist eesmarkide
asendumisega. On leitud, et sellist laadi tegevusega ei saavuta soovitud toetuse tousu (Bekkers et
al 2013, 19; Tummers 2011).

Kui vaadata avaliku sektori organisatsiooni ja kodanike ning teiste protsessis osalevate
sihtgruppide mojutajaid, siis on need omavahel seotud. Spetsialistidel jadb seega tihti vdheks
praktilisi organisatsioonist sOltuvaid vahendeid, mis on vajalikud aktiivseks sihtgrupi
osalemiseks ja loodud suhted ei ole jatkusuutlikud. Samuti ei too osalemine SI protsessis alati
otsest kasu ning ei anna positiivset tulemust. Néiteks juhtudel, kus osaletakse ja tegutsetakse
ilma selge eesmirgita ning ei voeta arvesse kohaliku kogukonna spetsiifilisi vajadusi ja

eriparasid (Tummers et al, 2015).

Koosloomet mojutavad tegurid on kokkuvotlikult dra toodud joonisel 4.
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Organisatsioon

Avaliku sektori valmisolek
koosloome protsessi
kasutamiseks

Avatud hoiak kodanike
osalemisele

Riskitundlik
organisatsioonikultuur

Selged koosloome stiimulid
(win/win olukord)

Y

Koosloome tase ja
kvaliteet

-

Kodanikud

Kodanike iseloomustus
(oskused ja teadmised,
vidrtushinnangud)

Teadlikkus / omanditunne /
soov olla millestki osa

Sotsiaalse kapitali
olemasolu

Riskide viltimine

Joonis 4: Peamised koosloome protsessi mojutajad (Voorberg et al 2015, 1342)
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3. KOOSLOOME RAKENDAMINE EESTI TOOTUKASSAS
TEENUSTE VALJATOOTAMISEL JA ELLUVIIMISEL

3.1 Metoodika
Magistritod empiirilise osa fookuses on koosloome protsessi kasutamine, mille raames avalikke

teenuseid disainitakse ja pakutakse kasutajate osalusel ning nende vajadustest ldhtuvalt.
Empiirilise analiiiisi eesméark on kaardistada, millist rolli tdidab koosloome avalike teenuste
muutustes todtukassa nditel ja vastata t60 sissejuhatuses vélja toodud uurimiskiisimusele: mis
seletab Eesti Tootukassa teenuste viljatodtamisel koosloome protsessi Onnestumist voi
ebadnnestumist? Valimis on neli teenust, mille valikul 14htuti sellest, et antud teenused on oma
arengus erinevates etappides ning millede koosloome intensiivsus on samuti erinev. Seega on
eesmirgiks kaardistada valitud tootukassa teenustel erinevad koosloome protsessi mdjutavad
tegurid. Neli  analiiisitavat teenust on: tédandjale  koolituskulude hiivitamine,

soltuvusndustamine, Kaitstud t66 ning todandjate ndustamine ja koolitamine.

Magistritod eesmérgi tditmiseks kasutab t60 autor uuringu ldbiviimiseks kvalitatiivset uuringut
(Patton 2002, 227). Informatsiooni hankimiseks on kasutatud kaheetapilist ldhenemist: esmalt
veebipohist kiisitlust ja seejirel poolstruktureeritud intervjuusid. Taoline kombineerimine

voimaldab vaadata suuremat pilti ja samuti keskenduda detailsemalt neljale juhtumile.

Ajavahemikul 1. — 10. aprill 2015 paluti to6tukassas teenuste osakonna teenuste juhtidel (n: 12;
vastanuid 7) ja maakondlike osakondade ja biiroode juhtidel (n: 21; vastanuid 9) vastata
veebipdhisele ankeetkiisimustikule (Lisa 1). Kiisimustik koosnes 26 kiisimusest, mis tuginesid
t00 teoreetilisele raamistikule ning olid autori poolt vilja todtatud. Eesmérk oli kaardistada
tootukassas teenuste viljatootamise protsessi ning moista selles koosloome rolli olulisust.
Kiisimustik koosnes enamuses valikvastustega kiisimustest ning kolmest avatud kiisimusest, kus

vastajal oli voimalik tuua naiteid ja kirjutada kommetaare.

Teises etapis valis autor vélja neli juhtumit, mis iseloomustavad koosloome protsessi

konkreetsemalt ja annavad vastuseid kéesoleva magistritoo piistitatud uurimiskiisimustele.
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Intervjuude ldbiviimisel kasutati poolstruktureeritud meetodit, kuna see annab vdimaluse lisaks
struktureeritud kiisimustele ka esitada tdpsustavaid ja selgitavaid kiisimusi. Intervjuu
pohikiisimusi (Lisa 2) korrigeeriti enne iga intervjuu ldbi viimist vastavalt intervjueeritavale ja
tema rollile. Eesmérgiks oli intervjueerida inimesi, kelle panus nelja valitud teenuse disainimisel
ja pakkumisel oli suurema osalusega ning kellelt saab kdige enam informatsiooni, et vastata
uurimiskiisimusele. Empiirilises uurimuses kasitletakse nelja teenust, millest kaks on rakendatud
ellu juba aastaid tagasi ning kaks disainimise loppfaasis. Ellu rakendatud teenustest on
soltuvusndustamise teenus edukalt edasi arendatud ja praktikas tootav. Tooandjale koolituskulu
hiivitamise teenuse sihtgruppi on laiendatud, kuid teenus ei ole edukalt ellu rakendunud. Kaitstud
t00 ning todandjate koolitamise ja ndustamise teenus on hetkel disainimise faasis ning kéivituvad

2016. aasta | kvartalis.

Antud magistirtod empiirilises osas vaatleb autor peamiselt koosloome protsessi kasutamist
peamiselt teenuste disainimise faasis, kuna seal on koosloome protsessi kasutuselevétmine olnud
tootukassas teadlik valik. Samas tuuakse autori poolt vilja ka tdhelepanekud teiste etappide
(ideede genereerimine, disainimine, pakkumine) osas, kus koosloome protsess ei ole olnud

teadlikuks valikuks.

Autor viis 1abi intervjuud nelja teenuse teenusejuhiga todtukassas ning nende poolt soovitatud
teiste koostdOpartneritega, kes konkreetse teenuse disainimise ja pakkumise protsessis on
osalenud. Kuna t6dandjale koolituskulu hiivitamise teenuse puhul ei ole koosloome protsessi
rakendatud, siis ei olnud voimalik viia 1dbi intervjuud teiste osapooltega. Intervjuud viidi 14bi

2015. aasta detsembris.
Labiviidud intervjuud:

e Intervjuu A —tédandjate koolituskulude hiivitamise teenus, tootukassa, teenuse juht;

e Intervjuu B — sdltuvusndustamise teenus, tootukassa, teenuse juht;

e Intervjuu C — soltuvusnoustamise teenus, Arstlik Perenduandla, psiithhiaater;

e Intervjuu D — kaitstud t66 teenus, tootukassa, teenuse juht;

e Intervjuu E — kaitstud t66 teenus, SA Hea Hoog esindaja;

e Intervjuu F — kaitstud t66 teenus, MTU Eesti Pimemassddride Uhingu ja Pdhja-Eesti
Pimedate Uhingu esindaja;

e Intervjuu G —todandjate koolitamise ja ndustamise teenus, todtukassa, teenuse juht;

e Intervjuu H - todandjate koolitamise ja ndustamise teenus, tddtukassa, teenuse spetsialist;
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e Intervjuu | —tédandjate koolitamise ja ndustamise teenus, ISS Eesti esindaja;
e Intervjuu J — todandjate koolitamise ja ndustamise teenus, AS Selver esindaja (vastas

kiisimustele kirjalikult).

3.2 Kaasuste Kirjeldused
Tooandjale koolituskulude hiivitamise teenuse vajadus sai alguse poliitilisest otsusest aastal
2010. Teenus disainiti tootukassa poolt ja oli algselt moeldud iihele konkreetsele sihtgrupile
selleks, et kui tdotaja ei saa tervisliku seisundi tottu oma todga jatkata ja todandja pakub talle
oma asutuses teist to0d, siis tootukassa tasub tdodandjale tootaja timberdppe koolituskuludelt

25%. Teenus praktikas t66le ei rakendunud ja mitte tihtegi taotlust ei laekunud aastaid.

2013. a. siigisel voeti tootukassasse toole todandjatele pakutavate teenuste juht, kelle
koordineerida oli ka koolituskulude hiivitamise teenus. 2014. a. alguses lisati teenusele teine
sihtgrupp ehk pikaajalised to6tud, kelle toole asumisel tasus todtukassa nende koolituskuludelt
tooandjale 50%. Samuti hakati samal ajal oluliselt enam pdoorama tdhelepanu
kommunikatsioonile. Antud teenusest raagiti palju tooandjatele nii tootukassa poolt korraldatud
infopdevadel kui ka tooandjate konsultantide kaudu, kes otse to6andjale infot teenusest jagasid.
Kui pikaajaline to6tu voeti toole palgatoetusega, edastati koos lepinguga tooandjale ka info
koolituskulude hiivitamise kohta. 2015. a. jaanuarist lisandus teenusele veel kolmas sihtgrupp
ehk noored, kellele saab todandja teatud tingimusel taotleda 100% koolituskulude hiivitamist.
Kui vaadata kolme sihtgruppi, siis ainus teenus, mis on praktikas téole rakendunud, on noortele
suunatud teenus. Sihtgrupp ise panustab teenuse ellurakendamisse 14bi teadmiste omandamise,
avatud tooturul aktiivse osalemise ning sooviga olla iseseisev. Teenuse disainimisel ja
pakkumisel on koosloome olnud antud teenuse puhul piiratud ning sihtgrupi roll teenuse
osutamisel on kiill olemas, kuid viga minimalistlik. Koosloome protsessi kasutamist ei ole antud

teenuse puhul todtukassa poolt teadlikult arvesse voetud.

Tummers et al (2015) késitluse jargi voib antud teenuse paigutada kodanikud kui kaasteostajad
vormi, kus teenus on tootukassa poolt vilja tootatud ja sihtgrupi rolliks on teostusfaasis
osalemine. Bovairdi (2007) jérgi (Tabel 2) on tegemist professionaalide poolt disainitud ja koos
kasutajatega pakutud teenusega, kus ldpptarbijad osalevad vaid teenuse elluviimisel. Samas
niditas analiiiis, et teenuse kasutajate roll on olnud seni minimaalne. Uheks pdhjuseks antud
teenuse ebadnnestumisel voib olla sihtgrupi vihene roll teenuse disainimisel ja ellu rakendamisel

ning seetdttu ndhakse tootukassa poolt tulevikus teenuse arendamisel suuremat rolli koosloomel.
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Soltuvusnéustamise teenuse eesmirk on alkoholisdltuvusega klientidel aidata sdltuvusest
vabaneda vo0i see kontrolli alla saada ning leida koostdds kliendiga lahendused tekkinud
probleemidele ja pingetele. Seeldbi on toetatud inimese parem toimetulek nii elus kui ka t66
leidmisel. Teenuse pakkumise idee tuli tootukassa poolt, kui ndhti igapdevases t60s selle jargi
vajadust. 2009-2010 kaardistati tootukassa teenuse juhi poolt iile Eesti koikvoimalikud sarnase
teenuse pakkujad ja samuti need asutused, kes juba mingist muust rahastusest (néiteks Euroopa

Liidu Sotsiaalfond) alkoholisdltlastele ndustamise teenust osutasid.

Vastavalt Tummers et al (2015) vilja toodud kolmele erinevale koosloome vormile on antud
teenuse osas kasutatud kodanikud/teenuse kasutajad kui kaasteostajad vormi: teenus on
tootukassa poolt vilja todtatud ning sihtgrupp osaleb teostusfaasis. Uhest kiiljest on tegemist
viga keerulise sihtgrupiga, mistottu on nendega koos teenuse loomine praktikas keeruline.
Samas osaleb sihtgrupp teenuse elluviimisel jérjest aktiivsemalt. PGhjuseks v3ib olla teadlikkuse
suurenemine teenusega saadavast kasust ja positiivsed ndited kogukonnast. Teiselt poolt vdib
arvata, et tootukassa siisteemne ldhenemine on aidanud kaasa kogukonnas positiivsete ndidete
tekkimisele, tdnu millele julgetakse sihtgrupi poolt ise teenust kiisida. Julgusele on tdendoliselt

kaasa aidanud Kka jérjest leviv teadmine, et alkoholism on ravitav haigus (Intervjuu C).

Kuna alkoholi liigtarbimise ja —sdltuvuse esinemissagedus on piirkonniti iile-Eesti iihtlane
(PricewaterhouseCoopers Advisors 2014, 60), siis koost66 koikide osapooltega on aidanud jouda
sinna, et pracgusel hetkel on olemas teenuse pakkujad praktiliselt kdikides Eesti piirkondades
(Intervjuu B). Teenust on 14bi aastate koos sihtgrupiga parendatud ning teenuse disainimisel on
sihtgrupi lilkmed saanud anda oma panuse nii to6tukassa konsultandi kui ka pakkujate kaudu.
Vastavalt Bovairdi (2007) késitlusele (Tabel 2) on sdltuvusndustamise teenuse disainimisel ja
pakkumisel on kasutatud koosloome protsessi, aga seda minimaalselt. To6tukassa poolt on

koosloome kasutamine olnud teadlikuks valikuks.

Tooandjate koolitamise ja ndustamise teenus on vélja kasvanud vajadusest, mis tuli sihtriihma
ehk puuetega inimeste endi poolt. Samuti sellest, et iimarlaudadel to6andjatega tuli vélja nende
teadmatus nii vdahenenud t66voimega kui ka erivajadusega inimestest ning asjaolu, et tédnu
véhesele informatsioonile ei julgeta puuetega ja vdhenenud todvoimega inimesi todle votta.
Loodud teenuse raames saab koolitada todandjat ja tema tootajaid teadlikumaks, niiteks juhuks
kui to6le tuleb erivajadusega inimene, et nad oskasid uue kolleegiga suhelda ja arvestada. Kogu

teenus on disainitud tihedas koost6os todandjate, puuetega inimeste esindajate ja toGtukassa
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vahel. Lisaks voeti tootukassasse toole valdkonnas padev ja pikaajalise kogemusega spetsialist,

kes esialgu osales teenuse disainimisel esindades iihte erivajaduse sihtgruppi.

Et to6andjate vajadused kaardistada, kiilastas to6tukassa spetsialist 2015. a. suvel 14. to6andjat,
kellel on tootukassaga koostodlepe. Koostdoleppe raames on kokku lepitud, et tdoandja poolt on
olemas valmidus ja tahe anda panus tooandjatele suunatud teenuste viljatootamisele ning
kogemuste jagamisele. Kohtumiste tulemusena valmis esialgne dokument teenuse vajaduse
kohta. Seejérel saadi kokku timarlaual, kus jagati kogemusi ja arutati voimalusi, et pakutava
teenuse sisu aitaks teadlikkust tdsta ning vastaks vajadustele. Umarlaudadel osalesid ka teenuse
sihtgrupi esindajad, kes jagasid spetsiifilisi teadmisi ja tegid ettepanekuid 1opptarbijate huve

arvestades.

Vastavalt Tummers et al (2015) vormidele on antud juhtumi raames kasutusel kdik kolm vormi.
Esiteks on tulnud idee sihtgrupi enda poolt ehk kasutusel on kodanikud kui alagatajad vorm.
Teiseks on sihtgrupi liikkmed osalenud aktiivselt teenuse disainimise protsessis, seega on
kasutatud kodanikud kui kaasdisainerid vormi. Kolmandaks on tulevikus teenuse ellu
rakendumisel sihtgrupil véga oluline roll ja vastutus, et teenus edukalt ellu rakenduks. Seega on

alust arvata, et kasutusel saab olema ka kodanikud kui kaasteostajad vorm.

Loodud teenus on viga paindlik ning koosneb kahest peamisest osast: ndustamine ja koolitus.
Noustamine on nii individuaalne kui ka grupis toimuv kogemuste jagamine, mis voib olla nii iihe
asutuse pohine kui ka asutuste vaheline. Koolitamine on konkreetse ajakavaga tddandja
vajadustest ldhtuvalt ette valmistatud spetsiifiliste teadmiste jagamine, kas iihe voi mitme asutuse
tootajatele. Nditeks saab koolitust, kus rddgitakse ratastoolis inimese hakkama saamisest
toopostil voi kuidas suhelda kuulmispuudega inimesega. Koolitused on interaktiivsed ehk saab
ise proovida nii ratastooliga liikumist kui ka viipekeeles suhtlemist. Teenust piloteeritakse kahe

partneriga: 1SS Eesti ja Selver.

Kogu teenus on hetkel disainimise 10ppfaasis ja planeeritakse ellu rakendada 2016 I kvartalis.
Seega voib senisele infole tuginedes viita, et teenuse disainimisel on saanud vordselt kaasa
raakida koik seotud ospooled. Seega on Bovairdi (2007) késitluse alusel toimunud teenuse téielik
koosloome disainimise protsessis. Sihtgrupi lilkkmed on andnud suure panuse teenuse sisu
véljatdotamisse ning todtukassa ja sihtgrupi vahel on loodud usalduslik suhe, mis on aluseks ka
edasisesel koostoole. Teenust on planeeritud hetkel hakata pakkuma koostoos sihtgrupiga, kuid
tdpsemalt saab pakkumise protsessi analiiiisida siis, kui see on reaalselt praktikas toole

rakendunud.
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Antud juhtumi puhul on tdotukassa teadlikult kasutanud teenuse disainimisel koosloome
protsessi, mille tulemusena on loodud paindlik sihtgrupi vajadustele vastav teenus. Samas
tulevad riskid ja kitsaskohad vilja teenuse pakkumisel. Seega saab vaadata antud koosloomes
véljatootatud teenuse tulemuslikkust siis, kui teenust on vihemalt paar aastat osutatud. Samas on
alust arvata, et antud teenuse disainimisel on tdé6tukassa poolt koosloome valik osutunud digeks

strateegiliseks otsuseks ning toetatud disainimise protsess on seni olnud edukas.

Kaitstud t66 teenuse eesmirk on vdhenenud toovoimega inimeste ettevalmistamine avatud
tooturule toole saamiseks (kas iseseisvalt voi tugiisikuga) ehk toetamine nii to6le asumisel kui ka

avatud to6turul tootamise algusperioodil.

Teenuse vajadusest radgiti aastaid enne selle reaalselt disainimist. Kuna poliitiline surve oli
teenuse osutamiseks suur, sai Astangu Kutserehabilitatsiooni Keskus iilesandeks kaardistada
kaitstud t60 teenuse rahvusvahelist kogemust ning tootada vilja teenuse sisu ja kulumudel
(rahastatud Euroopa Sotsiaalfondist 2007-2013 perioodil). Loodud dokument voeti 2014. a.
kevadel tootukassa poolt aluseks, mil asuti teenust disainima. Algselt vilja tootatud teenus
jagunes kahe avaliku sektori organisatsiooni vahel: tootukassa tegeleb liihiajalise ja

Sotsiaalkindlustusamet pikaajalise kaitstud t66 teenusega (viimast siinkohal ei késitleta).

Léhiajaline kaitstud t66 teenus kestab kokku maksimaalselt 24 kuud ja koosneb kolmest etapist.
Esimesed neli kuud toimub kliendi (ehk vdhenenud t66voimega inimese) ja teenusepakkuja
vaheline suhete loomine ning vajaduste kaardistamine. Teises etapis 15petatakse kliendi t66tuna
arvel olek ja ta asub toole (sdlmitakse to6leping) kaitstud tingimustes ehk teeb omale sobivat
t6od joukohases tempos, saades pidevat toetust ja juhendamist. Selle etapi eesmirk on tdsta
inimese iseseisvust ja suutlikkust t66d teha. Tootamine kestab kaheksa kuud, vajadusel on
voimalik seda aega pikendada maksimaalselt neli kuud. Kui sel ajal ei suudeta avatud to6turult
to0d leida, tuleb hinnata uuesti kliendi toovoimet. Kolmas etapp on avatud tooturul leitud
tookohal kliendi ja tema kolleegide toetamine. Teenuse osutajate arvates on tegemist koige

keerulisema etapiga, kuna kliendid ei suuda tihti leitud tookohale pilisima jadda.

Teenuse pakkumisega alustatakse 1. jaanuaril 2016 ja suuremates linnades on juba partnerid
teenuse osutamiseks hankega leitud. Kuna teenuse osutajad ei ole valmis koheselt iiksiihele

teenust pakkuma, siis otsustati alustada grupiga, kus teenust saab korraga 8-10 inimest.

Teenuse viljatootamise protsessi olid kaasatud koik vajalikud sihtgrupid ehk seni teenust

osutanud organisatsioonid ja puuetega inimeste esindajad. Kuna koost6dd soovivate inimeste
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hulk oli suur, siis vaadati iildiseid puudeid ja psiitihika héireid eraldi. Mdlema puude liigi osas
toimusid pidevad paralleelsed imarlauad, et kokku leppida teenuse sisu ja hanketingimused,
millega teenust hakatakse osutama. Antud teenuse osas voib tiheldada Tummers et al (2015)
jargi kahte erinevat vormi. Esiteks on tegemist kodanikud kui kaasdisainerid vormiga, kus idee
on tulnud poliitilise otsuse tulemusena, kuid teenuse disainimise protsessi on kaasatud koik
seotud ja kogemust omavad osapooled. Teenuse viljatootamisel on sihtgrupi liikmed osalenud
aktiivselt, kuna teenust on oodatud viga pikalt, siis on nad saanud senisele kogemusele toetudes
vélja kdia parimad lahendused. Teiseks on teenuse pakkumisel sihtgrupil védga oluline roll ning
seega on toendoliselt tegemist ka kodanikud kui kaasteostajad vormiga. Teenus saab olla edukas
vaid juhul, kui selles osalevad sihtgrupi liilkmed aktiivselt.

Kui vaadata teenuse disainimist, mis seni on toimunud, siis Bovairdi (2007) jargi on tegemist
kooslome protsessiga. Ehk teenuse disainimise faasis on toimunud tihe koostdo teenuse sihtgrupi
ja tootukassa vahel, mistdttu saab viita, et teenus on ihiselt disainitud. Pakkumise protsessis
lasub 10pptarbijal vastutus teenuse tarbimisel, et teenus saaks edukalt ellu rakenduda. Kui

10pptarbija teenuse pakkumisel ei osale, siis pole voimalik edukalt teenust osutada.

3.3 Koosloome protsessi edutegurid tootukassas
Antud t60 raames analiiiisitud nelja teenuse viljatdotamisel on koosloome protsessi kasutamine

olnud teenuste 1dikes erinev. To6andjale koolituskulu hiivitamise teenuse osas ei ole disainimise
protsessis koosloomet teadlikult tootukassa poolt kasutatud, mis vOib olla iiheks pdhjuseks
teenuse mittetoimisel. Samas on noorte sihtgrupp olnud aktiivne teenuse tarbija ja ldbi selle ka
pakkumisel osaleja. Ulejdinud teenuste osas on disainimise faasis tootukassa poolt teadlikult
kasutatud koosloome protsessi ja sellest ldhtuvalt toob autor vélja voimalikud edutegurid. Esiteks
kirjeldatakse avaliku sektori ja seejarel sihtgrupi poolsed edutegureid ldhtudes Voorberg et al

(2015) peamistest mojutajatest (Joonis 4).

Kui vaadata koosloome protsessi avaliku sektori poolelt, siis esimese edutegurina saab vélja
tuua tootukassa valmisolekut votta teenuste valjatootamisel teadlikult kasutusele koosloome
protsess. Antud magistritods uuritud teenuste osas on koosloome protsessi kasutatud kdoikidel
juhtudel, kuid selle sisu mdistmine on olnud erinev. Kolme teenuse disainimise prosessis on
todtukassa poolt vdetud koosloome protsess kasutusele teadliku valikuna. Uheks motivaatoriks
on olnud organisatsiooni enda teadmiste vihesus sihtgrupi vajaduste kohta. Keeruline on vilja

tootada teenust, mis vastaks sihtgrupi vajadustele, kui ei omata piisavalt teadmist ja praktilist
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kogemust (Intervjuu B). Samuti tooandjale koolituskulu hiivitamise teenuse osas, kus
disainimisel ei kasutatud koosloome protsessi toodi intervjuus vilja teadlik valik kasutada ka

seal edaspidi koosloomet.

,, Tootukassa ei suuda iiksi oma sees teenust disaininda ja edasiselt oleks vaja kindlasti

kaasata kéik vajalikud osapooled. “(Intervjuu A)

Seega on iiheks eduteguriks olnud tootukassa struktuur ja organisatsioonikultuur, kus julgetakse
teadmatust tunnistada ja lahendusi otsida. Tootukassa siseselt soodustatakse koosloome
kasutamist ja on moistetud sihtgrupiga koostegemise olulisust, kuna seda on teadlikult teenuste
disainimise protsessis kasutatud. Tootukassa siseselt on tdusnud teadlikkus ja vanemate

kolleegidega jagatakse koosloome protsessist saadavaid kogemusi (Intervjuu G).

Samuti niitavad veebikiisitluse tulemused, et tootukassas on teenuste ja maakondlike
osakondade juhtide seas koosloome protsess muutumas jirjest olulisemaks. 12 vastajat 16st
leidis, et vorreldes viie aasta taguse ajaga on toimunud positiivne muudatus ja pracgu tootatakse
varasemaga vorreldes teenuseid rohkem vilja koos sihtgrupiga. Seega on mojutajana Voorberg
et al (2015) poolt vilja toodud poliitiline ja organisatsiooni sisene toetus olnud tiheks faktoriks,

mis tagab to6tukassas koosloome kasutamise edukuse teenuste disainimisel.

Teise edutegurina saab vilja tuua tootukassa teenuse juhtide positiivse suhtumise koosloome
protsessi. Eranditult koik to6tukassas poolsed intervjueeritavad (Intervjuud A, B, D, G, H) tdid
vilja, et ilma koosloome kasutamiseta ei ole voimalik sihtgrupi vajadustele vastavat teenust luua.
Seega on moistetud aktiivse sihtgrupi osalemise vajadust iihiskonnas sotsiaalsete probleemide
lahendamisel (Osborne 2013, 62-63), kus sihtgrupi liikmed saavad jagada oma teadmisi ja
kogemusi (Voorberg et al 2014, 9). Seda toetust tajuti ka osalenud sihtgrupi liikmete poolt, kuna
paljud vastajad (Intervjuu E, F, 1, J) toid eraldi vélja to6tukassa poolse toetuse kogu disainimise

protsessi viltel.

Kolmandaks mdjutajaks on teadvustada koosloome protsessiga kaasnevaid riske. Kolme teenuse
disainimise faasis ei ole todtukassa poolt tajutud suuri riske. Vélja on toodud riskina (Intervjuu
D, G, H), et ei saada lopptulemusena seda teenust, mida sooviti. Kuna tegemist on uute
teenustega, mida varem ei ole to6tukassa poolt pakutud, siis teadmine teenuse sisu vastavusest
saab tekkida ldbi kogemuse pakkumise faasis. Seega ollakse teadlikud ja valmis 1dbi praktilise

kogemuse koos sihtgrupiga tulevikus teenuse parendamiseks. Too6tukassa on koosloome
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kasutamisel teenuste disainimise protsessis kaasnevad riskid 1abi moelnud ning moistab pideva

teenuse arendamise vajalikkust koos sihtrithmaga.

Neljandaks on olulised ka eeldused, mida tootukassa ootab koosloome protsessi kasutusele
vottes. Tootukassa teenuste juhid (Intervjuu A, B, D, G, H) eeldavad koosloome kasutamisel
saada juurde spetsiifilisi teadmisi ja kogemusi sihtgrupilt. Seega soovitakse sihtgrupi praktiliste
kogemuste ja teadmistega luua voimekus teenust avaliku sektori poolt jatkusuutlikult arendada
(Evans et al 2012, 17). Teisi voimalikke eeldusi nagu néiteks eclarve vihendamine voi sihtgrupi
huvide suurendamine (Lam 1996, 1050), tddtukassa teenuste juhtide poolt vilja ei toodud. Uhest
kiiljest voib see olla tingitud vidhesest kogemusest ning teisest kiiljest teadmatusest. Kuna
eeldusega saadav kasumlikkus on tddtukassa teenuste juhtide poolt selgelt véljendatud, siis on

olemas tootukassa selged ootused protsessile.

Kui vaadata t66tukassas teenuste disainimise protsessi sihtgrupi esindajate poolelt, siis peamise
protsessi mdjutajana toob Voorberg et al (2015, 1343) vilja nende iseloomu ning soovi
protsessis osaleda. Wise et al (2012, 265) sonul on avalikus sektoris koosloome protsessis
osalemise motivaatoriks tihti kodanikukohustus ja isiklik huvi. Toé6tukassa juhtumites toodi
sihtgrupi poolt motivaatorina vilja soov teha asju paremini (Intervjuu C) ja missioonitunne
(Intervjuu E). Samuti oli oluliseks motivaatoriks soovitud sihtgrupi heaolu tous, sest kui loodud
teenustega saavutatakse sihtgrupi parem hakkamasaamine avatud tooturul, siis nad tunnevad

ennast {thiskonna téisvaartuslike liikmetena (Intervjuu E, F).

,,Osalema kutsub tihti missioonitunne ning mingi iillam eesmdrk, et midagi liheks

tihiskonnas paremaks. * (Intervjuu E)

., Kogu vorgustik — téoandjad, puuetega inimeste esindajad ja tootukassa on valmis iihiselt
panustama ja aitama, et sihtgrupp jouaks téoturule ja seega ka oleks tagatud nende heaolu

ning iihiskonnas hakkama saamine. * (Intervjuu 1)

Teisena tagab edukuse, kui sihtgrupp tunneb, et loodud teenus on ka nende oma ning seeldbi
tajutakse osalemise vastutust (Voorberg et al 2015, 1343). Kaitstud t66 ning tédandjate
koolitamise ja ndustamise teenuse viljatootamisel voib tdheldada sihtgrupi poolt tajutud
vastutust. Teenuse disainimise protsessis toodi vilja, et teised sihtgrupi lilkkmed kuulavad pigem
teist sihtgruppi kui avalikku sektorit (Intervjuu 1). Seda pohjusel, et avalik sektor ei jaga oma
kogemusi, vaid teiste omi. Seega on protsessis tajuda iihist vastutust, kus soovitakse teadmisi

jagada ka sihtgrupi liikmete ja esindajate vahel. Samuti peetakse sihtgrupi poolt oluliseks jagada
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oma praktilist kogemust, mis nditab kui oluline on neile praktikas tddtava ja jatkusuutliku

teenuse loomine (Intervjuu D, E).

Kolmas on sotsiaalse kapitali olemasolu, mis tagab sihtgrupi joulisuse ja selle, et nad ei ole oma
positsioonil vdhemuses (Voorberg et al 2015, 1343). Ervajadustega inimeste koosloome
protsessis osalemisel oli tajuda sotsiaalse kapitali olemasolu, millest ldhtuvalt tunti ennast
kindlamana. Seega voib nende teenuste puhul sotsiaalne kapital olla {iheks edukuse mdjutajaks.
Soltuvusndustamise teenusel sihtgrupi jirjest suurem osalemine voOib viidata kogukonnas

uiksteise suuremale toetamisele.

Neljanda sihtgrupi poolse mojutajana on Voorberg et al (2015, 1343) toonud vilja avaliku
sektori poolse usalduse koosloome ideede viljakdimiseks. Sihtgrupi liikkmed peavad julgema ka
ise ideid vélja kéia, et saaks tekkida {ihine vastutus ja vOrdne partnerlus. Uuritud juhtumitest on
todandjate ndustamise ja koolitamise teenuse idee valja kaidud sihtgrupi enda poolt. Disainimise
faasis osaletakse samuti vdga aktiivselt, mis niitab teatud usaldust, et koos avaliku sektoriga
teenuseid pakkudes saab teatud sihtgruppide kitsaskohti leevendada. Uheks edukuse vdtmeks on
usaldus tootukassa vastu, misldbi julgetakse sihtgrupi poolt votta riske. Saades positiivse
kogemuse, kus sihtgrupi poolt viljakédidud idee on koosloomes disainitud ning hiljem edukalt

ellu rakendunud, suureneb toendosus, et jargmisel korral on usaldus suurem.

,,Kui teenusesse panustavad ka suuremal joupositsioonil olevad inimesed, siis tekib tunne,
et saab asju pdriselt dra teha. Tdnu koosloodud teenusele on loodud ka téotukassaga
suhted tdiesti teisel tasandil, mistottu on edasine suhtlemine ja kogemuste vahetamine

oluliselt kergem. ** (Intervjuu E)

3.4 Koosloome protsessi takistused tootukassas
Kui eelmises alapeatiikis toodi vélja Voorbergi et al (2015) peamiste mdjutajate alusel

edutegurid, mis tootukassas koosloome protsessi ellurakendamise niidetelt voib eeldada, siis
antud alapeatiikis keskendub autor véimalikele takistustele. Esiteks kisitletakse avaliku sektori

ehk tootukassa ja teiseks sihtgrupi poolseid takistusi koosloome protsessi ellurakendamisel.

Tootukassa poolseks takistuseks, miks koosloome protsessi on teadlikult seni ellu rakendatud
minimaalselt, voib olla teadmatus ja vdhene kogemus. Véhene teadlikkus vdib olla pdhjuseks,

miks ei ole piisavalt uuritud teiste riikide positiivseid kogemusi ja seetottu on kiill koosloome
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protsessi teadlikult rakendatud kolme teenuse disainimisel, kuid kogu protsessi saavutatav

kasumlikkus on siiski teadvustamata.

Teise takistusena saab vilja tuua tootukassa todtajate suhtumise kodanikega koos teenuste
valjatootamisse. Samuti suhtumise sihtgruppi, kui teenust tullakse tootukassast kiisima. On kiill
loodud esimesed positiivsed kogemused teadlikult koosloome protsessi kasutamisega teenuste
disainimisel, siis tuginedes veebikiisitlusele oli alati kolm kuni neli vastajat, kelle puhul oli
tajuda tugevat negatiivset suhtumist koosloomisse. Nende sonul on tootukassa enda poolt
vialjatootatud teenused sama tohusad ja nad ei nde vajadust sihtgrupi kaasamiseks (vastaja

maakondlikust osakonnast).

Kolmanda takitsusena on koolsoomes loodud teenuste riskiks liigne paindlikkus. T6o6tukassa
poolt on vilja toodud, et teenust on véga keeruline pakkuda, kuna teenus on liigselt pindlik ja
seetdttu tema pakkumise protsess on aegandudev. Vajadusel ei ole seeldbi voimalik kiirelt abi
sihtgrupile pakkuda, kuna iga konkreetne sisu on vilja tootatud vastavalt sihtgrupi vajadusele,

mistSttu on ettevalmistamine ja pakkuja leidmine ajakulukas (Intervjuu G, H).

Vaadates sihtgrupi poolseid takistusi, siis kuigi tootukassa poolt tehakse esimesi samme
koosloome protsessi rakendamiseks, siis sihtgrupil puudub veel uskumus ja teadmine, et neid
soovitakse kuulata. Seega on iiheks oluliseks takistuseks sihtgurpi vdhene usaldus avaliku sektori
vastu. Sihtgupil on varasem kogemus, kus avalik sektor ei ole vaatamata ettepanekute kiisimisele

nendega arvestanud (Intervjuu F).

, Enne, kui ei ole ndinud loppdokumenti, ei saa oelda, et koostoo on olnud edukas.
Varasemalt oleme kogenud, et meie tehtud ettepanekutega ei ole siiski loppversioonis

arvestatud. “ (Intervjuu F)

Sellised negatiivsed kogemused voivad tekitada avaliku sektori ja sealjuures ka tootukassa vastu
usaldamatust, mis omakorda suunab sihtgruppi pigem passivseks teenuse tarbijaks. Samuti saab
taheldada veebikiisitluse tulemustest kodanike vihest soovi osaleda kogukonna probleemidele
lahenduste leidmisel. Neid peab protsessis osalemiseks “meelitama” ja korduvalt kutsuma, kuid

kui nad on kohale tulnud, siis motlevad kaasa (vastaja makondlikust osakonnast).

,, Nditeks téotuse probleeme lahendavate kohalike tooandjate iimarlaual osaleb 25-st

tooandjast iiks.“(vastaja maakondlikust osakonnast).
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., Kogukonna teadlikkust tostev mobiilse noustamise teenus, kus tutvustatakse téotukassa
voimalusi ning saab ka pakkuda ideid, siis huvi selle vastu on madal.“ (vastaja

maakondlikust osakonnast)

Teise takistusena saab vilja tuua sihtgrupi isikuomadused ja vdirtushinnanagud, mis tihelt poolt
tagavad edukuse, aga teiselt poolt on takistuseks. Sihtgrupi enda poolt toodi vilja koosloomes
disainitud teenuste protsessi teiste sihtgrupi litkmete jadrapdisus ja jiik sihikindlus, mis vésitasid
ja olid kohati takistuseks lahenduste leidmisel (Intervjuu E). Uhest kiiljest on mdistetav, kuna
sihtgrupi litkmed olid erivajadustega ja vdhenenud to6voimega inimesed, kes oma diguste eest
jadrapdiselt seisavad, aga samas ei lase selline paindumatus edasi litkuda. Sihtgrupil on tihti ka
varasem negatiivne tookogemus, mistottu ollakse likskdiksed ja véga ettevaatlikud uuesti avatud

tooturule tulemisega.

,, Olen tajunud protsessis osalejate pettumust ja jddrapdiselt oma asjade noudmist, mis oli
vdsitav. Samas kuna protsessis osalesid ka erivajadusega inimesed, siis oli see arusaadav,

et koik seisavad oma diguste ja pohimotete eest. * (Intervjuu E)

,,Palju on asjad kinni miiiitides ja stereotiiiipides, et ei julgeta vihenenud té6voimega

inimesi todle votta. ** (Intervjuu 1)

Sihtgrupi litkmetel {iheks protsessis osalemise takistuseks on riskitundlikkus. Eksisteerib
teadmine, et koost6os avaliku sektoriga hiljem teenust osutades on viga keeruline minimaalse
raha eest hakkama saada. Seega juba teenuse disainimise protsessis eeldatakse, et vaatamata
panustamisele ei saada siiski sihtgrupile vajalikku tulemust (Intervjuu F).

., Nouded teenusele on liiga korged ja hind nii madal, et esiteks me ei suuda konkureerida
nendele tingimustele ja teiseks ei majanda seda teenust selle hinnaga dra. Tegemist on uue
teenusega ning puudub starditoetus, mis tihendab, et peavad kéik tingimused ise looma.
Kuna tegemist on MTUga, kes tegutseb projektipohiselt, siis ei ole kusagilt ruumide

vastavusse viimiseks raha taotleda. “(intervjuu F)

,,Loodud teenuse raames ei ole voimalik sihtgrupile personaalsels liheneda ja seega on

praktikas osutunud viga kulukaks iga otsuse kohta eraldi tootukassast luba kiisida.*

(Intervjuu C).

Kokkuvottes on kommunikatsioon kui takistus vélja toodud nii té6tukassa kui ka sihtgrupi poolt.

Eriti teravalt néeb seda probleemi sihtgrupp ise, kelle sonul peab toStukassa rohkem panustama
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kommunikatsioonile, ainult nii saab teenus olla edukas ja jatkusuutlik (IntervjuuC, E, F, 1, J).
Sihtgrupp ei oska teenust kiisida, kui puudub vastav teadmine. Samuti ei julgeta osaleda, kui ei
jagata postiivseid kogemusi. Seega on kommunikatsioon oluline nii avaliku sektori kui ka

sihtgrupi litkkmete vahel, et info jouaks koikideni.

,,Peale aastast kommunikatsiooni tuli 2014 aasta siigisel eSimene soov tasuda 50%
pikaajalise téétu koolituskuludest. Enne seda ei ole teenuse algusest peale tihtegi taotlust
laekunud. “ (Intervjuu A)

Kokkuvotteks toob autor vilja tdotukassas nelja teenuse rames uuritud koosloome protsessi
kasutamise edutegurid ja takistused, mille analiiisimise aluseks on voetud Voorberg et al (2015)

vilja toodud peamised mdjutajad.

Tabel 3: kokkuvodte eduteguritest ja takistustest (autori loodud)

Organisatsiooni Edutegurid Takistused

vaade

1. Avaliku sektori | ¢ Tahe teenuseid koos ¢ Puudub siisteemsus;
valmisolek 1dpptarbijatega vilja todtada; e teadmatus.
koosloome e julgus tunnistada, et ei omata
protsessi piisavalt teadmisi;

kasutamiseks

poliitiline toetus.

2. Avatud hoiak

e Toetav organisatsioonikultuur; |e Teenuse juhtide suhtumine sihtgruppi
kodanike e asutuse sisene toetus; koosloome protsessis;
osalemisele e toetav struktuur ja protseduurid; | Konsultantide suhtumine sihtgruppi
e positiivne suhtumine. teenuse osutamisel.
3. Riskitundlik e Riskide vOtmisesse suhtutakse |® Hirm, et ei saa seda teenust, mida vaja;
organisatsioon postiivselt. o teenuste liigne paindlikkus.
4. Selged e Oodatakse sihtgrupi teadmisi ja ¢ Teadmatus.
koosloome praktilisi kogemusi.
stiimulid
Kodanike ja teiste
sihtgrupi
esindajate vaade
1. Kodanike e Missioonitunne; o Ukskoiksus;
iseloomustus e motiveerib osalema sihtgrupi e jadrapaisus;
heaolu tous. o jiik sihikindlus;
e miilidid ja stereotiilibid.
2. Teadlikkus / e Loodud suhted uuel tasandil; e Teadmatus ja soovimatus protsessis
soov olla e soov midagi ,,périselt dira teha; osaleda.
millestki osa e ,meie* tunne;
e tajutav tootukassa toetus;
e tajutud iihine vastutus.
3. Sotsiaalse e Tuntakse ennast kindlamana. e Vihene kommunikatsioon.
kapitali
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olemasolu

4. Riskide
valtimine

Usaldus.

Suurte riskide vdtmine teenuse
osutamisel;

avaliku sektori vihene toetus
pakkumisel;

usalduse puudumine.
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4. JARELDUSED

Kokkuvottes on selge, et nelja juhtumi baasil ei saa teha koosloome protsessi kasutamises
tootukassas teenuste viljatodtamisel 10plikke jareldusi. Samas saab vélja tuua valitud juhtumite
baasil senise teadlikult valitud koosloome kasutamise kogemuse teenuste disainimisel. Koikidel
neljal juhtumil on vdhemal v3i rohkem maééral olnud koosloome protsess kasutusel. Kolmel juhul
on tegemist olnud tootukassa enda strateegilise valikuga. To6andjate koolituskulude hiivitamise
teenuse disainimisel ja pakkumisel on kasutatud kiill koosloomet, aga see ei ole olnud toStukassa

teadlik valik ja koosloome on olnud minimaalne.

Seega on antud t66 raames analiiiisitud nelja teenuse viljatodtamisel koosloome protsessi
kasutamine olnud erinev. T66andjale koolituskulu hiivitamise teenuse osas ei ole disainimise
protsessis koosloomet teadlikult tootukassa poolt kasutatud, mis vOib olla {iheks pdhjuseks
teenuse mittetoimisel. Samas on noorte sihtgrupp olnud aktiivne teenuse tarbija ja 14dbi selle ka
pakkumisel osaleja. Seega saab jareldada, et tegemist on pigem passivse kooloome protsessiga,
kus disainimise ja pakkumise faasis ei ole teadlikku koosloomet rakendatud ja sihtgrupp on
osalenud teenuse tarbijana. Ning kolmel juhul aktiivse koosloome protsessiga, kus koosloome
protsessi on rakedantud nii teenuse ideede pakkumisel kui ka teenuse disainimisel (Lowndes et
al 2001, Bekkers et al 2013).

Vaadates SI viljakutset suurendada avatud tooturul osalevate inimeste osakaalu, seatakse
tootukassale korged poliitilised ootused, mistdottu on oluline teenuste valjatéotamisel ja
pakkumisel leida uusi praktilisi lahendusi. Eesmirgini joudmiseks tuleb saavutada muutus
sihtgrupi kditumise ja suhtumise fundamentaalsel tasemel (Davies, Simon 2013, 5) ning
tootukassa on tealikult valinud uueks teenuste véljatootamise viisiks koosloome. Seda peetakse
tiheks olulisemaks SI ellu rakendamise votmekohaks, et avalik sektor saaks muuta oma tegevust
laiemalt ning suhtuda teenuste véljatootamisse uutmoodi. Kui kaasata sihtgrupp teenuse
véljatootamisse, siis tuleb esmalt saavutada otsene kontakt (Vamstad 2012, 1175). Kuna
juhtumite analiiiisi tulemus néitas iihe edutegurina td6tukassa toetuse olemasolu kogu teenuste

disainimise protsessi véltel, siis vOib eeldada et antud kontakt on sihtgrupiga loodud.

Voorberg et al (2015, 1341) leidsid, et paljuski ei teata koosloome protsessi eesmérki ja

arvatakse, et protsess ise on juba oma olemuselt vaartuslik. Antud magistritéoé raames uuritud
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kolme teenuse puhul hakati koosloome protsessi teadlikult kasutama vajadusest, sest tootukassas
puudus endal spetsiifiline teadmine ja kogemus. Seega voib nende teenuste puhul viita, et ei ole
protsessi voetud kasutusele protsessi tottu. Koosloodud teenuste puhul on sihtgruppidega
koosloomine andnud protsessile sotsiaalse aspekti (Bekkers et al 2013, 116), kuid siiski tuleks

senisest enam poorata teadlikumalt tdhelepanu koosloome kasutamisele.

Léhtudes Tummers et al (2015, 3-4) vilja toodud kolmest erinevast koosloome vormist ei ole
tootukassas teenuse viljatootamisel kasutusel iihte konkreetset vormi. Koikide teenuste puhul
kasutati kas erinevat vormi vdi teenuse erinevas etapis oli kasutusel erinev koosloome vorm.
Niiteks tooandjate koolitamise ja ndustamise teenuse idee tuli 10pptarbija poolt ehk idee faasis
on tegemist kodanikud kui algatajad vormiga. Samas teenuse disainimise faasis on kasutusel
kodanikud kui kaasdisainerid vorm, kus vajalikud osapooled kaasatakse teenuse disanimise

protsessi.

Uhelt poolt soovitakse SI saada tulemus, mis pakuks uudseid lahendusi ja looks uusi suhteid
(Lewis et al 2014) ja omavahelist mdistmist (Ionescu 2015, 61) ning teiselt poolt on oluline luua
erinevate osapoolte voimekus osaleda teenuste viljatootamisel (Peters, Heraud 2015). Molemad
SI eesmérgid on saavutatavad 14bi koosloome protsessi kasutamise. Kui vaadata to6tukassas
koosloome protsessi teenuste disainimisel, siis sihtgrupi poolt toodi vélja suhete muutus, kus
sihtgrupp ise tajus, et suhted on tédnu koosloomele liikunud uuele tasemele (Intervjuu E). Samuti
on tootukassa toonud teadliku koosloome valiku eesmirgiks teadmiste vahetamise, et luua
voimekkus teenust edukalt disainida ja ellu rakendada. Seega on alust arvata, et koosloome
protsessi teadlikuma ja siistemaatilisema kasutusele votmisega on vdimalik 1dbi koosloome

protsessi rakendada SI eesmirke.

Kokkuvotteks voib oelda, et kuigi SI ja koosloome protsess eeldavad, et lahendused tootatakse
vélja nendega, kellele teenus mdeldud on, siis todtukassas liigutakse kiill selle pohimdtte suunas,
aga hetkel veel ei osata ndha suuremat pilti ja protsessi kaasata koiki vajalikke osapooli. Seetdttu
on tegemist osaliselt siiski eksperdi-keskse ldhenemisega, kuna 1dpptulemuse defineerib
tootukassa, aga kuulates enne dra koikide sihtrguppide esindajate arvamused. Seega on tegemist
kolme teenuse puhul vdhem voi rohkem siiski vaheetapiga, kus kasutusel on nii kooslome

protsess kui ka eksperdi-keskne lahenemine.

Samas tajutakse tootukassas vajadust koosloome rakendamiseks, kuid senised kogemused on
olnud suhteliselt piiratud. Kéesoleva t66 panuseks on autori poolt toodud iilevaade, mis on olnud

koosloome protsessi rakendamisel tootukassas teenuste véljatodtamisel takistused ja edutegurid.
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Milliseid ohte ja risikikohti on tajunud to6tukassa teenuste juhid ning ldpptarbijad ja nende
esindajad. Seniselt on olnud koosloome kasutusel teadlikult kolme teenuse disainimise faasis,
kuid et saada koosloome protsessi arengust tootukassas siigavam arusaam, siis tuleks neid
teenuseid koosloome vaatenurgast analiilisida paari aasta pérast. Siis saab analiiiisida koosloome

teadlikku kasutamist ka teenuste pakkumisel.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva magistritddoga sooviti kaardistada, mis rolli tdidab koosloome avalike teenuste
muutustes Eestis to6tukassa nditel ning vastata uurimiskiisimusele, mis tegurid seletavad Eesti
Tootukassa teenuste véljatootamisel koosloome protsessi Onnestumist voi ebadnnestumist?
Esmalt ti autor tuginedes teaduskirjandusele vilja avaliku sektori SI ja koosloome protsessi
seosed, erinevad staadiumid teenuse viljatootamisel ning edutegurid ja takistused, mis seda
mdjutavad. Empiirilise informatsiooni kogumiseks kasutati kaheetapilist ldhenemist, kus lisaks
dokumentide analiiiisile viidi esiteks autori poolt ldbi toGtukassa teenuste ja maakondlike juhtide
seas veebikiisitlus, mille eesmérgiks oli mdista koosloome rolli olulisust teenuste viljatootamise
ja pakkumise protsessis. Ning teiseks viis autor 14bi nelja juhtumi osas intervjuud nii to6tukassa
kui ka teiste sihtgruppide poolsete esindajatega, et saada detailsem teadmine teenuse
véljatootamisel kasutatud koosloome protsessi eduteguritest ja takistustest. Juhtumite puhul
késitleti nelja teenust, kus detailsemalt analiiiisiti kolme teenuse disainimise protsessi, kus

tootukassa oli koosloomet teadlikult rakendanud.

Nagu néidati t60 teoreetilises osas, peetakse koosloome protsessi itheks olulisemaks SI ellu
rakendamise votmekohaks, kus oodatakse avaliku sektori poolt laiaualtuslikumat muudatust
teenuste véljatodtamise protsessis. Kuigi todtukassas on teenuste disainimisel ndha litkumist
teadliku koosloome protsessi kasutamise suunas, siis antud magistritoos kasitletud veebiuuringu
ja nelja teenuse raames ldbi viidud intervjuude tulemusel ei saa vélja tuua kogu asutust
puudutavat selget trendi ja moju. Koikidel neljal juhtumil on vdhemal voi rohkem maééral olnud
koosloome protsess kasutusel. Kolmel juhul on tegemist olnud osaliselt ka to6tukassa enda
strateegilise valikuga. Toé6andjate koolituskulude hiivitamise teenuse disainimisel ja pakkumisel
on kasutatud kiill koosloomet, aga see ei ole olnud to6tukassa teadlik valik ning koosloome on

olnud minimaalne.

Sl esitab meile suuri valjakutseid, mis seavad avalikule sektorile nii poliitiliselt kui ka sihtgrupi
poolt suured ootused. Seega on viga oluline leida teenuste viljatodtamisel ja pakkumisel uusi
lahendusi, et saavutada muutus sihtgrupi kaitumise ning suhtumise fundamentaalsel tasemel
(Davies, Simon 2013, 5). On viga oluline to6tukassa poolne tahe ja soov teha asju teistmoodi kui
seni ning teadlikult votta teenuste disainimisel kasutusele koosloome protsess, mis voib olla

tiheks eduteguriks kogu asutuses Sl ellu rakendamisel.
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Kokkuvotteks voib Oelda, et kui tootukassas liigutakse koosloome protsessi kasutamisel
slisteemsemalt ning tulemusena on loodud 16pptarbijatele vajalikud teenused, mis tagavad neile

ligipddsud avatud too6turule, siis sellega on véimalik saavutada uus tase nii suhetes sihtgrupiga

kui ka teenuste viljatoGtamise protsessis.
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SUMMARY
SOCIAL INNOVATION THROUGH THE PROCESS OF CO-CREATION/CO-

PRODUCTION ON THE EXAMPLE OF ESTONIAN UNEMPLOYMENT INSURANCE
FUND

The aim of this Master's thesis is to map, which role has played co-production/co-creation in
changing public services in the example of Estonian Unemployment Insurance Fund. The author
tries to answer the following research question: what explains the success or failure of the co-
production/co-creation process carried out by Estonian Unemployment Insurance Fund when

developing its services?

Theoretical part of the thesis provides an overview of the social nature of innovation and co-
production/co-creation process when providing public services. Relations and influences of the
innovation and co-production/co-creation in the public sector are brought out on the basis of
scientific literary works. In the empirical part the author focuses on the development of four

services in the design phase, which Estonian Unemployment Insurance Fund has developed.

In order to cope with the challenges of social innovation and increase the number of people
active in the labour market, it is necessary to find new solutions when developing services that
can help to achieve changes in a fundamental level in the behaviour and attitudes of the target
group. Authors of the scientific literary works find that an important part of the essence of the
implementation of social innovation is the co-production/co-creation process, where services are

created and provided in co-operation with the end-users.

The thesis focuses on the design phase of the co-production/co-creation process, which the
Unemployment Insurance Fund has knowingly tried to develop and use when designing four
different services, as described in the empirical part. As regards two services which have been
implemented for many years already, observations are described in the thesis, even though the
selection of co-production/co-creation process was not an informed and intentional choice when
developing these services. Nevertheless, it is possible to say that the use of co-production/co-
creation has been part of the Unemployment Insurance Fund's own strategic choices in three of
the described cases. Co-production or co-creation has been used also for the designing and

providing the fourth service, service of employers' training expenses, but it was not an informed

40



decision of the Unemployment Insurance Fund; and the co-production/co-creation process has

been used to the minimum extent.

On one hand, it is desired to get results through the use of social innovation that would offer
innovative solutions and create new relationships (Lewis et al 2014) and mutual understanding
(lonescu 2015, 61), and on the other hand, it is important to create the ability to participate in the
development of services to various parties (Peters, Heraud 2015). Both objectives of the social

innovation are achievable through the use of the co-production or co-creation process.

Social innovation presents major challenges, such as the increase of the proportion of people
active in the labour market, which sets high expectations to the Unemployment Insurance Fund
both politically and by the target groups. This fact makes the finding of new solutions even more
important for the development and implementation phase of services to in order to achieve a
change in the behaviour and attitudes of the target group on a fundamental level (Davies, Simon
2013, 5).

So it is very important that there is the will and desire to do things differently in the
Unemployment Insurance Fund, and introduction of co-production or co-creation process for
designing services may be one of the success factors in implementing social innovation in the
whole organisation. The Unemployment Insurance Fund perceives the need to implement co-
production/co-creation, but its experience has been relatively limited so far. Also, the Fund has
consciously made the choice to use co-production or co-creation with the aim of exchanging

knowledge, to create the capacity to design and implement successful services.

When looking at the co-production/co-creation process of designing the services, the target
group itself brought out a change in relations, where the target group perceived that the
relationship is moving to a new level due to co-production/co-creation (Interview E). If the
Unemployment Insurance Fund starts using the co-production/co-creation process more
systematically and as a result designs the services that are necessary for the end-users and enable
them access to the labour market, then it is possible to achieve a new level of relations with the

target group as well as in the service development process.

It is clear that the analysis of four cases is not a sufficient basis for making definitive conclusions
about the co-production/co-creation process in the organisation. However, it is possible to bring
out the existing experience about the designing of services with the use of co-production/co-

creation. In conclusion it is possible to say Estonian Unemployment Insurance Fund perceives
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the need to implement co-creation/co-production process, but the experience of the organisation
has been relatively limited so far.
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LISAD
Lisa 1: Veebikiisitluse ankeet

Lugupeetud kolleeg,

Opin Tallinna Tehnikaiilikoolis haldusjuhtimise erialal ning teen oma magistri t66d teemal:

Kuidas toimub teenuste koosloomine (co-creation) to6tukassa ja kodanike vahelises koosto6s?
Uurin oma t66s koosloomise protsessi kolmest vaatenurgast:

- Kodanikud kui algatajad: ideed on teenuste viljatootamiseks pakutud kodanike poolt
ning avalik sektor on toetaja ja kaastegutseja rollis.

- Kodanikud kui koosdisainijad: idee tuleb avaliku sektori poolt, kuid kodanikud on
kaasatud teenuse véljatdotamise protsessi.

- Kodanikud kui koosteostajad: avalik sektor on teenuse viélja to6tanud/disaininud ja

kodanikud kaastakse teostuse faasis.

Kodanike all on m&eldud kdiki kodanikke sh MTUd, vabaiihendused, kodanikuiithendused vm

nime all tegutsevad ja kohaliku heaolu eest seisvad isikud/asutused.

Kiisimustik jaguneb nelja ossa. Esimeses osas palun anna mulle infot enda kohta, seejirel on
tildised kiisimused todtukassa teenuste valjatodtamisel kasutatavate meetodite kohta. Kolmandas

osas on koosloome protsessi voimalikud suunajad ja takistused ning neljandas tagajérjed.
Kiisimusi on kokku 26 ja tditmiseks kulub keskmiselt 10-15 minutit.

Olen véga tanulik Sinu panuse eest!

Palun anna natukene taustainfot enda kohta:

Millises liksuses tootad:

a. biiroos
b. maakondlikus osakonnas

c. teenuste osakonnas
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Kui kaua oled tdootukassas to6tanud:

a. allal aasta
b. 1-3 aastat

c. 1ule 5 aasta

Uldised kiisimused tootukassas teenuste viljatootamise/disainimise kohta:

1. Kas koosloome protsess on teenuste viljatdotamisel oluline?

a.

C.

jah, koosloome on oma olemuselt ise vairtuslik ja teenused, mis koosloomes
stinnivad on kindlasti jatkusuutlikumad

ma ei pea koosloomes tekkinud teenuseid paremateks kui tootukassa enda poolt
vilja tootatud teenuseid

Ei ole koosloome oluline

2. Millisest suunast tootukassa viimastel aastatel oma teenuste vialjatootamisel 1ahtub?

a. Teenuste arendamisel 1dhtutakse pigem kodanike poolsetest algatustest

b. To6otukassa ise motleb vilja idee (voi saab selle kohustuse seadusest voi monest

muust digusaktist tulenevalt) ning kaasab alati kodanikud teenuse viljatodtamise

protsessi

c. Tootukassa motleb vilja idee ja disainib teenuse ning kodanikud kaastakse teostuse

faasis

d. Kodanikke ei kaasata, sest nii kohustus teenust pakkuda kui ka teenuse sisu on juba

ette oeldud

3. Kas olete kasutanud teenuste viljatootamise protsessis nii kodanike kui ka t6oandjate

kaasamist?
a. Jah, kaasame mdlemat sihtgruppi piisavalt
b. Jah, kuid kodanikke viahem, kui to6andjaid
c. Jah, kuid todandjaid vihem, kui kodanikke
d. Ei kaasa piisavalt
e. FEikaasa iildse

4. Kas Teie piirkonnas tehakse mottetalguid, et iiles tdheldada kdik kodanike

parendusettepanekud?

a. Jah, tehakse pidevalt

b.
C.

Jah, kuid voiks tihedamalt olla
Ei tehta
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5. Kas teenuste pakett, mida pakutakse nii todotsijatele kui ka td0andjatele on juhtkonna

tasemel eelnevalt kokku lepitud?

a. Jah, koik teenused tulevad ,,ilevalt®
b. Ei, enne teenuste viljatootamist on kiisitud ka kohalikke vajadusi

6. Kui palju saate teenuste viljatootamise protsessis kaasa radkida?

a. Jah, saan alati
b. Jah, monikord
c. Ei, see on juba éra otsustatud ja teenus vélja tootatud

7. Kas teenuste valik arvestab Teie meelest kohaliku elanikkonna soovidega?

a. Jah, tdiesti
b. Jah, mingil méaéral
c. Eiarvesta

8. Kui vorrelda teenuste viljatdotamise protsessi viie aasta taguse ajaga, siis kas on

tdheldada muutust?

a. Jah, arvestatakse kodanike poolsete algatustega ja kaastakse rohkem kodanikke
teenuse viljatodtamise protsessi

b. Ei ole midagi muutunud
Selles osas on fookuses koosloomise protsessi peamised suunajad ja takistused.

9. Kas olete oma t60s kokku puutunud olukorraga, kus mdnest teistest riigist/asutusest on

,.hea praktika“ néditena moni teenus otse lile voetud?
a. Jah
b. Ei

Kui vastasid ,,jah“, siis palun jdtka, kui ,, ei* siis suundu 12. kiisimuse juurde.

10. Kas teenus rakendati iiks-iihele edukalt?

a. Jah

b. Ei, esialgset teenust enne rakendamist tdiendati

11. Palun too mulle moni ndide, kust ja kuidas teenus on iile vOetud ning kuidas kulges selle

rakendamine

12. Miks Teie arvates ei ole tootukassa kasutanud ira teiste riikide ,.haid praktikaid* ja

vOtnud kasutusele teenuseid, mis teistes riikides hésti toimivad?

a. Ei teata piisavalt teiste riikide headest praktilistest kogemustest
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b. On analiitisitud, kuid iiks-iihele ei saa teenuseid lile votta, sest tekivad
probleemid, mis tulenevad kultuurilistest jm erinevustest
c. FEioska delda
13. Kas Teid on koolitatud riskijuhtimise ja riski dratundmise valdkonnas?
a. Jah
b. Ei

14. Kas tunnete, et see on(oleks) koosloome protsessi tohustamiseks vajalik?

a. Jah, tdnu sellele moista(ksi)n riske paremini ja kaasa(ksi)n aktiivse(ma)lt
kodanikke teenuste viljatoStamise protsessi
b. Eiole vajalik
15. Kuidas Teile tundub, kas Teie vallas/linnas toimib teenuste viljatdotamise protsess koos

kodanikega?
a. Jah, toimib hésti

b. Jah, kuid voiks parem olla

c. FEitoimi ildse

I3

Kui vastasid ,,jah ", siis palun liigu edasi, kui ,,ei ", siis suundu .18. kiisimuse juurde

16. Kas alati on kodanikud aktiivsed kaasa td0tama ja osalema teenuse viljatootamise

protsessis?
a. Jah, alati tulevad kodanikud kaasa ja osalevad aktiivselt

b. Jah, kuid neid peab korduvalt kutsuma ja ,,meelitama“
c. Ei, neid peab sundima vo1 kdskima

17. Palun too moni niide

18. Kas teised avaliku sektori tootajad (nt sotsiaaltodtajad, Opetajad jt) soovivad aktiivselt

osaleda kohaliku elu parendamisel?

a. Jah, kdivad vilja kitsaskohtadele uusi algatusi/ideid
b. Jah, osalevad alati teenuste véljatddtamise protsessis
c. Ei, pigem on passiivsed

19. Kas olete tajunud teenuste viljatdotamise protsessis kellegi poolt vastuseisu?

a. Jah, olen
b. Eiole

Kui vastasid ,,jah“, siis palun liigu edasi, kui ,,ei“, siis mine 21. kiisimuse juurde.

20. Kuidas olete selle vastuseisu olukorra lahendanud?
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a. tekitasime neile véljakutse ja kaasasime teenuse viljatdotamise protsessi

b. ignoreerisime nende vastuolu ja tegime oma t66d edasi

21. Kuidas toimub kodanike kaasamine teenuse viljatootamisel?

a. Etoleks kaasatud kdikide sihtgruppide esindajad

b. Et oleks kaastaud kdik aktiivsed osapooled, kes soovivad ise teenuse
valjatootamisel osaleda

C. Me ei kaasa, vaid to6tame teenuse ise vélja

d. Meile edastatakse viljatootatud teenus ja meid ei kaasata selle vdljatootamise
protsessi

22. Milliseid meetodeid olete kasutanud, et teha teenuste véiljatootamine kodanikele

atraktiivseks (et nad osaleksid selles protsessis)?

a. Teinud teenuse vajaduse neile personaalselt oluliseks
b. Kaasanud aktivistid ja seejarel on nende poolt kaastaud ka teised vajalikud
sihtgrupid

C. Moni muu meetod, mida ma ei nimetanud

Selles osas on fookuses koosloome méjud ja tagajirjed

23. Millised lahendused Teie kogemuse pohjal koosloome protsessis siinnivad?

a. Téiesti uued lahendused, mis asendavad olemasolevaid teenuseid
b. Téaiendused olemasolevatele teenustele ehk lisad ja uuendused
c. Koosloome protsessi tagajérjel ei ole lahendusi tekkinud

24. Kas Teie arvates pOoratakse teenuse rakendamisel tihelepanu sellele, et milline sihterupp

koige enam sellest kasu/abi saab?

a. Jah peale teenuse rakendamist mitme aasta viéltel, et ndha kas teenus annab
soovitud tulemuse

b. Jah, kuid lithiajaliselt

c. Eipoorata

25. Kas olete koosloome protsessi tulemusena tajunud lisaks oodatavale tulemusele ka

mingit muud tagajirge, mis esilagu ei olnud soovitud?

a. Jah, positiivset
b. Jah, negatiivset

c. Eiole
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26. Palun too mulle iiks vOi kaks néidet, kus kirjeldad oodatud tulemust ja kas positiivset voi

negatiivset tekkinud tagajirge
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Lisa 2: Intervjuude pdhikiisimused
a) tootukassa todtajatele:

1. Palun kirjeldage .... teenuse sisu ja olemust ning koosloome protsessi selle
disainimisel/parendamisel.

2. Miks olete valinud koosloome protsessiks just sellise viisi?

3. Kas koosloome protsess toimus teenuse valjatéotamisel igas etapis (ideede

genereerimine, teenuse viljatdotamine, teenuse piloteerimine, teenuse pakkumine,

teenuse jarelevalve)?

Kas tajute koosloome protsessi poolt saadavat véartust?

Kas organisatsioon toetab teid?

Kas valisite teadlikult teenuse véljatootamiseks koosloome protsessi?

Kas loodav teenus on jatkusuutlik?

Kas tajusite erinevusi sihtgrupi soovides ja poliitilistes suundades?
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Kas ja milliseid riske néete koosloome protsessi kasutamisel?

b) Sihtgrupi esindajatele:

1. Palun kirjeldage ..... teenuse disainimise protsessi?

2. Kas olete saanud kaasa ridkida teenuse igas etapis (idee, teenuse viljatddtamine,
pakkumine ning edasine arendus ja jarelevalve)?

3. Kas olete saanud piisavalt kaasa radkida? Ettepanekuid teha? Kas teid on kuulatud?
Teiega arvestatud? Ja vastutust jagatud?

4. Kas teenuse disainimisel ja pakkumisel on tajuda koostdds ,,meie* tunnet?

5. Kas tajute kogukonnale loodavat vaértust?

6. Kas tunnete avaliku sektori toetust teenuse véljatootamisel ja pakkumisel kogu protsessi
viltel?

7. Kas loodav teenus on jatkusuutlik? Miks te nii arvate?

8. Mis ajendab teid panustama teenuse disainimisse ja pakkumise koos avaliku sektoriga?

9. Milliseid riske olete koosloome protsessis tajunud?
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