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ABSTRAKT

To6 pealkiri on: Protsessipohiseks juhtimiseks unifitseeritud aluse loomine Siseministeeriumi

valitsemisalas

Organisatsioonide kasvades, arenedes ja keerukuse suurenedes tekib paratamatult hetk, mil
efektiivsuse suurendamiseks on vajalik hakata to6korraldust muutma ja parendama. Surve suurendada
efektiivsust ja libipaistvust on omane ka Eesti avalikule sektorile. Siseministeeriumi valitsemisala kui
Eesti suurim ja ressursimahukaim seisab kitsaste eelarvetingimuste tottu sarnase probleemistiku ees.
Siseministeeriumi valitsemisala koosneb {iihtlasi ka mitmepalgelistest asutustest, millest suurimad on
Politsei- ja Piirivalveamet ning Padsteamet. Mdlemad asutused on juurutamas protsessipdhist
lahenemist, kuid valitsemisala {ilese vaate jaoks on vajalik iihtne ldhenemisviis.

Magistritdoo uuribki, mida peab tegema selleks, et protsessipdhise juhtimise rakendajad saaksid
protsessipdhisest juhtimisest ithtmoodi aru.

Uhtse lihenemisviisi loomiseks analiiiisiti esmalt levinuimaid protsessip&hise juhtimise
meetodeid ja mudeleid. Nendest andmetest ldhtuvalt pakuti vélja tihtne terminoloogia ja loodi sobivate
terminitega teoreetiline protsessipohise juhtimise mudel. Seejirel testiti terminoloogiat Politsei- ja
Piirivalveametis ning Péd#steametis, modtes terminite kasutatavust ja arusaadavust. Testimisel selgus,
et tildiselt oli terminitest arusaadavus ja hinnang kasutavusele rahuldav.

T60 tulemusena anti soovitused terminoloogia tdiendamiseks ja rohutati juhtide ja

vOtmepositsioonidel olevate tdotajate koolitamise tdhtsust.

Mirksonad: protsessipdhine juhtimine, teenused, protsessid, terminoloogia, terminid, avalik sektor,

Siseministeerium.



SISSEJUHATUS

Maailmas on masstootmise levikust alates otsitud viise, kuidas olla voimalikult
kuluefektiivne, et suurendada kasumlikkust ja konkurentsivdoimet. Viimased paar
aastakiimmet on korrapdrane ja teaduslik ldhenemine protsessidele olnud siisteemse
tdhelepanu all ja algselt tootmises levinud protsessipdohine ldhenemine efektiivsuse
suurendamisele on joudnud ka muudesse sektoritesse. Peamised pohjused selleks on olnud
organisatsioonide suundumine globaliseerumisele, standardiseeritusele, innovatsioonile,
paindlikkusele ja efektiivsusele. Mida keerukam on organisatsioon, seda keerukam voib olla
tookorraldus. Seetdttu on ilmne, et organisatsiooni keerukuse kasvades suureneb vajadus
saada selgemat iilevaadet tookorraldusest ehk protsessidest.

Surve suurendada efektiivsust ja ldbipaistvust on tuntav ka Eesti avalikus sektoris,
mistdttu on protsessipdhine kisitlus tousnud aktiivselt fookusesse. Protsessipohise
lahenemisviisi juurutamisega alustati Siseministeeriumi valitsemisalas 2008. aastast, kuid
seda on senini teinud iga asutus omal kiel. Kdige aktiivsemalt on sellega tegelenud Politsei-
ja Piirivalveamet ning Péddsteamet. Alates 2013. aastast alustas Siseministeerium keskse
lahenemisviisi loomist, koondamaks eelkdige kuluarvestuseks vajalikku informatsiooni, kuid
kiirelt jouti selleni, et puudus valitsemisala iilene iihtne arusaamine terminoloogiast ja
protsessipohisest ldhenemisviisist.

Varem ei ole Eesti avalikus sektoris laiapOhiselt tegeletud iithe ministeeriumi
valitsemisalas iihtse protsessipohise ldahenemisviisi juurutamisega. Riigis on mitmed asutused
nagu Sotsiaalkindlustusamet, Pollumajanduse Registrite ja Informatsiooniamet tegemas
joupingutusi protsessipohise ldhenemisviisi juurutamiseks, kuid need pingutused on
asutusekesksed. Siseministeeriumi valitsemisala asutused on suure sisulise varieeruvusega,
tootajate arvu ja eelarve jargi on see iiks Eesti suurim valitsemisala ca 8800 inimesega ning
taidab {iilesandeid nii sisejulgeoleku kui ka rahvastiku ja regionaalvaldkonnas. Erinevad
valitsemisala organisatsioonid tuleb koondada iihtse loogika alla, kuna muul juhul ei ole
voimalik tekitada valitsemisalas vorreldavat ja kasutatavat tervikpilti. Sellest tulenevalt

tulebki kokku leppida iihtne terminoloogia ja protsesside mudel.



Magistritoéo  keskendubki jdrgmisele kiisimusele: mida peab tegema selleks, et

protsessipohise juhtimise rakendajad saaksid protsessipohisest juhtimisest iihtmoodi aru?

Uurimiskiisimusele vastamiseks piistitab autor jairgmised uurimisiilesanded:

1. Luua Siseministeeriumi valitsemisalale teoreetiline mudel, mis pdhineb levinud
protsessipohise juhtimise meetoditel. Selleks tootatakse 1dbi kirjandus sisuanaliiiisi
meetodiga ja analiiiisitakse sobivaid termineid ja mudeleid.

2. Saamaks teada, milline on loodud mudelisse kaasatud terminite kasutatavus ja
arusaadavus, viiakse ldbi kiisitlus Siseministeeriumi valitsemisala kahes peamises
asutuses: Politsei- ja Piirivalveametis ning Piddsteametis. Kiisitluse tulemustest

lahtuvalt teeb autor ettepanekud terminoloogia tapsustamiseks.

Sellest tulenevalt koosneb uurimistdo struktuur kolmest peatiikist:

Esimese peatiiki eesmidrk on anda iilevaade Siseministeeriumi valitsemisalast,
peamistest riigiiilestest juhtimise korrastamise tegevustest ja Siseministeeriumi valitsemisala
peamiste asutuste juhtimislikest kitsaskohad. Selles peatiikis kirjeldatakse Siseministeeriumi
valitsemisala asutusi ning tuuakse vilja valitsemisala varieeruvus ja keerukus. Samuti
niidatakse Siseministeeriumi valitsemisala peamisi finantsniitajaid, eesmdrgiga moista
mastaape ja valitsemisala praegust rahalist seisu teenuste osutamisel. Peatiikis kirjeldatakse ka
riigilileseid tegevusi strateegilise planeerimise korrastamisel. Korrastatud strateegiad loovad
raamistiku asutuste planeerimisele ja seeldbi protsessipdhisele juhtimisele. Samuti tuuakse
esimeses peatiikis vilja Politsei- ja Piirivalveameti ning Pédédsteameti juhtimislikud
kitsaskohad, mis on aluseks protsessipohise juhtimise juurutamisele.

Teise peatiikki eesmirk on leida sisuanaliiiisi teel peamistest protsessipohise
lahenemisviisi meetoditest sobivaid termineid ja ldhenemisviise. Selleks kirjeldatakse
peatiikis enamlevinud protsessipohise ldhenemisviisi meetodeid ja tuuakse vélja hinnangud
meetodite sobivuse kohta Siseministeeriumi valitsemisalale. Samuti tuvastatakse iga meetodi
juures olulisemad terminid ja hinnatakse mudeli funktsionaalsust.

Kolmanda peatiiki eesmérk on luua sobiv mudel ja testida mudeli terminoloogiat.
Selleks analiiiisitakse meetodites kirjeldatud termineid ja pakutakse neist ldhtuvalt vilja
Siseministeeriumi valitsemisalale sobivaimad. Samuti pakutakse vélja meetoditest ldhtuv
juhtimismudel, milles kasutatakse eelpool defineeritud termineid. Seejérel testitakse terminite

kasutatavust Politsei- ja Piirivalveametis ning Pididsteametis. Peatiiki 10puks antakse



soovitused, mida peaks tegema selleks, et parendada terminitest arusaamist ja seelibi

juhtimismudeli mdistetavust.

Varem on protsessipohise juhtimise meetodeid uurinud ja pdhjalikult vorrelnud Mari-
Liis Tamm oma 2009. aasta magistritdods ,,Organisatsiooni protsessikesksete kisitluste
vordlev analiiiis* ja Henrik Veenpere oma 2014. aasta magistritoos ,,Protsessimudeli arendus

ja kiipsuse hindamine organisatsioonis Pddsteameti nditel .

Soovin tdnada Henrik Veenperet ja Vilve Raiku olulise kaasaaitamise eest. Samuti

tanan ka teisi toogruppide liikmeid, kellega on olnud viljakad ja edasiviivad arutelud.



1. OLUKORRA KIRJELDUS

Peatiikis antakse iilevaade Siseministeeriumi valitsemisalast ja riigiiilestest tegevustest
ildise aluse loomisel koikehdlmavale protsessipohisele ldhenemisele. Samuti antakse
ilevaade Politsei- ja Piirivalveameti ning Pddsteameti vajadustest, litkkumaks protsessipohisele

tookorraldusele.

1.1 Siseministeeriumi valitsemisala

1.1.1 Siseministeeriumi valitsemisala alused ja struktuur

Siseministeeriumi toimimise alus tuleneb vabariigi valitsuse seadusest (VVS). VVS §
38 eristab tdidesaatva riigivoimu asutused valitsusasutusteks ja valitsusasutuste hallatavateks
riigiasutusteks. Valitsusasutused on riigi eelarvest finantseeritavad asutused, millele
seadusega vOi seaduse alusel antud pohiiilesandeks on tdidesaatva riigivdimu teostamine.
Seadus mdiratleb, et ministeerium on korgemalseisev iiksus tema valitsemisalas olevate
ametite, inspektsioonide ja muude riigiasutuse suhtes. SIM-is oli kuni 2014. aasta maértsini
kaks ministrit, kumbki juhtis oma valdkonda ehk vastavalt regionaal- ja sisejulgeoleku
valdkonda. Peale valitsuskoalitsiooni muutust 2014. aasta mértsis lisati regionaalministri
ilesanded siseministri omadele ja iiks ministri ametikoht kaotati struktuurist. (Vabariigi
Valitsuse seaduse muutmise ja sellega seonduvalt teiste seaduste muutmise seadus)

Siseministeeriumi iilesanded on méiératletud vabariigi valitsuse seaduse § 66 Ig 1
jargnevalt: ,,Siseministeeriumi valitsemisalas on riigi sisejulgeoleku tagamine ja avaliku korra
kaitsmine, riigipiiri valvamine ja kaitsmine ning piirireziimi tagamine, kriisireguleerimise,
riigi tegevusvaru ning tuletdrje- ja pédsteala toode, kodakondsuse ja migratsiooni ning
kirikute ja kogudustega seotud asjade korraldamine, kohaliku omavalitsuse arendamine,
regionaalhalduse ning regionaalarengu kavandamine ja koordineerimine, ruumilise
planeerimise alase tegevuse iileriigiline korraldamine ja jarelevalve, perekonnaseisualased

kiisimused ning vastavate digusaktide eelndude koostamine.*



Siseministeeriumi valitsemisalas on jdrgmised asutused oma pohiméédrusest voi

pohikirjast tulenevate iilesannetega (kokku on valitsemisalas 24 asutust):

1.

Kaitsepolitseiamet (KAPO) — ameti tegevusvaldkond on riigi pohiseadusliku korra ja

territoriaalse terviklikkuse végivaldsele muutmisele suunatud tegevust puudutava
teabe kogumine ja tootlemine, riigi vastu suunatud luuretegevuse ennetamine ja
tokestamine, sealhulgas riigisaladuse kaitse riigisaladuse ja salastatud vilisteabe
seaduses ettendhtud juhtudel ja korras, terrorismi ja selle rahastamise ning toetamise
ning riigi julgeolekut ohustava korruptsiooni drahoidmine ja tdkestamine, nende
kuritegude tokestamine, mille kohtueelne uurimine on ameti padevuses, ning seaduses
ettendhtud juhtudel kuritegude kohtueelne uurimine. (Kaitsepolitseiameti pShiméaérus
§7)

Politsei- ja Piirivalveamet (PPA) — ameti tegevusvaldkond on avaliku korra kaitsmine,

piirihalduse ning kodakondsus- ja migratsioonivaldkonna korraldamine. (Politsei- ja
Piirivalveameti pohiméédrus § 7)

Piisteamet (PAA) — ameti tegevusvaldkond on ennetustdd, tuleohutusjirelevalve,

pdiste- ja demineerimisto0 ning kriisireguleerimise korraldamine. (Padsteameti
pohimaéérus § 7)

Hiirekeskus (HK) — valitsusasutuse Hairekeskus tegevusvaldkond on hddaabinumbrile

saabunud hidaabikone voi muul viisil saabunud hiddaabiteate voi teabe menetlemine.
(Hiirekeskuse pohiméarus § 9)

Siseministeeriumi _ infotehnoloogia- ja  arenduskeskus (SMIT) — keskuse

tegevusvaldkond on ministeeriumi valitsemisala iilesannete tditmiseks vajalike info- ja
kommunikatsioonitehnoloogia (edaspidi IKT) teenuste arendamine ja haldamine.
(Siseministeeriumi infotehnoloogia- ja arenduskeskuse pohiméaarus §7)

Sisekaitseakadeemia (SKA) — iilesanne on siseturvalisuse rakenduskorgharidusdppe ja

kutsedppe korraldamine. (Sisekaitseakadeemia pohiméérus § 7)

Maavalitsused (MV) — maavalitsuse lilesanne on olla maavanemat teenindav ning

maavanema juhtimisel tootav valitsusasutus. (VVS § 88)

AS Andmevara — aktsiaseltsi pohikirjaline eesmirk on olla riigile partneriks avalike

ilesannete tditmisel infotehnoloogia valdkonnas, pakkudes eelkdige registrite,
andmebaaside ja infosiisteemide pidamise, arendamise, majutamise, rakendustarkvara
hoolduse ja infoteenuste ning klienditoe osutamise teenust. (AS Andmevara pohikiri)

SA Kodanikuiihiskonna Sihtkapital (KUSK) — sihtasutuse pdohikirjaline eesmirk on

aidata kaasa Eesti avalikes huvides tegutsevate mittetulundusiihingute ja sihtasutuste
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suutlikkuse suurendamisele kodanikuiihiskonna arendamisel ning kodanikuaktiivsust

soodustava keskkonna kujundamisele. (SA Kodanikuiihiskonna Sihtkapitali pohikiri, p

2.1)

SIM-i juhib siseminister (vt joonis 1), kellele alluvad kantsler ja viis asekantslerit ning
neli ametit. Asekantslerid juhivad kuute siseturvalisusvaldkonna, kiimmet tugivaldkonna ja

kuute regionaalvaldkonna osakonda.

N&unikud Kantsler
Euroopa Liidu ja
- Strateegia-
Siseauditi osakond valissuhete
osakond eaakond osakond osakond
ja R
egionaal-
poliitika A oo ! e H  valdkonna
asekantsler .;:Gm“u asekantsler
Sisejuigecieku- Komakakee- ja Paiste- ja | [ Regionaalnalduse
2 osakond politika osakond
Migratsiooni- ja
V‘m‘:\?“ piirivalvepoliitika T::::::;” Rahandusosakond
osakond
(EEs S | ST Ja R Varahaldus-
| Kaitsepolitsei- | |  Politsei-ja | | Passteamet | et
| amet I | plirivalveamet | i |
L 7 L 7 s 7
e R Re
| Gigusosakond

| Hairekeskus |
§

L p .
/ Slsemlnlsleeﬂum\l

| infotehnoloogia-
|&arenduslzkskus /

(EiETE S &Y

| Sisekaitse- |

| akadeemia | | |
p EENENEVE

Y N
I Kodaniku- |
| Ghiskonna SA

Joonis 1: Siseministeeriumi struktuur 2014. aastal Allikas: www.siseministeerium.ee

Lisaks on siseminister {iildkoosoleku iilesannetes AS-ile Andmevara. Samuti on iga

asekantsleri vastutusvaldkonnas iiks kuni kaks asutust v0i organisatsiooni.
1.1.2 Siseministeeriumi valitsemisala olulised arvniitajad

Andmetest ndhtub, et SIM koos oma valitsemisalaga on Eesti riigisektoritest
keerukaim ja mahukaim nii struktuurilt kui ka ressurssidelt. Seetdttu on keeruline ka
vorreldava iildpildi loomine ja iihtse ldhenemisviisi juurutamine.

Siseministeeriumi valitsemisalas tootab riigis kodige rohkem tdistddajaga todtajaid,
moodustades 28,4% koikide ministeeriumite valitsemisalade tootajate koguarvust (vt joonis
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2). Jargnevad Haridus- ja Teadusministeerium (16%), Kaitseministeerium (13%) ja

Justiitsministeerium (10%).

10 000,0
gOO0,0
5800:0
6 000,0
2000,0
L EES S
10030 S E e
.. .. |Riigik
B ) R(l)lglik antsel
SIM* | HTM | KAM | JUM |RAM | POM |[KUM | SOM | KEM |MKM|VAM v algal ei
" | haldu
a
sala
m 2013 osakaal valimist (28,4%|16,0%|13,1%|10,1%| 7,4% | 5,2% | 3,8% | 4,6% | 4,2% | 4,0% | 1,9% | 1,0% | 0,3%
m2013 9257(5238(4270(3283(2399|1698|1238|1504|1386/1310| 630 | 323 | 105
2012 9555(5386(4317(3438(2889|1749|1739|1523|1449|1333| 663 | 321 | 104

Joonis 2. Riigi ameti- ja hallatavates asutustes tdotavate teenistujate keskmine arv. Allikas:
(Rahandusministeeriumi saldoandmike infosiisteem)

31.12.2014 seisuga tootas SIM-i valitsemisalas reaalselt 8796 teenistujat, neist 56%
ehk 4951 PPA-s ning 25% ehk 2232 PAA-s. Maavalitsustes ning lastekodudes tootas kokku
7% ehk 572 teenistujat. HK, SMIT-i, SKA ning SIM-i teenistujate osakaal valitsemisala
teenistujatest oli suhteliselt sarnane ehk 3%, teenistujate arv neis asutustes on vahemikus 243—
276. Vorreldes 2013. aastaga on reaalselt t00l olevate teenistujate arv vihenenud 413
teenistuja vorra ehk 4,5%.

Oluline on vorrelda ka seda, millisel tasemel on SIM-i valitsemisala kulud vorreldes
teiste ritkidega, kuna see aitab paremini moista, millisel tasemel peaksid olema teenused ja
kulutused. Kui teenuste kohta on vorreldavat infot keeruline koguda, siis kulude kohta saab
kasutada Eurostati andmeid. SIM-i valitsemisala eelarve panustab protsendina moddetult riigi
SKP-st avalikku korda ja julgeolekusse rohkem kui enamik Euroopa Liidu (edaspidi ka EL)
riike. Vottes aluseks COFOG" koodi 03 ilma kohtute ja vanglateta (kohtud ja vanglad ei kuulu
SIM-i valitsemisalasse), kulutab Eesti riik avalikule korrale ja julgeolekule 1,5% riigi SKP-st.
Euroopa Liidu keskmine niitaja on 1,3% SKP-st (vt joonis 3).

1 COFOG (Classification of the Function of Government) on rahvusvaheline valitsemisfunktsioonide
klassifikaator, mille on vélja arendanud OECD ning mis on kinnitatud standardina rahvamajanduse arvepidamises. COFOG
voimaldab saada ajalist tilevaadet valitsuse eri funktsioonide kulude suundumustest ning vorrelda valitsuste kulutusi riikide
vahel.
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st, EL riigid 2013 a., va kohtud ja vanglad
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0
0&&100\% §&%o° 14%%5& \)‘i&&\)@@:&&@@ &6&%@&@‘},\,&‘2&%‘100 0@?‘3{\ eio{&‘?gi@e&%é&
’\»&% @Vw &

Joonis 3. Avaliku korra ja julgeoleku kulu (COFOG, kood 03), v.a kohtud ja vanglad, 2013. a

(% SKP-st). Allikas: Eurostat

Vaadates SIM-i

siseturvalisuse kulud 68% ja rahvastiku ning regionaalvaldkonna kulud 32%. Tdpsem kulude

jaotus raha allikate kohta on toodud tabelis 1 ja kulude jaotus kasutusotstarbe jirgi tabelis 2.

valitsemisala kulusid 2015.

aastal,

siis

sellest moodustasid

Tabel 1. Kulud ja investeeringud allikate 16ikes (va valitsuse reserv, tuhandetes eurodes)

. Osakaal
Allikas 2014 2013 2014

Siseturvalisuse valdkond
Vilistoetustest 19 363 11732 6,2%
Kaasfinantseerimine 4471 3194 1,4%
Riigituludest 287 953 265 837 91,7%
Laekumised riigiasutustelt 277 77 0,1%
Muud toetused 0 129 0,0%
Majandustegevusest 1992 1757 0,6%
Kokku siseturvalisuse valdkond 314 057 282 727| 100,0%
Regionaalvaldkond
Vilistoetustest 66 157 72 418 46,1%
Kaasfinantseerimine 1 607 3678 1,1%
Riigituludest 24 839 25126 17,3%
Laekumised riigiasutustelt 50 649 48 527 35,3%
Majandustegevusest 237 249 0,2%
Kokku regionaalvaldkond 143 489 149 998 | 100,0%
Kokku 457 546 432 725

Allikas: Siseministeeriumi majandusaasta aruanne 2014

13




Tabeli 2 juures on oluline mirkida, et siseturvalisuse valdkonna muudes kuludes
sisalduvad riigisaladusega asutuste ja iiksuste kulud. Samuti makstakse SIM-i eelarve kaudu

eraldisi erakondadele vastavalt nende saadud héilte hulgale, ja eriteenistuse pensione.

Tabel 2. Kulud ja investeeringud majandusliku sisu jargi (va valitsuse reserv, tuhandetes

eurodes)
.. Osakaal | Osakaal
Kululiik 2014 2013 2014 2013
Siseturvalisuse valdkond
To66joukulud 160 502 151 896 51,1% 53,7%
Majandamiskulud 83 557 72 733 26,6% 25,7%
Investeeringud 11 256 7 580 3,6% 2,7%
Toetused 34 081 26 799 10,9% 9,5%
Muud kulud 24 661 23719 7,9% 8,4%
Kokku siseturvalisuse valdkond 314 057 282 727| 100,0% 100,0%
Regionaalvaldkond
T66j6ukulud 9 306 8 834 6,5% 5,9%
Majandamiskulud 4841 4648 3,4% 3,1%
Investeeringud 0 19 0,0% 0,0%
Toetused 126 688 133 767 88,3% 89,2%
Muud kulud 2 654 2 731 1,8% 1,8%
Kokku regionaalvaldkond 143 489 149 998 | 100,0% 100,0%
Kokku 457 546 432 725

Allikas: Siseministeeriumi majandusaasta aruanne 2014

Tabelitest 1 ja 2 nihtub, et siseturvalisuse valdkond on oluliselt suurem kui
regionaalvaldkond. Siseturvalisuse olulisimad kulud kasutusotstarve jargi on to6joukulud
(51,1%) ja majandamiskulud (26,6%).

Kui proovida hinnata tegevuste jitkusuutlikkust, arvestades raha ostujoudu ehk
ttheks andmeallikaks

harmoniseeritud indeks (THHI). Statistikaameti andmetel muutus aastatel 2011-2014 Eesti

reaalset eelarvega kaetust, on vOimalikuks tarbijahindade
THHI 13% (Eesti Statistikaamet). Tarbijahinna indeksi muutuseks prognoositakse ca 1,9%
2015. ja 2,5% 2016 aastaks ning seejdrel stabiliseerumist ca 3% juures aastaks 2018. Seda
juhul, kui votta aluseks riigieelarve strateegia koostamiseks vajalik RM-i prognoos
(Rahandusministeeriumi ... 2014, 2). SIM-i valitsemisala eelarve nominaalne muutus aastatel

2011-2014 on toodud joonisel 4.
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Joonis 4. SIM valitsemisala eelarve kulud ja investeeringud majandusliku sisu jargi. Allikas:
Statistikaamet, autori koostatud

Jooniselt 4 nihtub, et uldiselt on SIM-i valitsemisala nominaalne eelarve suurenenud,
kui jitta vilja toojoukulud ja toetused. Toetuste juures peab arvestama, et andmetes
sisalduvad regionaalvaldkonna toetused. Regionaalvaldkonnas toimus Euroopa Liidu
rahastusperioodide iileminek, kus rahastusperiood 2007-2014 hakkas 16ppema. 2011. aastal
toimus toetuste viljastamine perioodi keskel, mistottu olid ka toetuste summad suuremad kui
2014. aastal. Kuigi teenuste osutamiseks vajalikud t66joukulud on jddnud samale tasemele,
siis majandamiskulud on tdusnud 23%. Samas on voetud pidevalt pikaajalisi kohustusi Shu-,
vee ja maismaasodidukite iilalpidamiseks ja rentimiseks, hoonete rentimiseks ja iilalpidamiseks
(sh Riigi Kinnisvara AS-ilt), uute info- ja sidesiisteemide hooldamiseks jms. Sageli on
majandamiskulude kasv seotud vilisvahendite toel tehtud investeeringute {iilalpidamise
tulemusega, kus riik on votnud nii siseriiklikke kui ka rahvusvahelisi kohustusi, nt Schengeni
infosiisteemid jms.

Riigieelarve lisataotlustesse on valitsemisala asutused kirjeldanud oma soovid, mis on
tarvilikud teenuste jitkusuutlikuks osutamiseks. Praegu on asutused hinnanud, et varade
elukaarel pohineva uuendamisvajaduse katmiseks jddb aastas puudu 40-50 miln eurot.
Riigieelarve strateegias ei ole selle vahe katmiseks vahendeid ette ndhtud, millest tuleneb
sellest ka stiimul oluliselt panustada oma tookorralduse paremaks muutmisesse ja seega
ressursside tdhusamasse kasutamisesse.

Autori arvates on esmatidhtis keskenduda eelkdige siseturvalisuse valdkonna
tookorralduse parenduste otsimisele, kuna andmetest ndhtub, et igasugune tookorralduse

tohustamise viis on SIM-i valitsemisala suuruse tottu mastaabiefektina suure mojuga.
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1.2  Riigi strateegiline juhtimine

Protsessipohise juhtimise juurutamine on tavapraktikas iga organisatsiooni enda
sisemise tookorralduse kiisimus. Riigi ja SIM-i valitsemisala juures tuleb arvestada, et
ministeerium toimib kui tihe ministeeriumi ja tema valitsemisala katusorganisatsioon, kus on
palju horisontaalseid teemasid. Horisontaalne teema tdhendab, et hallatav kiisimus voi
lahendatav probleem ei piirdu iihe ministeeriumiga, vaid puudutab mitut ministeeriumi. SIM-i
puhul saab tuua ndite liiklussurmadest, kus liiklussurmade vihendamine on seotud nii SIM-i,
Maanteeameti kui ka Haridus- ja Teadusministeeriumi valitsemisaladega.

Riigi planeerimine toimub arengukavades sitestatud tegevuste kaudu. Arengukavade
ja seeldbi ka strateegilise juhtimise siisteem on maédratletud vabariigi valitsuse méddrusega nr
302 ,Strateegiliste arengukavade liigid ning nende koostamise, tdiendamise, elluviimise,
hindamise ja aruandluse kord*.

Mairuse jargi on riigis kahte tiitipi arengukavasid (Strateegiliste arengukavade liigid
ning nende koostamise, tdiendamise, elluviimise, hindamise ja aruandluse kord, § 2 1g 1):

1. valdkonnapdhine;

2. organisatsioonipohine.

Mairuse neljas paragrahv méiératleb dra horisontaalsed arengukavad ehk valdkondlike
arengukavade iilesed arengukavad. Seaduse § 4 lg 1 sOnastab jdrgmist: ,arengukavade
koostamisel  ldhtutakse  Riigikogus  v0i  Vabariigi  Valitsuses  heakskiidetud
julgeolekupoliitikast, riigi konkurentsivoime tdstmise ja sddstva ning jiatkusuutliku arengu
strateegilistest arengukavadest ning arvestatakse Vabariigi Valitsuse tegevusprogrammiga.‘
Sellega kohustatakse valdkondlike arengukavade koostamisel arvestama horisontaalsete
arengukavadega. Praegu kehtib kolm horisontaalset arengukava:

1. ,Siistev Eesti 21 — Riigikogu otsusega 14.09.2005

2. ,Eesti julgeolekupoliitika alused — Riigikogu otsusega 12.05.2012

3. Uuendatud konkurentsivdoime kava ,Eesti 2020“ — Vabariigi valitsuse

korraldusega 08.05.2014

Ulejasinud  valdkondlikud arengukavad tuleks koostada neile arengukavadele
tuginedes. SIM-ile on koige olulisem neist horisontaalne arengukava ,Eesti
julgeolekupoliitika alused, mis miiratleb julgeolekualase visiooni. Horisontaalsete
arengukavade puudus on autori arvates osaline siisteemi ebaselgus, kus kaks horisontaalset
arengukava on vastu votnud Riigikogu, aga iihe vabariigi valitsus. Riigikogu on hetkel

kinnitanud ca kuus kehtivat valdkondlikku arengukava, nt 15.11.2013 Riigikogu otsusega
16



kinnitatud Eesti riiklik turismiarengukava 2014-2020. Autori hinnangul néditab see fakt
siisteemi osalist killustatust, kuid olukord on paranenud, sest 2009. aastal oli sarnasel tasemel
kinnitatud valdkondlikke arengukavasid 20 (Riigi ... 2009, 17). Strateegilise planeerimise
moistmiseks on Rahandusministeerium (RM) andnud vilja mitmeid alusdokumente.
Alusdokumentidega on loodud alused metoodiliselt iihtseks arusaamaks strateegilises
juhtimises.

Vanim ja peamisi suuniseid loov dokument on ,,Strateegilise planeerimise kidsiraamat
(2006), mis seostab ja selgitab vabariigi valitsuse médruse nr 302 pohimotteid. Samuti toob
kédsiraamat vilja strateegiadokumentide omavahelise hierarhia.

Vilja toodud hierarhia on alus SIM-i valitsemisala strateegilise planeerimise
lahenemisviisi viljatootamiseks. Hierarhia ndeb ette seosed, mis on viljendatud sisenditena

alates iihiskonna vajadustest kuni riigieelarveni (vt joonis 5).

Uhiskonna vajadused ja ootused sisend
Keskstrateegiad (valdkonna arengukavad)

Valdkonna arengukavad sisend
Valitsemisala arengukava

Riigi eelarvestrateegia sisend
Riigieelarve

Joonis 5. Strateegiadokumentide omavaheline hierarhia (Strateegilise ... 2006, 26)

RM on ,Strateegilise planeerimise késiraamatus® vilja toodud ldhenemisviisi pidevalt
arendanud, eesmérgiga teha teekond planeerimistasandilt tegevusteni selgemaks. RM-i kava
on vilja arendada tulemuslikkuse juhtimise siisteem (edaspidi TUJU). TUJU hakati
siisteemselt rakendama 2009. aastal, mil pakuti vilja tulemuslikkuse juhtimise siisteemi
juurutamise peamised osised ja arendused (vt joonis 6). Igast osast lidhtuvalt on RM
arendanud tegevusi, kuid uurimistod keskendub eelkdige protsessipOhise juhtimise jaoks

olulistele strateegilise planeerimise arendusprojektidele.
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STRATEEGILINE JA
IGA-AASTANE
PLANEERIMINE

TULEMUSTEST
LAHTUVATE OTSUSTE TULEMUSPOHINE
TEGEMINE JA PLAANIDE EELARVESTAMINE
KORRIGEERIMINE

TULEMUSLIKKUSE
MOOTMINE JA
ARUANDLUS

Joonis 6. Tulemuslikkuse juhtimise siisteem ja arendused. Allikas: (Uuendatud
konvergentsiprogramm 2010, 75)

TUJUst ldhtuvalt tootati vidlja strateegiliste eesmérkide juhtimiseks vajalikud
juhtimistasandid. Tasandid on aluseks riigi strateegiliste eesmérkide hierarhilisse seosesse
seadmisel. RM-i loogikast ldhtub, et koos juhtimis- ja koordinatsioonisiisteemiga ning
vastutavate ametnike miératlemisega igale tasandile on vOimalik juhtimisotsuste tegemisel
ldhtuda siisteemselt seatud eesmérkidest. Igale tasandile peavad olema méiiratletud eesmirgid
ja mdddikud selliselt, et tekiks omavaheline loogiline seos hierarhias. Selle tulemusel toetavad
hierarhia madalamal tasemel olevad eesmirgid ja moddikud korgemal paiknevate eesmirkide

saavutamist. RM-i pakutud juhtimistasandid on esitatud joonisel 7.
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Tulevikusuunad/
Visioon arenguvisioon Indikaator A

Strateegiline Méjuindikaator
eesmark voi tulemusindikaator
Tulemus- Tulemusindikaator
eesmark vdi valjundindikaator

Viljundindikaator

Alamtegevuse
véljund

Joonis 7. Tulemuslikkuse juhtimise tasandid. Allikas: (Ulevaade ... 2010, 6)

Igal tasandil kirjeldatakse erinev 13ik hierarhiast (Ulevaade ... 2010, 6):

1. tasand: visioon — Eesti arengu eesmérgid ja soovitud mdjud pikaajalises vaates (enam
kui 10 aastat);

2. tasand: tulemusvaldkond — visiooni tditmiseks suunatud piisiv ja omavahel seotud
riiklike poliitikate kogum, millel on selged ja mdddetavad pikaajalised mdjueesmérgid
(vastavad vdimalusel SMART-kriteeriumile) ning mdjumdddikud;

3. tasand: programm — omavahel seotud tegevuste kogum, millel on iihine eesmérk ja
mis koos vastavate viljundite ja ressurssidega on loodud ning rakendatakse
tulemusvaldkonna eesmérgi saavutamiseks;

4. tasand: alamprogramm - programmi koostisosa, mis hdlmab {iihe valitsemisala
tegevusi koos viljundite ja ressurssidega, mis on loodud programmi eesmirkide
saavutamiseks;

5. tasand: tegevus — tegevus, teenus, projekt vOi investeering, mida on vaja ellu viia
programmi eesméirkide saavutamiseks. Protsess, mille abil sisendid muudetakse
viljunditeks. Tegevuste viljundindikaatoriteks on tegevuste vahetud tulemused, mida

voib kirjeldada teenuste/ tegevuste standardite kaudu;
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6. tasand: alamtegevus — tegevuse ldbiviimise vOi teenuse osutamise alametapp, tegevuse
vOi teenuse viikseim koostisosa. Kasutatakse asutusesiseseks too planeerimiseks ja

juhtimiseks.

Peale hierarhia viljatootamist keskendus RM riigi tulemusvaldkondade méératlemisele. Kokkulepitud
tulemusvaldkond on oluliseks aluseks arengukavade ja valitsemisalade t66 korraldamisel. Selle t66
tulemusel lepiti kokku 17 tulemusvaldkonda, nt jatkusuutlik energiamajandus, turvaline tihiskond jm.
(Riigi tulemusvaldkondade ... 2010, 13-14) Tulemustasandite ndide on skemaatiliselt esitatud

joonisel 8.

Strateegiline Tulemus- Programm Ala- Tege-
valdkond valdkond g programm vus

: ; Paaste H
| 1 -
-
. riigikaitse
Riigikaitseline u
toetus & juhtimine
RV sdjalised
operatsioonid

Joonis 8. Tulemustasandid skemaatiliselt iihe niite varal. Allikas: (Riigi tulemusvaldkondade
... 2010, 12)

Tulemusvaldkondi on pidevalt tdiustatud ja tdapsustatud. Selleks viidi 2011. aastal 14dbi
pilootprojekt, milles tdpsustati tulemusvaldkonna rakendatavust kahe tulemusvaldkonna
nditel: turvaline tihiskond ja hea riigivalitsemine (/bid 2011). Pilootprojekti tulemusel sai SIM
selgema teadmise ja kogemuse oma valitsemisala puudutavast tulemusvaldkonnast. Kehtivas
Riigieelarve strateegias 2015-2018 on maidratletud 23 tulemusvaldkonda (Riigi
eelarvestrateegia 2015-2018), mis nditab autori arvates, et tulemusvaldkondade tdpsustamise
ja arendamisega tegeletakse pidevalt.

Strateegiliste arengudokumentide liigid joudsid ka 19.02.2014 vastu voetud ja oluliselt
muudetud riigieelarve seadusesse (Riigieelarve seadus). Seaduse § 19 médratleb strateegilised

arengudokumendid, milleks on poliitika pdhialused, valdkonna arengukava, valitsemisala
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arengukava ja programm. Samuti méératleb seaduse § 20 ka institutsioonid, kes kinnitavad
arengukavad. Seaduse § 20 Ig 1 sitestab, et poliitika pohialused votab vastu Riigikogu.
Seadusega korvaldatakse varasem segadus, mil polnud iiheselt selge arengukavade hierarhia.

Riigiiilese strateegilise planeerimise korrastamist on soovitanud ka OECD. OECD
2011. aasta raport ,,Uhtsema riigivalitsemise sunnas* tdi vilja, et koostatavatel strateegiatel ei
ole piisavat moju valdkondade suunamisel — lahendused on liialt asutuste kesksed,
strateegiamaastik on killustatud, eesmérkidel puudub kooskdla ja otsene seos riigieelarvega
ning puudub paindlikkus muutuste suhtes (OECD 2011). OECD soovituste tditmiseks koostati
ka eraldi Haldusvdoimekuse arendamise ja OECD riigivalitsemise raporti soovituste
rakendamise tegevuskava, mis seoti Euroopa Sotsiaalfondi prioriteetse suuna nr 12
»Haldusvoimekus* meetmetega. Tegevuskavas tédhtsustati programmipdhise juhtimise
arendamist, mis omakorda toetab iileminekut tegevuspohisele eelarvele 2020. aastaks.

Autori hinnangul on TUJU Idhenemisviis oluline alus SIM-i protsessipohise juhtimise
ilesehitamisel, kuna riik annab seeldbi ette suunised strateegilise ja asutuse eesmirkide
tditmise vaateks. Samas peab arvestama, et SIM-1 valitsemisalas protsessipShist juhtimisviisi
juurutades on muutunud mitmed terminid seoses TUJU-ga ja SIM-i strateegilise planeerimise

arendamisega. Sellest on tdpsemalt kirjutatud peatiikis 3.

1.3 Kitsaskohad Siseministeeriumi valitsemisalas

Kui riigi tasandil toimub korrastamine strateegilise planeerimise tasandil, siis
juhtimise vaateks tuleb vaadata SIM-i ja eelkdige asutuste tasandile. PPA ja PAA on SIM-i
valitsemisala kaks suurimat asutust, mida vaatluse alla votta.

SIM-i valitsemisala asutustest alustas PAA esimesena oma juhtimise korrastamist.
Kuna alguses oli tihelepanu osutatavatel teenustel ja mitte niivdga siisteemsel tookorraldusel,
siis hakati PAA niitel kasutama terminit ,teenusepdhine juhtimine®. Jirgnevates peatiikkides
selgitatakse termini olemust ldhemalt, kuid autori hinnangul on teenusepOhine juhtimine
sisuliselt sama mis protsessipohine juhtimine. Teenusepdhise juhtimise rakendamisega
alustati PAAs juba 2008. aastal. Peamine sisend teenusepdhise juhtimise rakendamiseks tuli
nii vilis- kui ka sisekeskkonna muutustest. Suurem surve efektiivsusele ja selgemalt
defineeritud tulemustele ndudis esmajoones selgemat iilesannete piiritlust ja siisteemset
hierarhiat eesmérkides. Esimesteks eeldusteks oli tegevuste lahtimdtestamine protsessideks,

elanikkonnale pakutavate viirtuste defineerimine ning tulemusmdddikute leidmine (Ojala
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2014, 1). Teenuste ja protsesside kaardistamise tegevusi alustati eesmirkide hierarhia
koostamisega, alustades Siseministeeriumi valitsemisala arengukava strateegilistest
eesmdrkidest, seostades seejidrel nendega Pédsteameti valdkondlikud eesmirgid. Peale seda
sai voimalikuks kirjeldatavate teenuste eesmirkide sidumine valdkondade eesmirkidega.
(Ojala 2014, 12) Esimesed teenused kirjeldati viliskonsultandi abiga 2012. aastal.

Seega saab viita, et protsessipOhise vaate juurutamise tingis surve ressursside
efektiivsemaks ja eesmérgistatumaks kasutamiseks. 2014. aastal kehtiva teenuste jaotuse jargi
osutavad Pididsteameti pohivaldkonnad avalikkusele 33 ja tugivaldkonnad pdhivaldkondadele
28 teenust. Iga teenuse kohta on defineeritud jargnevad atribuudid: eesmérk; teenuse arendaja,
korraldaja ja osutaja; sihtrithmad ja kasusaajad; alamprotsessid ja nende eest vastutajad;
teenuse osutamiseks vajalikud ressursid; tulemuslikkuse modtiihik; teenusvéimekuse omahind
ning digusaktid, juhendid ja korrad, millest tuleb teenuse osutamisel ldhtuda (Paédsteameti ...
2013). 2014. aastal keskendus PAA organisatsiooni vastutusjaotuse korrastamisele,
eesmdrgiga tOhustada ja timber korraldada ametisiseseid protsesse, suurendada analiiiisi- ja
planeerimisvdoimekust, tugevdada vabatahtlike pédstjate tegevuse koordineerimist,
motiveerida parimaid korge kvalifikatsiooniga tootajaid ning saavutada seelédbi
organisatsiooni eesmérkide tditmine. Pddstekeskustest kaotati valmisolekubiirood ning
regionaalsed haldustalitused. Umberkorralduste tulemusel viihenes 2014. aastal Pidsteameti
teenistuskohtade arv 32 vorra. Reaalselt koondati 22 inimest, neist pooled olid tugiteenistujad.
Autori hinnangul niitavad need PAA sammud, et tegeletakse aktiivselt efektiivsuse
otsimisega ja iiheks viisiks seda teha on ka protsessipohine mdtlemine.

PPA-s on toimunud mitmeid iimberkorraldusi, mis on tdhendanud paljusid olulisi
muudatusi. 2007. aasta koalitsioonileppes kirjeldati kava iithendada siseturvalisuse asutused
iihtseks ametiks. Uheks oluliseks tdukeks oli Eesti astumine Schengeni tsooni ja sellega
seonduvalt suure osa vilispiiride valvamisvajaduse dralangemine, samas lisandus aga uus
tilesanne: nn kompensatsioonimeetmete rakendamine illegaalse rdnde ohjeldamiseks
maismaal. Reformi ldbiviimiseks oli kolm peamist ajendit (Lumi ez al 2010, 10-11):

e Heade spetsialistide arv on Eestis piiratud ja kahanev ning hea spetsialist korgelt
hinnatud. Uhtses ametis ei ole enam vaja komplekteerida nii suurt hulka
spetsialiste, seega saab olemasolevatele maksta korgemat palka.

e Asutuste arendustegevuste tase on ebaiihtlane ja sageli on arendused omavahel
mitteiihilduvad. Uhtse arenduseelarve- ja meeskonnaga on vdimalik teha

suuremaid arenguhiippeid.
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1.

Asutuste Oiguslik teenistuskeskkond on teenistustingimuste osas mirkimisvéérselt
erinev ning ebaiihtlane.

jaanuarist 2010 alustaski t60d ithendatud Politsei-ja  Piirivalveamet.

Reformiprotsessis tekitasid enim kiisimusi jargnevad probleemid:

To66j0u optimeerimine — to6jou optimeerimine on pidev sihtmirk ja nt logistika
valdkonnas vihendati t66joudu 20% vorra ning muudeti tootajate funktsioone.
Teenistusastmete siisteem — piirivalve tsiviilstruktuuriks muutmisega muutus ka
piirivalve karjdérisiisteem, mis varem tugines auastmetele.

Sotsiaalsed garantiid — piirivalvuritel tdusis pensioniiga vordseks politseiga.

Uhtse ameti struktuur — probleemid Keskkriminaalpolitsei alluvuse ja paigutusega.
Tugiteenuste tsentraliseerimine — tugiteenuste tsentraliseerimine on iihtses ametis
ilmselt suurim sééstuallikas.

Stimboolika probleemid — pika ajaloo ja traditsioonidega asutuste siimboolika

muutmine iitheks.

2012. aastal, kaks aastat pidrast PPA moodustamist, tuvastati PPA juhtimisauditi

kidigus endiselt jargnevad olulised probleemid (Sisejulgeoleku ... 2012, 2-3):

SIM-is puudub piisav ressurss poliitika kujundamiseks ja poliitika mdjude
analuusiks,

PPA iildine vastutusjaotus ning infolitkumine pole iiheselt selge,

PPA-s esineb olulisel miiral funktsioonide dubleerimist,

PPA tugiteenused on ebaefektiivsed,

PPA infosiisteemide arendamise korraldus on ebaefektiivne ja poOhjustab

probleemide kuhjumist.

Analiiiis pakkus soovitustena vilja uue struktuuri ja tilesannete ettepanekud:

Jarjekindlalt hoida  selgepiirilist tasakaalu SIM-i  peamise ilesande
(poliitikakujundamise) ja ametikohustuste (poliitika elluviimise) eristamiseks.
Seda pohjusel, et ebaselge rollijaotuse tottu esineb rollikonflikte ja ebaselgust;
Korrastada SIM-i ja PPA struktuur eesmirgiga suurendada SIM-i vdimekust
poliitikat kujundada ja vihendada PPA rollide dubleerimist;

Oluliselt taiendada infosiisteemide arenduse korraldust.

Analiitisi otsese jdrelmina Iopetati PPA-s vahetult PPA peadirektorile allunud

koordinatsioonibiiroo tegevus ja selle iilesanded jaotati valdkondlike struktuuriiiksuste peale

laiali. Koordinatsioonibiiroo oli algselt loodud koordineerima PPA moodustamise kiisimusi,
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kuid peale kahte aastat oli rollijaotus selle ja valdkondlike iiksuste vahel muutunud
ebaméiraseks.

PPA loomisel tekkinud probleemid olid ilmselgelt keerukad lahendada, mistottu hakati
2014. aastal, peale PPA juhtkonna vahetust, ette valmistama uut struktuurireformi. Seekord
protsessipohisest (teenusepOhisest) juhtimisest ldhtuvast lahenemisviisist kantuna. PPA-s
alustati teenuste kirjeldamist 2012. aastal koostdoos viliskonsultantidega. Nende abil tekitati
esialgne teenuste vaade, kuid kuna puudus juhtkonna selge toetus, siis jdi projekt seisma.
Samas kirjeldati PPA siseselt teenuseid edasi. Alguses oli peamine suund liitmise tagajirjel
tugiteenustes tekkinud segaduse korvaldamine. Sellest kasvas vilja asutuseiilene teenuste ja
protsesside kirjeldamine, mis sai hoo sisse peale PPA juhtkonna vahetust. Kuna juhtkond
moistis protsessipOhise vaate vajalikkust, siis sellest ldhtuvalt viidi 1. oktoobril 2014 PPA-s
labi reform. Reform oli peamiselt tingitud eesmérgist suurendada olemasolevate ressursside
arvelt ametnike ja tootajate palka, eelkdige politseiametnike palgaméirasid (Politsei- ja
Piirivalveameti pohimiidruse muudatuse seletuskiri 2014). Viljadeldud eesmirgiks on tdsta
politseiametnike alampalga méédr 1000 euroni kuus. Struktuurimuudatuse joustumisega nihti
ette ameti keskiiksuste koosseisu vihenemine 130 teenistuskoha vorra, eesmirgiga saavutada
kokkuhoid palgafondis u 2,4 mln eurot aastas. Kui vilja jatta koondamishiivitised, siis otseselt
suunati palgaméddrade muutmiseks 1,9 mln eurot. Selle summa arvelt ametnike ja tdotajate
palga tOstmine vOimaldab tugevdada PPA  positsiooni tddjouturul, vidhendada
personalivoolavust ning aidata kaasa isikkoosseisu paremale motiveeritusele. Muudatused
palgamiirades avaldusid 2015. aastal.

Reformiga kaotati ameti struktuurist neli valdkondlikku osakonda: piirivalveosakond,
keskkriminaalpolitsei, korrakaitsepolitsei osakond ning kodakondsus- ja migratsiooniosakond.
Valdkondlike osakondade arendusbiiroode ja monede administratsiooni struktuuriiiksuste
baasil moodustati arendusosakond, mis allub peadirektori asetiitjale arenduse alal. Uhtses
ametiiileses arendusosakonnas hakatakse haldama ja arendama koiki ameti pohiteenuseid ning
uus juhtimisstruktuur on abiks iileminekul teenusepdhisele juhtimisele. Valdkondlike
osakondade kaotamisega kaotatakse valdkondlikud piirid politsei tegevuste planeerimisel ja
arendamisel, mis aitab omakorda viahendada dubleerivat planeerimis- ja arendustegevust. See
oli omakorda ka 2012. aasta juhtimisauditi iiks soovitusi. (Sisejulgeoleku ... 2012, 2-3)
Samuti vihendati PPA peadirektori asetditjate arvu viielt kolmele. Ametikohana siilis
peadirektori asetditja varade alal, samas loodi kaotatud ametikohtade asemel kaks uut
peadirektori asetditja ametikohta: peadirektori asetditja arenduse alal ning peadirektori

asetditja teabehalduse ja menetluse alal. Muudatusega viidi pohitegevuste arendamine,
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planeerimine ja eelarvestamine iihe peadirektori asetditja alluvusse ning keskselt teostatavad
pohitegevused ja teabehaldus teise peadirektori asetditja alluvusse. Muudatusega vihendati
ameti juhtimiskulusid ning peadirektori asetiitjate pddevuse ja vastutusalade uus jaotus
voimaldab ameti t60d efektiivsemalt juhtida. Tookorralduse otsese muudatusena koondati 215
inimest, neist 78 politseiametnikku ja 137 muud teenistujat. Enim koondamisi oli
tugivaldkonnas — 77.

Autori hinnangul on PAA-s ja PPA-s tehtud muudatuste taga olnud selge arusaamine,
et protsessipohine (teenusepdohine) juhtimine on iiks viise, kuidas muuta oma téokorraldust ja

seeldbi tekitada selgem seos eesmirkide ja tulemuste vahel.

Seega saab sOnastada ka iildised probleemid ja neist tulenevad eesmirgid SIM-i
valitsemisalas, millest lihtuvalt PPA ja PAA oma struktuurimuudatusi planeerisid ja ldbi
viisid:

e juhtimise tulemuslikkuse suurendamine (probleemide pohjuste teadmine ja nende

lahendamine);

e horisontaalse koostoo edendamine;

e ametniku ja tootaja omanikutunde kasvatamine (ametnik saab votta selgema

vastutuse ithiskonnas mdjude saavutamise eest);

e juhtimise, juhtimissiisteemide ja tegevuste libipaistvamaks muutmine.

Peatiikis esitatud andmetest nihtub, et SIM-i valitsemisala on ressursimahukas ja
keerukas ning arvestades tulevasi elukaarekulusid eksisteerib ilmne ressursside puudujiik.
Samuti ilmneb, et RM on tegelenud pidevalt ja siisteemselt riigiiilese strateegilise juhtimise
korrastamisega, luues tulemusvaldkondade siisteemi. Peatiikist selgus ka, et PPA ja PAA on
tulenevalt ressursipuudusest ja pidevast optimeerimise piitidest korrastanud oma juhtimist ja
struktuure. Kumbki asutus on teinud endas muudatusi, 1dhtudes protsessipdhise ldhenemisviisi

loogikast.
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2. TEOREETILISED ALUSED

Peatiikis kirjeldab autor levinuimaid protsessipohise juhtimise meetodid ja miiratleb
nende olulisimad elemendid. Kogutavad andmed aitavad luua aluse protsessipohise juhtimise
terminoloogiale ja kirjeldatud mudelid on ldhtepunktiks juhtimismudeli ja SIM valitsemisala

oma terminoloogia kirjeldamisele.

2.1 Protsessijuhtimise meetodid

SIM-i valitsemisala protsessipdhise juhtimise sisseviimiseks on vajalik méiiratleda
metoodiline alus, millest ldhtuvalt protsessipohise juhtimise siisteemi iiles ehitatakse.
Loomulikult peab autori hinnangul arvestama, et iga organisatsioon on mingis osas unikaalne
ja seetdttu tuleb iga meetodit kohaldada vastavalt organisatsiooni spetsiifikale. Samas ei ole
moistlik hakata ka siisteemi tithja koha pealt vilja motlema. Jargnevalt kirjeldatakse
levinuimaid protsessipdhise juhtimise meetodeid ja tuuakse vélja nende peamised defineeritud
elemendid, mis autori hinnangul on vajalikud SIM-i protsessipohise juhtimise arendamiseks.
Kirjeldamise iiheks aluseks on Mari-Liis Tamme uurimistdo erialase kirjanduse kohta, milles
on selgitatud vilja 29 erinevat organisatsiooni parendamise meetodi vdi kontseptsiooni, mis
pohinevad protsessipohisel 1dhenemisviisil. Need meetodid on klassifitseeritud kolme rithma
(Tamm 2009, 18-19):

e kvaliteedi parendamisele suunatud meetodid,

e [T-lahendustele suunatud meetodid,

e iildjuhtimist ja strateegiat kisitlevad meetodid.

Jargnevalt kirjeldatakse lithidalt iga rithma olulisimaid meetodid ja antakse iilevaade,
kas neis on sobivaid termineid, mida saaks kasutada SIM-i valitsemisala protsessipohise
mudeli koostamisel. Iga meetodi juures kirjeldatakse lithidalt selle olemust ja lisatakse autori

kommentaar selle peamiste tugevate kiilgede kohta.
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2.1.1 Kvaliteedi parendamisele suunatud meetodid

Kvaliteedi parendamisele suunatud meetoditest toob autor olulisimatena vilja
jargmised:

e Terviklik kvaliteedijuhtimine

e [SO ja teised standardid

e Lean (kaizen)

e Kuus Sigmat

e Statistiline protsessiohje

e SIPOC

Nendes meetodites on keskseks terminiks ,,protsess®. Mari-Liis Tamme magistrit6o
toob vilja, et terminit ,protsess® kasutatakse tihtipeale kahe sisult erineva tdhendusega
protsessi tdhistamiseks:

e protsess, mille kvaliteeti tdstetakse;

e kvaliteedi tOstmise protsess ise.

Tihtipeale jddbki neid meetodeid puudutavat kirjandust lugedes ebaselgeks, kummast
protsessist parasjagu radgitakse. Samuti nidhtub kvaliteediparandamisele suunatud meetodite
kirjeldustest, et nendes eeldatakse protsesside eelnevat viljaselgitamist ja nende kirjelduste
eelnevat olemasolu, mistottu ei ole neis enam rohku pandud objektide defineerimisele (Tamm

2009; 23-24). Autor samastab selguse ja lihtsuse huvides driprotsessi protsessiga.

Terviklik kvaliteedijuhtimine

Terviklikule kvaliteedijuhtimisele ei tekkinud iihest laialt levinud definitsiooni, vaid
mitmed organisatsioonid on selle enda jaoks ise defineerinud. Loplikult vottis terminoloogia
alase vaidluse kokku 1987. aastal loodud standard ISO 9000. Terviklik kvaliteedijuhtimine
votab kokku nii juhtimise kui ka kvaliteediohje, sidudes omavahel koik organisatsiooni
funktsioonid, tagamaks toote/teenuse kvaliteeti ja klientide rahulolu.

Terviklik kvaliteedijuhtimine sisaldab endas mitmeid meetodeid protsesside
analiiiisimiseks nagu niiteks Pareto tabel, voodiagramm ja punktdiagramm. (Oakland 2006,
241-245) Kuna see on oluline alus ISO 9000 standardile, defineeriti tervikliku
kvaliteedijuhtimise raames ka mitmed olulised terminid nagu klient, protsess jm.

Autori hinnangul ei paku terviklik kvaliteedijuhtimine tooriistu vahetu praktilise
tookorralduse parendamiseks, vaid nditab dra viisid, kuidas ohjata kvaliteeti protsessi

kirjeldamise ja mootmise tasemel.
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ISO 9001 ja teised standardid

ISO standardit jdrgides peab tippjuhtkond looma kvaliteedipoliitika, mis on
eesmirkide seadmise aluseks. Kuna ISO 9001:2008 defineerib protsesside siisteemi
rakendamist organisatsioonis koos protsesside ja nende vastastikuste mdjude
identifitseerimise ning juhtimisega, et saavutada soovitud tulemus, vOib seda vaadelda kui
protsessikeskset ldhenemisviisi. ISO defineerib ka mitmeid termineid, mis on aluseks iihtsele
standardikisitlusele.

ISO standard ei paku tooriistu protsesside parendamiseks, vaid standardi rakendamine
sunnib organisatsiooni oma protsesse ja tookorraldust siisteemselt iile vaatama ja kehtestama
reeglid protsesside ldbiviimisele. Struktureeritud reeglite ja juhiste ning auditite abil tagatakse
ihtlane kvaliteet. ISO defineerib mitmeid termineid nagu protsess ja teenus, mis loovad aluse
ihtseks arusaamiseks. (Kvaliteedijuhtimissiisteemid 2007)

Autori hinnangul on ISO standardi puudus suuremahulise biirokraatia tekitamine
protseduuride késiraamatute néol, mille loomine ja haldamine vdib omakorda jitta vihem

ressurssi protsesside tegelikuks parendamiseks.

Lean (kaizen)

Lean on organisatsiooni kvaliteedistrateegia voi filosoofia, mille peamine eesmirk on
vidrtuse tuvastamine, protsessi kiiruse suurendamine ja vaartust mitteloovate tegevuste ehk
raiskamise (jaapani k muda) elimineerimine. Tdiustamise meetodina kujutab Lean endast
pigem kogumeid meetoditest, mitte iiksikut meetodit (Vitalo 2008).

Lean'is ei defineerita protsessi, vaid on loodud hulk viise, kuidas vidhendada
tookorralduses raiskamist.

Tooriistad, millega soovitakse raiskamist vidhendada, on nditeks viidrtusahela
kirjeldamine, kanban (tegevuste tihistus), tOmbamise-liikkamise siisteem, 5S tookoha
korrastamine, poka-yoke (veavilistus) jm. (Womack et al 2010)

Autori hinnangul on Lean'i nédol tegemist suurepidrase meetodiga, mille tdoriistad
sobivad kasutamiseks igas majandussektoris alates tootmisest kuni avaliku sektorini, kuna

protsessid on igal pool. Oluline on ainult meetodi keskkonnale sobivaks kohandamine.

Kuus Sigmat
Kuue Sigma meetodit mdistetakse kui siisteemi, kus statistikal, analiiiisil ja faktidel

pohinev toote ja tulemuse modtmissiisteem, koos korgendatud tdhelepanu driprotsesside
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juhtimisele, parendamisele ja taasleiutamisele on suunatud kliendi vajaduste tdpsele
moistmise ja tditmisele. (Pande jt 2000) Peamine eesmirk on variatsioonide ehk vigade
vihendamine. Soovitud tulemus, mille korral ollakse maksimaalsel ehk 6 sigma tasemel, on
1 mIn korduse kohta 3,4 korvalekallet. Viga heaks loetakse taset 4,5 sigmat. (McCarty et al
2005)

Kuues Sigmas ei defineerita eraldi protsessi, vaid moddetakse korvalekaldeid ja
kasutatakse tooriistu korvalekallete vihendamiseks. Paljud kasutatavad todriistad on sarnased
Lean'ile ja teistele levinud kvaliteediohje meetoditele, mistdttu on kasutusel ja levinud kahe
meetodi kombinatsioon Lean Kuus Sigmat (ingl k Lean Six Sigma).

Autori hinnangul sobib Kuus Sigmat eelkdige organisatsioonidesse, kus on suurel

hulgal nii tegevuste kui ka viljundite kordusi.

Statistiline protsessiohje (SPO)

Statistiline protsessiohje (SPO) (ingl k Statistical Process Control, SPC) on
ennetavate meetodite kogum toodete (protsessi véljundi) stabiilse kvaliteedi saavutamiseks.
Pohineb protsessi viljundi kvaliteedikarakteristikute prognoosimisel, tuginedes varem
moddetud parameetrite vaartuste toendosuslikule jaotusele. Modta vOib nii  protsessi
toimumise ajal (protsessisisesed moddikud) kui ka 16pus (1opptoote karakteristikud). SPO iiks
peamisi tooriistu  on ohjekaart (nn Shewharti kaart), kus niidatakse protsessi
kvaliteeditagamise moodiku statistilisi arvandmeid graafilisel kujul. (Organisatsiooni
kisiraamat, 14-7-1)

Autori hinnangul avalduvad SPO peamised eelised iiksikute voi kogu organisatsiooni
protsesside ohjamissiisteemi loomisel. Samas ei erine SPO oluliselt teistest eelnenud

meetoditest, vaid on pigem osa nendest.

SIPOC-mudel

SIPOC-mudelit kasutati juba tervikliku kvaliteedijuhtimise juures 1980ndel ja seda
kasutatakse jiatkuvalt Kuue Sigma ja Lean'i iihe tooriistana. SIPOC on meeskonna toovote,
mida kasutatakse protsessi koigi oluliste elementide méadramiseks. Meetodi nimi tuleneb
ingliskeelsete sonade algustihtedest — tarnijad (suppliers), sisendid (inputs), protsess
(process), véljund (output) ja kliendid (customers) (eesti keeles — TSPVK). (Organisatsiooni
késiraamat, 14-5-1)
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Igas organisatsioonis toimuvaid protsesse saab kirjeldada vastastikku seotud SIPOC-
ite kogumina, mis moodustavad siisteemi. SIPOC ei defineeri eraldi protsessi, kuid olulised
on sisendid ja viljundid.

Autori arvates on SIPOC-i nidol tegemist hea tooriistaga, mida néditab ka selle
nimetamine Kuue Sigma ja Lean'i protsessianaliilisi ithe tooriistana. Samas jddb iiksnes

SIPOC-ist organisatsiooni tookorralduse analiilisimiseks vidheks.

Autori hinnangul on koik kirjeldatud mudelid seotud kas otsesel voi kaudsel méiral
W. Demingi klassikalise PDCA tsiikliga ja nditavad sama asja erinevast kiiljest ning
kasutavad erinevaid tooriistu tsiikli labimiseks. Samuti on praktikas erinevate meetodite
slisteemne eristamine keerukas, kuna to0vahendid kipuvad sageli samad olema. Seda

pohjusel, et paljud toovahendid tootavad iga protsessi analiilisimise juures.

2.1.2 IT-lahendustele suunatud meetodid

Kvaliteedi tostmisele suunatud meetoditest on autori arvates olulisimad jargmised:

e IDEFO
e ARIS
e UML
e BPMN

Lisaks nendele on olemas veel paljud detailsed infotehnoloogia rakendamise
meetodid, kuid IT-lahendustele suunatud meetodid on peamiselt protsesside kirjeldamise ja
omavahelise hierarhia tekitamise siisteemi tooriistad. Uhtses siisteemis kirjeldatud protsessid
on arusaadavad nii organisatsiooni sees kui ka véljaspool seda. Infotehnoloogia on oma

olemuselt informatsiooni tootlemise protsess. (Tamm 2009, 24)

IDEF0

Kasutuskeel IDEFO (ingl k [Integration Definition for Function Modeling) on
protsesside kaardistamise iiks standardeid, mida kasutatakse protsesside seoste tekitamiseks,
analiitisimiseks ja tegevusmudeli modelleerimiseks. IDEFO-meetod suunab selle kasutajat
motlema tegevuste hierarhilistele seostele ning iga tegevuse sisenditele, véljunditele,
piirangutele ja toimemehhanismidele (Organisatsiooni kdsiraamat 14-3-1).

IDEFO ei defineeri muid termineid peale tegevuse.
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ARIS

ARIS on ettevotte juhtimissiisteemi planeerimise ja rakendamise iiks kontseptsioon,
milles protsesse kasutatakse integreeriva liili ja iihise keelena (Organisatsiooni kédsiraamat 14-
4-1). ARIS-es defineeritakse protsesse, siindmusi, tegevusi, kasutajaid, organisatsioonilisi
iksusi ja IT ressursse.

ARIS pohineb protsesside graafilisel kujutamisel, mille abil modelleeritakse
protsesside ahel. Modelleerimise tulemusel on vdimalik liita funktsionaalne hierarhia ja
protsessikeskne lihenemine, néidates dra protsessi, organisatsiooni ja ressursi omavahelised

seosed. Selle tulemusel tekib ithtne organisatsiooni arhitektuur ehk ARIS-e maja (vt joonis 9).

ORGANISATSIOON

N
\ 4

PROTSESS

1

Y
TULEMUSED

Joonis 9. Organisatsiooni planeerimise ja rakendamise graafiline kujutamine Allikas:
(Organisatsiooni kisiraamat, 14-4-1)

ARIS-e arhitektuur on vilja tootatud jagatud protsesse ja nende tasandeid kirjeldades,
protsess on seejuures siduv liili. ARIS-e maja vundament on iilesehitatud tulemustele. Igas
blokis on omaette kirjeldus voi mudel. ARIS-meetoditega kirjeldatud juhtimissiisteem vastab
ISO kvaliteedisiisteemi nduetele.

Autori hinnangul on ARIS-e nédol tegemist tervikliku siisteemiga, mille abil on

voimalik kirjeldada kogu organisatsiooni iihtses loogilises siisteemis.

UML

UML on viljakujunenud objektile orienteeritud modelleerimise keel, millega
tdpsustatakse, visualiseeritakse, konstrueeritakse ja dokumenteeritakse driprotsesside
timberkorraldused. UML pakub siisteemi selle kohta, kuidas tegevused on omavahel seotud ja

kuidas analiilisida tegevuste toimivust, saavutamaks siisteemi funktsioone. (Larman 2013)
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Autori hinnangul on UML levinud ja paindlik modelleerimise keel, mille peamine

puudus on liigne keerukus tavakasutaja jaoks.

BPMN

BPMN (ingl k Business Process Model Notation) kasvas vilja UML-ist peale seda,
kui tekkis vajadus vilja arendada UML-ist lihtsam protsesside modelleerimise toOriist.
Peamine erinevus seisneb selles, e¢ BPMN on suunatud driprotsesside modelleerimisele, aga
UML-il on 14 tiipi diagramme, millest tegevusdiagramm on sobiv driprotsesside
kirjeldamiseks. Alates 2011. aastast kehtib tdiustatud versioon BPMN 2.0 (Business ... 2011).
Sarnaselt UML-ile on BPMN visuaalne to0riist, mis on paindlik erinevate organisatsiooni
protsesside kirjeldamiseks.

Autori hinnangul on UML peamiselt suunatud objektipohisele kirjeldamisele, samas
kui BPMN on suunatud protsessipdhisele ldhenemisele. See erinevus teeb BPMN-i sobivaks
lahenemisviisiks driprotsesside kirjeldamises. Selle omaduse tottu on BPMN saanud ka

kasutajate seas oluliselt populaarsemaks kui UML.

2.1.3 Uldjuhtimist ja strateegiad kiisitlevad meetodid

Uldjuhtimisele ja strateegiatele suunatud meetoditest on autori arvates olulisimad
jargmised:

e driprotsesside juhtimine

e tasakaalus tulemuskaart

e EFQM tiiuslikkuse mudel

e CAF

e ITIL

e driprotsesside timberkorraldamine

e piirangute teooria

e viirtusahela meetod

Eelmainitud meetodite erinevus kvaliteedi parendamise meetoditest seisneb selles, et
tegemist on laiema valdkonnaga, mis hdlmab endas iildjuhtimist ja strateegiat. Nende
meetodite ldhem vaatlus toob vilja, et mones neist on protsesside analiiisimine osa
terviklikust meetodist. Protsesside kirjeldamine on ainult abivahend ja mitte peamine meetodi

rakendamise eesmirk. (Tamm 2009, 25-26)
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Ariprotsesside juhtimine

Ariprotsesside juhtimine (ingl k Business Process Management, BPM) on suunatud
driprotsesside formaliseerimisele ja automatiseerimisele. Ariprotsesside juhtimine keskendub
ettevotte edendamisele iriliste protsesside kaudu. (Debevoise 2007, 11) Ariprotsesside
juhtimine sisaldab kontseptsiooni, meetodeid and tehnikaid toetamaks driprotsessi disaini,
administreerimist, joustumist ja analiitisimist (Weske 2007, 5).

Autori hinnangul on driprotsesside juhtimine sulandunud sujuvalt iildmoisteks, mis
kipub iseloomustama kogu protsessipohist ldhenemist. Meetodit ei seostata ka iihegi

teooriaga.

Tasakaalus tulemuskaart (TTK)

Tasakaalus tulemuskaardi TTK (inglise k Balanced Scorecard, BSC) on suunatud
ettevotte juhtimisele ning annab tippjuhtidele mitmepalgelise moddikute siisteemi, et hinnata
ettevotte tulemuslikkust. Seda kasutatakse eesmirkide tditmise mootmiseks ja strateegia
rakendamiseks koikidel juhtimistasanditel. Tulemuskaardi aluseks on organisatsiooni
pohieesmirkide pohjus-tagajiarg-seoste leidmine. (Kaplan, Norton 2003) Tasakaalus
tulemuskaarti kui strateegilist juhtimisvahendit kasutavad uuenduslikud organisatsioonid oma
strateegia pikaajaliseks juhtimiseks (Smith 2007, 166).

Tasakaalus tulemuskaart on suunatud nelja valdkonna méiératlemisele ja nende tarbeks
moddikute loomisele. Moddikute abiga on voimalik suunata organisatsiooni efektiivsust ja
tuvastada kitsaskohti. Tulemuskaart méiratleb eelkdige strateegiliseks juhtimiseks vajalikud
terminid nagu nt kliendi véirtus, strateegia. Tasakaalus tulemuskaart kasutab ka védrtusahela
analiilisi meetodit.

Autori arvates on TTK suurim eelis laiapohjalise mdodikute siisteemi loomine, kuid
samas jadb meetod moddikute tasandile. Samas tdidab TTK liinga siistemaatilise strateegia

elluviimise ja tagasiside protsessi vahel, mis puudub paljudel teistel juhtimissiisteemidel.

EFQM tiiuslikkuse mudel

EFQM-i tdiuslikkuse mudel pohineb W. Demingi viljatootatud PDCA ,,planeeri —
teosta — kontrolli — hinda* ehk pideva parendamise tsiiklile. EFQM on strateegia elluviimise
tooriist, mis asetab fookuse vOimaldajatele ja tulemustele. Voimaldajad on planeeritud ja
eesmdrgist ldhtuvad tegevused ning vdimaldajate kvaliteedist soltub tulemuste kvaliteet.
Tooriist on iildisel tasemel ning iga mudeli kriteeriumi jaoks tuleb koostada omaette hinnang

ja parendusplaan. EFQM on kujundatud vd&imalikult diinaamiliseks mudeliks, kus
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innovatsioon ja Oppimine aitavad parendada vdimaldajad ja tulemusi (EFQM-i ametlik
koduleht).

EFQM on suunatud juhtimisvaatele ja pakub ka metoodilist enesehindamise mudelit
RADAR, mille abil saab vorrelda ennast teiste organisatsioonidega. Libi enesehindamise
selguvad ka parendusi ndudvad kohad.

EFQM defineerib mitmeid termineid nagu klient ja protsess, kuid on peamiselt
suunatud strateegilise juhtimise vaatele.

Autori hinnangul pakub EFQM head kriteeriumite siisteemi organisatsiooni
enesehindamiseks, kuid samas jddb korvale jatkusuutlikkuse faktor. Organisatsioon vdib koik

eesmdrgid hiilgavalt tdita, kuid kui kliendilt raha ei saada, siis 10petatakse tegevus.

Uhtne hindamismudel CAF

CAF (inglise k Common Assessment Framework) on avaliku sektori spetsiifiline
organisatsiooni enesehindamise mudel. (Uhtne hindamismudel 2013) CAF tugineb suuresti
EFQMi ldhenemisviisile. CAF-1 ja EFQM-i peamine erinevus on CAF-i jaotus 28
alakriteeriumiks, mis on avaliku sektori pohised. CAF-i hindamismudel on ka oluliselt
lihtsam ja vihemate elementidega kui EFQM-i hindamismudel RADAR.

CAF defineerib mitmeid termineid nagu protsess ja protsessiomanik.

Autori hinnangul on CAF-1 néol tegemist talle teadaolevalt ainsa kvaliteedijuhtimise
raamistikuga, mis on loodud avaliku sektori jaoks. CAF-i on lihtne rakendada ja see pakub
avaliku sektori asutusele teistsugust, aga pohjalikumat vaadet. CAF-i mudeli sobivus ilmneb
ka selles, et eelarvepohisena on avalik sektor pohiolemuselt jitkusuutlikum, kuna ei tegele

miitigitulu teenimisega.

ITIL

ITIL-1 (esialgse nimega Information Technology Infrastructure Library) peamine
suund on IT-teenuse elutsiikli juhtimisele ja pidevale parendamisele. Selleks on kirjeldatud 26
tiilipprotsessi, mis pohinevad viiel kategoorial. Iga tiilipprotsess jaguneb veel omakorda
alamprotsessideks. (ITIL Foundation)

ITIL on pidevalt tegelenud terminite defineerimisega, kuna IT-ala keerukuse tottu on
tihtipeale raskusi enda selgeks tegemisega nii kliendile kui ka organisatsiooni siseselt. ITIL on
defineerinud mitmeid termineid nagu teenus, protsess, teenuseomanik ja muud.

Autori arvates on ITIL-i ndol tegemist lihtsalt kasutatava raamistikuga, mis aitab dra

tunda ja formaliseerida iga IT-organisatsiooni tookorraldust. ITIL-it kasutades on IT-
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organisatsioonidel voimalik réddkida iihtses keeles ja kujundada organisatsiooni ldhtudes

parimast praktikast.

Ariprotsesside iimberkorraldamine

Ariprotsesside iimberkorraldamine (inglise k Business Process Re-engineering, BPR)
sobib kasutamiseks olukorras, kus organisatsioon vajab tookorralduses uut ja radikaalset
lahenemist. (Hammer, Crampy 1993, 40) Seega driprotsesside timberkorraldamine hdlmab
uute toOstrateegiate visandamist, uue protsessi loomist ja muudatuste elluviimist nii
tehnoloogilise, personali kui ka organisatsioonilises vaates (Davenport 1993, 12).
Umberkorraldamine on agressiivsem kui pidev tiiustamine. Alustatakse puhtalt lehelt ja
joonistatakse parim uus protsess, sealjuures ei pdorata tdhelepanu organisatsioonilistele
takistustele.

Ariprotsesside iimberkorraldamine ei defineerinud termineid peale protsessi, vaid oli
pigem suunatud timberkorraldamisele.

Autori hinnangul ei moodusta driprotsesside iimberkorraldamine omaette selgelt

eralduvad meetodit, vaid pigem on see iiks tooriistade kogum tookorralduse muutmiseks.

Piirangute teooria

Piirangute teooria (inglise k Theory of Constraints, TOC) on suunatud piirangute
tuvastamise protsessile, et restruktureerida sellele vastavalt kogu organisatsiooni.
(Organisatsiooni kdsiraamat, 14-10-1) Teooria pdhivdide on, et me vdime protsessi oluliselt
paremaks muuta ja seega saavutada paremaid tagajdrgi, kui votame arvesse protsessi sisemisi
piiranguid ehk arvestame asjaoludega, mida ei saa muuta, ja muudame seda, mida saab muuta.
Peamine on voidelda mitte tagajirgedega, vaid tagajirgede pohjustega.

Piirangute teooria on suunatud kitsaskohtade tuvastamisele ja ei ole suunatud terminite
selgitamisele.

Autori hinnangul sobib piirangute teooria mottemudeli muutmiseks, kuid samas peab

seda kombineerima muude meetoditega protsesside pideva parendamise votmes.

Viaartusahela analiiiis

Viidrtusahela analiiisi (inglise k Value Chain Analysis) on strateegilise vaate analiiiisi
meetod, mille abil analiilisitakse ja tuvastatakse organisatsioonis kohad, kus on voimalik
suurendada kliendile loodavat viirtust ja vihendada kulusid. Viirtusahela ldhenemisviise on

kahte tiiiipi: klassikaline Porteri (Porter 1985, 36) ning Kaplani jt (edaspidi: Kaplani)
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tasakaalus tulemuskaardi viirtusahel (Kaplan jt 2003, 27). Nende kahe erinevus seisneb
selles, et Porteri viirtusahel on esitatud strateegilise vaatena, samas kui Kaplani viirtusahel
on pigem sobilik itihe sisemise protsessi kirjeldamiseks. Porteri véirtusahel esitab
vidrtusahelas tugitegevusi, mis mojutavad kasumit. Kaplani véartusahelas puudub otsene
rahaline vaade, peamine rohk on kliendi vajaduste tditmisel ehk ahel on esitatud kliendile
suunatuse aspektist.

Viirtusahela analiiiisis ei ole olulisi termineid defineeritud. Selles téiustatakse
protsessi, kuid tdiustatavaid protsesse detailselt ei kasitleta ega defineerita.

Autori hinnangul on viddrtusahel muutunud iiheks klassikaliseks tooriistaks
organisatsiooni strateegilise juhtimise meetodis. Viirtusahel aitab luua aluse protsesside
hierarhia loomiseks ja suurte protsesside tuvastamiseks. Samas voib olla avalikus sektoris
raskusi vddrtusahela kirjeldamisega, sest autori kogemuse jargi on viirtuse saaja tdpsustamine

tihtipeale keerukas.

Peatiikis kirjeldati autori hinnangul olulisimaid protsessipohise ldhenemisviisi
meetodid. Iga meetodi juures hindas autor meetodi elementide kasutatavust SIM-i
valitsemisalast ldhtudes ja tuvastas olulisimad meetodis kasutatavad mudelid ja terminid.
Meetodite iilevaade on sisendiks SIM-i valitsemisala jaoks sobiva mudeli ja terminoloogia
loomiseks. Seda vaatamata tdigale, et autori hinnangul on peatiikis kirjeldatud meetodid
aritihingute kesksed, kuid autori arvates pole tookorralduslikult olulist vahet, kas tegemist on
avaliku vOi erasektori organisatsiooniga, kuna protsesse viiakse 1dbi molemat tiiiipi

organisatsioonis.
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3. MUDELI LOOMINE JA TERMINOLOOGIA TESTIMINE

Peatiiki eesmirk on kirjeldada uurimistods kasutatava uuringu metoodikat, pakkuda
vilja eelnevas peatiikis kirjeldatud meetoditest ldhtuv terminoloogia SIM-i valitsemisalale
ning testida terminoloogiast arusaadavust kiisitlusega PPA-s ja PAA-s. Samuti pakub autor
vilja juhtimismudeli, mis kasutab eelpool kirjeldatud ja testitud termineid. Peatiiki 16puks

annab autor soovitused, mida ja kuidas peaks terminoloogias muutma.

3.1 Uuringu metoodika iilevaade
Autor kasutab uurimiskiisimusele vastamiseks kahte andmekogumise meetodit:
sisuanaliiiisi (kontentanaliiiis) ja kiisitlust SIM-i valitsemisala asutuste juhtkonna ja

vOtmetdotajate nagu nt protsessiomanike taseme tootajate seas.

3.1.1 Sisuanaliiiis

Sisuanaliilisiga piitiab autor leida vastuseid jargmistele kiisimustele: millised on
peamistes meetodites kirjeldatud olulised terminid? Millised on juhtimismudelite iilesehituste
kirjeldused, kus neid termineid kasutatakse? Kontentanaliilisi tulemuseks on mirksonade ja
terminite esinemine meetodite kirjeldustes ning neile omistatud definitsioonide tuvastamine.
Definitsioonide tuvastamine aitab viltida ka kontentanaliiiisi iihte riskidest, kus ainult
terminite olemasolu tuvastamine ja definitsioonidega konteksti mitte avamine vOib terminist
arusaamist raskendada.

Kuigi protsessipohisest ldhenemisviisist 1dhtub suur hulk meetodeid, on autor koostanud
valiku olulisematest ja levinumatest. Seelébi on tagatud sisuanaliiiisi ja pakutavate lahenduste

kaasaegsus. Analiiiisiks valis autor eelmises peatiikis vilja toodud olulisimad meetodid.

3.1.2 Kiisitlus PPA ja PAAs

Et testida viljatdotatud terminite arusaadavust, viis autor 1idbi veebipohise kiisitluse PPA
ja PAA juhtivatel tookohtadel. Anoniiiimsesse kiisitlusse olid eelkdige kaasatud juhtivate ja
votmetidhtsusega tookohtade todtajad seepdrast, et peamine arusaamine peab toimuma neil

ametikohtadel.
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Kokku vastas 46 tootajat ca 200 kiisitluse saanuist. Kiisitluse tipsemad andmed on

toodud vilja peatiikis 3.4.

3.2 Protsessipohise juhtimise peamised elemendid

Autor kirjeldas eelnevalt protsessipohise ldhenemisviisi peamiseid meetodid ja tdi vilja
tildise hinnangu iga ldhenemisviisi kohta. Iga eelpool kirjeldatud meetod pakkus vilja
omamoodi ldhenemisviisi sellele, kuidas parendada kvaliteeti ja juhtida kvaliteetitagamist.

Protsessipohise ldhenemisviisi defineeritavaid dimensioone on mitmeid. Autori
hinnangul on kodige fundamentaalsem termin ,,protsess. Lisaks sellele valis autor vilja
peamised elemendid, mida on vaja defineerida. Autor tugines selles valikus kahele alusele.
Esiteks, to0 teoreetilisest osast nidhtus, millised elemendid on olulised iseloomustamaks
protsessipohise juhtimise ldhenemisviisi. Teiseks tugineb autor SIM-i teenusepdhise juhtimise
toogrupi kohtumistel toimunud protokollitud aruteludele, kus t6orithm joudis jéareldusele, et
peamised terminid, mida peab iihiselt sdnastama, on jargmised:

e Teenus (ingl k service, public service)

e Teenuseomanik (ingl k service owner)

e Teenusejuht (ingl k service manager)

e Protsess (ingl k process)

e Protsessiomanik (ingl k process owner)

o Tegevus (ingl k activity, operation)

e Huvigrupp (ingl k stakeholder)

e Sihtrithm (ingl k target group, customer)

e Tellija (ingl k client)

Need terminid valiti vilja selleks, et oleks voimalik méaaratleda SIM-i valitsemisala asutuste
esialgne juhtimismudel ja rollijaotus. Viljapakutud terminite definitsioone arutati ja tdpsustati
samuti SIM-i teenusepohise juhtimise toorithmas.

Jargnevalt toob autor vilja iga eelpool kirjeldatud meetodi juures esiletoodud ja
defineeritud terminid. Autor tootas 1dbi koik vodimalikud originaalsed eelpool kirjeldatud
meetodid ja otsis neist vastavate ingliskeelsete terminite definitsioone. Iga termini juures
mirgib autor selle algse, ingliskeelse vaste ning omapoolse eestikeelse tolke. Juhul, kui
terminile on olemas ametlik eestikeelne tolge, siis kasutatakse ainult seda. Autori hinnangul

on terminite tdlkimine vajalik kuna ka terminite 10ppkasutus on eestikeelne.
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Terminid esitatakse iilevaatlikus tabelis, mis toob esile selle, kas termin on meetodis

defineeritud voi mitte. Tabelid esitatakse iilevaatlikkuse huvides meetodite kaupa.

Tabel 3. Protsessipohise ldhenemisviisi meetodite terminite vordlus.

Termin/
meetod

Teenus

Teenuse-
omanik

Teenuse-
juht

Protsess

Protsessi
-omanik

Tegevus

Siht-
rithm

Huvi-
grupp

Tellija

Terviklik
kvaliteedi-
juhtimine

ISO jt

Lean
(kaizen)

Kuus
Sigmat

Statistiline
protsessi-
ohje

SIPOC

IDEFO0

ARIS

BPMN

UML

Ari-
protsesside
juhtimine

Tasakaalus
tulemus-
kaart

EFQM

CAF

ITIL

Ari-
protsesside
iimber-
korralda-
mine

Piirangute
teooria

Vairtus-
ahela
meetod

Allikas: autori koostatud.
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Iga termini kohta on pdhjalikum, meetodi kirjeldusest tulenev terminite vordlus esitatud

allpool.

3.2.1 Termin ,,teenus‘

»leenus on autori hinnangul avalikus sektoris oluline termin, sest tihtipeale ongi
teenus see element, mida kodanik voi elanik tarbib. Avalik sektor ei tooda ka tavaliselt
miiiidavaid tooteid, kuigi SIM-i valitsemisalas sobivad toote nditeks isikuttdendavad
dokumendid.

Terminit ,,teenus‘ on vaadeldud meetodites defineeritud kahel juhul:

e ISO jt: teenus on vihemalt iihe tegevuse tulemus, mis tingimata toimub tarnija ja
kliendi vahelises liideses ning on tavaliselt mitteasjastatud. Teenuse osutamine vdib
holmata naiteks:

e tegevust kliendi tarnitud asjastatud toote (nt remonditava auto) juures

e tegevust kliendi tarnitud mitteasjastatud toote (nt maksudeklaratsiooni
koostamiseks vajaliku kasumiaruande) juures

e mitteasjastatud toote {iileandmist (nt informatsiooni iileandmine teadmiste
edastamise kontekstis)

e Kkliendile timbritseva keskkonna loomist (nt hotellides ja restoranides).
(Kvaliteedijuhtimissiisteemid 2007, 31)

e ITIL: vaartuse pakkumine klientidele, voimaldades neil saavutada 16pptulemusi ilma
kaasnevaid kulusid ja riske kandmata. (ITIL V3, 46)

Autori hinnangul on teenuse juures tdhtsaim aspekt vidrtuse pakkumine, mistdttu on
sobivaim ITIL-i teenuse termin, mis kohandatuna on sdnastatud jargmiselt:

,leenus on viddrtuse pakkumine sihtriihmadele, voimaldades neil saavutada
16pptulemusi ilma kaasnevaid kulusid ja riske kandmata.*

Avalikus sektoris kasutatakse laialdaselt ka terminit ,,avalik teenus® (ingl k public
service). Autori hinnangul tuleb analiiisida mdlemaid termineid: ,,teenus* ja ,,avalik teenus®,
et selgitada vilja peamised samasused voi erinevused. Avalikku teenust on Eestis terminina
defineeritud erinevatel aegadel mitmel kujul. Kodanikuithenduste vaates on avalikku teenust
defineeritud kahel korral.

Avalik teenus uldiselt on avalike iilesannete tiditmisel iildistes huvides osutatav teenus,
mis on suunatud (Kohaliku ... 2009, 11):

e avalike hiivede pakkumisele,
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e avaliku lilesandega kaasneva kohustuse tditmisele voi

e pohidiguste, vabaduste ja huvide kaitsele.

Vabaiithenduste ja avalike teenuste kidsiraamat sOnastab avaliku teenuse Kkui
avalikkusele jirjepidevalt osutatava teenuse, kauba, info voi hiive, mida osaliselt voi tdielikult
korraldab avalik sektor. Avalik teenus tuleneb avalikust huvist ning sisaldab nii avaliku
sektori kohustuslikke kui ka vabatahtlikke iilesandeid ehk haldusiilesandeid. Teenus voib olla
piiramatu ligipddsuga voi suunatud konkreetsele sihtgrupile. (Lember et al 2011, 8) Kohaliku
omavalitsuse tasandil on Tallinna linn maéadratlenud avalike teenuste andmekogu
pohiméddrusega avaliku teenuse termin (Tallinna linna avalike teenuste andmekogu
pohimédrus § 4):

e otsene avalik teenus — teenus, mille kasutaja saab isikliku voi volitatud isiku kaudu

kas avalduse voi muu poordumise alusel;

e kaudne avalik teenus — teenus, mille kdigus linna asutused osutavad Oigusaktides
sdtestatud teenust ilma teenuse kasutaja otsese pOOrdumiseta ning teenuse
kasutajaid ei ole voimalik identifitseerida;

Riigi tasemel on avalikku teenust defineeritud Riigikontrolli poolt ja Avalike teenuste
korraldamise rohelises raamatus. Riigikontroll on jaganud avaliku teenuse kahte rithma
(Avalike teenuste kvaliteet ... 2010, 6):

e soodustavate haldusaktide andmine (niiteks toetuse méddramine) ning keskkonna
loomine oOiguste kasutamiseks (nditeks valimistel hddletamine, avaliku teabe ja
enda kohta info pédrimine) ja kohustuste tditmiseks (nditeks maksude
deklareerimine);

e nii-6elda ehtsad avalikud teenused (nditeks jddtmekditlus, vee- ja energiavarustus,
tthistransport, arstiabi).

Avalike teenuste korraldamise roheline raamat (ATKRR) mdiiratleb avaliku teenuse
termini. Raamat kisitleb avaliku teenusena sellist teenust, mida riik voi kohalik omavalitsus
vOi avalikku iilesannet tditev eradiguslik isik osutab isiku tahtel (sh eeldataval tahtel) tema
seadusest tulenevate kohustuste tditmiseks vOi Giguste kasutamise voimaldamiseks. Isik ehk
teenuse tarbija voib olla Eesti elanik, ettevotja voi muu Eestiga seotud eradiguslik isik
(Avalike teenuste korraldamise ... 2013, 6).

Rohelised raamatud on poliitikate kujundamises Eestis uudsena kasutatavad
dokumendid, mis kirjeldavad valdkonna probleemistikku, avavad pohimdottelised voi

olulisemad poliitikavalikud ning pakuvad vilja voimalikud lahendusteed.
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Seaduse tasemel on avalikku teenust késitletud elutidhtsa teenuse kaudu. Elutdhtsate
teenuste toimepidevust reguleerib hiddaolukorra seadus (HOS), milles on nimetatud
ministeeriumid ja nende poolt korraldatavate elutihtsate teenuste tagamine. SIM korraldab
seaduse jdrgi seitsme elutdhtsa teenuse tagamise (HOS § 34 1g 3):

e avaliku korra tagamise toimimine;

e pédstetod toimimine;

e hidaabi Onnetusteadete menetlemise toimimine;

e lennu- ja merepidiste toimimine;

e merereostusseire ja -torje toimimine;

e operatiivraadiosidevorgu toimimine;

e Riigikogu, Vabariigi Valitsuse ja Vabariigi Presidendi t66 toimimine.

HOS-is ei ole defineeritud elutdhtsa teenuse terminit, kuid SIM kui kriisireguleerimise
korralduse tagaja on defineerinud elutihtsa teenuse oma veebilehel jargmiselt: elutdhtsatena
késitletakse teenuseid, mille katkemine ohustab inimese elu voi tervist, halvab riigi toimimist
voi vihendab iihiskonna turvatunnet (Elutdhtsad teenused).

Autorile teadaolevalt ei ole avaliku teenust riigi uuemates ametlikes dokumentides
rohkem késitletud. ATKRR on valitsuse tasandi dokument, mistottu on riigiiileses kisitluses
moistlik ldhtuda selles kirjeldatud definitsioonist. Kui vorrelda ATKRR-i ja ITIL-1 termineid
»avalik teenus* ja ,,teenus‘ selgitamaks nende iihisosa, ilmneb, et ,,avalik teenus* on suunatud
viadrtuse pakkumisele 14dbi (eeldatava) isiku tahte ehk transaktsiooni, kusjuures isiku (eeldatav)
tahe on vaid iiks vddrtuse pakkumise viis (nt abiellumisega kaasneva nimemuutuse korral
valmib uue nimega ID-kaart automaatselt). Seda pohjusel, et lisaks vahetutele
sooviavaldustele joustab avalik sektor ka seadusi, sOltumata isiku igakordsest sooviavaldusest.
Sellest ndhtub, et avalik teenus on kogum kdikidest voimalikest teenustest, mille tunnused on:

e teenuse osutaja on riik, kohaliku omavalitsuse iiksus voi avalikku iilesannet tditev

eradiguslik isik;

e teenuse osutaja tegevuste (protsesside) tulemusel luuakse isikutele viirtust;

e teenuse osutaja pakub isikule teenust (védrtust) kas:

o isiku otsese tahteavalduse alusel
o seadusest tuleneva teenuse osutaja kohustuse alusel voi
o asutuse toimimiseks voi pohitegevuse toetamiseks.
Seadusest tulenevad kohustused on ka peamine erinevus avaliku sektori ja erasektori

asutuste vahel — digusaktid médravad, millist iilesannet asutused riigis peavad tditma ehk
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millist vaartust nad riigis loovad. Teenuse klientide (sihtriihmade) tahe on siin avaldatud
kaudselt poliitilise ja seadusandliku protsessi kaudu. Eelnevale tuginedes jagunevad teenuse
tiitibid kaheks (vt joonis 10).

Avalikud teenused on teenused, mis ei ole siseteenused. Avaliku teenusega pakutakse
asutusevilisele kliendile (sihtriithmale) vahetut vidrtust. Avalikke teenuseid on Liti

kogemusest tulenevalt tinglikult kolme tiiiipi. (Avalike teenuste ... 2014, 28)

e Avalduse alusel ehk isik poordub riigi poole — isik avaldab mistahes vormis
vahetut soovi saada riigilt mingit tegevust, nt isikut tdendavate dokumentide
véljaandmise teenust.

e Joustamine ehk riik viib ellu jdumonopoli — isik ei pea avaldama vahetut soovi,
vaid riik tagab koigi isikute diguspirase kditumise (vajaduse korral sunni abil) ja
seeldbi seadustele vastava elukeskkonna, nt liiklusjdrelevalve teenus, tuleohutuse
kontrolli teenus.

e Elukondlik ehk riik pakub koigile taristut — isik saab kasutada avalikku taristut
(nditeks teed, ujula vOi tootav tdnavavalgustus), samuti kuulub siia alla riigi
tagatav turvaline ja usaldusvédrne isiku identiteedi haldus, nt digusliku identiteedi
haldamise teenus.

Siseteenus (tugiteenus) on teenus, mis toetab avaliku teenuse osutamist asutuse sees

ehk teisisOnu viirtuse saaja asub asutuse sees (sh teised siseteenuse pakkujad). Ilma selle

teenuseta on avaliku teenuse osutamine oluliselt raskendatud voi voimatu.

TEENUS

Teenuse tiiiip Avaliku teenuse tiitip

AVALDUS
Isiku avalduse alusel
Avalik teenus riigipoolne teenuse
osutamine

A

JOUSTAMINE

Riik viib ellu

1 Jjoumonopoli

Siseteenus Siseteenus ELUKONDLIK
Riik pakub taristut

- v

Joonis 10. Siseministeeriumi valitsemisala teenuste liigitus. Allikas: autori koostatud
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Terminite ,,avalik teenus® ja ,,teenus* omavahelisest vordlusest néhtub, et ,,teenus* on
kasutusel kui iildtermin ning ,,avalik teenus* ja ,,siseteenus‘‘ on teenuse alaliigid.

Autori hinnangul on tdhelepanuvéérne, et teenust kui protsesside véljundit on véhestes
meetodites kirjeldatud ja defineeritud. Mitmetes meetodites on defineeritud termin ,,toode*
kui protsesside 16pptulem, samas kéitub teenus sarnaselt tootele, moodustudes protsesside

véljundite kaudu.

3.2.2 Termin ,teenuseomanik*

Teenuse osutamisel on vajalik, et oleks méaratud vastutaja ehk omanik. Ilma omaniku
rollita on keeruline tagada teenuse iihest toimivust. Ka ATKRR toob vilja, et teenustel pole
omanikku, mis tingib arendamise eest vastutuse hajumise (Avalike teenuste ... 2014, 9).
Vaadeldud meetodites on teenuse omanik defineeritud ainult ITIL-is.

e ITIL: teenuseomanik on roll, mis tdhendab aruandekohustust mingi IT-teenuse tarne

eest (ITIL V3, 50).

ITIL-i termin on liiga iildine ja infotehnoloogia keskne, mistttu pakub autor vilja uue
definitsiooni:

»leenuseomanik on tavaliselt struktuuriiiksuse administratiivne juht, kes otsustab teenuse
eelarvestamise, eesmirgistamise, sihtriihma voi huvigrupi kindlaksméidramise, jirelevalve ja
muude iilesannete iile. Ta ei tegele teenuse toimimise tagamisega igapdevaselt, vaid arutab

teenustaseme ldbi teenuse tellijaga. Teenuseomanikul voib olla mitu teenust.*

3.2.3 Termin ,teenusejuht

Eristamaks administratiivset vastutust ja pidevat operatiivset tegutsemist, tuleb
teenuseomanik eristada teenusejuhist. Ainsana vaadeldud meetoditest on teenusejuhi
médratlenud ITIL.

e ITIL - teenuste juht (teenusehaldur) on juht, kes vastutab iihe voi mitme IT-teenuse
kogu elutsiikli haldamise eest. Terminit ,,teenuste juht* kasutatakse ka igasuguse IT-
teenuseosutaja juhi kohta. Enamasti kasutatakse viitamaks protsessijuhile, aga ka IT-
teenuste tippjuhtidele tildse (ITIL V3, 50).

ITIL-i mé&ératlus on autori hinnangul jille infotehnoloogia keskne, kuid annab
suunised, milline peaks olema teenusejuhi roll. Katmaks ITIL-i definitsioonis pakutud
rollijaotust, tuletab autor jirgneva definitsiooni:

»leenusejuht vastutab teenuse igapdevase toimimise eest. Osaleb teenuse eelarvestamise,

eesmargistamise, sihtriithma voi huvigrupi kindlaksmiddramises ja muudes {iilesannetes.
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Tavaliselt tdidab seda rolli struktuuriiiksuse juht voi tema méadratud spetsialist. Samuti tagab

teenusejuht teenustaseme jiargimise. Teenusejuhil voib olla mitu teenust.*

3.2.4 Termin ,,protsess

Protsessi terminit on késitletud meetoditest koige rohkem defineeritud.
Organisatsioonide protsessijuhtimise uurimused (Avalike teenuste ... 2014) niitavad, et
enamikul juhtudel on ldhtekohaks teenuse ja protsessi kisitlemine sama taseme iihikuna.
Samas on organisatsiooni detailsemal analiilisimisel joutud tddemuseni, et teenused
koosnevad mitmetest omavahel seotud protsessidest, millest igaiiks on analiiiisitav,
parendatav, eesmirgistatav ning juhitav.

Protsessi terminit kisitletakse erinevalt infotehnoloogias, bioloogias, keemias ja
muudes valdkondades. Protsessi termin soltub paljuski kontekstist, mistdttu on autori
hinnangul oluline selgelt méaratleda, mida protsessi all mdistetakse. Vaadeldud meetodites on
tihtipeale eristatud protsess ja driprotsess (business process). Autori hinnangul ei ole selle
uurimistdd raames oluline eristada driprotsessi protsessist, vaid pigem on hea need lihtsuse
huvides samastada. Ariprotsessi termini raskesti omaksvdetavusele viitab ka see, et selles toos
luuakse termineid avalikule sektorile. See omakorda tekitab tunnetusliku konflikti, kuna
avalik sektor ei tee oma olemuselt dri. Seetdttu vordsustab autor driprotsessi protsessiga ja
kasutab to6s ldbivalt terminit ,,protsess®.

Protsessi on vaadeldud meetodites defineeritud mitmeti:

e Ariprotsesside juhtimine: iriprotsess on organisatsiooni toGtajate ja siisteemide ning
selle partnerite poolt tehtud t60 ametlik esitus, eesmirgiga luua toode voi teenus
sisemistele voi vilistele klientidele. Koige lihtsamal tasandil tdhendab protsess
erinevaid astmeid esindavate tegevuste seeriat, mis on omavahel seotud
tileminekutega. (Smith, Fingar 2007, 10)

e Terviklik kvaliteedijuhtimine: protsess on hulk omavahel seotud tegevusi, mida
iseloomustavad spetsiifilised sisendid ja viirtust tekitavad protseduurilised iilesanded,
mis kokku moodustavad spetsiifilise viljundi (a set of interrelated work activities
characterized by a set of specific inputs and value added tasks that make up a
procedure for a set of specific outputs). (American ...)

e ISO jt: protsess on sisendeid véljunditeks muundav vastastikuses seoses olevate voi
vastastikust moju avaldavate tegevuste kogum. Protsessi sisendid on tavaliselt teiste

protsesside viljundid. (Kvaliteedijuhtimissiisteemid 2007, 22)
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e Kuus Sigmat: protsess on struktureeritud mdddetavate tegevuste jada, mis on
moeldud tootma spetsiifilist viljundit vastavale kliendile vdi turule (a structured,
measured set of activities designed to produce a specified output for a particular
customer or market). (McCarty et al 2005, 13)

e ARIS: idriprotsess on kogum omavahel seotud iilesannetest voi tegevustest, mis
moodustavad toote vOi teenuse (a business process is a set of related tasks or activities
performed to produce a product or service). (ARIS-e ametlik koduleht)

e BMPN 2.0: organisatsiooni tegevuste jarjestatus voi voog, mille eesmirk on teha t66d
(a sequence or flow of activities in an organization with the objective of carrying out
work). (Business ... 2011, 502)

e EFQM: protsess on kogum tegevusi, mis suhestuvad omavahel, kuna iihe tegevuse
viljund muutub teise tegevuse sisendiks. Protsess tekitab lisandviirtust, muutes
ressursse kasutades sisendid véljunditeks (a set of activities that interact with one
another because the output from one activity becomes the input for another activity.
Processes add value by transforming inputs into outputs, using resources). (EFQM
ametlik koduleht)

e CAF: protsess hdolmab omavahel seotud toiminguid, mille tulemusena saavad
sisenditest viljundid ja (I6pp)tulemused ning tekib lisaviirtus. (Uhtne ... 2013, 63)

e Ariprotsesside iimberkorraldamine: [protsess on] struktuurne, moddetud tegevuste
seeria, mille eesmirgiks on anda teatud viljund konkreetse kliendi voOi turu jaoks.
Seega asetatakse pohirohk selle, kuidas ettevottes t6od tehakse (Davenport 1993, 12).

e ITIL: teatud eesmirgi saavutamisele suunatud tegevuste korrastatud kogum.
Protsessil on iiks voi mitu sisendit ja protsess muudab need etteantud viljunditeks.
Protsess voOib sisaldada vajalikke rolle, vastutusi, vahendeid ja meetmeid, et
usaldusviirselt tagada tulemused. Protsess voib vajaduse korral kehtestada poliitikad,
standardid, juhendid, tegevused ja toOjuhendid. Protsess jaguneb omakorda
ariprotsessiks ja IT-protsessiks. (ITIL V3, 40)

Meetodites kirjeldatud protsessi definitsioonidest ilmneb, et peamiselt rohutatakse
definitsioonis sisendi muutumist viljundiks. Kuna eelnevalt oli kasutatud ITIL-i
terminoloogiat, siis vaadates ITIL-i definitsiooni ja arvestades sealjuures teenustele suunatust,

vOib autori hinnangul defineerida protsessi jargnevalt:

46



»leenuse protsess on eesmirgi saavutamisele suunatud tegevuste korrastatud kogum.
Protsessil on iiks vdi mitu sisendit, mis tulenevad tegevustest. Protsesside tulemusel tekib

teenus. Protsessi ldbiviimiseks on vajalikud ressursid. Igal protsessil on algus ja 10pp.*

3.2.5 Termin ,,protsessiomanik*¢

Eelnevalt defineeriti teenuse vaates rollid ,teenuseomanik® ja ,teenusejuht®, kuid
protsessid on seotud tihtipeale mitme teenuse. Seetdttu tuleb defineerida ka protsessiomanik.
Protsessiomanikku on defineeritud mitmeti:

e Terviklik kvaliteedijuhtimine: protsessiomanik on isik, kes koordineerib funktsioone
ja toodde tegevusi koikidel protsessi tasanditel, tal on digus vOi oskus teha vajaduse
korral protsessi muudatusi ja ta ohjab kogu protsessi toimimise tsiiklit eesmirgiga
tagada tulemuslik joudlus (the person who coordinates the various functions and work
activities at all levels of a process, has the authority or ability to make changes in the
process as required and manages the entire process cycle to ensure performance
effectiveness). (American ...)

e Kuus Sigmat: protsessiomanik vastutab kodige eest, mis toimub protsessis algus- ja
16pp-punkti vahel (the process owners are responsible for everything between the
beginning and end ponts of a process). (McCarty et al 2005, 64)

e CAF: protsessiomanik on isik, kes vastutab protsesside kavandamise, parendamise ja
elluviimise eest ning protsesside organisatsioonisisese koordineerimise ja omavahelise
seostamise eest. (Uhtne ... 2013, 63)

e ITIL: protsessiomaniku roll on vastutada selle eest, et protsess oleks kasutamiseks
valmis. Protsessiomaniku vastutuse alla kuuluvad sponsorlus, kavandamine, protsessi
ja selle mooddikute muudatusehaldus ning pidev tdiustamine. Protsessiomaniku roll
omistatakse tihi protsessijuhi rollitditjale, kuid suuremates organisatsioonides voib neil
kahel rollil olla eraldi tditja. (ITIL V3, 45)

Meetodites vilja toodud definitsioonides on protsessiomanik defineeritud tootmise

vaate kaudu. ITIL-i ja CAF-i definitsioon on sobivaimad ja nendest lihtudes pakub autor
jargmise protsessiomaniku definitsiooni:
»Protsessiomanik vastutab protsessi eesmirgistamise, ldbiviimise korraldamise, kliendi
(sithtriihma) voi huvigrupi kindlaksmédramise, modtmise ja jarelevalve eest. Protsessiomanik
lepib teenuse omanikuga kokku, kuidas tema protsess teenust tagab. Protsessiomanik voib
hallata mitmeid protsesse korraga. Protsessiomanik piistitab protsessile eesmirgi ja
moddikud.
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3.2.6 Termin ,tegevus‘

Tegevuse all moistetakse iildiselt viikseimat to6 hulka, oma véértusahela analiiiisis oli
Porter defineerinud olulised osised kui tegevused. Seega peab definitsioon paigutama
hierarhiasse ka tegevuse.

o Terviklik kvaliteedijuhtimine: tegevus on t60 vdi sammud selleks, et muuta
toormaterjal 10pptooteks (operation — work or steps to transform raw materials to
finished product). (American ...)

e BMPN 2.0: t60, mida organisatsioon teeb, kasutades protsesse (activity — work
that a company or organization performs using business processes). (Business ...
2011, 499)

e UML: kiitumise teostamise siisteemi diagrammis (activity — carrying out
behaviour in a state machine diagram). (Unified ...)

e ITIL: Mingi tulemuse saavutamiseks vajalike tegude kogum. Tavaliselt on
tegevused kirjeldatud mingi protsessi voi plaani osadena ja dokumenteeritud
protseduuridena. (ITIL V3, 1)

Infotehnoloogia kirjeldamise keeltes on enim defineeritud tegevust kui kirjeldamise
diagrammi peamist osa, kuid tootmises on suund toormaterjali muutmisele. Autor ldhtub
lahenemisviisist, kus protsesside hierarhilisel kirjeldamisel joutakse tasemele, millest
allapoole ei saa tookorraldust enam osadeks lahutada — siis on see tegevuste tase. Tegevuse
tasandi tunnuseks on iildjuhul pdhimdte OPOPOT (one person, one place, one time). Sellest
lahtuvalt pakub autor vilja tegevuse definitsiooni:

»legevus on viikseim tooithik, millel on jirgmised omadused: loogiliselt seotud teiste
tegevustega (vOi projektiga), tarbib sisendeid, seonduvad kulud ja rollid, sisend teenusesse

(koondub alamprotsessideks voi protsessideks). Tegevused moodustavad protsessi.

3.2.7 Termin ,huvigrupp*“

Iga protsessipohise ldhenemise juures on teenuse definitsioonist ldhtuvalt oluline
viidrtuse saaja. Erasektori pakutavate teenuste puhul on teenuse kaudu véértuse saajat lihtne
tuvastada. See on tavaliselt isik, kes maksab teenuse eest ja saab selle eest vastu vidirtust.
Seega on teenuse eest maksja iihtlasi klient. Kuid kes on klient avaliku sektori asutuste
osutatavate teenuste puhul? Lihtsaim vastus oleks, et maksumaksja. Samas on mitmed
teenused piisavalt spetsiifilised, mistdttu ei ole iga maksumaksja otseselt klient vdi osutatakse

teenust Eestis viibivatele vilisriigi kodanikele. Autori hinnangul ei olegi seetdttu voimalik
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avalikus sektoris klienti eraldi kindlaks médrata, vaid teenuse saaja kindlaksmédramisel

kasutatakse jargmisi termineid:

o tellija;

e sihtrithm;

e huvigrupp.
Neid termineid kasutades on autori hinnangul vdimalik midratleda avaliku sektori
klient. Viirtuse saajate omavaheline jaotus on esitatud joonisel 18.

Tellij
a

Sihtriihm

Huvigrupid

Joonis 11. Viirtuse saajate jaotus. Allikas: autori koostatud

Jooniselt ndhtub, et autori hinnangul saab véirtuse saaja jaotada avalikus sektoris

kolme kategooriasse. Kdige laiem kategooria on huvigrupp, huvigrupi iiks osa on sihtrithm.

Samuti on oluline tellija ehk see, kelle soovil vddrtust pakutakse.

Huvigruppi on meetodites defineeritud mitmeti:

Terviklik kvaliteedijuhtimine: iga isik, grupp v0i organisatsioon, kellel on
oluline moju spetsiifilise toote voi teenuse kvaliteedile voi kes on selle toote voi
teenuse kvaliteedist olulisel middral mojutatud (any individual, group or
organization that will have a significant impact on or will be significantly
impacted by the quality of a specific product or service). (American ...)

Kuus Sigmat: iga isik, kellel on protsessis kaalul oma huvid (stakeholder — is any
person who has a stake or interest in the process). (McCarty et al 2005, 270)
EFQM: isik, grupp vOi organisatsioon, kellel on organisatsioonis kas otsene voi
kaudne osalus voi huvi, kuna ta saab organisatsiooni mojutada voi on sellest ise
mojutatud (person, group or organisation that has a direct or indirect stake or
interest in the organisation because it can either affect the organisation or be

affected by it). (EFQM-i ametlik koduleht)
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e CAF: huvipooled on kdik need, kellel on rahaline v6i muu huvi organisatsiooni
tegevuse vastu. Organisatsioonisisesed ja -vilised huvipooled voib liigitada nelja
pohikategooriasse: poliitiline voim; kodanikud/kliendid; organisatsioonis todtavad
inimesed; partnerid. (Uhtne ... 2013, 58)

e ITIL: koik organisatsioonist, projektist, IT-teenusest jne huvitatud isikud.
Osanikud (stakeholder) voivad olla huvitatud tegevustest, sihtidest, ressurssidest
voi tulemitest. Osanikeks voivad olla kliendid, partnerid, tootajad, aktsiondrid,
omanikud jne. (ITIL V3, 53)

Terminit ,,huvigrupp® on sonastatud iildiselt ithtemoodi, huvitatud isikute ringi kaudu.

Sellest 1dhtuvalt sdnastab autor termini ,,huvigrupp* jargnevalt:

,2Huvigrupp on inimeste grupp voi grupid, kes on teenuse pakkumise protsessist huvitatud voi
teenusest potentsiaalselt mgjutatud. Huvigrupid asuvad nii viljaspool asutust kui ka asutuse
sees. Huvigruppide vajadustest ja teenusepakkuja vOimalustest ldhtuvalt piistitatakse teenuse
kvaliteedinditajad/moodikud, mille saavutamiseks kujundatakse protsessid ldhtuvalt
teenusepakkuja voimalustest. Huvigrupp on tavaliselt positiivne ehk ei kajastata nt

kurjategijat, vaid riigis viibivaid isikuid, kes soovivad turvalist elukeskkonda.*

3.2.8 Termin ,,sihtriithm*

Sihtriihm on tdpsem osa huvigrupist ehk kdige vahetum véirtuse saaja. Sihtrithma on
defineeritud jargnevalt:

e ISO jt: klient on organisatsioon vdi isik, kes votab toote vastu. Klient vaib olla nii

organisatsiooni sisene kui ka viline (client - organization or person that receives a
product). (Kvaliteedijuhtimissiisteemid 2007, 29)

e ITIL: klient on kaupade vdi teenuste ostja. IT-ala teenuseosutaja klient on isik voi
grupp, kes midrab ja lepib kokku teenustaseme sihid. Terminit ,Xklient*
kasutatakse monikord ka selle all kasutajaid moeldes, niiteks: ,,see on kliendile
orienteeritud organisatsioon®. (ITIL V3, 17)

Seega saab Oelda, et meetodites defineeritud terminid on suunatud selle isiku
madratlemisele, kes saab vahetult vaartust. Sellest tulenevalt defineerib autor sihtrithma
jargnevalt:
wothtrihm on iiks huvigrupp ja viljendab suurimat {iihiste tunnustega isikute gruppi
(kasusaaja), kellele teenust samadel tingimustel (ressursid, tegevused) pakutakse, seega
sihtriihm on see, kes teenust tarbib ja kellele teenus on suunatud. Sihtriihm on positiivne ehk

el kajastata nt kurjategijat, vaid riigis viibivaid isikuid, kes soovivad turvalist elukeskkonda.*
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3.2.9 Termin ,tellija‘
Tellija on autori hinnangul kodige vidhem defineeritud termin, kuna vaadeldud
meetodites on ,.tellija* tavaliselt vordne kliendiga.
e ITIL: iildmdiste, mis tihendab nii klienti (tarbijat), dripoolt kui ka é&riklienti.
Termin ,klient* on kasutusel ka jargmistes tdhendustes (ITIL V3, 12):
e Arvuti, mida kasutaja otseselt kasutab, nditeks lauaarvuti, siilearvuti voi
toojaam.
e Osa klient-server rakendusest, millega otseselt suhtleb kasutaja. Niiteks e-
posti klient.
Autori hinnangul on ITIL-i terminoloogias ,.tellija* termin médratletud iildisena ja ei
arvesta avaliku sektori spetsiifikat. Seetottu sdnastab autor definitsiooni jargmiselt:
,»Lellija on isik voi struktuuriiiksus, kes on sihtrithma ja huvigrupi (viirtuse saajate) esindaja.
Tellija méiérab kindlaks eesmirgid, mida teenuste abil saavutatakse. Tellija annab ka ressursid

nende eesmirkide elluviimiseks.*

Autori defineeritud termineid kasutatakse jdrgnevalt juhtimismudeli kontekstis ja

viljapakutud terminite arusaadavust testivad PPA ja PAA juhtivad ja teised votmetootajad.

3.3 Protsessipohise juhtimismudeli loomine Siseministeeriumi

valitsemisalale

Eelnevates peatiikkides kirjeldas autor levinuimaid protsessipohise ldhenemisviisi
meetodeid ja nende termineid. Jargnevas peatiikis toob autor vilja olulisemate mudelite
graafilised ja tekstilised kirjeldused, eesmirgiga analiilisida nende sobivust SIM-i
valitsemisalale. Peatiikis pakutakse vilja sobiv teoreetiline mudel SIM-i valitsemisalale, mis
oleks piisavalt iildine ja arusaadav. Mudeli all mdistab autor viisi, kuidas protsessid on
organisatsiooni toimimisse integreeritud ja millised on eelpool kirjeldatud terminite
omavahelised seosed.

Lihtsuse = huvides  samastab  autor  protsessipohise  juhtimise  termini
protsessijuhtimisega. Protsessijuhtimise definitsioonid varieeruvad olenevalt 1ihenemisviisist.
Uldise terminina saab protsessipdhist juhtimist defineerida jirgmiselt: ,,[Protsessijuhtimine
on] kodikehdlmav organisatsiooni juhtimise praktika, mis eeldab tippjuhtkonna arusaamist ja

kaasatust, protsessipohiseid infosiisteeme, héasti  defineeritud  vastutusjaotust ja
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protsessipohisusele vastuvotlikku kultuuri. See pohineb protsesside arhitektuuril, mis hdlmab
pohiprotsesside ja neid vdoimaldavate tugiprotsesside vastastikuseid seoseid ning protsesside
joondatust organisatsiooni strateegiate, eesmirkide ja poliitikatega.” (De Bruin, Rosemann
2005, 3) Dumas et al (2013, 5) on protsessijuhtimise madratlenud kui ,,meetodite, tehnikate ja
toovahendite kogumi protsesside avastamiseks, analiiisimiseks, iimberkujundamiseks,
sooritamiseks ja vaatlemiseks®. Lisaks on olulised huvigrupi ootused. ,,[Protsessijuhtimine
on] koik tegevused, mis on otseselt seotud protsessi planeerimise, sooritamise, vaatlemise ja
parendamisega ning mille eesmérgiks on protsessi toimimine vastavalt oluliste huvigruppide
poolt médratletud vajadustele.” (Verbeke 2011: 94) Oluline on eristada ka vastutust ehk
rollijaotust erinevatel tasemetel. Verbeke (2011: 95) pakub vilja to6jaotuse, mis koosneb
kahest rollist: protsessihaldur ja protsessiomanik. Protsessihaldur tegeleb igapidevaselt
protsessi tegevustega, protsessiomanik tagab korgemal tasemel protsessi kvaliteedi ja
jarjepidevuse ning haldab seoseid erinevate protsesside vahel.

Protsessipohise juhtimismudeli on vilja pakkunud kvaliteedijuhtimist arendav John S.
Oakland (2006, 169). Ta on kirjeldanud ristfunktsionaalset ldhenemisviisi (vt joonis 12), kus
protsessipohise juhtimise toimimisel ei vaata juhid organisatsiooni enam kui eraldiseisvaid
funktsionaalseid kogumeid, vaid organisatsiooni ndhakse kliendi seisukohast. Klient on kui
isik, kes konnib ldbi protsessi selle algusest 10puni, puutudes kokku teenindava
organisatsiooniga, kogedes tellimuse tditmist, toodete hooldust jne. Joonisel 12 kujutatud
organisatsiooni struktuur néitlikustab organisatsiooni struktuuri ja ristfunktsionaalsete

protsesside pdimumise.
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teoown ratsinon
Planeenge anistrateegia
| - - T - >
Innovatsioon/toote v3i teenuse loomine >
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Toodete/klientide teenindamine

Joonis 12. Ristfunktsionaalne Idhenemisviis. Allikas: (Oakland 2006, 170)

Ristfunktsionaalse edasiarenduse avaliku sektori jaoks on midratlenud Majandus- ja
kommunikatsiooniministeeriumi  tellitud késiraamat ,,Avaliku sektori d&riprotsessid.
Protsessianaliitisi kdsiraamat®, mis sisaldab lihtsustatud joonist protsesside paiknemisest

organisatsioonis (vt joonis 13).

Organisatsiooni toimimiskeskkond (eesmargid, seadusandlus jne)

Organisatsiooni funktsioonid

| |

Protsessl

Teenused

I

IKT
» .
5 Rakendused

Joonis 13. Protsesside paiknemine organisatsioonis. Allikas: (Avaliku sektori ... 2013: 3)

53



Joonisest ndhtub, et méargitud on nii protsessid kui ka teenused. Soovides midratleda
SIM-i valitsemisala iihtset juhtimismudelit, siis peab kajastama eelnevates peatiikkides
defineeritud olulisi termineid nagu teenus, teenuseomanik, teenusejuht, protsess,
protsessiomanik, sihtrithm (klient), huvigrupp ja tellija. Oaklandi raamatus ja driprotsesside
kisiraamatus kirjeldatud mudelid on autori hinnangul oma olemuselt sobivad, kuid neid tuleb
ilmselt edasi arendada. Seda pohjusel, et oluline on leida sobiv tasand juhtimismudelile,
ldhtudes juhtimislikust ja protsessi kvaliteedivaatest. Samuti on SIM-i valitsemisalas
probleemiks ebaselge rollijaotus, mistottu on mudelis olulisel kohal rollide kirjeldus.

Samas tuleb arvestada, et lisaks eelpool loetletud meetoditele on voimalik esitada ka
alternatiive klassikalisele mudelile. Seda tehes tuleb silmas pidada, et eristada tuleb
strateegilise juhtimise ja protsessijuhtimise meetodeid. Autori hinnangul on protsessiphise
juhtimismudeli kirjelduste analiiisimisel vajalik leida vastuseid kolmele peamisele
kiisimusele:

1. Kas on vilja toodud protsess kui mudeli osa?

2. Kas on esindatud véljundi (toote/teenuse) saaja?

3. Kas on kirjeldatud rollijaotus?

Nendest kiisimustest ldhtuvalt on autor koostanud tabeli (vt tabel 4), kus
juhtimismudelid on asetatud vordlevasse seosesse. Autor toob lihtsuse huvides vélja mudelid,
mis puudutavad eelkdige iildjuhtimist ja strateegiat kisitlevaid meetodeid ning kvaliteedi
parendamisele suunatud meetodid. Autori hinnangul leiab erinevaid meetodeid kindlasti

juurde, sest Mari-Liis Tamme magistritoo kirjeldas 28 erinevat meetodit.
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Tabel 4. Protsessipohise 1dhenemisviiside vordlus.

Kas on vilja toodud Kas on esindatud Kas on kirjeldatud
protsess kui mudeli viljundi rollijaotus?
osa? (toote/teenuse) saaja?

ISO jt Protsess eraldi ei ole Klientide ja muude Rolljjaotust ei ole ISO

standardid mudelis vélja toodud, huvipoolte rahulolu on 9001:2008 standardis
kuid on vilja toodud esindatud. defineeritud.
suured protsessid, mida
peab kvaliteedi
tagamiseks tegema.

ARIS Protsess ja selle Tulemuste segmendis on | Rollijaotust ei ole ARIS-es
parameetrid on ARIS-e | esitatud toote/teenuse defineeritud, ARIS-e
mudelis kesksel kohal. saaja. rollijaotus on vilja toodud

organisatsiooni arhitektuuri
detailses mudelis.

Tasakaalus Tasakaalus tulemuskaart | Otseselt ei ole Rollijaotust ei ole

tulemus- rohutab sisemiste defineeritud klient kui kirjeldatud. TTK on

kaart protsesside peamine viljundi saaja. | suunatud strateegilise
eesmérgistamist ja Klient on iiks oluline juhtimise vaatele, kus
modtmist. osa organisatsiooni rollidel ei ole olulist
visiooni ja strateegia téhtsust.
elluviimise
eesmérgistamisel ja
modtmisel. Seega on
klient esindatud.

EFQM-i EFQM on toonud vilja | Mdddetakse tulemuste EFQMe-is ei ole kirjeldatud

tiaiuslikkuse protsessi kui 0sas. rollijaotust, kuid

mudel voimaldajate iihe moddetakse ootustele
komponendi, mida tuleb vastavust nii juhtimise kui
modta ja analiiiisida. ka todtajate vaates.

CAF Sarnaselt EFQM-ile on | Tulemuste osas CAF ei too vilja selget
toodud vilja protsess kui | mdddetakse rollijaotust.
mudeli osa. Mudeli kodanikele/klientidele
hindamisosa rohutab suunatud tulemusi.
protsesside kirjeldamise
vajadust.

ITIL ITTL-is on madratletud ITTL-is on defineeritud ITIL defineerib rollid, mis
spetsiifilised protsessid | toote/teenuse saaja. on vajalikud
kui mudeli osad. protsessijuhtimise

elluviimiseks.

Viirtus- Porteri mudelis ei ole Mblemas véartusahelas | Rollijaotust ei ole

ahela meetod

protsessi defineeritud
mudeli osana, vaid kui
tegevused. Kaplani
védrtusahel on
spetsiifilisem ja
protsessidele suunatum.

on esindatud
toote/viirtuse saaja.

defineeritud, kuna
védrtusahel on strateegilise
vaate tooriist.

Allikas: Autori koostatud
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Autori hinnangul niitab vordlus, et kisitletud mudelite hulgas ei ole sellist, mis sobiks
asendama klassikalist protsessikeskset mudelit. Vorreldud mudelid pakuvad peamiselt
erineval tasemel tsiiklit ,,planeeri — teosta — kontrolli — hinda* v6i ainult modtmisvaadet.

Kogutud andmetest ldhtuvalt on vdimalik teha ettepanek SIM-i valitsemisalale
protsessipohise  juhtimismudeli loomiseks. Juhtimismudel peaks vodimaluse korral
kombineerima strateegilist juhtimist ja protsessijuhtimist. Sellest ldhtuvalt keskendub autor
mudeli véljapakkumisel kahele vaatele:

e strateegiline vaade

e asutuse vaade

SIM-i valitsemisala strateegilise vaate osas ldhtub autor RM-i strateegilise
planeerimise ldhenemisviisist, kuna sellisel moel on tagatud riigiiilene iihtlane ldhenemine.

Lihtsustatud strateegilise juhtimise vaade on esitatud joonisel 14.

Poliitikavaldkond

I
\ 4

Arengukava ‘
h 4

‘ Programm ‘
\ 4
‘ Meede ‘

STRATEEGILINE VAADE

———— —

Protsess

Teenus

ASUTUSE
JUHTIMISE
VAADE

Joonis 14. Strateegilise planeerimise lihtsustatud vaade. Allikas: RM, autori koostatud

Strateegilise planeerimise vaade sOnastab asutusele arengukavade kaudu eesmirgid,
mida asutus vastavalt oma drandgemisele hakkab ellu viima. Asutus kasutab elluviimiseks
protsesse, mille véljundiks on teenused, seega elluviimise tase on asutuse tase. Autor kasutab
asutuse taseme juhtimismudeli kirjeldamiseks tOlgendust Oaklandi raamatust ja
Ariprotsesside kisiraamatust tulenevat protsessipdhise juhtimise mudelit tiiendatud kujul,

nagu toodud joonisel 15.
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Joonis 15. SIM-i valitsemisala asutuse protsessipohise juhtimise mudeli ettepanek. Allikas:
Autori koostatud

Autori poolt on mudelile lisatud rollide jaotus ja viidrtusahel, kui oluline
organisatsiooni protsessipohise motteviisi selgroog. Mudelist on lihtsuse huvides vilja jdetud
funktsioonid. Samuti ei vilja toodud struktuuri, sest protsessipohises organisatsioonis ei oma
struktuur tdhtsust, kui selge rollijaotus. Rolli elluviija voib olla {ikskdik millises
struktuuriiiksuses. Mudelisse on lisatud sihtriithma poolne tagasiside. Selle eesmérk on jouda

asutuse tasemel pideva parendamise juurde.

3.4 Siseministeeriumi valitsemisala unifitseeritud terminoloogia testimine
Maistmaks loodud mudelisse kaasatud terminite kasutatavust ja arusaadavust, viis
autor PPA-s ja PAA-s libi veebipohise kiisitluse. Terminite testimise eesmirk oli luua selgust

terminoloogias, kuna erinevad arusaamised terminitest voivad viia moddarddkimisteni.

57



Veebikiisitluse ankeet saadeti ca 160 PPA tootajale ja ca 40 PAA tootajale ehk kokku
ca 200 inimesele. Ankeedi saanute valim oli PPA-s suunatud PPA nelja regionaaliiksuse
juhtkonnale, arendusosakonnale ja administratsiooniiiksuste juhtidele. Nendes osakondades
tootavad isikud, kes on otseselt tegevad teenuste osutamise tagamises. PAA-s saadeti ankeet
teadaolevalt teenuste ja protsesside juhtimisega tegelevatele isikutele PAA keskstruktuuri
erinevates osakondades. Suunatud valimiga soovis autor mddta teenuste ja protsessidega
tegelevate juhtivtootajate arusaamist. Kiisitluse valimi koostasid PPA-s ja PAA-s
protsessipohise juhtimise juurutamisega tegelevad isikud. Kiisitluse kiisimused on leitavad
lisas 1.

Kokku tdideti 46 ankeeti, millest 13 oli PAA-st ja 33 PPA-st. Uldine vastamisaktiivsus
jii autori hinnangul oodatust madalamaks ning oli PPA-s 21% ja PAA-s 33%. Kogu
vastamise madr oli 23%. Huvitava faktina voib autori hinnangul vilja tuua, et poolelijdanud
ankeete oli 49. Vihene vastanute miir tdhendab autori hinnangul olukorda, kus vastuseid ei
saa lldistada kogu organisatsioonile. Seetottu tuleb vastuseid votta kui informatiivset teavet
PPA ja PAA tootajate terminitest arusaamise kohta. Autor usub, et kiisitlus niitab olulised
probleemkohad arusaamisega, olenemata vastanute osakaalust.

Ankeedis kiisiti vastajate ametikohti ja vastamise lihtsustamiseks anti ette iildine
neljane valik. Samuti jdeti vaba vastusevili, mida sai tdita juhul, kui pakutud valikud ei
sobinud. Vastanute ametikohad on vilja toodud joonisel 16. Lahtrisse ,,Muu‘ mirgiti erineva

tasemega ametikohti, nt peaspetsialist.

16 15
14 13 13
12

12 H

il B . 9
10 PPA vastajad
N B 6 PAA vastajad

il B . 5
6 4 Kokku
4 _4 E— — E— S— I

2

21— — a1 .1
0 T T T 1

Keskastme juht Spetsialist Ekspert Muu

Joonis 16. Vastanute ametikohtade jaotus. Allikas: kiisitlus PPAs ja PAAs. Autori koostatud

Andmetest nédhtub, et vastajate jaotus on kiillaltki {ihtlane ja oleneb ilmselt ametikoha

nimetusest. PPA eristub PAA-st keskastme juhtide suure osakaaluga vastanutest.
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Autor soovis testida ka vastajate teadmisi rollist, mitte iiksnes ametikohast. Teadlikkus
rollidest on alles véljakujunemise jargus, seetottu on autori hinnangul tegemist testimisega.

Selleks kiisiti lisaks ametikohale ka rolli (vt joonis 17).
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Joonis 17. Vastanute roll asutuses. Allikas: kiisitlus PPAs ja PAAs. Autori koostatud

Andmetest nihtub, et enim on teenuse omanikke PPA-st ja teenuse juhte PAA-st.
Vastusevariandi ,,Muu® juures selgus, et PPA-s on mairgitud sinna termin ,teenuse
planeerija“. Autori hinnangul tasuks siin moelda rollide tdpsustamisele ja paremale
selgitamisele.

Kiisitluse oluline osa oli terminite arusaadavuse ja rakendatavuse testimine. Selleks
anti vastajatele iga termini kohta kaks viidet ja paluti viie palli skaalal hinnata nende
paikapidavust. Terminite definitsioonid tulenesid eelpool viljapakututest.

Niide kiisimusest:

Maiste — teenus. Teenus on viidrtuse pakkumine sihtriihmadele, voimaldades neil
saavutada Iopptulemusi ilma kaasnevaid kulusid ja riske kandmata. Teenus on alati
protsesside ja tegevuste tulem ning nende véiljapaistvaim osa. Teenuse osutamise eeldus on
inimeste, toovahendite ja tookorralduse koostoovoimelise kogumi olemasolu.

1. Maiste kasutamine aitab muuta teenusepdhist juhtimist arusaadavamaks:

e aitab oluliselt kaasa
e aitab kaasa
e mdju puudub

e vihesel mairal
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e iildse mitte
e ci saa moistest/selgitusest aru
2. Moiste kasutamine aitab kaasa teenusepohise juhtimise paremale rakendamisele:
e aitab oluliselt kaasa
e aitab kaasa
e moju puudub
e vihesel méiral
e iildse mitte
e ci saa moistest/selgitusest aru
Autor mirgib, et protsessipohise juhtimise nimetus SIM-i valitsemisalas on
teenusepohine juhtimine, mistottu termini testimisel kasutati kiisitluses seda terminit. Samuti
kasutati kiisimustes valitsemisalas laialt levinud sona ,,moiste* voorsona ,,termin‘ asemel.
Vastused on grupeeritud vastavalt termini teemale. Iga vastuse puhul toob autor vilja
tulemused protsendina joonisel ja to6 mahupiirangu tottu tekstiosas ka arvulise Likerti
skaalaga, kus viiega on tdhistatud ,Aitab oluliselt kaasa“ ja nulliga ,Ei saa
moistest/selgitusest aru“. Arvulise skaala tekstilistes vastustes on eristatud ,Ei saa
moistest/selgitusest aru* vastust sisaldavad (tulemus on esitatud sulgudes) ja mitte sisaldavad
vastused. Seda pohjusel, et eristada termini kasulikkust ja arusaadavust nendest vastustest, kus
ei saadud terminist aru.

Teenusega seotud terminite tulemused on esitatud joonisel 18.

] I
-4 i%-17% 52% 15%
1.1 Teenus - arusaadavam | Aitab kaasa
-2% §1%-15% 52% : :
1.2 Teenus - parem;] en%amiﬁe | . - ® Aitab oluliselt kaasa
2% W%15% 48% 24% MGju puudub
2.1 Teenuseomanik - arusaadavam |
29 |7 G139 549 - Vihesel méaral
2.2 Teenuseomaniku - parem rakendamine .
i Uldse mitte
B 22% 46%
3.1 Teenusgjuht - arusaadavam | B Ei saa
ol ~ .
7 %ﬁ %30 54% 2% mdistest/selgitusest aru
3.2 Teenusejuht - [parem rakendamine [
-100% -50% 0% 50% 100%

Joonis 18. Teenusega seotud terminite kiisitluse tulemused. Allikas: kiisitlus PPAs ja PAAs.
Autori koostatud
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Teenusega seotud andmetest ndhtub, et iildiselt hindavad vastajad terminite kasulikkust ja
arusaadavust korgelt. Sama kinnitab ka keskmine vastajate hinnang 3,72 (3.68). Andmetest
nihtub ka, et termin ,teenusejuht* pigem tekitab segadust, samas on positiivseid vastuseid
selle kohta samuti palju. ,,Teenusejuhi* terminist ei saanud aru spetsialistid PPA-s, mis ilmselt
on seotud ,,teenuse planeerija*“ termini kasutamisega PPA-s.

Protsessidega seotud mdisted on esitatud joonisel 19.

_7% i_701 % 54% . Aitab kaasa
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Joonis 19. Protsessiga seotud terminite kiisitluse tulemused Allikas: kiisitlus PPAs ja PAAs.
Autori koostatud

Uldiselt olid hinnangud terminite arusaadavusele ja rakendatavusele rahuldavad. Sama
kinnitas ka skaalal saadud keskmine tulemus 3,68 (3.53). Skaalal saadud vahe on siin
viikseim, mis kinnitab terminite kasutatavust ja arusaadavust. Enim tekitasid segadust
protsessiomaniku terminiga seotud kiisimused PPA spetsialistide tasemel.

Teenuse saajaga seotud terminid on esitatud joonisel 20.
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Joonis 20. Teenuse saajaga seotud terminid. Allikas: kiisitlus PPAs ja PAAs. Autori koostatud

Terminid ,,huvigrupp* ja ,,sihtrithm* olid definitsiooni jdrgi {isna histi arusaadavad ja
rakendatavad, kuid enim segadust oli ,tellija® terminiga. Teenuse saajaga seotud terminite
skaalal saadud keskmine tulemus oli 3,64 (3,37). Andmetest ndhtub, et see on suurim vahe
vastustes ehk oli mitmeid vastuseid, kus ei mdistetud termini sisu. Seda eelkdige PPA-s ja
koikidel vastanute tasemetel.

Koikide vastajate keskmine vastajate hinnang oli 3,69 (3,45). Peamised erinevused
nulliga hinnatud kiisimustes tulid teenuse saajatega seotud terminitest, muude terminite osas
oli arusaamine ja hinnangud korgemad.

Ankeedis olid ka vabavastustega kiisimused nagu iildhinnang terminite kasutatavusele
praktilises to0s. Vastustes ndhti kasulikuna pigem teenusepdhise juhtimise kontseptsiooni
arusaadavaks tegemist, kuid suhtuti negatiivselt selle igapidevasesse kasutatavusse. Autori
hinnangul on hea, kui terminite abil saab luua parema arusaamise teenusepohisest juhtimisest.
Teine vabavastusega kiisimus uuris, milliseid samme peaks veel rakendama, et teha
teenusepohise juhtimise kontseptsioon ja mudel paremini arusaadavaks? Vastused sellele
varieerusid, kuid iihise nimetajana saab vilja tuua koolitusvajadust ja head niidete loomist,
mis oleksid etaloniks.

Kokkuvaétvalt: kiisitlus nditas, et véljapakutud termineid peetakse kaasaaitavaks nii
teenusepohise juhtimise arusaamise kui ka rakendamise osas. Samas jdid PPA-s raskesti

arusaadavaks terminid ,,protsessiomanik* ja ,,tellija“.
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3.5 Soovitused terminite kasutatavuse ja arusaadavuse parandamiseks

SIM-i valitsemisalas

Autori hinnangul saab Kkiisitluse tulemustest teha jargmised soovitused terminite ja

juhtimismudeli kohta. Osad soovitused haakuvad suuresti kiisitletute véljapakutuga.

Koolitada olulisi vOtmetootajaid. Sellega levib teadmine teenustest ja
protsessipdhisest ldhenemisviisist.

Tootada vilja etalonmudel, kus on kirjeldatud koik vajalikud véljad. Etalon on
aluseks protsessimudeli ja sellega seonduva infoarhitektuuri moodustamiseks.

Viia sisse pideva parendamise termin. Praegu ollakse teenusekesksed ja ei tajuta
protsessiomaniku rolli.

Kaaluda, kas lisada vdi muuta teenusejuhi rollinimetus. Uhe alternatiivina on vilja
pakutud termin ,teenuse planeerija”. Samas pole teenuse planeerija rollile
meetodites otsest vastet, seega peab terminile sisu andmiseks ilmselt rakendama
valitsemisala sisest koostood.

Jargmise sammuna tasub kaaluda protsessimudeli kiipsuse hindamist, et seejirel

hakata siisteemselt kitsakohti korvaldama.

Peatiiki kédigus pakkus autor vilja terminid ja juhtimismudeli. Terminite testimisel

kiisitluse abil selgus, et terminoloogia oli iildiselt arusaadav, kuigi paar terminit jdid

vastajatele segaseks. Sellest tulenevalt andis autor soovitused, kuidas teha protsessipohine

ldhenemisviis rohkem arusaadavaks.
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KOKKUVOTE

Magistritoo eesmérk oli vastata kiisimusele, mida peab tegema selleks, et protsessipohise
juhtimise rakendajad saaksid protsessipOhisest juhtimisest tihtmoodi aru?

Kiisimusele vastamiseks kirjeldas autor kdigepealt Siseministeeriumi valitsemisala
hetkeolukorra ja tuvastas olulise juhtimisliku kitsaskohana pideva ressursipuuduse, millest
lahtub, et iiks viis ressursside juurdesaamiseks on efektiivsuse suurendamine optimeerimise
kaudu. Riigiiileselt on parema ressursijuhtimise nimel aktiivselt tegutsemas
Rahandusministeerium, kes on loonud tulemusjuhtimise siisteemi. Samuti kaardistas autor
Politsei- ja Piirivalveameti ning Pidisteameti senised tegevused juhtimise ja tookorralduse
parendamisel eesmérgiga olla efektiivsemad. Kaardistusest nihtus, et mdlemad asutused on
labi viinud mitmeid tegevusi oma struktuuri optimeerimiseks ja efektiivsuse suurendamiseks,
lahtudes protsessipohisest ldhenemisviisist.

Seejdrel uuris autor peamisi protsessipohise ldhenemisviisi meetodeid ja nendes
kirjeldatud juhtimismudeleid, eesmérgiga leida sobivaid ldhenemisviise Siseministeeriumi
valitsemisalale. Protsessipohise ldhenemisviisi meetodid jagunevad kolmeks:

e kvaliteedi parendamisele suunatud meetodid,
e [T-lahendustele suunatud meetodid,
e iildjuhtimist ja strateegiat késitlevad meetodid.

Iga meetodi puhul hindas autor meetodi kasutatavust ja tuvastas olulisemad terminid.
Meetodite iilevaade oli oluliseks sisendiks terminoloogia ja teoreetilise mudeli
viljapakkumisele.

Kolmandaks tootas autor ldhtuvalt levinumatest protsessipohise ldhenemisviisi
meetoditest vilja terminoloogia ettepanekud Siseministeeriumi valitsemisalale. Mitmes
meetodis on kirjeldatud sobivaid termineid nagu ,teenus®, ,teenuseomanik®, ,teenusejuht®,
»protsess®, ,protsessiomanik®, ,tegevus® ,sihtrithm®, ,huvigrupp* ja ,tellija®. Vilja toodud
terminite definitsioonidest ldhtudes autor sOnastas Siseministeeriumi valitsemisalale terminite
ettepanekud. Seejarel tootas autor vilja ettepaneku juhtimismudeliks, kasutades enda
defineeritud termineid. Mudeli véljato6tamisel tugines autor levinud protsessipohise juhtimise

lahenemisviisile. Terminite testimiseks korraldas autor Politsei- ja Piirivalveametis ning
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Paasteametis kiisitluse, milles modtis terminite kasutatavust ja arusaadavust. Terminite
moistmine oli iildiselt rahuldav ja nendest néhti kasu parema arusaama loomises. Keskmine
tulemus viie palli skaalal oli vdahemalt 3,45.

Lihtuvalt kiisitluse tulemustest andis autor rea soovitusi, mille abil oleks vdimalik
parendada arusaamist protsessipohisest juhtimisest. Peamised ettepanekud puudutavad
oluliste juhtivate ja votmetdotajate koolitamist, pideva parendamise teadmuse sisseviimist

ning terminite ,,protsessiomanik® ja ,.tellija* tdpsustamist.
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SUMMARY

CREATING A UNIFIED BASIS FOR IMPLEMENTING PROCESS-BASED
MANAGEMENT IN THE GOVERNANCE AREA OF ESTONIAN MINISTRY OF
THE INTERIOR

Marko Seier

When organizations grow, develop and become more sophisticated, the need to
increase effectiveness becomes more apparent. The same logic applies to the public sector as
well, especially when there are budgetary constraints. Estonian Ministry of the Interior and its
subordinates in governance area are facing similar challenges. One response to this has been
taking a closer look at organizations' processes. The subordinates Estonian Police and Border
Guard Board and Estonian Rescue Board have both implemented elements of the process-
based management in order to improve efficiency and cut costs. However, there is need for a
common approach to process-based management in the area of governance, since
organizations must be comparable and use the same terminology.

My thesis focuses on the question: how to make process-based management
understandable to all implementers in the field of governance?

To answer this question, common process management models and frameworks are
analysed in order to ascertain suitability and terminology. Then a common terminology and a
theoretical common process management model for the governance area is proposed.
Terminology is based on the terminologies of common process management methodologies
out of which suitable terms were developed. After this, the developed terms and their
definitions were tested via questionnaire. The tested terms were “service”, “service owner”,
“process”, ‘“‘process owner”, “activity”, “customer”’, “target group”, ‘“‘stakeholder” and
“client”. Testing the terminology amongst the managers of the Police and Border Guard
Board and Rescue Board revealed that the overall assessment to the understandability and
usability of the terms was positive, thus the basis to create common understanding was in

place. On five-point scale average score was 3.45 and 3.69 if not including answers, that
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stated term’s incomprehensibility. There is however a need to adjust the terms “process
owner” and “client”.

To conclude, it can be said that the tested terminology was suitable, but needs some
adjustment; also there is need for more training at managerial and other key personnel level to
further improve the implementation of the process management approach in the governance

arca.
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LISAD

LISA 1. Kiisimustik asutustele

1. Vastaja andmed
1.1. Asutus
PPA
PAA
1.2. Ametikoht

Ekspert
Spetsialist
Keskastme juht
Muu

1.3. Roll teenusepodhise juhtimise mudelis

Teenuse omanik
Teenuse juht
Protsessiomanik
Protsessihaldur
Ressursihaldur

Ei oska rolli miiratleda

2. Palun hinnata jargmisi mdisteid arusaadavuse ja kasulikkuse aspektist.

Teenus Teenus on véirtuse pakkumine sihtrithmadele, vdimaldades neil saavutada
18pptulemusi ilma kaasnevaid kulusid ja riske kandmata.

Teenus on alati protsesside ja tegevuste tulem ning nende véljapaistvaim osa.
Teenuse osutamise eelduseks on inimeste, tddvahendite ja tookorralduse
koostodvoimelise kogumi olemasolu.

Sarnased moisted: avalik teenus (public service)

Hinnangud 1. Mbdiste kasutamine aitab muuta teenusepdhist juhtimist arusaadavamaks
<. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
moistele o . .
mdistest/ | mitte méédral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
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LISA 1. Kiisimustik asutustele (jarg)

Hinnangud 2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepohise juhtimise paremaks
~. rakendamiseks
moistele
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
Teenuseomanik Tavaliselt struktuuriiiksuse administratiivne juht, kes otsustab teenuse
eelarvestamise, eesmirgistamise, sihtrithma voi huvigrupi kindlaksméédramise,
jarelevalve ja muude iilesannete iile. Ta ei tegele teenuse toimimise tagamisega
igapdevaselt, vaid arutab teenustaseme teenuse tellijaga ldbi. Teenuse omanikul
voib olla mitu teenust.
Hinnangud 1. Modiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks
~. Ei saa Uldse Vihesel Moju Aitab Aitab
moistele - . .
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepdhise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
Teenusejuht (service manager, Paisteametis ,,ekspert”, SMITis ,,teenusehaldur®) vastutab
teenuse igapdevase toimimise eest. Osaleb teenuse eelarvestamise,
eesmérgistamise, sihtriithma vdi huvigrupi kindlaksmiiramises ja muudes
iilesannetes. Tavaliselt tdidab seda rolli struktuuriiiksuse juht v0i tema médratud
spetsialist, nditeks Pddsteametis vastutab piistetdo osakonna teenuseekspert
keemiapiéste teenuse arendamise ja kvaliteedi eest. Samuti tagab teenusejuht
teenustaseme jargimise. Teenusejuhil voib olla mitu teenust.
Hinnangud 1. Moiste kasutamine aitab teenusepohist juhtimist muuta arusaadavamaks
<. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
moistele o . .
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepohise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
mdistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
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LISA 1. Kiisimustik asutustele (jarg)

Protsess Teenuse protsess on eesméirgi saavutamisele suunatud tegevuste korrastatud
kogum. Protsessil on iiks vOi mitu sisendit, mis tulenevad tegevustest. Protsesside
tulemusel tekib teenus. Protsessi vOib titkeldada alamprotsessideks. Protsess
labiviimiseks on vajalikud ressursid.

Igal protsessil on algus ja 18pp.

Hinnangud 1. Madiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks

<. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab

moistele o . .
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepohise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

Protsessiomanik | (process owner, Politsei- ja Piirivalveametis ,,protsessi eest vastutaja®) vastutab
protsessi eesmérgistamise, ldbiviimise korraldamise, sihtriihma v&i huvigrupi
kindlaksmédidramise, modtmise ja jirelevalve eest. Protsessiomanik lepib teenuse
omanikuga kokku, kuidas tema protsess teenust tagab. Niiteks Péadsteametis
vastutab keemiapiiste ekspert keemiapééste teenuse protsesside eest, leppides
teenuse omanikuga kokku protsessi labiviimise néitajad. Protsessiomanik vdib
hallata mitmeid protsesse korraga. Protsessi omanik piistitab protsessile eesmérgi
ja moddikud.

Hinnangud 1. Modiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks

~. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab

moistele ~. . .
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepdhise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
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LISA 1. Kiisimustik asutustele (jarg)

Tegevus Tegevus on viikseim too6iihik, millel on jirgmised omadused: loogiliselt seotud
teiste tegevustega (voi projektiga), tarbib sisendeid, seonduvad kulud ja rollid,
sisend teenusesse (koondub alamprotsessideks voi protsessideks).

Tegevused moodustavad protsessi.

Hinnangud 1. Madiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks

<. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab

moistele o . .
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepdhise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

Sihtriihm Sihtriihm on tiks huvigrupp ja viljendab suurimat iihiste tunnustega isikute gruppi
(kasusaaja), kellele teenust samadel tingimustel (ressursid, tegevused) pakutakse,
seega sihtrithm on see, kes teenust tarbib ja kellele teenus on suunatud.
Sihtrithm on positiivne ehk ei kajastata nt kurjategijat, vaid riigis viibivaid isikuid,
kes soovivad turvalist elukeskkonda.

Sarnane moiste: sihtgrupp (target group)

Hinnangud 1. Modiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks

~. Ei saa Uldse Vihesel Moju Aitab Aitab

moistele - . .
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepdhise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru
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LISA 1. Kiisimustik asutustele (jarg)

Huvigrupp Huvigrupp on inimeste grupp voi grupid, kes on teenuse pakkumise protsessist
huvitatud voi teenusest potentsiaalselt mojutatud. Huvigrupid asuvad nii
viljaspool asutust kui asutuse sees. Huvigruppide vajadustest ja teenusepakkuja
voimalustest ldhtuvalt piistitatakse teenuse kvaliteedinditajad/moddikud, mille
saavutamiseks kujundatakse protsessid ldhtuvalt teenusepakkuja voimalustest.
Huvigrupp on tavaliselt positiivne ehk ei kajastata nt kurjategijat, vaid riigis
viibivaid isikuid, kes soovivad turvalist elukeskkonda.

Sarnane moiste: huvigrupp (interest group)
Hinnangud 1. Madiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks
.. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab

moistele o . .
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepohise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

Tellija Tellija on isik voi struktuuriiiksus, kes on sihtrithma ja huvigrupi (viirtuse saajate)
esindaja. Tellija midrab kindlaks eesmérgid, mida teenuste abil saavutatakse.
Tellija annab ka ressursid nende eesmérkide elluviimiseks.

Sarnane méoiste: klient (client)

Hinnangud 1. Mbdiste kasutamine aitab teenusepdhist juhtimist muuta arusaadavamaks

~. Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab

moistele - . .
mdistest/ | mitte médral puudub kaasa oluliselt
selgitusest
aru

2. Maiste kasutamine aitab kaasa teenusepdhise juhtimise paremaks
rakendamiseks
Ei saa Uldse Vihesel Mbju Aitab Aitab
moistest/ | mitte mééral puudub kaasa oluliselt
selgitusest

aru

2.1 Kas moni mdiste vdi element on puudu?

2.2 Milline on iildhinnang mdoistete kasutavusele praktilises t60s?

2.3 Milliseid samme peaks rakendama veel, et teha teenusepdhise juhtimise kontseptsioon

ja mudel paremini arusaadavamaks?
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