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1. Luhikokkuvote |=—

Kaesoleva analiilisi eesmark oli hinnata, kuidas oleks voimalik rakendada kohalike

omavalitsuste digiteenustes lihtset rahulolu méotmise ja visualiseerimise lahendust,
mis pohineb Riigi Infosiisteemi Ameti (RIA) tagasisidekomponendi metoodikal ning
toetaks Eesti Linnade ja Valdade Liidu eesmarki kujundada andmepdhisem ja
kasutajakesksem digiteenuste juhtimise raamistik.

AnallUsi kaigus uuriti kuue omavalitsuse ja kuueteistkiimne teenuse tanaseid tagasiside
kogumise praktikaid, kasutatavaid infostisteeme ning nende tehnilisi ja organisatsioonilisi
eriparasid. Lisaks viidi labi intervjuud KOVide, teenusepakkujate ja RIA esindajatega ning
hinnati olemasoleva RIA lahenduse rakendatavust kohalike omavalitsuste kontekstis.

Anallisi peamine jareldus on, et KOVide suurim probleem ei ole tina tagasiside
kogumise tehnilise voimaluse puudumine, vaid tagasiside kasutamise siisteemsuse
puudumine. Tagasisidet kogutakse erineval maaral ja erinevate meetoditega, kuid puudub
Uhtne metoodika, keskne nahtavus ning selge loogika, kuidas kogutud andmed jéuavad
teenusejuhtimise, arenduse ja otsustamiseni. Vastutus tagasiside kasutamise eest on sageli
ebaselge ning olemasolevad andmed jaavad killustatuks erinevate infoslisteemide ja
organisatsiooniliste Uksuste vahel.

Analuus kinnitab, et RIA tagasisidekomponendi metoodiline lahtekoht sobib KOVide
digiteenuste rahulolu mootmiseks lildjoontes hasti. Eriti hasti sobib see protsessipdhise
digitaalse kasutuskogemuse hindamiseks olukordades, kus kasutaja tegevus on selgelt
piirittetud ning tagasisidet saab kisida vahetult parast teenuse kasutamist, nditeks parast
lasteaiakoha taotluse taitmist Spokus. Samas ei ole pohjendatud kasitleda RIA tehnilist
komponenti universaalse lahendusena kdikidele KOVidele ja kdikidele teenuskanalitele —
naiteks piisab OVP infoteenuse tarbimise jarel ehk lihtsamini 6eldes parast teenuseinfo
lugemist OVP-pobhises veebis sealsest tagasiside lahendusest, kui see on Ules ehitatud
samale metoodikale. KOVide teenused toimuvad erinevates infoslisteemides,
kasutajateekonnad on killustunud ning omavalitsuste tehniline kiipsus erineb
markimisvaarselt.

Seetbttu soovitab analliis tulevikulahendusena hiibriidset mudelit, kus keskseks jaavad
tihtne metoodika, keskne andmete koondamise loogika ning visualiseeritud té6laud,
kuid tagasiside kogumine voib toimuda erinevate rakendusmudelite kaudu. Ménes
teenuses kasutatakse RIA tehnilist komponenti otse teenuskanalis, teistes kasutatakse
olemasolevate infoslisteemide enda tagasisidevdimekust véi KOV-spetsiifilisi lahendusi,
tingimusel et kogutud andmed jargivad kokkulepitud metoodikat ja liiguvad kesksele kihile
standardiseeritud kujul.



Tulevikulahenduse arhitektuur peab seetdttu olema samaaegselt keskne ja hajus. Keskne
peab olema metoodika, diguste ja rollide loogika, teenuste sidumise mudel ning andmete
koondamine. Hajus peab olema tagasiside kogumine teenuste tegelikes kasutuskanalites.
Anallls soovitab Ules ehitada API-pdhise lahenduse, mis vbimaldab hallata teenuste ja
osateenuste rahulolu méoétmise instantsse, toetada erinevate infoslisteemide integratsioone
ning siduda kogutud andmed keskse visualiseeritud t66lauaga.

Oluline osa tulevikulahendusest on keskne dashboard ehk t66laud, mille eesmaérk ei ole
pelgalt andmete visualiseerimine, vaid erinevatest kanalitest parineva tagasiside sidumine
kasutatavaks tervikuks. Anallidsi péhjal vajavad erinevad kasutajarollid —
teenuseomanikud, valdkonnajuhid, KOV juhid, poliitikakujundajad ja riiklikud osapooled —
erinevaid vaateid ja kasutusloogikaid. Samuti nahti vaartust véimaluses kasutada Al-p&hist
tekstislinteesi ja probleemimustrite tuvastamist vabatekstilise tagasiside analtisimisel.

Analllsis hinnati ka rakendamise tehnilisi ja organisatsioonilisi eeldusi. Edukas
kasutuselevott eeldab keskset koordinatsiooni, kokkulepitud juhtimismudelit ning selget
rollijaotust RIA, ELVLi, KOVide ja infoslisteemide arendajate vahel. Lisaks peab lahendus
toetama erineva kiipsusastmega KOVide jarkjargulist liitumist ning vbimaldama slisteemi
kasutuselevdttu ilma, et iga omavalitsus peaks Ules ehitama eraldiseisvat tehnilist lahendust.

Kokkuvottes jareldab analiiiis, et KOVide digiteenuste rahulolu mo6tmise
tihtlustamine on tehniliselt ja metoodiliselt realistlik, kuid selle edu s6ltub eelkdige
sellest, kas lahendust kasitletakse mitte liksiku tagasisidekomponendi, vaid tervikliku
juhtimis- ja teenusearenduse siisteemina. RIA olemasolev lahendus loob selleks
tugeva lahtekoha, kuid vajab edasiarendamist ning kohandamist KOVide tegelike
vajaduste, infosiisteemide ja to6korraldusega.



2. Projekti taust (©\\)
Ja eesmark

Eesti digiriigi arendamisel on seatud selge ambitsioon: pakkuda elanikele ja
ettevotetele kvaliteetseid, lihtsaid ja toimivaid digiteenuseid. Digitthiskonna
arengukava 2030 seab eesmargiks kujundada avalikud teenused inimkeskseks ning
tagada nende jirjepidev arendamine kasutajakogemuse pdhjal. Uheks keskseks
moodikuks selle eesmargi saavutamisel on kasutajate rahulolu avalike
digiteenustega.

Riiklikul tasandil on selleks loodud metoodikaid ja t6oriistu. Olulisemaks neist on Riigi
Infostisteemi Ameti (RIA) poolt arendatud tagasiside komponent, mis véimaldab koguda
kasutajatelt vahetut ja kontekstipdhist tagasisidet teenuse kasutamise hetkel. Lahenduse
tugevus seisneb Uhtses loogikas ja madalas lavendis, mis teeb tagasiside andmise
kasutajale lihtsaks ning loob vérreldava andmestiku erinevate teenuste I6ikes.

Kohalike omavalitsuste tasandil selline Ghtne ja stisteemne Idhenemine tana puudub.
Digiteenuseid osutatakse mitmetes erinevates infoslisteemides ja kanalites ning rahulolu
mddtmine on ebalihtlane nii metoodika, ulatuse kui ka kasutuse vaates. Paljudes
omavalitsustes ei ole selget arusaama, mida ja kuidas mo6ta, ning veelgi olulisem — kuidas
kogutud tagasisidet teenuste arendamisel kasutada. Selle tulemusena puudub terviklik
Ulevaade kasutajakogemusest ning véimalus seda teadlikult juhtida.

Sellest vajadusest lahtuvalt algatati kaesolev projekt, mille tellijaks on Eesti Linnade ja
Valdade Liit. Projekti eesmark on analiiisida KOVide digiteenuste rahulolu méétmise
tanast olukorda ning kavandada toimiv ja realistlik lahendus, mis véimaldab koguda,
koondada ja kasutada tagasisidet siisteemselt. Lahenduse valjaté6tamisel on vdetud
aluseks RIA tagasisidekomponendi metoodika ning arvestatud KOVide erinevaid tehnilisi ja
organisatsioonilisi lahteolusid.

Anallisi keskmes on kuue kohaliku omavalitsuse ja kuueteistkimne teenuse naitel:

olemasolevate teenuste ja infoslisteemide kaardistamine,

tagasiside kogumise praktikate ja metoodikate analliUs,

tehniliste vbimaluste ja piirangute hindamine RIA lahenduse rakendamiseks,
ning tulevikulahenduse kontseptsiooni valjatéétamine.

T66 hdlmas lisaks KOVidele ka riiklike infostisteemide ja teenusepakkujate vaadet, et mdista
paremini kogu dkoslsteemi toimimist ning sellega seotud piiranguid ja vdimalusi.



Kaesoleva t606 tulemuseks ei ole valmis tarkvaralahendus, vaid terviklik analidtiline ja
kontseptuaalne alus, millele saab tugineda jargmistes etappides lahenduse arendamisel ja
juurutamisel. Projekti laiem eesmark on luua eeldused Uhtse lahenemise kujunemiseks, mis
vdimaldab KOVidel koguda vorreldavat tagasisidet, mdista paremini kasutajate kogemust
ning kasutada seda sisendina teenuste arendamisel ja juhtimisotsustes.

Loppkokkuvottes on projekti fookus lihtne: luua selgus, kuidas muuta kasutajate tagasiside
Uksikust sisendist slisteemseks juhtimisvahendiks.



3. Ulevaade
metoodikast
Ja too kaigust

Kaesolev t60 viidi labi etapiviisilise ja kombineeritud metoodika alusel, kus
tihendasime kvalitatiivse uurimise, siisteemianaliilisi ning teenusedisaini lahenemise.
Meie eesmairk ei olnud ainult kirjeldada olemasolevat olukorda, vaid moista, miks see
toimib nii nagu ta toimib, ning millistel eeldustel on voéimalik kujundada toimiv
tulevikulahendus.

T606 Ulesehitus lahtus 1ahtellesandes seatud uurimiskisimustest ning jagunes kolme
loogilisse etappi: olemasoleva olukorra analliUs, tulevikulahenduse kavandamine ning
tulemuste slintees koos soovitustega.

Etapp I: olemasoleva olukorra analiius

Esimeses etapis keskendusime KOVide digiteenuste, infosisteemide ja tagasiside kogumise
praktikate kaardistamisele. Alustasime olemasolevate materjalide analtusist, mille oluliseks
sisendiks oli ELVL-i koostatud teenuste kaardistus. Selle pdhjal |I6ime esmase llevaate
teenustest, nende osutamise kanalitest ning kasutatavatest infostisteemidest.

T66 kaigus kaardistasime kuue kohaliku omavalitsuse — Tallinna, Tartu, Parnu, Viimsi,
Otepaa ja Peipsiadare — teenused ja praktikad. lga omavalitsuse puhul vaatasime, milliseid
teenuseid ja infoslsteeme kasutatakse, kuidas teenuseid osutatakse ning kas ja kuidas
kogutakse kasutajatelt tagasisidet. Oluline ei olnud ainult see, millised lahendused on
olemas, vaid ka see, kuidas neid pariselt kasutatakse.

Paralleelselt viisime 1abi intervjuud nii KOVide esindajatega kui ka infosusteemide
arendajate ja teenusepakkujatega. KOVide poolelt keskendusime sellele, kuidas rahulolu
tana moodetakse, millised on tegelikud praktikad ning kuidas kogutud andmeid kasutatakse.
Teenusepakkujate poolelt kaasasime muu hulgas Spoku, Omavalitsusportaali, Anna Teada,
EHRI, EVALDI, SpinTeki ja Pikseli esindajaid, et moista tehnilisi véimalusi, piiranguid ning
senist kogemust tagasiside kogumisel.

Lisaks tegime koost66d Riigi Infosisteemi Ameti ja Eesti Linnade ja Valdade Liiduga, et
siduda KOVide praktilised vajadused riikliku metoodika ja arendussuundadega. See
vbimaldas vaadata probleemi mitte ainult Gksiku KOVi vo6i sisteemi, vaid kogu 6koslsteemi
tasandil.



AnallUsi kaigus ei piirdunud me olemasoleva olukorra kirjeldamisega. Tapsustasime ja
taiendasime teenuste kaardistust, sidudes iga teenuse konkreetsete kanalite,
infoslisteemide ja tagasiside kogumise vdimalustega. Samuti hindasime, millistel juhtudel
oleks vdimalik rakendada RIA tagasisidekomponenti ning milliseid muudatusi see eeldaks.
Selle etapi tulemusena tekkis terviklik ja vorreldav llevaade KOVide digiteenuste
OkosUsteemist, tagasiside kogumise praktikastest ning peamistest kitsaskohtadest.

Etapp II: tulevikulahenduse analiiiis ja kavandamine

Teises etapis liikusime anallusilt lahenduse kujundamisele. Votsime aluseks esimese etapi
jareldused ning hakkasime samm-sammult 1abi métlema, milline vdiks olla realistlik ja
rakendatav lahendus KOVide digiteenuste rahulolu m&6tmiseks.

Selleks anallitsisime pdhjalikumalt RIA tagasisidekomponendi metoodikat ja tehnilist
Ulesehitust ning hindasime selle rakendatavust erinevates KOVide sisteemides.
Kaardistasime vajalikud arendus- ja liidestusvajadused ning motestasime, kuidas peaks
toimuma andmete kogumine, liikumine ja koondamine. Oluline osa t66st oli ka tagasiside
kogumise sidumine kasutajateekonnaga, et leida sobivad hetked, kus kasutajalt tagasisidet
kisida nii, et see oleks kontekstipdhine ega hairiks teenuse kasutamist.

Samal ajal toé6tasime valja visualiseeritud tédlaua ehk dashboardi kontseptsiooni. Lahtusime
erinevatest kasutajarollidest — teenuseomanikest, juhtidest ja otsustajatest — ning sellest,
millist infot nad vajavad, et kogutud tagasisidet pariselt kasutada. Kogu lahenduse
kavandamisel hoidsime fookust sellel, et pakutav |ahenemine oleks tehniliselt teostatay,
arvestaks olemasolevate suisteemide eriparasid ning oleks rakendatav vaga erineva
voimekusega KOVides.

Etapp lll: siintees ja soovitused

To6 kolmandas etapis koondasime kdik kogutud teadmised, analldsi tulemused ja
kavandatud lahenduse lihtseks tervikuks. Me ei piirdunud Uksikute jareldustega, vaid
otsisime mustreid ja seoseid erinevate KOVide, teenuste ja sisteemide vahel. Selle
tulemusena sbnastasime peamised jareldused tanase olukorra kohta ning tdime valja
kriitilised edutegurid, millest sdltub tulevikulahenduse edukas rakendamine.

Oluline osa sellest etapist oli ka jarelduste valideerimine. Arutasime t66 kaigus kujunenud
arusaamu tellija ja kaasatud osapooltega, et veenduda nende vastavuses tegelikele
vajadustele ja vbimalustele. See aitas valtida teoreetilisi lahendusi ning hoida fookust
praktilisel rakendatavusel.

Metoodilised pohimoétted

Kogu t66 valtel Iahtusime monest pdhimottest. Hoidsime fookust kasutajal ja tema
kogemusel, mitte ainult siisteemidel. Vaatasime probleemi tervikuna, mitte Gksikute



tooriistade voi teenuste 16ikes. Kontrollisime pidevalt, et meie ettepanekud oleksid
realistlikud ja teostatavad. Ning tegime t66d koost6ds nende osapooltega, kes lahendust
hiljlem kasutama v6i arendama hakkavad. Selline [ahenemine véimaldas siduda
strateegilised eesmargid praktiliste rakendusvdimalustega ning luua alus lahendusele, mis ei
jaa paberile, vaid on pariselt elluviidav.



4. AS-IS: tagasiside
kogumine tana

4.1. Teenused, kanalid ja infosusteemid: tanane
okosusteem

Kohalike omavalitsuste digiteenuste maastik on mitmekesine ja killustunud.
Teenuseid osutatakse erinevates valdkondades alates sotsiaaltoetustest ja
haridusteenustest kuni ehituse, heakorra ja lubade menetlemiseni. Analliusi kaigus
vaatasime detailsemalt 16 teenust kuue omavalitsuse naitel, kuid juba see piiratud
valim andis hea lilevaate siisteemi lildisest keerukusest.

Teenuste osutamine ei toimu Uhes keskkonnas ega Uhtse loogika alusel. Vastupidi, Uhe
teenuse kasutajateekond vdib hdlmata mitut erinevat kanalit ja infostisteemi. Naiteks vib
teenuse info asuda Uihes keskkonnas, taotlemine toimuda teises ning suhtlus kolmandas.
Ménel juhul liigub kasutaja digikanalist e-posti vdi isegi paberprotsessi juurde.

Anallisi kaigus kaardistasime, et KOVide peale kokku on kasutusel ligikaudu kuni
paarkiimmend erinevat infostisteemi, millest levinumad on naiteks Spoku, Arno, Eliis,
Ehitisregister, Anna-Teada ja Omavalitsusportaal. Isegi kui sama slisteemi kasutatakse
mitmes omavalitsuses, ei tdhenda see, et teenuse osutamise loogika voi kasutajakogemus
oleks sama.

Teenusekanalid vdib Uldistatult jagada kolmeks:

e iseteeninduskeskkonnad ja veebivormid,
e e-post ja muu otsesuhtlus,
e ning osaliselt ka offline-kanalid (nt telefon voi paber).

Kuigi kdesolev t66 keskendub digikanalitele, ei saa neid kasitleda isoleerituna. Praktikas
liiguvad kasutajad sageli kanalite vahel ning teenuse kogemus kujuneb nende koosmdjus.

Oluline tahelepanek on, et teenuse “liksus” ei ole tehnilises moéttes Uheselt maaratletud. Uks
teenus voib koosneda mitmest alamsammust voi osateenusest, mis toimuvad erinevates
ststeemides ja erinevate vastutajate poolt. See muudab keeruliseks nii teenuse tervikpildi
loomise kui ka selle médtmise.

Selline mitmekesine ja hajus teenuste 6koslsteem loob olulise Iahtekoha kogu edasiseks
anallusiks. Kui teenuseid osutatakse erinevates kanalites ja slUsteemides, siis ei saa ka
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tagasiside kogumine ja analtus toimuda Uhe lihtsa lahenduse kaudu. Lahendus peab
arvestama selle kKillustatusega ning suutma siduda erinevad osad Uhtseks tervikuks.

4.2. Tagasiside kogumise praktikad

Analiiusi kdigus selgus, et KOVide digiteenuste tagasiside kogumise praktikad on
ebauhtlased nii ulatuse, metoodika kui ka siisteemsuse vaates. Mones omavalitsuses
kogutakse tagasisidet teadlikult ja regulaarselt, kuid paljudes toimub see
episoodiliselt voi ei toimu lildse.

Kui tagasisidet kogutakse, kasutatakse selleks erinevaid lahenemisi. Levinumad praktikad
on lihtsad rahulolukiisimused teenuse 16pus, eraldi kisitlused e-posti teel vdi perioodilised
uuringud. Ménel juhul on tagasiside kogumine integreeritud infoslisteemi (naiteks veebivormi
vOi nupu kujul), kuid sageli suunatakse kasutaja tagasisidet andma eraldi keskkonda vdi ei
ole see protsess Uldse teenuse kasutamisega otseselt seotud.

Metoodikate osas puudub Uhtne Idhenemine. Kasutusel on nii viiepalline hindamisskaala,
NPS-tlupi kisimused kui ka vabatekstilised tagasisidevormid. See tahendab, et isegi juhul,
kui andmeid kogutakse, ei ole need omavahel vdrreldavad ei KOVide ega teenuste Idikes.

Oluline erinevus riikliku ja kohaliku tasandi vahel on ka tagasiside kontekst. RIA lahenduse
puhul kogutakse tagasisidet vahetult teenuse kasutamise hetkel ning see on seotud kas
konkreetse teenuse, artikli voi portaaliga ning tegevuse ja kasutaja rolliga. KOVide
praktikates see seos sageli puudub. Tagasiside voib olla Uldine hinnang teenusele voi
organisatsioonile, ilma et oleks selge, millist teenuse etappi see puudutab. Sageli kogutakse
rahulolu andmeid vaid infoteenuse kohta, mis on teenuseahela esimeseks sammuks ehk
etapiks ja eelneb teenuse tegelikule kasutamisele.

Samuti varieerub oluliselt see, millal ja kuidas kasutajalt tagasisidet kisitakse. Ménes
suisteemis kuvatakse kisimus kohe parast teenuse kasutamist, teises saadetakse kusitlus
hillem e-posti teel voi viiakse see labi harvemate uuringute vormis. See mojutab otseselt nii
vastamismaara kui ka tagasiside kvaliteeti.

Tehnilisest vaatenurgast on oluline, et paljudes levinud KOV infoslisteemides puudub tana
vdimekus edastada kogutud tagasiside andmeid automaatselt edasi teistesse
susteemidesse. Naiteks vdivad stisteemid vdimaldada kill kisitluse loomist, kuid puudub
liidestus, mille kaudu andmed liiguksid kesksele anallusi- vdi visualiseerimisplatvormile.

Kadige kriitilisem erinevus ei seisne siiski selles, kuidas tagasisidet kogutakse, vaid selles,
kuidas seda kasutatakse. T66toa ja intervjuude poéhjal tuli valja, et isegi kui andmeid
kogutakse, ei ole sageli eelnevalt kokku lepitud, mida nende p&hjal teha. Puuduvad selged
protsessid, rollid ja vastutus selleks, et tagasiside jduaks teenuse arendamise voi
juhtimisotsusteni.

11



Seetbttu jaab tagasiside kogumine paljudel juhtudel eraldiseisvaks tegevuseks, millel
puudub otsene mdju teenuste kvaliteedi paranemisele. Andmeid kogutakse, kuid neid ei
tdlgendata slisteemselt ega kasutata jarjepidevalt otsuste tegemisel.

Kokkuvdttes iseloomustab tanast olukorda kolm peamist joont: metoodiline killustatus,
tehniline sidumatus ning ndrk seos juhtimisprotsessidega. Need tegurid koos loovad
olukorra, kus kasutajate kogemusest saadav vaartus jaab suurel maaral kasutamata.

4.3. Tagasiside kogumise lahtekohad ja praktikad
kuue omavalitsuse naitel

Tallinn on kuuest analtisis osalenud omavalitsusest

rahulolu méétmisega kdige slisteemsemalt edasi liikkunud.
Ta | | | Nnn Tagasisidet kUsitakse eeskatt vahetult parast taotluse

esitamist ning selle peamine eesmark on parandada

protsessi, kasutajaliidest ja teenuse kasutamise sujuvust.

Samas ei voimalda selline I1ahenemine hinnata teenuse
sisulist tulemust ega tervikukogemust.

i

Tallinna vaates on RIA metoodika sisuliselt tugev ja kasutatav, kuid lahendus peab jaama
linna enda kontrolli alla. Rahuloluandmete vaartus tekib siis, kui neid kasutavad teenuse voi
infostisteemi omanikud oma t66 parandamiseks, mitte keskse automaatse seire kaudu.
Suurimaks valjakutseks on teenusejargse rahulolu méétmine ning riiklikes infoslisteemides
toimuvate teenuste sidumine Tallinna enda juhtimisloogikaga.

Tartu linn on rahulolu médtmisega alustanud ning kasitleb
seda praegu pigem 6ppimise ja katsetamise kui vélja
Ta RTU kujunenud juhtimispraktikana. RIA metoodikat peetakse
sisuliselt sobivaks, kuna see aitab moodta kasutuskogemust,
mitte teenuse sisulist otsust. Samas ndhakse piiranguna seda,
et komponent ise ei ole KOVi jaoks piisavalt paindlik ega
iseseisvalt hallatav.

Tartu jaoks tekib rahuloluandmete tegelik vaartus siis, kui need on seotud teenuse omaniku,
teenusregistri ja laiemate andmevoogudega. Suurim praktiline valjakutse on teenuse “l6pu”
maaratlemine, sest paljud teenused liiguvad mitme ststeemi ja protsessi vahel. Seetottu
nahakse rahulolu médtmist eelkdige osana laiemast andmepdhisest juhtimisest, mitte
eraldiseisva kusitlusena.

W VIIMSI VALD
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Viimsis on digiteenuste rahulolu méétmine alles algusjargus. Tana puudub nii strateegiline
raamistik kui ka juurdunud juhtimispraktika, mis seoks rahuloluandmed teenuste arendamise
vOi juhtimisotsustega. Senine kogemus piirdub Uksikute praktiliste katsetustega Spoku
vormides, mis aitavad parandada konkreetseid taotlusi, kuid ei loo tervikpilti teenuste
kvaliteedist.

Viimsi puhul ei ole peamine takistus tehnoloogia, vaid teenuste mdtestamine. Puudub selge
arusaam, mis on teenus, kus see algab ja I6peb ning millal oleks mdistlik rahulolu mdéta.
Keskset koondlahendust ndhakse vaartuslikuna, kuid selle eelduseks peetakse teenuste
selgemat kirjeldamist, vastutuse maaratlemist ja juhiseid, kuidas kogutud andmeid
tdlgendada ning kasutada.

Parnu linn on rahulolu méétmisega praktiliselt edasi
&B PARNU LINN Iiikunl.Jd. ning"kogub vgl?tud Sp"oku teepustes kasuta.jate
tagasisidet slistemaatiliselt. Lahenemine on kasutajale
lihtne ja kiire ning pdhineb viiepallisel skaalal, marksénadel
ja vabatekstil. Eriti vaartuslikuks peetakse vabatekstilist
tagasisidet, sest just see annab sisulist infot probleemide ja parenduskohtade kohta.

Samas on Parnu tanane lahendus veel killustatud ja tugevalt kasitddle toetuv. Tagasiside
koondamine ja anallUs toimub valdavalt Excelis ning katab peamiselt Spoku-p&hiseid
teenuseid. Teenused, mis toimuvad Arnos vadi riiklikes infoslisteemides, jaavad suuresti
mddtmisest valja. Parnu ootab keskset lahendust, mis vahendaks kasitddd, looks
teenusepdhise Ulevaate ja ei lisaks omavalitsusele uut halduskoormust.

Otepaa vald on rahulolu médtmise vaates Ulemineku- ja
kujunemisfaasis. Spokule Gleminek on alles algusjargus ning
OTEPAAVALD tagasiside kogumine ei ole seni olnud osa teadlikust
juhtimispraktikast. Tagasiside on liikkunud pigem avalike

koosolekute, sotsiaalmeedia vdi juhuslike podrdumiste
kaudu, mistottu see ei anna vallale stisteemset sisendit teenuste parandamiseks.

Kdige toimivamaks peetakse Otepaal lihtsat ja kontekstuaalset tagasisidevormi, mis
vBimaldab vajadusel kasutajaga kahepoolselt suhelda. Teenuse I8pptulemuse hindamisse
suhtutakse pigem ettevaatlikult, samas ndhakse vaartust menetluse kiiruse ja suhtluse
kvaliteedi mé6tmises. Otepaa puhul séltub lahenduse rakendatavus eelkdige selle lihtsusest,
madalast halduskoormusest ja selgest praktilisest kasust ametnike igapaevatoos.

Peipsiaare vallas ei ole rahulolu méotmine téna eraldiseisev
'E. PEIPSIAKRE VALD susteem ega juhtimispraktika. Vaikese teenusemahu tdttu
inl toimib selle asemel mitteametlik ja personaalne tagasiside,
mis jéuab vallani telefoni, e-posti, poolelijaanud taotluste voi
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korduvate kisimuste kaudu. Selline I1dhenemine véimaldab vaikese mahu juures probleeme
margata, kuid ei loo vorreldavat ega slsteemset lGlevaadet teenuste kvaliteedist.

Ainus otsesem moo6tmise vorm on omavalitsusportaali “kas oli abi” tagasiside, kuid selle sisu
on liiga napp, et toetada sisulist parendamist. Peipsidare vaates peab vdimalik
tulevikulahendus olema vaga lihtne, standardiseeritud ja vahese halduskoormusega. Samal
ajal rdhutatakse, et digilahendused ei tohi asendada inimlikku tuge ega eeldada, et kdik
kasutajad liiguvad taielikult Uhte digikanalisse.

Harku vald esindab analliisis kdige kipsemat lahenemist
rahulolu médtmisele. Tagasiside kogumine on seotud
P HARKU VALD kvaliteedijuhtimise, strateegilise juhtimise ja teenuste
arendamisega ning selle eesmark ei ole lihtsalt hinnangute
kogumine, vaid parenduste kaivitamine. Rahuloluandmeid
kasutatakse regulaarselt juhtimistasandil ning seostatakse teenuste, protsesside ja
vastutajatega.

Harku puhul on rahulolu mé&tmine juba osa laiemast andmepdhisest juhtimisest. Kuigi tdna
kasutatakse veel mitut erinevat metoodikat, ndhakse vajadust liikuda Ghtsema lahenemise
suunas. Kesksetes vdi riiklikes lahendustes nahakse potentsiaali juhul, kui need
vdimaldavad andmete eksporti, API-pohist ligipdasu ja sidumist oma BI- ning andmelao
lahendustega. Harku kogemus naitab, et suurim vaartus tekib siis, kui rahuloluandmed on
seotud juhtimise, vastutuse ja pideva parendamise loogikaga.

4.4. Teenusepakkujate vaade tanasele olukorrale

Teenusepakkujate vaade kinnitab ja teravdab mitut jareldust, mis ilmnesid ka
KOVidega tehtud intervjuudest. Kui omavalitsuste poolelt tuli esile eelkdige vajadus
saada tagasisidest pariselt kasutatav juhtimisvahend, siis teenusepakkujate
intervjuud avasid seda, miks see tana sageli ei onnestu. Nende koondvaade on
tiheselt moistetav: rahulolu mé6tmise peamine mure ei ole tehnoloogia puudumine,
vaid see, et puudub selge arusaam, milleks andmeid kogutakse, kuhu need peavad
joudma ja mida nende pohjal edasi tehakse.

Kadik intervjueeritud teenusepakkujad réhutasid, et rahulolu médtmine ei ole eesmark
omaette. Hinnangute kogumisel on méte ainult siis, kui see aitab midagi parandada. EHRI,
EVALD:i ja SpinTeki intervjuudest tuli eriti selgelt valja oht, et infoslisteemidest vbivad saada
lihtsalt “rahulolematuse kogumiskohad”, kuhu jduab tagasiside probleemide kohta, mida
stisteemi omanik ise lahendada ei saa. Sellisel juhul ei toeta mddtmine teenuse arengut,
vaid tekitab pigem lisakoormust ja frustratsiooni.

Teenusepakkujate Uhine hinnang on, et tagasiside kogumine ise ei ole tehniliselt keeruline.
Spoku, OVP, SpinTeki lahendus ja RIA komponent véimaldavad kdik Ghel voi teisel viisil
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kisida hinnangut, koguda vabateksti ja salvestada tulemusi. Paris probleem algab parast
kogumist. Tagasiside jaab sageli sisteemi seisma, vajab kasitsi valjavotmist voi ei ole
seotud selge vastutuse ja tegevusloogikaga. Nii RIA, Piksel kui ka ELVL t6id esile, et ilma
toimiva admin- ja anallUsivaateta on tagasiside praktiline kasutamine keeruline, eriti
vaiksemates omavalitsustes, kus puudub eraldi anallltikavéimekus.

Teenusepakkujate seas valitseb tugev konsensus selles, et ihtne metoodika on vajalik, kuid
Uhtne tehniline lahendus mitte. RIA metoodikat peetakse laialdaselt heaks lahtekohaks, sest
see on lihtne, kasutajale arusaadav ja madala lavendiga. Samas ei toeta teenusepakkujad
ideed, et kogu rahulolu mddtmine peaks toimuma Uhe keskse tehnilise platvormi kaudu.
Nende hinnangul on infosliisteemide loogika, teenuste elutsiikkel ja kasutajate ootused liiga
erinevad, et Uks tehniline lahendus koigile sobiks. OVP, Spoku, EHR, Arno ja Anna Teada
tadidavad oma olemuselt erinevaid rolle ning nende puhul ei saa kasutada Uks-Uhele sama
tagasisidekogumise loogikat.

See viib ka jargmise olulise jarelduseni: rahulolu méétmine peab olema tugevalt
kontekstipdhine. Teenusepakkujad réhutasid korduvalt, et sama kisimus ei sobi igale
platvormile ega igasse teenuse etappi. OVP puhul on mdistlik mddta info arusaadavust ja
leitavust, Spoku ja EHRI puhul pigem protsessi ja tehnilist kogemust, SpinTeki lahenduses
on fookus teenuse 16pp-punktil ning Anna Teada puhul vdib klassikaline rahulolukiisimus olla
lausa eksitav. Vale kusimus vales kohas vdib viia selleni, et kasutaja hindab mitte
digiteenust, vaid KOVi menetluskiirust, poliitilisi otsuseid voi lihtsalt oma Uldist
rahulolematust olukorraga.

Vabatekstilise tagasiside osas on teenusepakkujate hinnang samuti Ghtlane. Kéik peavad
seda kdige vaartuslikumaks sisendiks, sest just vabatekstist tulevad valja tegelikud
probleemid, arusaamatused ja arendusvajadused. Samal ajal ndhakse siin ka suurimat
riskikohta. Vabatekst sisaldab sageli isikuandmeid, vajab anonimiseerimist voi piiratud
ligipdasu ning ei ole ilma taiendavate tooriistadeta hasti skaleeritav. See tdhendab, et
vabateksti vaartus on korge, kuid selle kasutamine eeldab selgeid reegleid, tddriistu ja
rollijaotust.

Peaaegu koik teenusepakkujad nagid vajadust keskse vbi vahemalt standardiseeritud
Ulevaate jarele. Seda ei nahtud eelkdige avaliku pingerea voi kontrollimehhanismina, vaid
praktilise té6vahendina, mis aitaks teenuseomanikel ndha oma teenuste seisu, margata
mustreid, vdhendada kasitédd ja toetada parendustegevusi. Samas rohutati, et selline
toolaud peab olema rollipdhine, paindlik ja sobituma erineva kipsusega kasutajatele.
Keskne vaade ei tohiks asendada olemasolevaid Bl- v6i analtiltikalahendusi, vaid pakkuda
miinimumtaseme nahtavust neile, kellel endal sellist voimekust ei ole. Siinkohal olgu lisatud,
et antud t66 kadigus analiiisitud valimist rohutasid Bl-t66riista voi monda muusse
vilisesse andmetdotiuskeskkonda eksportimise toe vajalikkust 50% KOVidest.

Teenusepakkujate intervjuud tdid teravalt esile ka peamised riskid. Esiteks kardetakse, et
rahulolu méétmine hakkab koguma emotsionaalset ja eksitavat infot, mis ei ole seotud
infoslisteemi kvaliteediga. Teiseks nahakse riski, et tagasiside jaab “valesse kohta” ning
jéuab nende osapoolteni, kellel ei ole ei mandaati ega véimalust selle pdhjal midagi muuta.
Kolmandaks hoiatatakse, et lahendus voib muutuda liiga keeruliseks vaikeste KOVide jaoks
ja samal ajal liiga piiravaks nende jaoks, kes soovivad andmeid sligavamalt siduda oma
susteemide ja anallltikaga.
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4.5. Tanase olukorra peamised tugevused ja
kitsaskohad

Eelmised alapeatiikid naditavad, et KOVide digiteenuste ja tagasiside kogumise

tanane olukord on kujunenud mitme osapoole — omavalitsuste, teenusepakkujate ja
riigi — koosmojus. Kuigi praktikad on ebaiihtlased, joonistub analliusist valja selge
muster: rahulolu moéotmise voimekus on olemas, kuid selle kasutamine teenuste
juhtimisel on piiratud. See loob tugeva lahtekoha edasiseks arenduseks, kuid toob
esile ka siisteemsed kitsaskohad, mida tliksikute lahendustega ei ole voimalik
lahendada.

Oluliseks tugevuseks on see, et nii KOVid kui ka teenusepakkujad on rahulolu mé6tmise
vajadust teadvustanud. Mitmes omavalitsuses on tagasiside kogumine juba praktilises
kasutuses ning teenusepakkujad pakuvad selleks erinevaid tehnilisi voimalusi. RIA
metoodikat peetakse laialdaselt sobivaks ning sarnast loogikat kasutatakse ka teistes
lahendustes. See tdhendab, et olemas on Uhine arusaam, millist tidpi tagasisidet on mdistlik
koguda ning kuidas seda kasutajale esitada.

Teiseks tugevuseks on olemasolevate lahenduste paindlikkus. Nii Spoku, OVP, RIA
komponent kui ka erinevad KOVide enda lahendused véimaldavad kohandada tagasiside
kogumist vastavalt teenuse ja kasutaja kontekstile. See paindlikkus on véimaldanud KOVidel
katsetada erinevaid lahenemisi ning leida oma vajadustele sobivaid lahendusi ilma suurte
arendusteta.

Kolmandaks on enamasti olemas arusaam, et rahuloluandmete vaartus tekib alles
nende kasutamisel. Nii KOVide kui ka teenusepakkujate vaates réhutatakse, et tagasiside
peab jdudma teenuseomanikuni ning kaivitama parendustegevusi. See pdhiméote on juba
tdna mones omavalitsuses (nt Harku, Tallinn) osaliselt rakendunud ning toimib olulise
lahtekohana tulevikulahenduse kujundamisel.

Samas on need tugevused killustunud ega moodusta terviklikku slisteemi. Kdige kesksem
kitsaskoht on see, et rahuloluandmete kasutamine ei ole slisteemselt korraldatud. Kuigi
tagasisidet kogutakse, jaab see sageli slisteemidesse seisma, vajab kasitsi téotlemist voi ei
ole seotud selge vastutuse ja otsustusprotsessidega. Teenusepakkujate vaade kinnitab, et
kuigi andmeid paiguti kogutakse, pole nende kasutamine olnud kdrge prioriteediga, andmed
on hajutatud erinevate slisteemide vahel v6i pole neid Uldse ning rahulolu mddtmine pole
olnud osa teenuse elukaarest.

Teine oluline kitsaskoht on metoodiline ja kontseptuaalne ebathtlus. KOVid kasutavad
erinevaid skaalasid, kisimusi ja ajastusi ning sageli puudub selge arusaam, mida tapselt
moddetakse — kas protsessi, teenuse tulemust voi Uldist rahulolu. Teenusepakkujad
réhutavad, et ilma minimaalse Uhtse metoodikata ei ole véimalik andmeid vorrelda ega neist
laiemat vaartust luua.

Kolmandaks probleemiks on teenuste ja kasutajakogemuse killustatus. Teenused toimuvad
mitmes infoslisteemis ja kanalis ning sageli ei ole selgelt maaratletud, kus teenus algab ja
I6peb. Siia alla kuuluvad naiteks toetused, kus teenus algab taotluse taitmisega, kuid teenus
valtab pikema aja jooksul. See teeb keeruliseks sobiva hetke leidmise tagasiside kisimiseks
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ning toob kaasa olukorra, kus méddetakse Uksikuid etappe, mitte teenuse kui terviku
kogemust. Teenusepakkujate vaade lisab siia olulise riski: vale klisimus vales kontekstis vdib
anda eksitavaid tulemusi ja suunata arendust vales suunas.

Tehnilise poole pealt on keskne kitsaskoht susteemide vahene sidusus. Tagasiside koguneb
erinevatesse platvormidesse ega liigu automaatselt edasi, mistéttu puudub terviklik
Ulevaade. Kuigi tehniliselt oleks vdimalik lahendusi liidestada, ei ole selleks tana ei Uhtseid
standardeid ega kokkulepitud andmevahetuse loogikat. See tdhendab, et isegi
olemasolevad andmed ei koondu Uhte vaatesse.

Oluliseks teemaks on ka vabatekstilise tagasiside kasitlemine. Uhelt poolt peetakse seda
kdige vaartuslikumaks sisendiks, teisalt kaasneb sellega suur halduskoormus ning
andmekaitse riskid. lima selgete juhiste ja tédriistadeta ei ole vabateksti sisteemne
kasutamine skaleeritav.

Ldpuks joonistub vélja selge pinge standardiseerimise ja paindlikkuse vahel. Uhelt poolt on
vaja uhist metoodikat ja vorreldavust, teiselt poolt tuleb arvestada, et erinevad teenused ja
platvormid eeldavad erinevat lahenemist. Teenusepakkujate vaade kinnitab, et GUhtne
tehniline lahendus ei ole realistlik ega ka soovitav, kuid tGhised pohimdtted ja minimaalne
standard on hadavajalikud.

B Kokkuvottes naitab tanane olukord, et rahulolu mootmise tehniline

voimekus on olemas, kuid selle kasutamine on killustatud ja ebaiihtlane.
Suurim vaartuse kadu ei teki mitte andmete puudumisest, vaid sellest, et

olemasolev tagasiside ei joua siisteemselt otsusteni. See tdhendab, et edasine
fookus ei peaks olema uute méotmisvéimaluste loomisel, vaid olemasoleva
sidumisel, lihtlustamisel ja kasutamise selgemal korraldamisel.

4.6. AS-IS kokkuvotlikud jareldused: miks muutus
on vajalik

Analiitusi pohjal joonistub vilja selge muster: puudujaik pole mitte tagasiside
kogumises vaid selles, et tanane lahenemine ei voimalda tagasisidet kasutada viisil,

mis périselt parandaks teenuseid. KOVide ja teenusepakkujate vaade langevad siin
ullatavalt hasti kokku. Tehnilisi lahendusi on juba tana olemas rohkem, kui neid
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sisuliselt kasutatakse. Puudu ei ole nupp voi vorm, vaid terviklik loogika, mis seoks
tagasiside kogumise, télgendamise ja kasutamise liheks toimivaks siisteemiks.

Teenuste killustatus takistab tervikvaate loomist

KOVide digiteenused ei ole Uihtsed ega lineaarsed. Uhe teenuse kasutajateekond liigub
sageli mitme infoststeemi, kanali ja organisatsiooni vahel. Teenuse algus, menetlus ja 16pp
vdivad toimuda erinevates kohtades ning erinevate vastutajate all. See tdhendab, et ka
kasutajakogemus ei teki Uhes punktis. Tagasiside kisimine Uksikus etapis — naiteks taotluse
esitamisel — annab paratamatult vaid osalise pildi. Mitmed KOVid t6id esile, et protsess voib
olla sujuv, kuid teenuse I6pptulemus mitte, voi vastupidi. Tanases olukorras puudub
mehhanism, mis vdimaldaks seda tervikut moota ja métestada. lima selleta jaab
rahuloluandmete tdhendus piiratud.

Tagasiside kogumine on ebatihtlane ja killustunud

Tagasiside kogumise praktikad varieeruvad oluliselt nii KOVide kui ka platvormide |6ikes.
Kasutusel on erinevad metoodikad, skaalad ja ajastused. Sageli ei ole tagasiside seotud
teenuse tarbimise enda ega selle méne etapiga vaid infoteenusega ehk lihtsamini 6eldes
veebilehel kuvatava infoga teenuse kohta. See tahendab, et kogutud andmed ei ole
vorreldavad ei KOVide vahel ega sama KOVi sees eri teenuste I6ikes. Isegi seal, kus
tagasisidet kogutakse jarjepidevalt, ei teki sellest koondpilti, mida saaks kasutada juhtimises
vOi strateegilises planeerimises. Teenusepakkujate vaade kinnitab sama: paindlikkus on
toonud kaasa olukorra, kus igaliks kisib erinevalt ning Uhist arusaama sellest, mida
mdddetakse, ei ole.

Suurim kitsaskoht on tagasiside kasutamine

Kdige selgem ja korduvam jareldus on, et tagasiside ei joua otsusteni. Andmed kogutakse,
kuid need:

e jaavad susteemidesse seisma,
e vajavad kasitsi to6tlemist,
e eiole seotud selge vastutuse ega tegevusloogikaga.

Paljudes KOVides s6ltub tagasiside kasutamine Uksikutest inimestest, mitte kokkulepitud
protsessist. Ka teenusepakkujad réhutavad, et ilma selge ,tagasiside ringi sulgemiseta“
kaotab kogu susteem kiiresti motte. See tdhendab, et rahulolu médtmine ei toimi tana
juhtimisvahendina, vaid pigem juhusliku sisendina.

Vastutus ja rollid on ebaselged

Tagasiside vaartus tekib ainult siis, kui on selge, kes selle pdhjal tegutseb. Tana on see
vastutus sageli hajus. Mitmel juhul ei ole selge, kas tagasiside puudutab infostisteemi, KOVi
menetlusprotsessi voi teenuse sisulisi reegleid. See tekitab olukorra, kus tagasiside liigub
“valesse kohta” voi ei jbua kuhugi. Teenusepakkujad toid korduvalt esile riski, et
stisteemidest saavad rahulolematuse kogumiskohad, ilma et kellelgi oleks volitust probleemi
lahendada. lima selge rollijaotuseta ei ole vdimalik tagasisidet susteemselt kasutada.
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Tehniline killustatus ei toeta andmete koondamist

Kuigi tagasisidet kogutakse erinevates slisteemides, puudub tana toimiv viis nende andmete
koondamiseks. Enamik lahendusi ei toeta automaatset andmevahetust ega integratsiooni
anallutikakeskkondadega. Selle tulemusena toimub andmete koondamine kasitsi vdi ei
toimu Uldse. See piirab oluliselt voimalust ndha mustreid, vorrelda teenuseid voi jalgida
muutusi ajas. Ka seal, kus tehniline véimekus on olemas, ei ole see standardiseeritud ega
laialdaselt kasutusel.

Rahulolu moéo6tmine ei arvesta piisavalt konteksti

Oluline risk, mida rohutasid nii KOVid kui ka teenusepakkujad, on see, et tagasisidet
kUsitakse vales kohas vdi vale asja kohta. Kasutaja hinnang vdib peegeldada menetluse
kiirust, otsuse sisu voi Uldist emotsiooni, mitte digiteenuse kvaliteeti. IIma kontekstita
muutuvad hinnangud raskesti tdlgendatavaks voi eksitavaks. See probleem on eriti terav
keerukamate ja mitmeetapiliste teenuste puhul.

KOVide voimekus ja lahtepunktid on vaga erinevad

Anallus naitab, et KOVide kupsus rahulolu médtmisel varieerub markimisvaarselt. On
omavalitsusi, kus tagasiside on osa igapaevasest juhtimisest, ning neid, kus see on alles
katsetamise faasis vdi puudub Uldse. See tdhendab, et (iks universaalne lahendus ei saa
eeldada Uhtset vdimekust. Lahendus peab arvestama nii vaikeste KOVide piiratud
ressurssidega kui ka suuremate vajadusega paindlikkuse ja integratsiooni jarele. lima selle
arvestamiseta jaab lahendus kas liiga keeruliseks voi liiga piiravaks.

B Tanane olukord on killustunud, sest puudub iihine arusaam, kuidas
tagasisidet kasutada. Peamised probleemid koonduvad nelja telje imber:

teenuste ja kanalite killustatus,
metoodiline ebaiihtlus,
nork seos juhtimise ja vastutusega,

ning piiratud véimekus andmeid koondada ja télgendada.

Sellises olukorras ei ole voimalik saavutada siisteemset lilevaadet teenuste
kvaliteedist ega kasutada kasutajate tagasisidet jarjepideva parendamise
alusena. Muutus on vajalik selleks, et olemasolev tagasiside hakkaks pariselt
toole.
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5. RIA tagasiside N/
komponendi
rakendatavus KOV
digiteenuste kontekstis

Kaesolev peatikk anallusib RIA tagasiside komponendi rakendatavust kohalike
omavalitsuste digiteenuste kontekstis. Eesmark ei ole kasitleda RIA lahendust ainult
tehnilise komponendina, vaid hinnata seda tervikuna kui metoodilise ja tehnilise loogika
kombinatsiooni, mille vaartus KOVide jaoks sdltub teenuste olemusest, kasutusolukorrast ja
rakendamise viisist.

RIA tagasiside komponent péhineb lihtsal rahulolu m&dtmise loogikal: 1-5 skaalal,
kontekstist soltuvatel marksdnadel ning vdimalusel lisada vabatekstiline kommentaar.
KOVide vaates on oluline eristada selle lahenduse kahte tasandit: Gihelt poolt metoodika,
teiselt poolt konkreetne tehniline teostus. See eristus on oluline, sest metoodika vdib olla
rakendatav ka siis, kui tehniline komponent ise ei ole Uks-Uhele kasutatav.

Analuusi kdigus ilmnes, et RIA metoodiline 1ahtekoht sobib KOVide digiteenuste puhul
uldjoontes hasti. KOVide tdnane rahulolu médtmine keskendub peamiselt protsessile ja
digitaalsele kasutuskogemusele — naiteks teenuse kasutamise lihtsusele, arusaadavusele ja
toimivusele. Samale loogikale tugineb ka RIA lahenemine. Seetdttu pakub see tugevat alust
Uhtsema ja vorreldavama rahulolu mddtmise raamistikuks.

Samas ei ole RIA komponendi rakendamine KOVide kontekstis Uiks-tihele llekantav. KOVide
teenused toimuvad erinevates kanalites ja infosisteemides, kasutajateekonnad on sageli
killustunud ning teenuse algus, menetlus ja 16pp ei paikne alati samas sisteemis. Seetottu ei
saa RIA komponenti kasitleda universaalse tehnilise lahendusena, vaid pigem alusena, mille
sobivust tuleb hinnata konkreetse teenuse ja slisteemi kontekstis.

KOVide jaoks ei ole keskne kiisimus ainult selles, kas RIA komponenti on tehniliselt voimalik
kasutada. Sama oluline on, kuidas kogutud andmeid hiljem kasutatakse, kelle
vastutusalasse need kuuluvad, kuidas need seotakse teenuse ja teenuseomanikuga ning
millisel kujul jbuavad need otsustamist toetavasse vaatesse. Seetdttu tuleb RIA komponendi
rakendatavust hinnata laiemas tervikraamistikus, mitte ainult paigaldatavuse voi
funktsionaalsuse kusimusena.

Eraldi rohutamist vajab asjaolu, et RIA lahendus sellisel kujul on veel kullaltki varajases
arenguetapis — sisuliselt on tegemist MVP-ga (minimum viable product), mis toimib piiratud
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riigiasutuste ringis ning mille kitsendused tulenevad MVP-faasi tehnoloogilistest valikutest
ning sellega seotud piiratud ligipaasust kogutavatele andmetele valjaspool RIA meeskonda.
Analuusi kdigus kaardistati ka RIA edasised plaanid lahenduse edasiarendamiseks, mis
kinnitasid, et jargmiste skoopidega realiseeritakse funktsionaalsused, mis hetkel piiraksid
lahenduse kasutuselevéttu KOVide poolt.

Jargmistes alampeatikkides kasitletakse RIA lahendust neljast vaatenurgast: selle
metoodiline ja tehniline Iahtekoht, sobivus KOVide digiteenuste rahulolu mé6tmiseks,
rakendamise eeldused ja véimalikud kasutusviisid ning seos keskse visualiseeritud
todlauaga. Peatlki keskne kisimus ei ole seega, kas RIA komponenti kasutada vdi mitte,
vaid kuidas ja millises rollis seda KOVide digiteenuste rahulolu mddtmise terviklahenduses
rakendada.

5.1. RIA tagasiside komponendi metoodiline ja tehniline
lahtekoht

RIA tagasiside komponent on loodud eesmargiga vbimaldada kasutajatel anda digiteenuste
kasutamise kohta vahetut, lihtsat ja kontekstipdhist tagasisidet. Lahenduse keskmes on
Uhtne rahulolu médtmise loogika, mille eesmark on koguda vérreldavat sisendit erinevate
teenuste ja kasutusolukordade kohta minimaalse kasutajakoormusega. Komponendi
metoodiline alus l&htub eeldusest, et tagasiside andmine peab toimuma samas kohas, kus
kasutaja teenust kasutab, ning olema teostatav kiiresti ja vaikese vaevaga.

Metoodiliselt pdhineb RIA lahendus viieastmelisel rahuloluskaalal, mille tAhendused on
kasutajale sdnastatud vahemikus ,ei jaanud lldse rahule® kuni ,jain vaga rahule®.
Hinnangule lisanduvad kontekstist ja valitud vastusest soltuvad tapsustavad marksdnad ning
vbimalus jatta vabatekstiline kommentaar. Selline Ulesehitus véimaldab Ghendada
struktureeritud ja vorreldava andmekorje kasutajale arusaadava ning madala lavendiga
tagasiside andmise viisiga. Teenuste puhul on keskne kusimus ,Kuidas jaid rahule teenuse
kasutamisega?“, millele jargnevad hinnangust séltuvad pohjused, naiteks teenuse lihtsus,
toimivus vai otsitu leidmine.

RIA lahenduse metoodiline loogika on seega protsessipdhine. See on suunatud eelkdige
kasutaja vahetu digikogemuse mddtmisele konkreetses kokkupuutepunktis, mitte teenuse
sisulise tulemuse, menetlusotsuse voi pikemaajalise mdju hindamisele. Just selles seisneb
ka lahenduse tugevus: mdddetakse neid aspekte, mida digikanali vdi teenuse
kasutusloogika kaudu on véimalik otsesemalt mojutada ja parandada.

Tehniliselt on RIA tagasiside komponent kavandatud korduskasutatava lahendusena. See on
loodud micro-frontend-arhitektuuri pdhiméttel ning seda on véimalik paigaldada eri
portaalidesse ja teenustesse kas MFE-na vdi teatud juhtudel teegina. Lahendus toetab eri
tllpi tagasisidet, sealhulgas teenuste, artiklite ja portaali kasutamise tagasisidet, ning selle
toimimine eeldab, et komponendile antakse kaasa vajalik kontekstiinfo, nditeks teenuse
tiUp, nimetus ja identifikaator.

Kogutud andmete anallitisimiseks on RIA lahenduses kasutatud OpenSearchi té6laudu, mis
vdimaldavad vaadata tagasiside mahtu, keskmisi hinnanguid, marksdénade sagedust,
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vabatekstilisi kommentaare ning muutusi ajas. See tdhendab, et RIA lahendus ei koosne
Uksnes kasutajaliideses kuvatavast tagasiside kusimise komponendist, vaid hélmab ka
andmete salvestamise ja analllsi loogikat. KOVide kontekstis on oluline seejuures eristada
metoodilist alust, tehnilist tagasiside kogumise komponenti ning andmete analtusikihti, sest
need ei pruugi tulevikulahenduses realiseeruda alati Ghe ja sama tehnilise tervikuna.

Kokkuvdttes on RIA tagasiside komponendi ldhtekoht kahetasandiline. Uhelt poolt pakub
see selget ja labimbeldud metoodikat digitaalse kasutuskogemuse modtmiseks, teiselt poolt
tehnilist teostust, mis on loodud korduskasutuse pohiméttel. Edasise anallilsi seisukohalt on
oluline hinnata neid kahte tasandit eraldi: kas RIA metoodika sobib KOVide teenuste
rahulolu méotmiseks ning millistel juhtudel on maistlik kasutada ka RIA tehnilist komponenti
kui rakenduslikku lahendust. RIA lahenduse vbimalikke edasiarendusi, rakendamise eeldusi
ning seost KOVide tulevikulahenduse ja keskse visualiseeritud té6lauaga kasitletakse
jargmistes alampeatiikkides.

5.2. RIA metoodika sobivus kohalike omavalitsuste
digiteenuste rahulolu mootmiseks

Anallusi pdhjal on RIA metoodika kohalike omavalitsuste digiteenuste kontekstis tldjoontes
sobiv lahtekoht. Selle peamine tugevus seisneb selles, et metoodika on lihtne, kasutajale
arusaadav ja madala lavendiga ning voimaldab koguda vahetut tagasisidet konkreetses
digitaalses kokkupuutepunktis. AnalluUsi kaigus intervjueeritud KOVide senised katsetused
erinevate metoodikatega on naidanud, et just selline protsessipdhine moédtmine on kdige
realistlikum ja praktilisem viis digiteenuste rahulolu hindamiseks.

RIA metoodika sobib eelkdige nende olukordade jaoks, kus KOV soovib hinnata teenuse
kasutamise kogemust: kas teenus oli arusaadav, kas selle kasutamine oli lihtne, kas
kasutaja leidis vajaliku info v&i suutis taotluse edukalt esitada. Need on ka need aspektid,
mida KOVid ise digiteenuste puhul kdige sagedamini moota soovivad ja mille parandamine
on nende vaates otseselt voimalik. Mitme intervjuu pdhjal iimnes, et just taotluse esitamise,
vormi taitmise voi teenuseinfo kasutamise etapis kogutud tagasiside annab kbige selgemat
ja kiiremini rakendatavat sisendit teenuse parandamiseks.

Metoodika tugevuseks on ka selle standardiseeritavus. KOVide tanased rahulolu mddtmise
praktikad on ebathtlased ning kasutusel on erinevad kiisimused, skaalad ja
tdlgendusloogikad. RIA metoodika pakub selle asemel Ghtset loogikat, mis loob eelduse
vorreldavamaks andmekorjeks vahemalt nendes teenuse etappides, kus mdddetakse
sarnast tllpi digikogemust. Selles tdhenduses on RIA metoodika vaartus KOVide jaoks
laiem kui Uksiku tehnilise komponendi kasutamine: see pakub Ghist keelt rahulolu
mddtmiseks eri siisteemides ja teenuskanalites ning loob seelabi ka Uihtse aluse
vorreldavate andmete tekkeks.

Samas ei ole RIA metoodika senisel kujul universaalne lahendus kogu KOV
teenusekogemuse mootmiseks. Selle metoodiline fookus on teadlikult kitsam: see méddab
digitaalse kasutusmomendi kvaliteeti, mitte teenuse sisulist tulemust, menetluse kestust vdi
I6pliku otsuse pdhjendatust. KOVide teenuste puhul on see oluline piir, sest paljud teenused

22



on mitmeetapilised, pika kestusega ja jaotunud mitme sisteemi voi osapoole vahel. Sellistes
olukordades ei pruugi Uks vahetu rahulolukisimus anda adekvaatset pilti kogu teenuse
kohta. Kull aga on RIA lahendust edasi arendades ning kombineerides neid teiste teenuse
mdddikutega, vdimalik valja tddtada laiapdhjalisem teenusekogemuse mddtmise lahendus.

Metoodika sobivus séltub seega tugevalt teenuse olemusest ja tagasiside kisimise hetkest.
Kdige paremini sobib see teenustele ja teenuse etappidele, kus kasutaja tegevus on selgelt
piiritletud ning tagasisidet saab kisida vahetult parast toimingu tegemist. Vahem sobib see
olukordadesse, kus kasutajakogemus kujuneb pikema aja jooksul véi kus kasutaja hinnang
kaldub peegeldama pigem teenuse tulemust, menetlusotsust voi KOVi Uldist tegevust kui
konkreetset digikogemust. Seetottu tuleb metoodika rakendamisel igal juhul hinnata, mida
konkreetses kontekstis tegelikult méddetakse.

Kokkuvottes saab jareldada, et RIA metoodika on KOVide digiteenuste rahulolu méotmisel
sobiv eelkdige protsessipohise digitaalse kasutuskogemuse hindamiseks. Selle peamine
vaartus seisneb lihtsas ja Uhtses moéotmisloogikas, mida on voimalik kasutada eri
teenuskanalites. Samal ajal ei kata see metoodika kdiki KOVide vajadusi ning ei asenda
vajadust hinnata eraldi, millistes teenustes, millises etapis ja millise eesmargiga on selle
kasutamine sisuliselt pdhjendatud.

5.3. RIA komponendi rakendamise eeldused ja
piirangud KOV okosusteemis

RIA tagasiside komponendi rakendamine KOV 6kosusteemis eeldab enamat kui Uksiku
kasutajaliidese komponendi paigaldamist teenuse juurde. KOVide vaates sdltub lahenduse
tegelik kasutatavus sellest, kas lisaks tagasiside kogumisele on vdimalik hallata teenuseid,
ligipaase ja andmeid viisil, mis sobitub kohalike omavalitsuste té6korralduse ning
infoslisteemide mitmekesisusega. Kaesolevas alampeatukis kasitletakse RIA lahenduse
rakendamise eeldusi ja piiranguid tanase lahenduse vaates. Vdimalikke edasiarendusi ja
kokkulepitavat tulevikuseisu kasitletakse peatikis 7.

Koige olulisem eeldus KOVide jaoks on ligipaas kogutud andmetele. Tanase RIA
lahenduse puhul on andmete tarbimine seotud OpenSearchi ja Riigipilve tehnilise
keskkonnaga ning praktiline ligipaas on piiratud kitsale RIA meeskonnale. KOVide vaates ei
ole selline tddkorraldus piisav, sest see ei vdimalda teenuseomanikel, valdkonnajuhtidel ega
juhtidel tagasisidet iseseisvalt kasutada. Seetdttu ei ole rakendamise keskne kiisimus ainult
selles, kas komponenti saab teenuse juurde lisada, vaid selles, kas andmed muutuvad KOV
jaoks pariselt kattesaadavaks ja kasutatavaks.

Teine kriitiline eeldus on mitmetasandiline diguste ja rollide haldus. KOVide
organisatsiooniline loogika eeldab vahemalt kolmetasandilist vaadet, kus eristuvad KOVi
peakasutaja, valdkonnajuht ja teenuseomanik. See tdhendab, et lahendus peab véimaldama
maarata, kes naeb kogu organisatsiooni tagasisidet, kes Uksnes valdkonna v6i konkreetse
teenuse andmeid ning kellel on digus kasutajaid vdi teenuseid hallata. llma sellise diguste
loogikata ei sobitu lahendus suuremate KOVide juhtimis- ja vastutusmudeliga. Vaiksemates
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KOVides voib vajadus olla lihtsam, kuid ka seal on oluline, et andmed ei oleks seotud ainult
Uhe tehnilise haldaja vdi valise osapoolega.

Kolmas oluline eeldus on teenuste ja tagasiside instantside hallatavus. KOVide ja tellija
vaates peab uue teenuse vai artikli sidumine tagasiside komponendiga olema vdimalikult
lihtne ning soovitatavalt toetatud ka lle API. Eriti oluline on see olukordades, kus teenus
luuakse voi muudetakse teises infoslisteemis ning soovitakse, et tagasiside instants tekiks
samas protsessis automaatselt. Kui teenuste sidumine jaab taielikult manuaalseks ja eraldi
toiminguks, suureneb risk, et komponenti ei lisata jarjepidevalt vdi see jaab Uksikute
teenuste juurde. Seetdttu on rakendamise eeltingimuseks selge mehhanism, kuidas teenus,
artikkel voi portaal seotakse vastava tagasiside instantsiga.

Rakendamise Uheks piiranguks on samas asjaolu, et RIA tdnane lahendus on loodud
eelkdige tagasiside kogumiseks konkreetses kasutuskohas, mitte eri asutuste voi
infostisteemide vahelise teenusemaatriksi haldamiseks. KOVide vaates muutub see piir
nahtavaks eeskatt riiklike kesksete infoslsteemide puhul, kus teenuse tehniline kanal on
Uhine, kuid teenuse sisu, menetlus ja vastutus kuuluvad konkreetsele omavalitsusele.
Sellises olukorras ei piisa ainult tagasiside kisimisest, vaid tuleb ka tuvastada, millise KOVi
ja millise teenusega konkreetne tagasiside seostub. Tanase lahenduse vaates eeldab see
taiendavat sidumisloogikat ja kokkulepet selle kohta, kuidas teenuse identifikaatorid ning
KOVi tunnused susteemide vahel liiguvad.

Sarnane piirang ilmneb olukorras, kus KOV soovib koondada lihte vaatesse muudes
ststeemides kogutud sama metoodikaga tagasisidet. Mitmed KOVid peavad oluliseks, et
naiteks Spokus, OVP-s v6i muus susteemis kogutud andmeid oleks vdimalik vaadelda koos
RIA lahenduse kaudu kogutud tagasisidega. Tanase lahenduse vaates tdhendab see
vajadust andmete importimise ja eksportimise jarele kas faili vdi API kaudu. Eriti oluline on
see suuremate KOVide jaoks, kes soovivad andmeid kasutada oma Bl-lahendustes, kuid ka
vaiksemate KOVide jaoks, kes vajavad vahemalt lihtsat failipdhist andmevahetust. Seega ei
piirdu rakendatavus Uksnes komponendi kuvamisega teenuse juures, vaid eeldab ka
toimivat andmevahetuse loogikat.

Oluline rakendamise eeldus puudutab ka tagasiside sisu seadistatavust. KOVide hinnangul
on tanased RIA marksdnade valikud mdnes kontekstis liiga jaigad, et toetada erinevate
teenuste, artiklite voi portaalide puhul sisulist kasutust. Seetdttu eeldab KOV dkosiisteemis
rakendatav lahendus vahemalt teatud ulatuses pdhjuste ja siltide kohandatavust KOVi
kontekstis, sailitades samal ajal metoodilise vorreldavuse. Sama kehtib vabatekstilise
tagasiside kohta, mis on KOVide jaoks vaga oluline, kuna just sealt tuleb kdige sisulisem
parendussisend. Samas tdhendab vabatekst ka suuremat vastutust andmete kasitlemisel,
eriti juhul kui see sisaldab isikuandmeid vai viiteid konkreetsetele kaasustele.

Sellega seondub valikuline kontaktivalja kasutamise vdimalus. Vaiksemate KOVide jaoks on
oluline, et kasutajalt saaks soovi korral kiisida meiliaadressi ja ndusolekut temaga Uhenduse
votmiseks, et tdpsustada konkreetset juhtumit vdi lahendada tekkinud probleem
personaalselt. Selline funktsioon ei ole enam pelgalt anontiiimse tagasiside kogumine, vaid
ligub osaliselt po6rdumise voi jareltegevuse loogikasse. See omakorda tdstatab kisimused
andmekaitsest, sailitamistahtaegadest, vastutajast ning sellest, kuidas kontaktiga tagasisidet
toOprotsessis kasitletakse. Seetdttu on selle funktsiooni rakendatavus seotud mitte ainult
tehnilise voimalikkusega, vaid ka selge protsessilise raamistikuga.
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KOVide soovitud kasutusloogika toob esile ka piiranguid analldsi- ja juhtimisvaates. Tanase
lahenduse puhul on oluline, et KOVidel oleks vdimalik tarbida andmeid visualiseeritult
teenuse, ajaperioodi ja pdhjuste 16ikes. See hélmab vahemalt teenusepdhist vaadet, trendi
ajas ning negatiivse tagasiside pohjuste ja kommentaaride vaatamist. KOVide jaoks on see
rakendamise eeltingimus, sest ilma nahtava anallisikihita jaab tagasiside kasutamine
kasitdodks. Samas on osa KOVide soovidest, nagu automaatsed teavitused jarskude
negatiivsete muutuste kohta, seotud juba kérgema kilipsusastmega kasutusloogikaga. RIA
tanase lahenduse vaates ei ole automaatsed teavitused olnud keskne funktsionaalsus ning
nende kasitlemine eeldab eraldi otsust tulevikulahenduse tasandil.

Piirangud ilmnevad ka keerukamate teenusmudelite puhul. Mitmed KOVid soovivad siduda
osateenuseid tervikteenuseks, vaadata tagasisidet valdkondade kaupa voi eristada teenuse
eri versioone ja muudatusi. Sellised vajadused on sisuliselt pdhjendatud, eriti suuremates
omavalitsustes, kus teenuseid juhitakse portfellina. Tanase lahenduse vaates eeldavad need
aga teenuste tdiendavat metaandmestikku, grupeerimise loogikat ja haldusvéimekust. See
tahendab, et kuigi vajadus on selge, ei ole tegemist Uksnes tagasiside kusimise
funktsiooniga, vaid laiemalt teenuste juhtimise loogikaga.

Kokkuvéttes séltub RIA komponendi rakendatavus KOV Okostusteemis nelja eeltingimuse
taitmisest: KOV peab paasema andmetele iseseisvalt ligi; lahendus peab toetama
mitmetasandilist diguste haldust; teenuste ja tagasiside instantside sidumine peab olema
hallatav nii kasitsi kui vdimalusel ka susteemselt; ning andmeid peab olema vdimalik
vaadelda ja vahetada viisil, mis sobib KOVi enda t6dkorraldusega. Tanase lahenduse
peamised piirangud ei tulene seega Uksnes komponendi kasutajaliidesest, vaid sellest, et
KOVide vajadus ulatub tagasiside kogumisest edasi andmete omandisse, ligipaasu,
seostamisse ja kasutamisse. Just nendes kohtades tuleb hinnata, millised taiendused on
vajalikud tulevikulahenduse kujundamisel.

5.4. RIA komponendi voimalikud kasutusviisid KOVide
teenuskanalites

RIA komponendi kasutamine KOVide teenuskanalites ei taandu Uhele tehnilisele mudelile.
Anallusi pdhjal on selge, et KOVide teenused toimuvad erinevates infostusteemides ja
kanalites ning seetdttu ei ole pdhjendatud eeldada, et sama lahendus oleks kdikjal
rakendatav samal kujul. Praktikas tuleb eristada metoodilist Ghtsust ja tehnilist rakendusviisi.

Kbige otsesem kasutusviis on RIA tehnilise komponendi rakendamine teenuse digitaalses
kokkupuutepunktis, kus kasutajale saab kuvada tagasiside klisimuse vahetult parast
toimingu tegemist. See sobib eelkdige vormipdhistele teenustele, iseteeninduse sammudele
ja muudele selgelt piiritletud kasutusolukordadele. Sellisel juhul on kasutaja tegevus,
teenuse kontekst ja tagasiside kisimise hetk tehniliselt Uheselt maaratletavad.

Teine kasutusviis on RIA metoodika rakendamine olemasoleva KOVi vbi teenusepakkuja
lahenduse sees ilma RIA tehnilist komponenti otseselt kasutamata. See tdhendab, et
kasutatakse sama mddtmisloogikat — skaalat, marksdnu, vabateksti ja kontekstipohist
kisimust —, kuid tehniline teostus jaab konkreetse slisteemi enda lahendada. KOVide
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vaates on see sageli praktiline lAhenemine, sest see sobitub paremini olemasolevate
infostisteemide ja t6dkorraldusega.

RIA metoodikat on véimalik kasutada ka info- ja sisukanalites, kus hinnatakse teenuseinfo
leitavust ja arusaadavust, mitte taotluse esitamist. See on asjakohane naiteks
teenuskaartide, artiklite voi veebilehe sisu puhul. Sellisel juhul tuleb tagada, et méddetakse
just info kasutatavust, mitte hilisemat menetlust voi teenuse tulemust.

Eraldi tuleb kasitleda keskseid voi Uhiskasutuses olevaid infostisteeme, kus sama kanalit
kasutavad mitme KOVi teenused. Nendes kanalites ei ole pdhikisimus ainult tagasiside
kUsimine, vaid ka see, kuidas seotakse tagasiside 6ige KOVi, teenuse ja vastutajaga.
Sellistes olukordades on RIA metoodika rakendatav, kuid eeldab taiendavat sidumisloogikat

--------

ja piisavat konteksti. cgi s}

Oluline on arvestada ka sellega, et teenus ei pruugi KOVi vaates olla ks terviklik ja Ghes
punktis I6ppev toiming. Paljud teenused koosnevad mitmest osateenusest vai etapist, mis
toimuvad eri stisteemides ja eri ajahetkedel. Sellisel juhul voib olla péhjendatud mddta
rahulolu mitte ainult kogu teenuse Uldtasandil, vaid ka Uksikute osateenuste vdi etappide
I6ikes. See vboimaldab paremini moista, millises teenuse elukaare osas tekivad peamised
tugevused, kitsaskohad ja kasutajate raskused.

Kokkuvoéttes saab RIA komponendi voimalikud kasutusviisid KOVide teenuskanalites jagada
neljaks: tehnilise komponendi otsene kasutamine teenuse juures, RIA metoodika
rakendamine olemasoleva siisteemi enda lahenduses, kasutamine info- ja sisukanalites ning
rakendamine Uhiskasutuses olevates slsteemides koos tdiendava sidumisloogikaga. Nende
mudelite Uhiseks eelduseks on, et sailib metoodiline jarjepidevus.

5.5. Andmete liikumine ja seos keskse visualiseeritud
toolauaga

RIA komponendi rakendatavuse seisukohalt on oluline eristada kahte kihti: tagasiside
kogumise kihti ja andmete visualiseerimise kihti. Need ei pea olema Uks ja sama lahendus.
KOVide vaates on keskne vajadus, et tagasisidet saaks koguda erinevates teenuskanalites,
kuid andmeid oleks véimalik hiljiem koondada Uhtsesse vaatesse, kus neid saab voérrelda ja
kasutada otsustamise toetamiseks. See tahendab, et keskne visualiseeritud to6laud on
kasitletav eraldi kihina, kuhu andmed vdivad jduda nii RIA komponendi kaudu kui ka teistest
susteemidest, kui neis kasutatakse sama metoodilist loogikat.

RIA tanases lahenduses on andmete analiiis seotud OpenSearchi té6laudadega, mille abil
vaadatakse tagasiside mahtu, keskmisi hinnanguid, marksdnade sagedust, vabatekstilisi
kommentaare ning muutusi ajas. See lahendus on loodud RIA enda kasutusvajadusest
lahtudes ning toetab tagasiside anallilsi riigiportaali kontekstis. KOVide vaatest on selle
peamine piirang see, et andmete kasutamine ja ligipaas ei ole téana lles ehitatud selliselt, et
erinevate organisatsioonide esindajad saaksid t66lauda iseseisvalt kasutada. Seetéttu ei saa
tanast OpenSearchi lahendust kasitleda KOVide jaoks valmis kujul kasutatava keskse

————————
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KOVide vajadus on seevastu laiem. Nende jaoks ei ole oluline ainult RIA komponendi kaudu
kogutud tagasiside vaatamine, vaid ka vdimalus koondada kesksele t6dlauale andmeid
teistest siisteemidest, naiteks juhul kui ménes teenuses kasutatakse RIA metoodikaga
sarnast tagasisidelahendust olemasoleva infoslisteemi sees. Selline lahenemine vdimaldab
vorrelda eri kanalitest ja stisteemidest kogutud tagasisidet tihes loogikas, ilma et kéik KOVid
peaksid kasutama tingimata sama tehnilist komponenti. See on oluline eeldus, kui
soovitakse RIA lahendust laiemalt kasutusele votta KOVide mitmekesises dkosusteemis.

Andmete liikumise vaates tahendab see, et keskne to6laud ei saa olla seotud ainult Gihe
konkreetse kogumiskanaliga. Rakendatav lahendus peab arvestama, et andmed vdivad
jouda kesksele tasemele erineval viisil, séltuvalt KOVi digivdimekusest ja kasutatavatest
tarkvaradest. Intervjuude pdhjal olid KOVide eelistused siin erinevad: osa ootab API-p&hist
andmevahetust, osa peab realistlikuks ka failipohist importi vi eksporti. Seetdttu on oluline,
et keskse tddlaua seos andmete kogumise kihiga oleks tehniliselt paindlik, mitte Gles
ehitatud ainult Uhe liidestusmudeli imber.

Samas on oluline, et selline paindlikkus ei I6huks metoodilist vorreldavust. Kesksele
to6lauale jbudvad andmed peavad olema piisavalt Uhtsel alusel kogutud, et nende pdhjal
saaks teha sisulisi jareldusi teenuste, kanalite vdi ajamuutuste kohta. Just seetbttu on
keskse toolaua eeldus mitte ainult andmete liikumine, vaid ka tGhtne vo6i vahemalt
kokkulepitud metoodiline raamistik, mille alusel eri stisteemides tagasisidet kogutakse.

RIA lahituleviku plaanid liiguvad selles suunas, et eraldada lahendus senisest
Riigipilve-spetsiifilisest tehnilisest raamistikust ning viia see paindlikumale taristule. Sellega
seostub ka plaan asendada tanane OpenSearchi-pohine analllsikiht klassikalisema
dashboard-titpi veebirakendusega, kuhu oleks vdimalik luua ligipaasude ja rollide siisteem
ning véimaldada seeldbi kasutust ka organisatsioonide esindajatele valjaspool kitsast RIA
meeskonda. KOVide vaatest on see oluline arengusuund, sest just selline lahendus looks
eelduse, et keskne t66laud muutub tegelikult kasutatavaks ka kohalike omavalitsuste jaoks,
mitte ei jaa Uksnes tehniliseks analuusikihiks.

Kokkuvdttes on RIA komponendi seos keskse visualiseeritud tédlauaga kahetine. Uhelt poolt
loob RIA tdnane lahendus toimiva lahtekoha tagasiside andmete koondamiseks ja
anallusimiseks. Teiselt poolt eeldab KOVide laiem kasutusmudel, et todlaud kujuneb eraldi
kihiks, kuhu saab tuua andmeid ka teistest siisteemidest ning mida saavad kasutada eri
organisatsioonide esindajad. Sellest vaatenurgast ei ole keskse tdé6laua pdhikiisimus ainult
visualiseerimine, vaid véime siduda metoodiliselt Ghtne tagasiside eri kanalitest Uheks
kasutatavaks tervikuks.

B RIA tagasiside komponendi peamine vaartus KOVide jaoks seisneb eelkbige
tihtses metoodikas, mitte tehnilises komponendis kui sellises.

Metoodika sobib hésti protsessipohise digitaalse kasutuskogemuse
mootmiseks, kuid ei kata iseseisvalt kogu teenuse elukaart ega teenuse
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sisulist tulemust. Seet6ttu ei ole pohjendatud kasitleda RIA tehnilist
komponenti universaalse lahendusena koigile KOVidele ja koéigile
teenuskanalitele. Selle rakendatavus so6ltub konkreetse teenuse, siisteemi ja
kaasuse eriparast.

KOVide vaates on rakendamise kriitilised eeltingimused ligipaas andmetele,
mitmetasandiline éiguste haldus, teenuste sidumise loogika ning voimalus
andmeid importida ja eksportida. RIA lahenduse kasutamine on realistlik nii
otsese tehnilise komponendina kui ka metoodilise alusena olemasolevates
KOV susteemides, eeldusel et sailib metoodiline jarjepidevus.

Keskne visualiseeritud t66laud peab seejuures kujunema tagasiside kogumise
kihist eraldi lahenduseks, mis voimaldab koondada ja vorrelda andmeid ka
teistest siisteemidest.

Kokkuvottes on RIA lahendus KOVide jaoks tugev lahtekoht, kuid mitte veel
valmis terviklahendus. Selle tegelik vaartus soltub sellest, kuidas see
seotakse laiemasse tulevikumudelisse, mida kasitletakse jargmistes
peatiikkides.
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6. Suntees: mida

on tegelikult vaja f\ @
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lahendada

Eelnev analiiiis naitab, et vajakajaamised on siisteemsed: tagasiside kogumine,
todtlemine ja kasutamine ei ole tina omavahel seotud tervikuks. Selle tulemusena
jaab suur osa kogutud infost kasutamata voi kasutatakse seda juhuslikult. Seeto6ttu ei
ole keskne kiisimus enam selles, kuidas kiisida paremini, vaid kuidas tagada, et
kiisitu hakkaks pariselt toole. Lahendus peab looma selge loogika, kus tagasiside
liigub kogumisest edasi kasutusse, jduab 6igete inimesteni ning toetab otsuste
tegemist.

Lahendus peab toetama tagasiside kasutamist, mitte ainult kogumist

Kdige olulisem muutus puudutab fookust. Tana keskendutakse tagasiside kogumisele, kuid
selle kasutamine jaab tahaplaanile. Tulevikulahendus peab selle loogika Umber p6drama.
Iga kogutud hinnang v6i kommentaar peab olema seostatud kasutusloogikaga: kellele see
info jduab, mida selle pdhjal tehakse ning kuidas see mojutab teenuse edasist arengut. lima
selle selguseta ei teki ka kdige paremini disainitud kiisimustest sisulist vaartust.

Lahendus peab siduma tagasiside teenuse ja vastutajaga

Selle eelduseks on, et tagasiside oleks otseselt seotud teenuse ja vastutusega. Tana jaab
sageli ebaselgeks, millise teenuse, etapi vdi probleemi kohta hinnang kaib ning kes peaks
selle pdhjal tegutsema. Lahendus peab looma seose konkreetse teenuse, selle omaniku ja
tagasiside vahel. Alles siis muutub tagasiside juhtimisvahendiks, mitte lihtsalt infokilluks.

Lahendus peab voimaldama lihtset metoodikat, kuid paindlikku
rakendust

Samal ajal peab lahendus tasakaalustama kahte vastandlikku vajadust. Uhelt poolt on
vajalik ihtne metoodiline alus, mis vdimaldab andmeid vorrelda ja motestada. Teiselt poolt
on teenused, platvormid ja kasutusolukorrad nii erinevad, et jaik Ghtne lahendus ei ole
realistlik. Seetdttu peab tulevikulahendus pakkuma Ghist raamistikku, kuid jatma piisava
paindlikkuse, et kohandada kisimusi ja loogikat vastavalt kontekstile.

Lahendus peab arvestama teenuste ja siisteemide killustatust
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Oluline on arvestada teenuste ja infosusteemide killustatust. KOVide teenused ei toimu Uhes
keskkonnas ning kasutajakogemus kujuneb sageli mitme siisteemi koosmdjus. See
tahendab, et ka tagasiside kogumine ei saa olla seotud tihe konkreetse platvormiga.
Lahendus peab suutma toimida erinevates kanalites, siduda eri etappides kogutud infot ning
luua sellest tervikpildi. lima sellise sidumiseta jaab ka tulevikus Ulevaade paratamatult
fragmentaarseks.

Lahendus peab véimaldama andmete koondamist ja nahtavust

Sama oluline on andmete nahtavus ja kattesaadavus. Tana on tagasiside sageli olemas,
kuid killustunud ja raskesti kasutatav. Lahendus peab looma selge viisi, kuidas andmed
koonduvad, kuidas neid kuvatakse ning kuidas neid ajas jalgitakse. See ei tahenda ainult
visuaalset to6lauda, vaid laiemat pohimotet, et tagasiside peab olema lihtsasti leitav ja
arusaadav neile, kes seda vajavad.

Lahendus peab arvestama erineva voimekusega KOVe

Erinevate KOVide véimekus seab lahendusele selged piirid. Uhtne ldhenemine ei saa
eeldada, et kdigil on olemas sama tehniline ja analldtiline véimekus. Lahendus peab olema
kasutatav ka minimaalse ressursiga ning pakkuma lihtsat alustamist, samas véimaldades
kipsematel organisatsioonidel likuda edasi stigavama analliUsi ja integratsioonide suunas.
See tdhendab, et lahendus ei tohi olla ei liiga keeruline ega liiga piirav.

Lahendus peab olema kontekstipohine

Lisaks peab tagasiside kogumine olema kontekstipohine. Anallls naitas korduvalt, et vales
kohas véi vale asja kohta kusitud tagasiside annab eksitava pildi. Kasutaja hinnang véib
peegeldada hoopis menetluse kiirust, otsuse sisu vdi Uldist emotsiooni, mitte digiteenuse
kvaliteeti. Tulevikulahendus peab toetama erinevaid hetki ja viise tagasiside kisimiseks,
arvestades teenuse olemust ja kasutaja teekonda.

Lahendus peab looma usaldusvaarse ja labipaistva siisteemi

Lopuks on kriitiline ka usaldus. Nii KOVide kui ka teenusepakkujate vaates tekib tagasiside
vaartus ainult siis, kui on arusaadav, mis selle infoga edasi juhtub. Kui kasutaja ei nae mdju
vOi kui organisatsioonis ei teki selget kasutusloogikat, muutub tagasiside kusimine Kiiresti
formaalseks tegevuseks. Lahendus peab looma labipaistvuse nii andmete kasutamise kui ka
vastutuse osas.
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7.1. Tulevikulahenduse lahtekoht ja eesmark

Tulevikulahenduse Iahtekoht on jareldus, et KOVide digiteenuste rahulolu méétmise
peamine probleem ei seisne tagasiside kusimise tehnilises voimalikkuses, vaid selles, et
tanased praktikad on killustunud ega moodusta toimivat tervikut. Tagasisidet kogutakse eri
kanalites ja erineva loogika alusel, kuid andmed ei liigu Uhtselt edasi ega joua sageli sellisel
kujul kasutusse, mis toetaks teenuste arendamist voi juhtimisotsuseid. Seetbttu ei ole
tulevikulahenduse eesmark luua Uksnes uut tagasiside kusimise tooriista, vaid kujundada
terviklik mudel, mis seob omavahel metoodika, rakendamise, andmete liikkumise ja
kasutamise.

Analuusi pdhjal on selge, et KOVide lahteolukord, tehniline véimekus ja kasutatavad
infoslisteemid on vaga erinevad. Osa omavalitsusi soovib lahendust, mis sobituks nende
olemasolevate susteemidega ning vdéimaldaks andmeid kasutada oma
anallitikakeskkondades. Teiste jaoks on olulisem lihtne kasutuselevétt, keskne tugi ja vaike
halduskoormus. Tulevikulahendus peab seetdttu olema Ules ehitatud viisil, mis ei eelda
koigilt sama tehnilist teostust, kuid véimaldab samal ajal kasutada hist mddtmisloogikat ja
koondada andmeid vdrreldaval kujul.

Tulevikulahenduse eesmark on luua raamistik, milles tagasisidet saab koguda seal, kus
teenus tegelikult toimub, kuid kus kogutud andmed ei jaa Uksikutesse sisteemidesse kinni.
Lahendus peab véimaldama kasutada erinevaid rakendusmudeleid, sealhulgas RIA tehnilise
komponendi otsest kasutamist, RIA metoodika rakendamist olemasolevates slisteemides
ning mujal kogutud andmete koondamist kesksele kihile. Selline Iahenemine vdimaldab
arvestada KOVide ja teenusekanalite erinevustega, sailitades samal ajal metoodilise
jarjepidevuse.

Oluline lahtekoht on ka see, et tulevikulahendus ei tohiks dubleerida olemasolevat RIA t66d
ega luua KOVide jaoks eraldiseisvat paralleellahendust, kui sama eesmarki on voimalik
saavutada olemasolevat lahendust edasi arendades. Anallusi kdigus kujunenud arusaam
on, et otstarbekam on vétta aluseks RIA olemasolev metoodiline ja tehniline lahtekoht ning
arendada seda koostdds edasi selliselt, et see arvestaks KOVide erinevaid vajadusi,
kasutusmudeleid ja ligipaasundudeid. Selline suund vdimaldab kasutada juba tehtud
arendustodd, vahendada dubleerimist ning luua tugevam alus Uhiseks lahenduseks.

Sellest tulenevalt on kdesoleva peatuki eesmark kirjeldada tulevikulahendust kui hajusalt
rakendatavat, kuid kesksele loogikale tuginevat stisteemi. Jargmistes alampeatukkides
kasitletakse selle lahenduse metoodilist alust, pdhiméttelist arhitektuuri, erinevaid
kasutusmudeleid, andmete liikumist, liitumis- ja haldusloogikat ning soovitatud
rakendusmudelit.
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7.2. Uhtne metoodika kui lahenduse alus

Tulevikulahenduse aluseks ei ole Uhtne tehniline platvorm, vaid tGhtne rahulolu méétmise
metoodika. Just metoodiline Uhtsus loob eelduse sellele, et eri teenuskanalites ja
infoslsteemides kogutud tagasisidet oleks vdimalik hillem koondada, vdrrelda ja kasutada
Uhises loogikas. llma selleta jadksid ka keskne tddlaud ja andmete koondamine sisuliselt
piiratud vaartusega.

RIA tagasiside metoodika annab selleks sobiva lahtekoha. Selle tugevus seisneb lihtsas ja
kasutajale arusaadavas loogikas: viieastmeline rahuloluskaala, hinnangut tapsustavad
marksdnad ning vdimalus lisada vabatekstiline kommentaar. Analtusi pdhjal sobib selline
lahenemine KOVide digiteenuste kontekstis eelkdige protsessipdhise digitaalse
kasutuskogemuse mddtmiseks.

Uhtse metoodika roll tulevikulahenduses on luua tihine md&tmiskeel séltumata sellest, kas
tagasisidet kogutakse RIA komponendi kaudu, olemasolevas KOV slisteemis vdi mones
Uhiskasutuses olevas infoslsteemis. See ei tdhenda, et kdik teenused peaksid kasutama
identset tehnilist teostust vdi tapselt sama sdnastust, kuid kogutud tagasiside peab olema
sisuliselt vorreldaval alusel. Just see véimaldab hiljem koondada andmeid eri allikatest
Uheks kasutatavaks tervikuks.

Kokkuvottes on thtne metoodika tulevikulahenduse alus seetottu, et see voimaldab siduda
hajusalt toimuvad tagasiside kogumise praktikad Uheks tervikuks. Tehniline teostus vaib olla
erinev, kuid ilma kokkulepitud médtmisloogikata ei teki keskse lahenduse jaoks vérreldavat
ega sisuliselt kasutatavat andmestikku.

7.3. Tulevikulahenduse pohimotteline arhitektuur

Tulevikulahenduse pdhimétteline arhitektuur peab I&ahtuma sellest, et KOVide digiteenuste
Okosuisteem on hajus ning rahulolu médtmine ei saa realistlikult toimuda Uhe keskse
tehnilise stisteemi kaudu. Analllsi pdhjal on sobivaim mudel hibriidne: tagasisidet
kogutakse seal, kus teenus tegelikult toimub, kuid andmete koondamine, nahtavus ja
edasine kasutamine on lahendatud keskse loogika alusel. Selline lahenemine véimaldab
siduda Uhtse metoodika ja paindliku rakenduse ilma, et kdiki KOVe vdi teenusepakkujaid
sunnitaks Uhele tehnilisele platvormile.

Sellest tulenevalt koosneb tulevikulahendus kahest pohikihist. Esimene on tagasiside
kogumise kiht, mis paikneb teenuskanalites endis. See vdib tdhendada RIA tehnilise
komponendi otsest kasutamist, RIA metoodika rakendamist olemasoleva slisteemi enda
vormis voi sama loogikaga kogutud andmete tekkimist ménes muus keskkonnas. Teine on
keskne koondamise ja nahtavuse kiht, kuhu jdbuavad metoodiliselt vorreldavad andmed ning
kus neid saab kasutada keskse toolaua, kohaliku anallttika voi moélema kaudu. Selle
arhitektuuri keskne méte on, et kogumine ja visualiseerimine ei pea olema sama tehniline
lahendus.
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Selline arhitektuur vastab ka KOVide erinevale vimekusele. Vaiksematele omavalitsustele
peab lahendus pakkuma lihtsat kasutuselevottu ja keskset tuge. Voimekamatele KOVidele
peab see samal ajal jatma vbéimaluse kasutada olemasolevaid infoslisteeme ja siduda
tagasiside andmeid oma BI- v6i andmelaolahendustega. Seetbttu ei saa tulevikulahendus
olla ei taielikult tsentraalne ega taielikult lokaalne. Tsentraalne peab olema eelkdige
metoodiline alus ja keskne nahtavus; hajus peab olema rakendamine teenuskanalites.

Arhitektuur peab arvestama ka sellega, et Uks teenus ei pruugi olla Uks tehniline punkt.
Paljud KOV teenused koosnevad mitmest etapist vbi osateenusest, mis toimuvad eri
susteemides ja eri ajahetkedel. Seetbttu ei saa tulevikulahendus eeldada, et kogu
teenusekogemus mdddetakse Uhe komponendi vdi Uhe kisimise hetkega. Pohiméotteline
arhitektuur peab voimaldama tagasiside kogumist teenuse erinevates kokkupuutepunktides
ning looma eelduse nende seostamiseks keskse loogika alusel. See on eriti oluline teenuste
puhul, kus kasutaja kogemus kujuneb taotlemise, menetluse, otsuse ja jareltegevuste
koosmdojus.

RIA olemasolev lahendus sobib sellise arhitektuuri aluseks paremini kui nullist uue
KOV-spetsiifilise lahenduse loomine. RIA-I on olemas toimiv metoodika, korduskasutatav
komponent ning kdimas arendusliikumine uue API-pdhise arhitektuuri ja teenuseomanike
td6laua suunas. Intervjuude pdhjal on RIA valmis arvestama KOVide vajadustega ning
lahendust teatud ulatuses kohandama. Sellest vaatenurgast on tulevikulahenduse
pdhimdtteline arhitektuur maoistlik Gles ehitada nii, et see kasutab RIA lahendust alusena,
kuid véimaldab selle imber erinevaid KOV-spetsiifilisi rakendusmudeleid.

Kokkuvéttes on tulevikulahenduse pdhimétteline arhitektuur keskne ja hajus korraga.
Keskne on Uhtne metoodika, andmete koondamise loogika ja nahtavuse kiht. Hajus on
tagasiside kogumine teenuste tegelikes kanalites ja sisteemides. Selline mudel on analuusi
pohjal kdige realistlikum, sest see arvestab KOVide, teenusepakkujate ja RIA erinevaid rolle
ning vdimaldab ehitada lahendust olemasolevale vundamendile, mitte alustada uut
paralleelset slisteemi tuhjalt kohalt.

7.4. RIA lahenduse voimalikud kasutusmudelid KOV
teenuskanalites

Anallisi pdhjal ei ole péhjendatud kasitleda RIA lahendust ihe jaiga tehnilise mudelina,
mida tuleks rakendada koigis KOV teenuskanalites thtemoodi. KOVide teenused toimuvad
erinevates infosuisteemides, nende kasutajateekonnad on erineva Ulesehitusega ning ka
KOVide endi tehniline vdimekus on ebauhtlane. Seetbttu peab tulevikulahendus véimaldama
mitut kasutusmudelit, mis tuginevad samale metoodikale, kuid erinevad rakendusviisi
poolest.

Esimene kasutusmudel on RIA tehnilise komponendi otsene kasutamine teenuse enda
digitaalses kokkupuutepunktis. See sobib olukordadesse, kus teenus vdi selle konkreetne
etapp toimub selgelt piiritletud veebikeskkonnas ning tagasiside kisimise hetk on tehniliselt
ja sisuliselt Uheselt maaratletav. Selline mudel on kdige lahemal RIA lahenduse algsele

33



kasutusloogikale ning sobib eelkdige vormipdhistele teenustele, iseteeninduse sammudele
ja muudele selgetele kaasustele.

Teine kasutusmudel on RIA metoodika rakendamine olemasoleva KOV voi teenusepakkuja
susteemi enda tagasisidelahenduses. Sellisel juhul ei kasutata tingimata RIA tehnilist
komponenti, kuid kasutatakse sama moéotmisloogikat: hinnanguskaalat, marksonu,
vabateksti ja kontekstipdhist klisimust. See mudel on oluline eelkdige seal, kus infoststeemil
on juba oma tehnilised vdimalused tagasiside kisimiseks vdi kus RIA komponendi otsene
paigaldamine ei ole otstarbekas. Selline Iahenemine vdimaldab sailitada Uhtse metoodilise
aluse ka siis, kui tehniline teostus jaab eri sisteemides erinevaks.

Kolmas kasutusmudel puudutab keskseid vo6i Uhiskasutuses olevaid infosliisteeme, kus
sama tehnilist kanalit kasutavad mitme KOVi teenused. Sellistes kanalites ei ole
pohikisimus ainult tagasiside kusimine, vaid ka see, kuidas seostada tagasiside dige KOVi,
teenuse ja vastutajaga. See mudel eeldab, et slisteem suudab tagasisidega kaasa anda
piisava kontekstiinfo ning et andmete hilisem koondamine ja eristamine on lahendatud.
Sisuliselt tahendab see, et RIA lahendus voib toimida ka Uhises kanalis, kuid selle
kasutamine eeldab selgemat sidumisloogikat kui KOVi enda iseseisvas teenuses.

Neljas kasutusmudel on muudes slUsteemides sama metoodika alusel kogutud andmete
toomine kesksele kihile faili vdi APl kaudu. See tdhendab, et kasutaja jaoks ei pruugi RIA
komponent olla Gldse nahtav, kuid kogutud tagasiside liigub hiljiem kesksele tasemele
vorreldaval kujul. See mudel on KOVide vaates oluline, sest véimaldab kasutada
olemasolevaid infoslisteeme ja samal ajal koondada eri kanalites kogutud tagasisidet
Uhtsesse vaatesse. Eriti oluline on see seal, kus KOV soovib vorrelda naiteks Spokus voi
mdnes muus sisteemis kogutud andmeid sama loogika alusel.

Oluline on arvestada ka sellega, et teenus ei pruugi koosneda thest kokkupuutepunktist.
Paljud KOV teenused koosnevad mitmest osateenusest vdi etapist, mis toimuvad eri
stisteemides ja eri ajahetkedel. Sellisel juhul voib olla péhjendatud kasutada eri
kasutusmudeleid sama teenuse elukaare eri osades. Naiteks vdib Uhe etapi juures kasutada
otsest komponenti, teises etapis slisteemi enda lahendust ning hiliem koondada tagasiside
kesksele kihile tervikvaate saamiseks. See vdimaldab mddta mitte ainult teenuse Uldmuljet,
vaid ka selle Uksikute osade tugevusi ja nérkusi.

Analuusi pdhjal on otstarbekaim kasitleda neid kasutusmudeleid mitte konkureerivate
alternatiividena, vaid Uhe tulevikulahenduse osadena. KOVide dkoststeem on liiga
mitmekesine, et eeldada Uht universaalset rakendusviisi. Samal ajal ei ole péhjendatud luua
ka eraldi KOVidele mdeldud paralleellahendust, kui sama eesmarki on vdimalik saavutada
RIA olemasolevat lahendust edasi arendades ja paindlikult rakendades. Seetbttu peab
tulevikulahendus toetama mitut kasutusmudelit, mis tuginevad samale metoodilisele alusele
ja véimaldavad andmete hilisemat koondamist Uhtses loogikas.
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7.5. Tagasiside kogumise loogika teenuse elukaare
vaates

Tulevikulahenduse puhul ei ole piisav kasitleda tagasiside kogumist tiksnes ihe kiisimusena
teenuse 16pus. Analldsi pdhjal on selge, et KOVide teenused on sageli mitmeetapilised ning
kasutaja kogemus kujuneb erinevate osateenuste, kanalite ja kokkupuutepunktide
koosmojus. Seetbttu peab tagasiside kogumise loogika lahtuma teenuse elukaarest ning
vBimaldama moota rahulolu nii Uksikute etappide kui ka vajadusel tervikteenuse tasandil.

See on oluline eelkdige seetdttu, et kogu teenuse kohta antud Uks tldhinnang ei pruugi
naidata, millises teenuse osas probleem tegelikult tekib. Teenuse info leidmine voib olla
kasutajale keeruline, kuid taotluse esitamine lihtne; menetluse algus vdib olla sujuv, kuid
hilisem suhtlus segane. Kui mdddetakse ainult teenuse Uldmuljet, jdadvad sellised erinevused
varju. Osateenuste ja teenuse etappide 16ikes kogutud tagasiside véimaldab seevastu
paremini moista, milles seisnevad teenuse tugevused ja ndrkused ning kus on
parendustegevuste tegelik méju kdige suurem.

Samas ei tdhenda see, et kdiki teenuseid tuleks alati m66ta igas etapis voi kdigi osateenuste
I6ikes. Tagasiside kogumise loogika peab jddma proportsionaalseks ja sisuliselt
pdhjendatuks. Mdne lihtsama teenuse puhul vaib olla piisav ks hasti valitud méoétmiskoht.
Keerukamate teenuste puhul vdib aga olla otstarbekam jagada médtmine mitmeks osaks,
kui teenus koosneb sisuliselt eristatavatest osateenustest voi kui kasutaja kogemus kujuneb
pikema aja jooksul. Tulevikulahendus peab seetdttu toetama mdlemat lahenemist.

Teenuse elukaare vaates tuleb arvestada ka teise olulise méétmega: teenus ise muutub
ajas. KOVid teevad teenuste protsessides muudatusi, lihtsustavad samme, vahendavad
blrokraatiat, muudavad s6nastusi voi kujundavad Umber kogu teenuse loogikat. Selliste
muudatuste mdju hindamine on KOVide jaoks oluline, kuid tdna puudub selleks enamasti
jooksev andmestik. To6tubade kaigus tdid KOVide strateegilise vaate esindajad valja, et
praegu saadakse elanike rahulolu kohta tagasisidet liiga hilja ja liga kaudselt — sageli alles
valimiste voi laiade elanikkonnauuringute kaudu. Nii poliitikutel kui ka ametnikel on tegelik
huvi naha palju varem, kas tehtud muudatused on elanike vaates mdjunud positiivselt,
negatiivselt voi neutraalselt.

Seetdttu peab tulevikulahendus véimaldama markeerida teenuste ja osateenuste juures
tehtud olulisi muudatusi. Selline vdimekus loob eelduse, et hiliem on véimalik vorrelda
rahulolu enne ja parast muudatust ning hinnata muudatuse mdju. See ei ole oluline ainult
suurte imberkorralduste puhul, vaid ka lihtsamate muudatuste korral, naiteks kui
muudetakse teenuse vormi arusaadavamaks, lihtsustatakse taotlemise protsessi voi
vahendatakse kasutaja jaoks ebavajalikke samme. Sama loogika kehtib nii Uksikteenuste kui
ka mitmest osateenusest koosnevate tervikteenuste puhul.

Kokkuvéttes peab tagasiside kogumise loogika teenuse elukaare vaates olema kahetine.
Uhelt poolt peab see véimaldama mdéta rahulolu teenuse eri etappides ja osateenustes, kui
see aitab paremini mdista kasutajakogemuse kujunemist. Teiselt poolt peab see vdimaldama
siduda rahuloluandmed teenuses tehtud muudatustega, et hinnata, kas KOVi
parendustegevused on andnud soovitud tulemuse. Just selline lahenemine muudab
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tagasiside kogumise tulevikulahenduses mitte ainult teenuse hetkeseisu méétmiseks, vaid
ka teadliku juhtimise ja arendamise tddriistaks.

7.6. Andmete liikumine ja koondamine kesksele kihile

Tulevikulahenduse toimimise eelduseks on selge andmearhitektuur, kus tagasiside
kogumine, andmete vastuvétt, salvestamine ja visualiseerimine on eristatavad kihid.
Analuusi pdhjal ei ole realistlik eeldada, et kdik KOVid koguvad tagasisidet Uhe ja sama
tehnilise komponendi kaudu. Seetdttu peab andmete liikumise loogika lahtuma hajusast
kogumisest: tagasiside voib tekkida RIA komponendis, KOV enda lahenduses, Spokus voi
muus infoslsteemis, kuid kesksele kihile jbudes peab see olema Uhtsel metoodilisel alusel
kirjeldatav ja vastuvdetav.

Sellest tulenevalt koosneb tulevikulahendus neljast tehnilisest pdhiosast. Esimene on hajus
kogumiskiht teenuskanalites. Teine on keskne vastuvétukiht, mille kaudu jduavad andmed
kesksele lahendusele. Kolmas on keskne andmekiht, kus andmeid hoitakse turvaliselt ja
struktureeritult. Neljas on dashboard ehk visualiseerimiskiht, kus andmeid saab vaadelda ja
kasutada. Selline lGlesehitus on oluline, sest see voimaldab lahutada tagasiside kiisimise
viisi sellest, kuidas andmeid hiljem koondatakse ja kasutatakse.

Keskse vastuvotukihi tuumaks peab olema hasti defineeritud API. API roll ei ole ainult
tagasiside vastuvotmine, vaid ka teenuste ja osateenustega seotud rahulolu médétmise
instantside haldamine. Kui KOV loob teenuse voi osateenuse ménes muus infoslisteemis,
peab olema véimalik luua sellele vastav rahulolu méétmise instants automaatselt Gle API.
Sama loogika peab toetama ka teenuse muutmist ja sulgemist. See tahendab, et API peab
toetama kogu vajalikku elukaare haldust: instantsi loomist, lugemist, muutmist ja sulgemist.
Selline lahenemine on oluline, et rahulolu mé&tmine ei jaéks eraldi kasitooks, vaid liiguks
teenuse enda elukaarega kaasa.

Sama loogika kehtib ka kesksete vdi Uhiskasutuses olevate infostusteemide puhul. Kui
naiteks Uht ja sama infoslisteemi kasutavad mitmed KOVid, ei piisa ainult sellest, et sisteem
suudab tagasisidet koguda. Siisteem peab suutma oma andmete pdhjal tuvastada, millise
KOVi ja millise teenusega on konkreetne kasutusjuht seotud. Selle jarel peab infostisteem
saama poorduda keskse lahenduse poole, kisida vastava rahulolu instantsi identifikaatori
ning saata kogutud tagasiside dige instantsi alla. lima sellise sidumisloogikata ei ole véimalik
tagada, et Uhises kanalis kogutud tagasiside jouab hiljiem dige KOVi, teenuse ja vastutaja
vaatesse.

Keskne vastuvotukiht ei tohi samas eeldada ainult API-p6hist andmevahetust. Vaiksemate
vbi madalama digivéimekusega KOVide jaoks peab pusima vdimalus andmete failipbhiseks
impordiks ja ekspordiks. See ei ole ainult Gleminekuvariant, vaid peab jadma plsivaks
kasutusvbimaluseks, sest KOVide kasutatavad infoststeemid on killustunud ning kdiki
lahendusi ei ole realistlik Uhendada reaalajas APIde kaudu. Tulevikulahendus peab seega
olema kanalineutraalne: API on eelistatud tehniline liidestusviis, kuid failipdhine
andmevahetus peab jaama toetatud alternatiiviks.
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Kesksele andmekihile liikuvate andmete puhul on vajalik kokkulepitud minimaalne
andmekoosseis. Selle hulka peavad kuuluma vahemalt andmed, mis véimaldavad
tagasisidet seostada konkreetse KOVi, teenuse vdi osateenuse, kasutuskanali ning
ajamomendiga, samuti kasutaja antud hinnang, marksénad, vabatekst ja vajadusel
kontaktandmed, kui need on lahenduses teadlikult sisse lulitatud. Lisaks peab andmekiht
vbimaldama salvestada teenuses vdi osateenuses tehtud muudatuste markereid, et hiljem
oleks vdimalik vorrelda rahulolu enne ja parast muudatust. See vajadus tuleneb otseselt
KOVide huvist hinnata, kas protsessi lihtsustamine, blirokraatia vahendamine véi muu
teenusemuudatus on kasutajakogemust parandanud.

Andmekiht peab olema Ules ehitatud viisil, mis véimaldab lisaks Uksikutele
tagasisidestiindmustele hallata ka teenustevahelisi seoseid. KOV kasutajatel peab olema
voimalik dashboardi vaates siduda omavahel erinevaid teenuseid vdi osateenuseid
teenuseahelateks, et vaadelda rahulolu mitte ainult Gksikpunktides, vaid ka omavahel seotud
etappide jarjestuses. See tdhendab, et keskne andmekiht peab v6imaldama hoida ka
kaardistusi, mis seovad Uksikud teenused, osateenused vdi etapid tervikuks. Selline seoste
haldus ei pea tingimata olema API pohifunktsioon, kuid andmebaasi tasandil peab see
olema toetatud, et hiljem saaks dashboardis teha vdrdlevat analtusi nii Uksikteenuse kui ka
teenuseahela tasandil.

Andmete koondamine kesksele kihile eeldab kokkulepitud minimaalset andmekoosseisu.
Soltumata sellest, kas tagasiside liigub kesksele lahendusele Ule API vdi faili kaudu, peab
andmestik sisaldama vahemalt jargmisi kohustuslikke tunnuseid:

KOV identifikaator

teenuse voi osateenuse identifikaator
kasutuskanali voi infoslisteemi identifikaator
tagasiside andmise aeg

kasutaja antud hinnang

valitud marksdnad

vabatekstiline tagasiside vali

Lisaks voib andmestik sisaldada valikulisi tunnuseid, kui need on konkreetses
kasutusmudelis voi teenuses rakendatud:

e kontaktandmed, naiteks e-posti aadress, kui kasutajale on antud voimalus jatta
endaga Uhenduse vdtmiseks kontakt

e muudatuse marker, kui eesmark on vdrrelda rahulolu enne ja parast teenuses voi
osateenuses tehtud muudatust

e teenuseahela vbi seotud teenuste tunnus, kui tagasisidet soovitakse hiljem
analltisida mitte ainult Uksikteenuse, vaid ka omavahel seotud teenuste voi
osateenuste |6ikes

Selline minimaalne andmekoosseis on eelduseks, et eri kanalitest kogutud tagasisidet oleks
vodimalik kesksele kihile koondada, omavahel vorrelda ja hiljem sisuliselt anallilsida.

Turvalisus on keskse andmekihi puhul kriitiline eeldus. See puudutab eriti vabatekstilist
tagasisidet ja olukordi, kus lahenduses on lubatud kontaktandmete, naiteks e-posti aadressi,
kogumine. Andmete salvestamine peab olema korraldatud viisil, mis arvestab isikuandmete
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kaitsega, ligipddsupiirangutega ja selge vastutusega. Keskne andmekiht ei ole seega pelgalt
tehniline andmebaas, vaid rahuloluandmete turvaline hoidla, mille usaldusvaarsus on kogu
lahenduse kasutatavuse eeltingimus.

Keskse kihi juhtimisloogika peab lahtuma sellest, et RIA juhib rahulolu méétmise toodet
tervikuna, kuid ELVL on selles lahenduses KOVide huve koondav suurkasutaja ja
votmeosapool. Selline mudel véimaldab siduda riikliku lahenduse arendamise ja halduse
KOVide tegelike vajadustega, iima et tekiks vajadus luua eraldi paralleelne tehniline
lahendus ainult omavalitsuste jaoks.

Kokkuvéttes peab andmete liilkumise ja koondamise loogika toetama hajusat kogumist,
Uhtset vastuvottu, turvalist keskset andmekihti ja eraldi visualiseerimiskihti. Selle eelduseks
on avatud ja arusaadavalt defineeritud API, pUsiv failipdhise andmevahetuse vbéimalus,
kokkulepitud minimaalne andmekoosseis ning véime siduda tagasiside konkreetse KOV,
teenuse, osateenuse ja vajadusel teenuses tehtud muudatustega. Ainult sellisel juhul on
vdimalik koondada eri kanalites kogutud tagasiside Uheks kasutatavaks tervikuks, ilma et
lahendus muutuks séltuvaks Uhestainsast kogumismudelist.

Tulevikulahenduse erinevaid kihte illustreerib allolev skeem.
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7.7. KOVi liitumine, seadistamine ja haldusloogika

Tulevikulahenduse kasutuselevétt peab olema KOVi jaoks véimalikult selge ja vahese
halduskoormusega. Anallitsi pohjal ei ole realistlik eeldada, et iga omavalitsus hakkab
rahulolu méotmise lahendust eraldi lles ehitama voi kasitsi haldama. Seetéttu peab
litumisloogika lahtuma pohiméttest, et KOV saab lahendusega liituda erineva tehnilise
kGpsuse juures, kuid Uhtse keskse loogika alusel.

KOVi liitumine peab toetama vahemalt kahte pdhistsenaariumi. Esimesel juhul vétab KOV
kasutusele RIA tehnilise komponendi v8i muu keskse lahenduse osa otse oma
teenuskanalis. Teisel juhul kasutab KOV olemasolevat infoststeemi vdi teenusepakkuja
lahendust, kuid seob selle keskse rahulolu mddtmise loogikaga. Mdlemal juhul peab tulemus
olema KOVi jaoks sama: teenus vdi osateenus on seotud vastava rahulolu mé&tmise
instantsiga ning kogutud andmed jéuavad kesksele kihile kokkulepitud kujul.

Seadistamise vaates on oluline, et rahulolu mddtmise instantsi loomine ei jaaks eraldi
kasitooks. Kui KOV loob teenuse voi osateenuse mones teises slisteemis, peab olema
vdimalik luua sellele vastav rahulolu méétmise instants automaatselt tile APIl. Sama loogika
peab toetama ka teenuse muutmist ja sulgemist. See tdhendab, et teenuse elukaare haldus
ja rahulolu méétmise instantsi haldus peavad olema omavahel seotud. Selline lahenemine
on eriti oluline suurematele KOVidele ja teenusepakkujatele, kuid loob kasu ka vaiksematele
omavalitsustele, vdhendades eraldi seadistamise vajadust.

Samas peab lahendus toetama ka lihntsamat liitumisviisi nendele KOVidele, kelle siisteemid
ei vdimalda API-pohist automaatikat. Sellisel juhul peab olema vdimalik teenuseid,
osateenuseid ja nendega seotud rahulolu méétmise instantsse hallata ka kasitsi voi
lihtsustatud t6dvoo kaudu. Tulevikulahendus peab seega toetama nii kdrgema kui ka
madalama digikliipsusega kasutajaid, iima et see muudaks metoodilise loogika v6i andmete
koondamise pohimatteid.

Haldusloogika seisukohalt on kriitiline mitmetasandiline diguste ja rollide mudel. RIA plaan
kasutada selleks Paasukese lahendust on siin oluline, kuna Paasuke on keskselt hallatav
volituste haldamise infoslisteem, mille eesmark on véimaldada eri infoststeemides Uhtset
volituste ja rollide haldust ning valtida olukorda, kus iga asutus peab looma oma eraldi
lahenduse. Tulevikulahenduse kontekstis tahendab see, et KOVi peakasutaja, valdkonnajuhi
ja teenuseomaniku rollid ei peaks olema hallatud eraldiseisva kohaliku mehhanismiga, vaid
seotud keskse volituste haldamise loogikaga. Selline I1ahenemine sobitub paremini KOVide
juhtimis- ja vastutusmudeliga ning vahendab eraldi kasutajahaldusest tulenevat koormust.

Haldus ei piirdu Uksnes kasutajate ja digustega. KOVi jaoks peab olema vdimalik hallata ka
teenuste omavahelisi seoseid, osateenuseid ning vajadusel moodustada neist
teenuseahelaid, mida saab hiljem anallitsida tervikuna. Samuti peab olema voimalik
markeerida teenustes tehtud olulisi muudatusi, et hiljem oleks vdimalik vérrelda rahulolu
enne ja parast muudatust. See tahendab, et haldusloogika peab toetama mitte ainult
jooksvat kasutust, vaid ka teadlikku teenusearendust ja muutuste méju hindamist.

Keskse juhtimise vaates on loogika selline, et rahulolu méétmise toodet juhib tervikuna RIA,
kuid ELVL taidab KOVide huve koondava suurkasutaja rolli. See tdhendab, et KOVide

40



vajadused ei joua lahendusse Uksikute soovidena eraldi, vaid koondatult ja stisteemselt.
Selline mudel loob eelduse, et lahenduse haldus ja arendus jadvad keskselt juhituks, kuid
arvestavad samal ajal KOVide tegelikke kasutusvajadusi.

Kokkuvéttes peab KOVi liitumise, seadistamise ja haldusloogika eesmark olema teha
rahulolu méotmise kasutuselevdtt vdimalikult dmblusteta. Lahendus peab toetama nii
API-pohist kui ka lihtsustatud kasitsi litumist, siduma rahulolu mddtmise instantsid teenuste
elukaarega ning tuginema kesksele rolli- ja volituste haldamise loogikale. Ainult sellisel juhul
saab lahendus sobituda vaga erineva voimekusega KOVide tddkorraldusse ning toetada
rahuloluandmete tegelikku kasutamist teenuste juhtimisel ja arendamisel.

7.8. Integratsioonid ja tehnilised eeldused

Tulevikulahenduse toimimine eeldab, et eri teenuskanalid ja infoststeemid suudavad liituda
keskse rahulolu méétmise lahendusega Uhtsel, kuid tehniliselt paindlikul viisil. Selle
eelduseks ei ole kdigi KOVide tihesugune tehniline kiipsus, vaid selgelt maaratletud
integratsioonimudelid, mis toetavad nii taisliidestusi kui ka lihntsamaid liitumisviise. Analtusi
pdhjal peab lahendus seetdttu arvestama olukorraga, kus osa KOVe voi teenusepakkujaid
kasutab API-pohist liildestust, osa aga liigutab andmeid failip&hiselt, naiteks olemasolevatest
stisteemidest kasitsi eksportides.

Keskse lahenduse API peab toetama vahemalt kolme titpi integratsiooni. Esiteks peab
olema vdimalik hallata teenuse vdi osateenusega seotud rahulolu médtmise instantsi
elukaart, st toetatud peavad olema selle loomine, muutmine ja sulgemine (CRUD). Teiseks
peab olema voimalik saata kesksele kihile kogutud tagasiside andmeid. Kolmandaks peab
Uhiskasutuses olevate infostisteemide puhul olema véimalik kiisida vdi siduda dige instantsi
identifikaator, et kogutud tagasiside jduaks dige KOVi ja teenuse alla. Just see on eelduseks
olukorras, kus sama infoslisteemi kasutavad mitmed omavalitsused ja tagasiside tuleb
digesti eristada.

Tehniliste eelduste seas on oluline ka see, et lahendus ei saa tugineda ainult APIl-pdhisele
integratsioonile. Vaiksemate voi madalama digivdimekusega KOVide jaoks peab plisima
vdimalus andmete failipdhiseks impordiks ja ekspordiks. See ei ole ainult Gleminekuvariant,
vaid pusiv kasutusmudel, sest osa KOVe liigutaks andmeid naiteks OVP-st v6i Spokust
kasitsi ning paljudel puudub ka oma Bl-vdimekus. Seetdttu peab tulevikulahendus olema
tehniliselt avatud ja kanalineutraalne: API on eelistatud integratsiooniviis, kuid failipdhine
liidestus peab jaama toetatud alternatiiviks.

Integratsioonide toimimiseks on vajalik ka kokkulepitud minimaalne andmekoosseis.
Kesksele kihile liikuv tagasiside peab sisaldama vahemalt neid tunnuseid, mis véimaldavad
siduda andmed konkreetse KOVi, teenuse voi osateenuse, kasutuskanali ja ajamomendiga,
samuti kasutaja hinnangu, marksénad, vabateksti ning vajadusel kontaktandmed, kui need
on lahenduses teadlikult kasutusele vbetud. Lisaks peab andmestik véimaldama talletada
muudatuse markereid, et hiljem oleks vdimalik vorrelda rahulolu enne ja parast teenuses
tehtud muudatust. See on vajalik nii Uksikteenuste kui ka teenuseahelate puhul, kus
osateenuseid soovitakse hiljem dashboardis seostada ja vaadelda tervikuna.

41



Kasutajate ja volituste halduse vaates on oluline, et RIA plaanib kasutada Paasukese
lahendust. Paasukest kirjeldatakse kui keskselt hallatavat volituste haldamise infoslisteemi,
mille kasutajaliides asub riigiportaalis ning mille eesmark on valtida, et iga asutus peaks
looma oma eraldi volituste haldamise lahenduse. Dokumentatsiooni jargi on peamine
lidestusmuster see, et partnerasutus hoiab volitusi Paasukeses ja parib neid X-tee teenuste
kaudu; véimalik on ka ligipdads GovSSO kaudu vdi mudel, kus partnerasutus hoiab volitusi
oma slsteemis ja Paasuke teeb vastavad paringud sinna. See loob tugeva aluse
tulevikulahenduse rolli- ja volituste haldusele, kuid 16plik otsus Paasukese kasutamise tapse
mudeli kohta jaab RIA-le.

Susteemidevahelise autentimise tapne lahendus ei ole anallitsi koostamise hetkel 16plikult
otsustatud. Vestlustes RIAga on |abi kdinud vdimalus, et turvalisuse huvides vdidakse nduda
X-tee kasutamist, kuid RIA enda analliUs ei ole veel piisavalt kaugel, et seda kinnitada.
Seetdttu on kaesolevas etapis pdhjendatud sdnastada tehniline eeldus pdhimébttena: keskne
lahendus peab toetama turvalist sisteemidevahelist autentimist ja andmevahetust, kuid selle
tapne mehhanism tapsustub edasise tehnilise anallilsi ja arhitektuuriotsuste kaigus.

Turvalisus on oluline tehniline eeltingimus kogu lahenduse ulatuses. See puudutab nii
andmeedastust, ligipaasupiiranguid kui ka keskse andmekihi kaitset, eriti juhul kui vabatekst
sisaldab isikuandmeid voi kui lahenduses on sisse lilitatud kontaktandmete, naiteks e-posti
aadressi, salvestamine. Lisaks on RIAga peetud vestlustes kasitletud vdimalust kasutada
vabatekstiliste valjade anonimiseerimiseks riigi loodud vabavaralist teeki. Selle kasutamine
vOib osutuda asjakohaseks juhul, kui lahenduses soovitakse vahendada isikuandmete
tootlemise riski, sailitades samal ajal vabatekstilise tagasiside analtitilise vaartuse.

Kokkuvdttes on tulevikulahenduse peamised tehnilised eeldused eri olukordi arvestavad ja
hasti defineeritud integratsioonimudelid, API tugi teenuseinstantside elukaare halduseks ja
tagasiside edastuseks, pusiv failipdhise andmevahetuse véimalus, kokkulepitud minimaalne
andmekoosseis ning turvaline rolli-, autentimis- ja andmekaitlusloogika. Neid eeldusi tuleb
kasitleda koos, sest ainult nii on véimalik ehitada lahendus, mis toimib Ghtaegu nii tehniliselt
vbimekamate kui ka piiratud digivoimekusega KOVide jaoks.

7.9. Soovitatud tulevikumudel ja selle pohjendus

Anallisi pdhjal on soovitatud tulevikumudel votta aluseks RIA olemasolev tagasiside
lahendus ning arendada seda koostd0s edasi nii, et see vastaks KOVide erinevatele
vajadustele, kasutusmudelitele ja tehnilistele vdimalustele. Ei ole otstarbekas luua KOVide
jaoks eraldi uut lahendust nullist, kui sama eesmarki on voimalik saavutada olemasoleva
metoodilise ja tehnilise vundamendi edasiarendamisega.

Selle soovituse peamine pdhjendus on metoodiline ja praktiline. RIA lahendusel on olemas
toimiv ja juba kasutuses olev rahulolu mddtmise metoodika, korduskasutatav tehniline
lahtekoht ning valmidus arvestada KOVide poolt esitatud vajadustega. Anallilsi kaigus labi
viidud intervjuudest ilmnes, et RIA meeskond on avatud KOVide soovidele ja valmis
lahendust teatud ulatuses kohandama. See tahendab, et KOVide jaoks ei ole vaja hakata
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looma uut paralleelset toodet, mis kasutaks sisuliselt sama mddtmisloogikat ja lahendaks
tehniliselt suuresti samu probleeme.

Soovitatud mudeli teine oluline pdhjendus on ressursi otstarbekas kasutamine. Kui luua
KOVide jaoks eraldi uus lahendus, tuleks uuesti Ules ehitada vahemalt sama metoodiline
loogika, keskne andmekiht, liidestused, diguste haldus, visualiseerimiskiht ning kogu sellega
seotud haldus- ja arendusvdimekus. See tdhendaks nii suuremat arendusmahtu kui ka
suuremat pusivat killustatust. RIA lahenduse edasiarendamine vbéimaldab seevastu
kasutada juba tehtud t66d ning suunata lisainvesteeringud just nendele kohtadele, mis on
KOVide jaoks tegelikult puudu: laiemad kasutusmudelid, ligipdasud, instantside haldus,
andmete koondamine, rollimudel ja paindlikum liitumisloogika.

Kolmas pdhjendus tuleneb KOVide tegelikust mitmekesisusest. Anallils naitas, et KOVid ei
vaja uhte jaika tehnilist mudelit. Osa soovib kasutada RIA komponenti otse, osa rakendada
sama metoodikat olemasolevates slisteemides ning osa tuua andmeid kesksele kihile lle
API voi failina. Seetdttu on otstarbekam arendada edasi lahendust, mis toetab mitut
kasutusmudelit ihe metoodilise ja keskse loogika raames, mitte ehitada ainult KOVidele uus
suisteem, mis peaks sama paindlikkuse niikuinii uuesti looma.

Oluline pdhjendus on ka juhtimise ja koost66 vaade. Soovitatud mudel eeldab, et rahulolu
mddtmise toodet juhib tervikuna RIA ning ELVL taidab KOVide huve koondava suurkasutaja
rolli. Selline té6jaotus on sisuliselt péhjendatud: RIA-I on lahenduse tehniline ja metoodiline
kompetents ning ELVL-il vdime koondada KOVide vajadusi, prioriteete ja ootusi. See loob
eelduse, et KOV-spetsiifilisi arendusi ei kasitleta Gksikute eranditena, vaid teadlikult
prioriseeritud edasiarendustena. Samuti loob see tugevama aluse vdimaliku Uhise rahastuse
leidmiseks nendele arendustele, mida on vaja KOVide kasutusmudelite toetamiseks.

Soovitatud tulevikumudel ei tdhenda siiski RIA tdnase lahenduse (ks-Uhele Ulevotmist.
Pigem tahendab see hubriidse mudeli kujundamist, kus aluseks on RIA metoodika ja keskne
lahendus, kuid rakendamine teenuskanalites vdib toimuda erineval viisil. KOVide jaoks peab
sailima véimalus kasutada lahendust vastavalt oma kupsusele ja tehnilisele voimekusele,
ilma et kaoks metoodiline jarjepidevus véi vdimalus andmeid kesksele kihile koondada. Just
selles seisneb soovitatud mudeli peamine tugevus: see Uihendab olemasoleva lahenduse
eelised ja KOVide tegeliku vajaduse paindlikkuse jarele.

Kokkuvéttes on soovitatud tulevikumudel jargmine: KOVide digiteenuste rahulolu mddtmise
lahendus rajatakse RIA olemasolevale metoodilisele ja tehnilisele alusele, mida arendatakse
koostoos edasi nii, et see toetaks erinevaid KOVide kasutusmudeleid, keskset andmete
koondamist ja rolliphist nahtavust. Selline Iahenemine on analllsi pdhjal otstarbekam,
realistlikum ja kestlikum kui eraldi KOV-spetsiifilise paralleellahenduse loomine.

7.10. Lahenduse piirid ja edasised arendussuunad

Soovitatud tulevikulahendus loob Uhtse ja realistliku raamistiku KOVide digiteenuste rahulolu
mddtmiseks, kuid ei lahenda iseseisvalt kdiki teenuse kvaliteedi ja juhtimisega seotud
kusimusi. Lahenduse peamine fookus on protsessipdhise digitaalse kasutuskogemuse
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mddtmine, andmete koondamine ning nende nahtavaks tegemine Ulhtses loogikas. Seetdttu
ei saa seda kasitleda universaalse mdddikuna kogu teenuse sisulise kvaliteedi,
menetlusotsuste pohjendatuse voi poliitiliste valikute hindamiseks.

Piirid tulenevad ka KOVide teenuste olemusest. Paljud teenused on mitmeetapilised,
jagunevad eri stisteemide vahel voi séltuvad teguritest, mida digitaalse tagasiside abil ei ole
voimalik Uheselt mddta. Samuti ei taga ka hasti Gles ehitatud tehniline lahendus iseenesest,
et andmed jouavad pariselt juhtimisse ja teenusearendusse. Selle eelduseks on selge
vastutus, kokkulepitud té6protsessid ja organisatsiooniline valmisolek tagasisidet kasutada.

Tehnilise poole pealt ei ole kdik lahenduse osad veel 16plikult maaratletud. See puudutab
naiteks slsteemidevahelise autentimise tapset mudelit, kasutajate ja volituste halduse
I6plikku teostust ning osa keskse tdolaua lahendustest. Samuti séltub lahenduse edasine
ulatus sellest, millises mahus on RIA valmis KOVide vajadustest lahtuvaid arendusi
prioriseerima ning kuidas leitakse neile sobiv rahastus.

Edasiste arendussuundade vaates on kdige olulisemad keskse lahenduse edasiarendamine
KOVide kasutusmudelite toetamiseks, rolli- ja ligipaasuloogika tapsustamine, keskse
dashboard’i valjaarendamine ning vabatekstilise tagasiside turvaline kaitlemine. Kérgema
kipsusastmega vajadused, nagu automaatsed teavitused, keerukam teenuseahelate
loomise voimekus vdi tdiendavad integratsioonid, on sisuliselt pdhjendatud, kuid ei peaks
olema lahenduse esimeses rakendusjargus kohustuslikud.

Kokkuvdttes tuleb tulevikulahendust kasitleda arengulise mudelina, mitte 16plikult valmis
susteemina. Selle vaartus seisneb selles, et see loob Uhise aluse, mida saab jark-jargult
edasi arendada vastavalt KOVide tegelikule valmisolekule ning RIA ja ELVLi koostd6s
kujunevatele prioriteetidele.
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B Tulevikulahenduse keskne lahtekoht on, et KOVide digiteenuste rahulolu
mootmine ei saa tugineda iihele jdigale tehnilisele mudelile, vaid peab
tihendama iihtse metoodika, paindlikud kasutusviisid ja keskse andmete
koondamise loogika. Analliusi pohjal on otstarbekaim lahendus rajada RIA
olemasolevale metoodilisele ja tehnilisele alusele ning arendada seda
koost66s edasi nii, et see toetaks KOVide erinevaid vajadusi, teenuskanaleid
ja digiveimekust.

Soovitatud tulevikumudel on hiibriidne. Tagasisidet kogutakse seal, kus
teenus tegelikult toimub, kuid andmed liiguvad kesksele kihile iihtse loogika
alusel. See voimaldab kasutada erinevaid rakendusmudeleid: RIA komponenti
otse, sama metoodikat olemasolevates siisteemides voi tuua andmeid
kesksele kihile API voi faili kaudu. Selline lahenemine arvestab KOVide ja
teenusepakkujate tegeliku 6kosilisteemiga ning valdib vajadust luua eraldi
paralleellahendus ainult KOVide jaoks.

Tulevikulahenduse toimimiseks on kriitilised kolm eeldust: iihtne metoodika,
selge andmete liikumise ja koondamise arhitektuur ning KOVide
todkorraldusega sobiv liitumis- ja haldusloogika. Samal ajal tuleb lahendust
kasitleda arengulise mudelina, mitte 16plikult valmis siisteemina. Selle vaartus
seisneb selles, et see loob lihise ja realistliku aluse, mida saab edasi arendada
vastavalt KOVide tegelikule valmisolekule ning RIA ja ELVLi koost60s
kujunevatele prioriteetidele.
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8. Toolaud:
kontseptsioon ja
kasutusloogika

8.1. Toolaua roll tulevikulahenduses

Toolaud on tulevikulahenduse osa, mille Glesanne on muuta kogutud tagasiside nahtavaks
ja kasutatavaks. Selle roll ei ole olla pelgalt statistika kuvamise koht, vaid toetada teenuste
arendamist, probleemide varajast markamist ja otsuste tegemist. AnalliUsi pdhjal on just
tagasiside kasutamine, mitte selle kogumine, tdnase olukorra peamine kitsaskoht. Seetdttu
on tddlaua peamine vaartus siduda hajusalt kogutud tagasiside Uhtseks vaateks, mida saab
kasutada nii teenuse tasandil kui ka laiemalt juhtimise toetamiseks.

Tulevikulahenduses tuleb toolauda kasitleda eraldi kihina, mis ei ole seotud Uhe konkreetse
tagasiside kogumise komponendi vdi infoslisteemiga. Tagasisidet voib koguda erinevates
kanalites ja slsteemides, kuid t66laud peab vdimaldama nende andmete koondamist Uhtse
metoodilise loogika alusel. Just see loob eelduse, et teenuseomanikud, valdkonnajuhid ja
KQVi juhtkond saavad naha mitte ainult Uksikuid hinnanguid, vaid ka korduvaid mustreid,
muutusi ajas ja peamisi kitsaskohti. Keskne ndhtavus peab seejuures olema rollipdhine ja
toetav, mitte kontrolliv.

Oluline on réhutada, et tddlaud ei asenda KOVide olemasolevaid anallitika- ega
Bl-lahendusi. Selle roll on pakkuda thist lahtepunkti ja miinimumtaseme nahtavust ka neile
omavalitsustele, kellel endal puudub vastav vdimekus. Suurema digikiipsusega KOVide
jaoks peab tdolaud olema kasutatav koos teiste anallitikalahendustega, mitte nende
asemel. Selline lahenemine sobib ka teenusepakkujate ja KOVide intervjuudest iimnenud
ootusega, et keskne tdédlaud peab vahendama kasitdod ja looma selge Ulevaate, kuid jatma
alles véimaluse sligavamaks anallitisiks valjaspool keskset lahendust.

Tanase RIA lahenduse vaates on td6laua vajadus samuti selgelt olemas. RIA senine
OpenSearchi-péhine vaade on loodud eeskatt sisekasutuseks ega toeta veel laiemat
rollipéhist kasutust KOVide vdi teenuseomanike poolt. RIA enda vaates on keskse té6laua
edasiarendamine valtimatu jargmine samm, kuid selle tdpne tehniline teostus on alles
kujunemisjargus. Seetbttu ei ole kdesoleva peatiki eesmark maaratleda valmis dashboardi
tehnilist lahendust, vaid sdnastada selle roll KOVide vajadustest lahtudes.

Kokkuvéttes on tdodlaua roll tulevikulahenduses teha tagasiside andmed ndhtavaks viisil, mis
toetab nende sisulist kasutamist. Té6laud peab aitama liikuda olukorrast, kus tagasiside jaab
Uksikutesse susteemidesse voi Excelitesse, olukorrani, kus see toetab teenuseomanike
t66d, KOVi juhtimist ja vajadusel ka laiemat koondvaadet. Just selles tahenduses on t66laud
tulevikulahenduses vajalik mitte lisafunktsiooni, vaid keskse kasutusloogikana.
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8.2. Kasutajarollid ja peamised kasutusjuhtumid

Toolaud peab lahtuma péhimdttest, et erinevad kasutajad ei vaja sama infot ega kasuta
seda samal eesmargil. Lahtellesanne eeldab, et tddlaud toetaks erinevaid rolle alates
teenuseomanikust ja teenusejuhist kuni KOVi juhi, volikogu lilkkme ja riikliku asutuseni.
AnallUsi pdhjal on see pohjendatud, sest rahuloluandmete vaartus tekib alles siis, kui need
jouavad dige kasutajani sellisel kujul, mis toetab tema otsuseid ja vastutust. Seetbttu ei saa
toé6lauda kasitleda Uhe Uldise vaate voi kdigile samade naitajate kogumina.

Teenuseomaniku vaates on t66laud eelkdige operatiivne tédévahend. Tema peamine
kasutusjuhtum on jalgida oma teenuse voi osateenuse rahulolu, vaadata muutust ajas,
moista peamisi pohjuseid ning lugeda vabatekstilist tagasisidet. Selle vaate eesmark ei ole
anda abstraktset hinnangut teenuse kvaliteedile, vaid osutada kohtadele, kus teenus vajab
parandamist. Anallilsi péhjal on just see kasutusjuhtum tana KOVides kodige realistlikum ja
vahetuma vaartusega: tagasisidet kasutatakse vormide parandamiseks, juhiste
tapsustamiseks, katkiste linkide parandamiseks ja protsessi lihtsustamiseks.

Valdkonnajuhi vdi teenusejuhi vaates muutub tddlaud vordlevaks juhtimisvahendiks. Tema
jaoks ei ole keskne Uksiku kommentaari lugemine, vaid see, millistes teenustes voi teenuse
etappides probleemid korduvad, kus rahulolu langeb ning kas méni muudatus on toonud
kaasa nahtava mdju. See vaade peab véimaldama naha mustreid teenuste I6ikes, et
prioriseerida parendusi ja suunata tdhelepanu probleemsetele kohtadele. Selline
kasutusjuhtum haakub ka 7. peatikis kirjeldatud loogikaga, kus teenus vdib koosneda
mitmest osateenusest ning mddtmise eesmark on mdista, millises teenuse elukaare osas
tekivad peamised kitsaskohad.

KOVi juhtkonna vaates peab td6laud andma koondpildi, mitte detailse operatiivse vaate.
Juhtkonna peamine kasutusjuhtum on naha, millistes valdkondades vdi teenustes korduvad
probleemid, kuidas muutub Uldine rahulolu ajas ning kas tehtud muudatused on toonud
kaasa soovitud moju. See on oluline just seetbttu, et intervjuudes t6id KOVide strateegilise
vaate esindajad esile vajaduse saada teenuste muudatuste moju kohta jooksvalt infot, mitte
alles hilisemate elanikkonnauuringute vdi valimiste kaudu. Juhtkonna vaates peab t66laud
toetama prioriteetide seadmist, mitte muutuma Uksikjuhtumite jalgimise vahendiks.

Riikliku tasandi vdi keskse osapoole, naiteks RIA ja ELVLi vaates on tddlaud eelkdige
koondtrendide ja kasutusmustrite vaatamise vahend. Selle kasutusjuhtumi eesmark ei ole
minna KOVide detailidesse ega teostada Uksikute teenuste Ule operatiivset kontrolli, vaid
naha laiemat pilti: millistes teenusekanalites metoodikat kasutatakse, millised probleemid
korduvad eri kohtades ning millistes valdkondades on vaja keskseid arendusi véi taiendavaid
juhiseid. AnallUsi pdhjal peab selline keskne vaade jddma toetavaks, mitte kontrollivaks.

Valla- v6i linnajuhi vdi muu poliitilise kasutaja roll vajab ettevaatlikumat kasitlust. AnalGdsist
ei tulene vajadus, et poliitiline tasand peaks ndgema sama detailsust nagu teenuseomanik
vBi valdkonnajuht. Pigem on pdhjendatud, et poliitiline kasutus piirdub kérgema taseme
koondvaatega, mis aitab madista Uldisi mustreid ja muutusi, ilma et td6laud muutuks Uksikute
teenuste detailseks hindamis- vdi vordlusvahendiks. See on kooskélas ka intervjuudes esile
tulnud ettevaatliku hoiakuga avaliku vordluse ja poliitilise tdlgendamise suhtes.

47



Kokkuvéttes peab tédlaud toetama vahemalt nelja pohilist kasutusjuhtumit: teenuseomaniku
operatiivset teenuseparandust, valdkonnajuhi vérdlevat juhtimisvaadet, KOVi juhtkonna
prioriteetide ja muutuste méju hindamist ning keskse tasandi koondvaadet. Nende vaadete
Uhine péhimdte on, et tédlaud peab peegeldama vastutust, mitte lihtsalt andmeid. Just
seetodttu ei ole peamine kisimus, kui palju infot td6laud kuvab, vaid kas iga kasutaja naeb
sealt seda, mille péhjal ta saab teha jargmise sisulise sammu.

8.3. Vaadete loogika ja minimaalne funktsionaalne
ulatus

Toolaua vaadete loogika peab lahtuma vastutusest ja kasutuseesmargist, mitte ksnes
andmete olemasolust. Anallisi pdhjal ei ole tédlaud dnnestunud siis, kui see kuvab lihtsalt
graafikuid, vaid siis, kui see aitab kasutajal aru saada, mida ta peab jargmise sammuna
tegema. Seetdttu peab tédlaua minimaalne funktsionaalne ulatus toetama eri rolle erineval
detailsusastmel, sailitades samal ajal Uhise loogika teenuse, valdkonna ja KOVi tasandil.

Vaadete Ulesehituses on pdhjendatud vahemalt neli tasandit: teenuse vaade, valdkonna
vaade, KOVi koondvaade ning keskne koondvaade. Need vaated ei pea tahendama nelja eri
kasutajaliidest, kuid t66laud peab funktsionaalselt vdimaldama sama andmestikku vaadata
erineva detailsuse ja fookusega. Selline lahenemine vastab ka lahtelilesande ootusele, et
toolaud toetaks erinevaid kasutajaid alates teenuseomanikust kuni riikliku tasandini.

Minimaalse funktsionaalse ulatuse kirjeldamisel on oluline jaada kasutusloogika tasemele,
mitte minna Ule konkreetse kasutajaliidese etteandmiseks. Anallilsi pdhjal peaks té6laud
toetama vahemalt jargmisi funktsioone:

Teenuse vaates:

konkreetse teenuse voi osateenuse rahulolu taseme kuvamine;

muutuse kuvamine ajas;

peamiste pohjuste véi marksdnade kuvamine;

vabatekstilise tagasiside vaatamine;

vdimalus eristada tagasisidet kanali, osateenuse vdi teenuse etapi I6ikes;

vBimalus naha, kas teenuses tehtud muudatus on méjutanud rahulolu enne ja parast
muudatust.

Valdkonna vaates:

sama valdkonna teenuste vordlus;

korduvate probleemide ja mustrite tuvastamine;

probleemsemate teenuste vdi osateenuste esiletoomine;

vOimalus vaadata, millises teenuseahela vdi teenuse etapi osas probleemid
sagedamini koonduvad.

KOQOVi koondvaates:
e (ldpildi kuvamine KQVi teenuste rahulolu kohta;
e vdimalus naha prioriteetseid probleemkohti;
e muutuste jalgimine ajas valdkondade voi teenuste I8ikes;
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e vaade, mis toetab juhtkonna tasemel prioriteetide seadmist, mitte Uksikjuhtumite
kasitlemist.

Keskse koondvaate tasandil:
e (ldiste trendide ja kasutusmustrite kuvamine;
e vdimalus ndha korduvaid teemasid eri KOVides vdi teenuskanalites;
e koondatud vaade, mis toetab metoodika edasiarendust ja kesksete arenduste
prioritiseerimist;
e mittedetailne kontroll Uksikute teenuste voi KOVide lle.

Lisaks vaadete tasanditele peab td6laud minimaalselt toetama ka andmete filtreerimist. RIA
senise OpenSearchi lahenduse naitel on juba hetkel kasutusel ajaperioodi, teenuse, portaali
ja muude tunnuste pdhine filtreerimine, mis kinnitab, et ilma selliste vdimalusteta jaab
toolaud kiiresti liiga jamedakoeliseks. KOVide vajaduste vaates on minimaalselt oluline, et
todlaud vbéimaldaks vaadata andmeid vahemalt ajaperioodi, teenuse voi osateenuse, kanali
ning véimalusel KOVi vai valdkonna 6ikes.

Samas ei tohiks minimaalne funktsionaalne ulatus eeldada, et toolaud lahendab koik
anallutilised vajadused iseseisvalt. AnallUs naitab selgelt, et vaiksemad KOVid vajavad
eelkdige lihtsat nahtavust ja kasit6d vahenemist, suuremad KOVid aga vdimalust siduda
andmeid oma BI- ja anallitikalahendustega. Seet6ttu peab tédlaud pakkuma esmase
kasutusvaartuse ka iseseisvalt, kuid jatma alles véimaluse siigavamaks anallUsiks
valjaspool keskset lahendust.

Kokkuvdttes peab vaadete loogika tuginema neljale pdhimdottele: teenusepdhisus,
rollipdhisus, ajas muutuse ndhtavus ja piisav kontekst. Minimaalne funktsionaalne ulatus ei
tahenda seega minimaalset arvu graafikuid, vaid minimaalset véimekust naha, tdlgendada ja
kasutada rahuloluandmeid eri vastutustasanditel. Just sellisel kujul on té6laud KOVide jaoks
praktiline tooriist, mitte pelgalt tehniline lisakiht.

8.4. Vabatekst, teavitused ja Al kasutusvoimalus

Vabatekstiline tagasiside on to6laua vaates Uks vaartuslikumaid, kuid samal ajal ka kdige
keerukamaid andmeliike. Analliusi pohjal ei anna numbriline hinnang tksi enamasti piisavat
sisendit, et mdista, miks kasutaja jai rahule vdi rahulolematuks. Tegelik parendusvaartus
tekib sageli just vabatekstist, kus kasutaja kirjeldab konkreetset takistust, arusaamatust voi
ootust. Samas muudab vabatekst to6tluse, tdlgendamise ja andmekaitse vaates lahenduse
oluliselt keerukamaks.

Toolaua seisukohalt ei ole vabateksti peamine kiusimus selles, kas seda koguda, vaid kuidas
seda kasutada viisil, mis looks sisulist vaartust ega muudaks lahendust ametnike jaoks
uueks kasitddallikaks. Kui vabatekst jaab lihtsalt loetavate kommentaaride jadaks, on selle
kasutusvaartus piiratud ja soltub liigselt Uksikute kasutajate ajast ning oskusest mustreid
margata. Seetbttu peab td6laud toetama vabateksti koondamist, filtreerimist ja tdlgendamist
vahemalt sellisel tasemel, et kasutaja saaks kiiresti aru, millised teemad vdi probleemid
korduvad ning millistes teenustes voi etappides need esinevad.

49



Vabatekstiga kaasneb samal ajal selge andmekaitserisk. Anallusi ja intervjuude p&hjal on
teada, et kasutajad vdivad vabatekstivélja sisestada isikuandmeid, isegi siis, kui seda ei
paluta. Risk suureneb veelgi juhul, kui lahenduses on teadlikult lubatud kontaktandmete,
naiteks e-posti aadressi, jatmine. Seetdttu ei saa vabatekstilise tagasiside kasitlemist
lahendada ainult kasutusmugavuse loogikast Iahtudes. Tédlaud peab arvestama, et
vabatekstile ligipaas peab olema rollipdhiselt piiratud ning andmete to6tlemine peab olema
kooskdlas andmekaitsenduetega.

Uhe véimaliku lahendusena on analliisi kdigus kaalutud RIA haldusalas oleva vabavaralise
anonimiseerija’ kasutamist, et vdhendada vabateksti sisestatud isikuandmete to6tlemise
riski enne andmete laiemat kuvamist voi anallilisi. See on sisuliselt pdhjendatud suund, kuid
kaesoleva anallisi pohjal ei ole alust kasitleda seda ainsa ega 16plikult kinnitatud
lahendusena. Sama oluline on arvestada ka teiste vdimalustega, naiteks vabateksti piiratud
nahtavusega, tundlikuma sisu filtreerimisega, ligipaasupiirangutega voi sellega, et osa
anallutilisi kokkuvdtteid luuakse ilma taielikku toorvabateksti laiemalt kuvamata. Seetdttu on
moistlik kasitleda anonumiseerimist kui voimalikku toetavat mehhanismi, mitte iseseisvat
lahendust kogu andmekaitse kiisimusele.

Teavituste puhul tuleb Iahtuda samast pohiméottest: té6laud peaks aitama kasutajal margata
olulisi muutusi, kuid mitte looma lahenduse esimeses etapis liigset keerukust. Analtusi
kaigus on automaatseid teavitusi kasitletud pigem kérgema kipsusastme
funktsionaalsusena. See tdhendab, et td6laud voib tulevikus toetada naiteks jarsu negatiivse
muutuse, korduva probleemimustri vdi olulise mahu muutuse esiletdstmist, kuid sellist
funktsionaalsust ei ole péhjendatud kasitleda tulevikulahenduse valtimatu baasosana. Selle
tapsem vajadus ja teostus soltub RIA edasisest arendusotsusest ning KOVide tegelikust
kasutuspraktikast.

Al kasutusvoimalusi tuleb seetéttu kasitleda ettevaatlikult ja praktiliselt. Kadesoleva anallisi
pdhjal on kdige realistlikumad kasutusvéimalused seotud just vabateksti t66tlemise
toetamisega, naiteks korduvate teemade koondamine, kommentaaride rihmitamine,
Iuhikokkuvétete loomine voi probleemimustrite esiletdstmine. Selline kasutus vdiks aidata
vahendada kasitddd ja muuta vabatekstilise tagasiside kasutamise skaleeritavamaks.
Samas ei ole pohjendatud kasitleda Al-d lahendusena, mis asendaks inimliku tdlgenduse,
vastutuse vdi otsustamise. Kuna t66lauda arendab edasi RIA, saab Al kasutuse [6plik ulatus
ja teostus selguda alles jargmistes arendusetappides.

Kokkuvdttes tuleb vabateksti, teavitusi ja Al kasutusvdimalust kasitleda tédlaual toetava,
mitte kandva kihina. Vabatekst on vajalik, sest just seal tekib kdige vaartuslikum sisend
teenuste parandamiseks. Samal ajal eeldab selle kasutamine teadlikku andmekaitse-,
ligipadsu- ja tootlusloogikat. Al vdib siin tulevikus pakkuda olulist tuge, kuid mitte valmis
lahendust iseenesest. Seetdttu on kdesolevas etapis pdhjendatud sdnastada eelkdige
vajadus: toolaud peab toetama vabateksti turvalist ja maistlikult skaleeruvat kasutamist,
jattes tapsema tehnilise teostuse RIA edasise arenduse otsustada.

' RIA Burokratt AnonlUmiseerija: https://github.com/buerokratt/Data-Anonymizer.
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8.5. Ligipaas, avalikkus ja seos teiste
analuutikalahendustega

Tddlaua ligipaasuloogika peab Iahtuma pohiméttest, et kdik kogutud andmed ei ole koigile
kasutajatele Uhtemoodi nahtavad. Anallusi pdhjal on see vajalik kahel pdhjusel. Esiteks
sisaldavad rahuloluandmed sageli vabateksti, mis voib hélmata tundlikku vdi isikustatud
infot. Teiseks on tddlaua eesmark toetada teenuste arendamist ja juhtimist, mitte luua koigile
sama detailsusega lldvaadet. Seetdttu peab tédlaud olema rollipdhine ning vaadete
detailsus peab sdltuma kasutaja vastutusest ja kasutuseesmargist.

KOVi tasandil tdhendab see vahemalt seda, et teenuseomanik naeb oma teenuse voi
osateenuse andmeid, valdkonnajuht oma vastutusala koondpilti ning juhtkond kdrgema
taseme koondvaadet. Keskse tasandi vaates, naiteks RIA voi ELVLi kasutuses, peab
toolaud toetama eelkdige koondmustrite, korduvate teemade ja Uldiste trendide vaatamist,
mitte Uksikute teenuste detailset operatiivset juhtimist. Selline lahenemine on kooskdlas ka
l&htellesande ootusega, et tddlaud peab toetama erinevaid kasutajarolle ning sisaldama
ligipddsu- ja autoriseerimisloogikat.

Avalikkuse kisimust tuleb kasitleda eraldi kasutusjuhtumina, mitte téélaua vaikimisi
omadusena. Analllsi kaigus ei ilmnenud vajadust, et kogu tdédlaua info peaks olema avalik.
Vastupidi, nii KOVide kui ka teenusepakkujate vaates on oluline valtida olukorda, kus té6laud
muutub avalikuks pingereaks véi poliitilise vérdlemise vahendiks ilma piisava kontekstita.
Samas ei valista analliis véimalust, et osa andmetest vdi koondnaitajatest voiks tulevikus
olla avalikustatud koondatud kujul, kui see on sisuliselt pdhjendatud ja poliitiliselt soovitud.
Seetdttu on pdhjendatud lahtuda pdhimébttest, et tédlaud on tervikuna rollipdhine ning avalik
vaade saab olla vaid teadlikult piiritletud erijuht.

Ligipaasuloogika seondub otseselt ka autoriseerimise ja volituste haldusega. Varasemates
peatikkides kirjeldatud lahenemise kohaselt on loogiline, et kasutajate ja volituste haldus
toetub vdimalusel kesksele lahendusele, mitte eraldi KOV-spetsiifilistele mehhanismidele.
Toolaua kontekstis tahendab see, et digused peavad olema seotud kasutaja rolli,
organisatsiooni ja vastutusalaga. Kaesoleva anallilisi eesmark ei ole maaratleda selle
tehnilist teostust 16puni, kuid pdhimdtteline vajadus rollipdhise ligipaasu, volituste ja
auditijalje jarele tuleneb otseselt Iahtelilesandest.

Seos teiste analuutikalahendustega on t66laua puhul sama oluline kui ligipaasuloogika.
Anallls naitab, et kéik KOVid ei vaja ega soovi sama slgavusega keskset tdolauda.
Vaiksemate omavalitsuste jaoks on suurim vaartus lihtsas koondvaates, mis vdhendab
kasitddd ja annab esmase llevaate. Suuremad voi kiipsemad KOVid soovivad aga siduda
rahuloluandmeid oma olemasolevate Bl-, andmelao- vdi juhtimislahendustega. Seetdttu ei
ole pbhjendatud kasitleda keskset todlauda ainsa analluitikakeskkonnana, vaid pigem Uhise
nahtavuse kihina, mida saab vajadusel tdiendada kohalike t6driistadega.

Sellest tulenevalt peab té6laud olema lles ehitatud viisil, mis toetab vahemalt kahte
kasutusloogikat korraga: iseseisvat kasutamist neile, kellel muud analtutikalahendused
puuduvad, ning andmete edasi kasutamist neile, kes soovivad neid siduda omaenda
juhtimis- véi anallitikakeskkonnaga. Just see vdimaldab valtida olukorda, kus keskne
toolaud on Uhtede jaoks liiga piiratud ja teiste jaoks liiga keeruline. Tédlaua roll ei ole seega
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asendada kaiki teisi analliltikalahendusi, vaid pakkuda Uhist minimaaltaset, millele saab
vastavalt vajadusele edasi ehitada.

Kokkuvéttes peab tdodlaua ligipddsuloogika olema rollipdhine, avalikkuse kisimus teadlikult
piiritletud ning seos teiste anallilitikalahendustega avatud ja paindlik. Ainult sellisel juhul
saab téolaud taita oma eesmarki toetada teenuste arendamist ja juhtimist, ilma et see
muutuks kas liiga suletud sisetooriistaks voi vastupidi liiga Gldiseks avalikuks vaateks.

8.6. Piirid ja kokkuvottev hinnang

Tddlaud on tulevikulahenduses vajalik nahtavuse ja kasutusloogika kiht, kuid see ei lahenda
iseseisvalt kdiki rahulolu méotmisega seotud probleeme. Téd6laud saab teha tagasiside
andmed kasutatavaks ja paremini tdlgendatavaks, kuid ei asenda vajadust selgete rollide,
kokkulepitud tédprotsesside ja juhtimispraktikate jarele. Kui KOVis puudub valmisolek
tagasisidet regulaarselt vaadata ja selle pdhjal tegutseda, jaab ka hasti tles ehitatud tédlaud
oma mojult piiratud.

Samuti ei ole pohjendatud kasitleda tdé6lauda universaalse anallittikalahendusena.
Vaiksemate KOVide jaoks on selle peamine vaartus lihtsas ja rollipbhises Ulevaates,
suuremate jaoks aga vdimaluses kasutada seda koos olemasolevate Bl- ja
juhtimislahendustega. Seetottu peab té6laud pakkuma Uhist minimaaltaset, kuid mitte
puudma asendada koiki teisi anallusi- ja juhtimisvahendeid.

Kaesoleva anallitsi pohjal ei ole ka pohjust minna té6laua tehnilise teostuse detailidesse
rohkem, kui on vajalik KOVide vajaduste kirjeldamiseks. Kuna té6lauda arendab edasi RIA,
on kaesoleva peatiiki eesmark anda sellele selge kontseptuaalne sisend, mitte maaratleda
I6plikku tootelahendust. Sellest vaatenurgast on tddlaua peamine roll luua Uhtne, rollipéhine
ja kasutatav vaade hajusalt kogutud rahuloluandmetele ning toetada nende sidumist
teenuste arendamise ja juhtimisega.

B Toolaud on tulevikulahenduses vajalik seetottu, et rahulolu moétmise
peamine vaartus ei teki andmete kogumisel, vaid nende nahtavaks ja
kasutatavaks tegemisel. Selle roll ei ole olla pelgalt visualiseerimisvahend,
vaid toetada teenuseomanike, valdkonnajuhtide, KOVi juhtkonna ning
kesksete osapoolte t66d viisil, mis aitab margata mustreid, hinnata muutusi

ajas ja siduda tagasiside teenuste arendamisega. To6laua keskne loogika
peab seega lahtuma vastutusest ja kasutuseesmargist, mitte ainult andmete
olemasolust.

Analiusi pohjal peab toolaud olema rollipéhine, selge ja funktsionaalne. See
peab voimaldama vaadata andmeid vahemalt osateenuse, teenuse, valdkonna,
KOVi ja keskse koondvaate tasandil ning toetama nii operatiivset
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teenuseparandust kui ka juhtimistasandi prioriteetide seadmist. Vabatekstilise
tagasiside kasitlemine on siinjuures eriti oluline, sest just seal peitub koige
vaartuslikum sisend teenuste parandamiseks. Samal ajal eeldab see selget
ligipaasuloogikat, andmekaitset ja vajadusel toetavaid tdoriistu, sealhulgas Al
kasutusvoimalusi vabateksti koondamisel ja mustrite tuvastamisel.

Todlauda ei ole siiski pohjendatud késitleda universaalse
analiiutikalahendusena ega I6plikult ette kirjutatud tootena. Kuna selle
edasiarendus jaab RIA iilesandeks, on kdesoleva peatiiki eesmark anda

eelkdoige KOVide vajadustest lahtuv kontseptuaalne sisend. Sellest
vaatenurgast peab téolaud looma iihtse minimaaltaseme nédhtavuse neile,
kellel muud analiiitikavoimekust ei ole, ning samal ajal sobituma ka nende
KOVide tookorraldusega, kes soovivad andmeid kasutada koos oma BI- ja
juhtimislahendustega. Kokkuvottes on téolaua roll teha hajusalt kogutud
rahuloluandmed kasutatavaks lihtses loogikas, ilma et see pliiaks asendada
koiki teisi juhtimis- ja analiiiisivahendeid.
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9. Rakendamine:
teekaart, rollid ja
riskid

9.1. Rakendamise lahtekoht

Rakendamise lahtekoht on, et KOVide digiteenuste rahulolu méétmise lahendust ei ole
otstarbekas kasitleda lihe korraga valmiva tehnilise projektina. Analllsi pdhjal on tegemist
etapilise muutusega, mis Uhendab Uhtse metoodika, hajusa tagasiside kogumise, keskse
andmete koondamise ning rollipdhise néhtavuse. Selline lahenemine tuleneb nii KOVide
vaga erinevast digikipsusest kui ka sellest, et teenused toimuvad erinevates
infoslisteemides ja kanalites. Seetdttu peab rakendamine lahtuma paindlikust ja astmelisest
mudelist, mitte eeldusest, et kdik osapooled liiguvad sama kiiruse ja sama tehnilise
lahendusega.

O x
xO
O

Rakendamise lahtekoha teine oluline péhimdte on, et keskne eesmark ei ole votta kdikjal
kasutusele Uks ja sama tehniline komponent, vaid saavutada olukord, kus rahulolu
mdddetakse Uhtse metoodika alusel ning andmed on véimalik koondada kesksele kihile
vorreldaval kujul. See tdhendab, et rakendamine peab toetama mitut erinevat
kasutusmudelit: ménes slisteemis vdib olla piisav olemasoleva tagasisidevormi
kohandamine RIA metoodikale vastavaks, modnes on pdhjendatud RIA komponendi
kasutuselevdtt, ménes tuleb lahendus rajada liidestuse voi failipdhise andmevahetuse
kaudu. Rakendamise keskne kisimus ei ole seega ainult tehniline juurutus, vaid sobiva
rakendusmudeli valik iga susteemi ja kanali jaoks.

Oluline lahtekoht on ka see, et tulevikulahenduse rakendamine peab tuginema
olemasolevale RIA metoodilisele ja tehnilisele alusele. Anallilsi jareldus ei toeta KOVide
jaoks eraldi paralleelse lahenduse loomist, vaid olemasoleva RIA lahenduse
edasiarendamist koostdds nii, et see arvestaks KOVide erinevaid vajadusi ja
kasutusmudeleid. Sellest tulenevalt ei ole rakendamise fookus mitte uue stusteemi nullist
loomisel, vaid olemasoleva raamistiku laiendamisel, kohandamisel ja siisteemsel
kasutuselevotul. See loob parema eelduse ka selleks, et ELVL saaks suunata oma
ressursse just nende arenduste toetamiseks, mis aitavad KOVidel lahendust pariselt
kasutusele votta.

Rakendamise planeerimisel tuleb arvestada ka sellega, et tehniline valmisolek ei ole KOVide
ja teenusepakkujate I6ikes Uhtlane. Osa sliisteeme vdimaldab lahendust rakendada
suhteliselt vahese kohandusega, osa eeldab eraldi arendust, liidestusi voi keskseid
taiendusi. Seetottu ei saa rakenduskava olla ainult teenusepbhine, vaid peab arvestama
infostisteemide kaupa. Kaesolevas aruandes kasitletakse seda loogikat pohitekstis lldisel
tasandil ning detailsem infostisteemipdhine rakenduskava koos hinnangulise keerukuse ja
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maksumusega on koondatud eraldi lisasse. Selline Glesehitus vdimaldab hoida rakendamise
peatlki pohitekstis selge ja strateegilise, samal ajal andes ELVLile praktilise td6vahendi
jargmiste sammude kavandamiseks.

Kokkuvottes tuleb rakendamise lahtekohta kasitleda nelja péhimdtte kaudu:
1. lahendus rakendub etapiliselt, mitte Ghe korraga;
2. rakendamine peab toetama erinevaid slisteemi- ja kanalipohiseid kasutusmudeleid;
3. aluseks tuleb votta RIA olemasolev lahendus, mitte luua eraldi paralleelsiisteemi;
4. rakendamise detailne planeerimine peab toimuma infoslsteemide, mitte ainult Gldise
kontseptsiooni tasandil.

Just selline lahtekoht annab ELVLile realistliku aluse jargmisteks otsusteks ja prioriteetide
seadmiseks.

9.2. Rakendamise faasid

Rakendamise faasid tuleb Ules ehitada nii, et lahenduse kasutuselevétt oleks korraga
realistlik, juhitav ja vaartust loov. Anallusi pdhjal ei ole pdhjendatud kasitleda rakendamist
Uhe suure Uleriigilise juurutusena, sest KOVide valmisolek, infostisteemid ja prioriteedid
laiemalt on vaga erinevad.

Samuti ei ole mdistlik oodata, kuni kogu keskne lahendus on valmis, enne kui esimesed
praktilised sammud tehakse. Rakendamine peab seetdttu toimuma etapiliselt: osa tegevusi
saab alustada kohe, osa eeldab keskseid arendusi ning osa organisatsioonilisi kokkuleppeid
ja jarkjargulist kiipsemist.

Faas 1: kaivitamine ja ettevalmistus

Esimese faasi eesmark on luua praktiline alus edasiseks rakendamiseks, ilma et see soltuks
kogu tulevikulahenduse 16plikust valmimisest. Selles faasis tuleb keskenduda neljale
tegevusele.

1. Esiteks tuleb kinnitada metoodiline alus, minimaalne andmekoosseis ja
susteemipbhised rakendusmudelid.

2. Teiseks tuleb kokku leppida rollid ja vastutus, et rahulolu méétmine ei jaaks
eraldiseisvaks tehniliseks katseks.

3. Kolmandaks tuleb ette valmistada keskse lahenduse edasiarenduse lahtellesanded,
eelkdige API, andmekihi, ligipaasuloogika ja té6laua vaates.

4. Neljandaks tuleb valida esimesed piloodid, mis véimaldavad testida lahenduse
toimimist tegelikus kasutuskontekstis. Selle faasi valjund ei ole veel laialdane
juurutus, vaid kontrollitud kaivitamine ja Uhtse raami loomine, mille péhjal saab
jargmiste faaside plaane korrigeerida.
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Pilootrakenduse valikul on pdhjendatud eelistada sellist juhtumit, mis katab
tulevikulahenduse keerukuse vdimalikult laialt. AnaltUsi kaigus kaalutud Ehitisregister ehk
e-ehituse portaal on selles moéttes liheks sobivaks pilootrakenduse kandidaadiks.
Tegemist on keskse riikliku infostisteemiga, mida kasutavad mitmed KOVid sama tulpi
teenuste menetlemiseks, kuid mille kasutuspraktikad ja tingimused séltuvad iga KOVi enda
kontekstist. Selline piloot véimaldaks testida Uhtaegu mitut kriitilist kasutusjuhtu: RIA
metoodika rakendamist riiklikus infostisteemis, konkreetse KOViga seotud rahulolu instantsi
tuvastamist Ule API, keskse slisteemi ja KOVi vastutuse piiri ning koondatud andmete
joudmist kesksele kihile.

Taiendavat kaalu annab sellele asjaolu, et nii Maa- ja Ruumiamet kui ka vahemalt tks
huvitatud KOV, naiteks Tartu linn, on valjendanud valmisolekut selle teemaga edasi liikuda.
Samas kinnitavad intervjuud, et just Ehitisregistri puhul tuleb vaga teadlikult arvestada
susteemi, teenuse ja menetlusprotsessi eristamisega, et méddetaks diget asja diges kohas.

Tartu linna naitel oleks seega mdistlik Iahtuda naiteks jargmistest sammudest, parast mida
rahulolu méddetakse, koos juurdekuuluvate tagasiside komponentidega:

Samm Komponendi tiilip | Tagasiside saaja Markused

Linna veebi ehitamist Artikkel KOV Lehele lisatud RIA komponent,

puudutav infoartikkel mis on seotud otse infoteenuse

(https://tartu.ee/et/hoone-pust instantsiga

itamine)

e-ehituse portaali Portaal Maa- ja Ruumiamet | Lehele lisatud RIA komponent,

(ehitisregistri) avaleht mis on seotud otse portaali

(https://livekluster.ehr.ee/ui/eh Uldise instantsiga

riv1/)

e-ehituse portaali Portaal Maa- ja Ruumiamet | Lehele lisatud RIA komponent,

sisseloginud kasutaja té6laua mis on seotud konkreetset

vaated, nt “minu dokumendid” vaadet puudutava instantsiga

(https://livekluster.ehr.ee/ui/eh

r/vi/mydocuments)

e-ehituse portaalis taotluse Teenus Maa- ja Ruumiamet | Lehele lisatud RIA komponent

esitamise t66voog (nt voi KOV + toimiv API integratsioon;

ehitusloa taotlemine) taotluse soltuvalt sammust edastatakse

esitamiseni tagasiside kas Maa- ja
Ruumiametile (KOV pole
tuvastatud) voi otse KOV
tagasiside instantsile, mille
identifikaator tuvastatakse Ule
API

e-ehituse portaalis taotluse Teenus KOV Lehele lisatud RIA komponent

esitamise téovoog (nt + toimiv API integratsioon;

ehitusloa taotlemine) taotluse menetlus toimub kesksel

menetlusfaasis portaalil, kuid API kaudu
tuvastatakse vastava KOV
instants ning tagasiside
edastatakse vastava
identifikaatoriga
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Joonis 2. Ehitusloa taotlus e-ehituse portaalis.

Samas tuleb réhutada, et 16plik lahendus e-ehituse portaali ja sealsete KOV teenuste
rahulolu tagasiside kisimise paigutuse kohta tuleb kokku leppida kolmepoolselt ELVL, Maa-
ja Ruumiameti ning RIA vastavate meeskondade vahel. Kéik osapooled on anallusi valtel
oma valmisolekut koostéoks kinnitanud.

Teise voimaliku alternatiivina digiteenuste rahulolu mddtmiseks kaaluti analiilisi kdigus
ELVL poolt hallatavat rakendust Anna Teada?®. Tegemist on Ule-Eestilise rakendusega, mis
vBimaldab elanikel teavitada kohalikku omavalitsust vai riigiametit heakorraprobleemist,
naiteks prugihunnik metsa all, nduetele mittevastav tee, lahtine kaev, tdnavavalgustuse lamp
ei pole, valesti pargitud auto jne.

Anna Teada rakendust analiilsides ilmnes, aga et Eesti Linnade- ja Valdade Liit on
kavandamas ulatuslikku rakenduse uuendamist, sh muudatusi kasutajaliidesesse ja
-teekondadesse, et muuta lahendust kaasavamaks vorreldes praeguse “margi ara ja unusta
lahendusega. Praegune lahendus kill tdidab oma eesmarki ja on elanike poolt kasutatav,
kuid rakendusel on potentsiaali enamaks.

Kaesoleval kujul oleks Anna Teada rakenduses rahulolu méétmine kill hdlpsasti lahendatav
kas labi jaluse lisamise kasutajaliidesesse, mis mahutaks ara ka RIA komponendi
(kasutades tuubina “portaali”) voi ka kohmakama lahendusena hipikakent, mis avaneb
peale kaardirakenduses kirje lisamist kasutaja poolt. Viimase variandi kasuks raagib eeskatt
selle hea nahtavus, kuid samas oleks see vastuolus enamlevinud kasutajaliidese
disainiprintsiipide ja hea tavaga. Seega v6ib ELVL tooteomanikuna praeguse toote versiooni
juures kaaluda jaluse lisamist koos RIA komponendiga, mille kasuteguriks vdib olla portaali
uue versiooni jaoks kasutajate tagasiside ja ideede kogumine, kuid mitte kohalike
omavalitsuste teenuste rahulolu mddtmine. Antud kisimust tuleks uuesti kdsitleda Anna
Teada uue skoobi detailanallisi kaigus.

2 hitps://annateada.ee/

57



Faas 2: pilootide elluviimine ja keskse lahenduse esmane kasutus

Teise faasi eesmark on viia ettevalmistatud mudel praktilisse kasutusse valitud stisteemides
ning kujundada esmane keskne kasutusloogika. Selles etapis tuleb rakendada kokkulepitud
piloodid, luua vajalikud liildestused v6i andmeedastusmehhanismid ning vbimaldada esimene
keskne koondvaade. KOVide poolel tdhendab see, et valitud teenuste véi slisteemide juures
hakatakse tagasisidet tegelikult koguma, andmeid regulaarselt Gle vaatama ja siduma need
teenuseomanike vdi vastutajatega. RIA ja ELVLi vaates tdhendab see faas esimest praktilist
testi sellele, kas keskne andmekiht, ligipaasud ja tddlaud loovad reaalselt kasutatava
vaartuse. Just selles faasis selgub, millised eeldused olid digesti hinnatud ja kus on vaja
mudelit kohandada.

Pilootide valikul on oluline mitte piirduda ainult kdige lihntsamate juhtumitega. Analtusi pohjal
on olemas slisteeme, kus tagasiside kogumine on tehniliselt lintsam, naiteks Spoku puhul on
juba olemas vormipdhine véimekus, kuigi andmete saatmise funktsionaalsus puudub.
Sellised juhtumid sobivad hasti madalama keerukusega kasutusmudelite katsetamiseks.
Samal ajal on vaja vahemalt Ght keerukamat pilooti, nagu Ehitisregister, et kontrollida, kas
tulevikulahendus toimib ka riikliku Ghissisteemi, API-pdhise instantsi tuvastamise ja
KOVispetsiifilise seostamise korral. Selline kahe tasandi pilootimine aitab vahendada riski, et
rakendusmudel té6tab ainult lihtsates vai ainult erandlikes olukordades.

Faas 3: laiendamine ja siisteemne kasutus

Kolmanda faasi eesmark on viia lahendus pilootidest laiemasse kasutusse ning muuta
rahulolu mé6tmine jarjepidevaks juhtimispraktikaks. Selles etapis ei ole pohirbhk enam
Uksikutel tehnilistel katsetustel, vaid slisteemsel laiendamisel valitud infoslisteemidesse ja
KOVidesse. See tahendab uhelt poolt rohkemate stisteemide rakenduskavade elluviimist
ning teiselt poolt seda, et tddlaud ja keskne koondkiht muutuvad péariselt kasutatavaks
tooriistaks teenuseomanike, valdkonnajuhtide ja juhtkonna jaoks. Alles selles faasis saab
hakata raakima ka keerukamatest kasutusjuhtudest, nagu muudatuste méju vérdlemine
ajas, teenuseahelate vaatamine voi kdrgema kiupsusastme teavitused ja Al-tugi.

Selle faasi keskne tunnus on, et tagasiside kogumine ei jad enam projektiks, vaid muutub
susteemseks osaks teenuste tavaparasest arendamisest ja juhtimisest. Seetbttu ei ole
rakendamise kolmanda faasi edukuse méddupuu mitte see, kui paljudes siisteemides
tagasisidet kisitakse, vaid see, kas kogutud andmed jouavad périselt teenuste parandamise
ja otsustamise loogikasse.

Kokkuvéttes on rakendamise faaside loogika jargmine: esimeses faasis luuakse alus ja
valitakse piloodid, teises faasis testitakse lahendust tegelikus kasutuses ning kolmandas
faasis laiendatakse see slisteemseks praktikaks. Selline [Ahenemine voimaldab Ghendada
kiiremad esimesed sammud ja pikemaajalise keskse arenduse, valtides samal ajal riski, et
lahendus jaab kas liiga abstraktseks kontseptsiooniks voi liiga varajases faasis lle
koormatud tehniliseks projektiks.
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9.3. Rollid ja vastutus

Rakendamise dnnestumine ei sdltu ainult tehnilisest lahendusest, vaid sellest, kas erinevate
osapoolte rollid ja vastutus on selgelt kokku lepitud. Anallidsi péhjal on just vastutuse
hajusus Uks peamisi pdhjuseid, miks rahuloluandmed ei jdua tana slsteemselt kasutusse.
Seetdttu peab rakendusmudel olema Ules ehitatud nii, et oleks selge, kes vastutab
metoodika, kesksete arenduste, kohaliku kasutuselevotu, andmete kasutamise ning edasiste
prioriteetide eest.

Keskse lahenduse ja selle edasiarenduse vaatest on votmeroll RIA-I, kelle vastutus on hoida
ja arendada rahulolu méotmise metoodilist ning tehnilist alust, sealhulgas keskset
vastuvotukihti, andmekihti, rolli- ja ligipaasuloogikat ning tddlauda kui keskset nahtavuse
kihti. Kuna soovitatud tulevikumudel lahtub RIA olemasoleva lahenduse edasiarendamisest,
on loogiline, et just RIA on keskse toote tehniline omanik ja peamine arendaja. See vastutus
hélmab ka otsuseid selle kohta, millised edasiarendused voetakse keskse lahenduse
teekaarti ning millistel tingimustel toimub nende rakendamine.

ELVLi roll ei peaks seejuures piirduma Uksnes KOVide huvide (ldise esindamisega. Anallisi
pdhjal oleks KOVide vaatest kasulik, kui ELVL vbtaks senisest selgemalt keskse
kaas-tooteomaniku vdi nn super-kasutaja rolli ning omaks selle taitmiseks ka vajalikku
mandaati. See vdimaldaks ELVLil koondada KOVide vajadusi, seada prioriteete, algatada
vOi suunata KOV-spetsiifilisi arendusi ning tegutseda RIA kdrval sisulise tellijapoole jdudlana.
Selline roll on oluline just seetbttu, et Uksikute KOVide vajadused on tana killustunud ja
ebalhtlase mdjuga, kuid ELVL saab neid koondada tervikuks, mille alusel on véimalik
kolmandate osapooltega arendusi iseseisvamalt tellida vdi nende Ule labiraakimisi pidada.
See ei vahenda RIA keskset rolli, vaid tasakaalustab seda KOVide (hise esindatuse kaudu.

KOVide vastutus algab seal, kus keskne lahendus kohtub kohaliku teenuse ja
téokorraldusega. KOVi Ulesanne on otsustada, millistes teenustes ja kanalites rahulolu
mddtmist rakendatakse, kes on nende teenuste omanikud ning kuidas kogutud andmeid
kohalikus juhtimises kasutatakse. Samuti vastutab KOV selle eest, et teenused,
osateenused ja nende voimalikud muudatused oleksid piisavalt selgelt kirjeldatud, et
tagasisidet saaks siduda 6ige teenuse, etapi voi vastutajaga. Keskne lahendus voib luua
eeldused, kuid ei saa KOVi eest maaratleda, milline on kohaliku teenuse juhtimisloogika.

KOVi sees tuleb vastutus suuremate ja keskmiste omavalitsuste jagada vahemalt kolme
tasandi vahel. KOVi peakasutaja voi keskne haldaja vastutab kohaliku kasutuselevétu,
kasutajate, diguste ja teenuste sidumise loogika eest. Valdkonnajuht vastutab selle eest, et
tema vastutusala teenustes kogutud tagasisidet regulaarselt vaadatakse ning vajadusel
tdlgendatakse valdkonnatleselt. Teenuseomanik vastutab aga kdige vahetumalt selle eest,
et oma teenuse voi osateenuse tagasisidet kasutatakse teenuse parandamiseks, juhiste
tapsustamiseks vdi protsessi muutmiseks. Just see seos vastutuse ja kasutuse vahel on
rakendamise dnnestumise seisukohalt kriitiline. Vaiksemate omavalitsuste puhul pole sellist
eeldust mdistlik teha, sest meeskonnad on vaikesed ning sama isik taidab paratamatult mitut
rolli.

Teenusepakkujate ja teiste sisteemiomanike roll on vajalik seal, kus rahulolu méétmise
kasutuselevott eeldab olemasolevate infoslisteemide kohandamist, liidestuste loomist voi
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tehnilist tuge. Nende vastutus ei ole maaratleda keskset metoodikat ega juhtida lahenduse
tervikut, vaid tagada, et konkreetne slsteem vdimaldaks kokkulepitud rakendusmudelit:
naiteks olemasoleva vormi kohandamist, RIA komponendi kasutuselevéttu, andmete
saatmist kesksele kihile voi rahulolu instantsi sidumist teenuse elukaarega. Seetbttu tuleb
teenusepakkujate roll siduda konkreetsete siisteemipdhiste rakendustegevustega, mitte
uldise toote juhtimisega.

Kokkuvdttes peab rollide ja vastutuse mudel tuginema neljale pdhimdbttele:
1. RIA vastutab keskse lahenduse tehnilise ja metoodilise terviku eest;
2. ELVL koondab KOVide vajadused ning peaks omama senisest tugevamat mandaati
KOVide huvide esindamiseks ja arenduste suunamiseks;
3. KOVid vastutavad kohaliku kasutuselevotu ja andmete sisulise kasutamise eest;
4. teenusepakkujad toetavad slisteemipdhiseid tehnilisi muudatusi.

Sellise jaotuse korral on vdimalik valtida olukorda, kus lahendus on tehniliselt olemas, kuid
selle tegelik kasutus ja edasiarendus jaadvad vastutuseta.

9.4. Soltuvused ja eeldused

Rakendamise edukus soltub mitmest eeldusest, mis ei ole ainult tehnilised, vaid ka
organisatsioonilised ja juhtimislikud. Analtitsi pohjal ei piisa sellest, et tagasiside kogumise
metoodika ja keskne lahendus on pdhimétteliselt olemas. Selleks et rahulolu méétmine
muutuks KOVide jaoks pariselt kasutatavaks tooriistaks, peavad olema taidetud ka mitmed
eeltingimused, millest osa asub RIA, osa ELVLi, osa KOVide ja osa teenusepakkujate
mdjualas. Seetottu tuleb rakendamist kasitleda soltuvuste ahelana, mitte ainult
arendusprojektina.

Esimene keskne eeldus on RIA valmisolek arendada olemasolevat lahendust edasi
KOVide vajadustest lahtudes. Soovitatud tulevikumudel eeldab, et RIA lahendus ei jaa ainult
eesti.ee vai kitsalt riigiportaali kasutusjuhtude raamistikku, vaid seda arendatakse edasi nii,
et see toetaks ka KOVide erinevaid kasutusmudeleid, keskset andmekihti, ligipaasuloogikat
ja todlaua kasutust. lima selle valmisolekuta ei ole vdimalik liikuda soovitatud mudeli suunas,
kus olemasolevat lahendust kohandatakse ja laiendatakse, mitte ei looda KOVide jaoks
eraldi paralleelsisteemi.

Teine oluline eeldus on ELVLi vdimekus vétta selgem koordineeriv ja prioriseeriv roll.
Anallusi pdhjal ei saa eeldada, et Uksikud KOVid suudaksid oma vajadusi eraldiseisvalt
piisava mojuga edasi viia. Seetdttu séltub rakendamine sellest, kas ELVL suudab koondada
KOVide vajadused, kujundada neist Uhise prioriteetide paketi ning esindada neid
jarjepidevalt RIA ja teiste osapoolte suunal. Eriti oluline on see olukorras, kus ELVL plaanib
ka oma vahenditest toetada tehnilisi arendusi erinevates susteemides.

Kolmas eeldus on kokkulepe Uhtses metoodilises aluses ja minimaalses andmekoosseisus.
Kuna lahendus tugineb hajusale kogumisele eri siisteemides, ei ole véimalik andmeid
kesksele kihile koondada ega vorrelda, kui puudub kokkulepe selles, mida ja kuidas
mdddetakse ning milline minimaalne andmestik peab kesksele kihile jbudma. See hélmab
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vahemalt teenuse vdi osateenuse, KOVi, kanali, ajamomendi ja hinnangu Uheselt
seostatavat kirjeldamist ning vajadusel muudatuse markeri kasutamist.

Neljas eeldus on kesksete tehniliste lahenduste selginemine. Rakendamine sdltub muu
hulgas sellest, kuidas lahendatakse kasutajate ja volituste haldus, sisteemidevaheline
autentimine, API kasutusmudelid ning andmete turvaline td6tlemine. Osa neist suundadest
on analldsi kaigus juba pdhimdtteliselt valja joonistunud, kuid nende [6plik tehniline teostus
ei ole veel kdigis osades kinnitatud. Seetottu tuleb arvestada, et osa rakendamise detaile
saab tapsustuda alles jargmistes tehnilise anallilsi ja arenduse etappides.

Viies oluline eeldus on KOVide kohaliku valmisoleku olemasolu. Keskne lahendus ei loo
iseenesest olukorda, kus tagasisidet hakatakse sisuliselt kasutama. Selle eelduseks on, et
KOV suudab maaratleda, millistes teenustes rahulolu méétmist rakendatakse, kes on
teenuse vdi osateenuse omanik, kuidas kogutud andmeid vaadatakse ning milline tegevus
nende pdhjal kaivitub. Kui need kohalikud eeldused puuduvad, jaab ka hasti toimiv keskne
lahendus mdju poolest piiratud.

Kuues so6ltuvus puudutab infoslsteemide ja teenusepakkujate valmisolekut. Rakendamine
eeldab, et vahemalt osa siisteemiomanikest on valmis olemasolevaid lahendusi kohandama,
looma vajalikke liidestusi vdi toetama failipdhist andmevahetust. Kuna siisteemide vdimekus
ja valmisolek on erinev, ei saa eeldada Uhtlast rakendustempot. See tahendab, et
rakendamine peab olema Ules ehitatud nii, et lahendus toimiks ka ebalhtlases
susteemikeskkonnas ning lubaks eri sisteemidel liituda erineva keerukuse ja ajakavaga.

Kokkuvottes soltub rakendamine kuuest pohieeldusest: RIA valmisolekust keskset lahendust
edasi arendada, ELVLi vbimekusest KOVide vajadusi koondada ja suunata, kokkuleppest
metoodika ja andmekoosseisu osas, kesksete tehniliste otsuste selginemisest, KOVide
kohalikust valmisolekust ning infostisteemide ja teenusepakkujate koostédvalmidusest. Just
nende eelduste olemasolu vdi puudumine maarab, kas rahulolu mddtmise tulevikulahendus
ligub edasi juhitud rakendamise voi killustunud Uksikalgatuste teed.

9.5. Infosusteemide kaupa rakendamise pohimotted

Rakendamise kavandamisel tuleb Iahtuda pohiméttest, et rahulolu mddtmise kasutuselevott
ei toimu Uksikute teenuste, vaid neid toetavate infoslisteemide ja kanalite 16ikes. AnalliUsi
pdhjal on see valtimatu, sest sama teenus vdib eri KOVides toimuda erinevates sisteemides
ning sama infostisteem voib toetada mitut teenust voi teenuse etappi. Seetdttu ei ole
otstarbekas koostada rakenduskava ainult teenuste nimekirja alusel, vaid tuleb hinnata,
milline on iga infoststeemi tanane véimekus, sobiv rakendusmudel ning vajalikud tehnilised
ja organisatsioonilised sammud.

InfosUsteemide kaupa rakendamisel tuleb eristada vahemalt nelja pohimaottelist
olukorda.

Esimesel juhul vdimaldab sisteem olemasolevate funktsionaalsustega luua RIA
metoodikaga piisavalt kooskdlalise tagasisidevormi ning peamine vajadus on andmete
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saatmine kesksele kihile. Teisel juhul ei piisa olemasolevast funktsionaalsusest ja vajalik on
susteemi kohandus voi RIA komponendi kasutuselevéott. Kolmandal juhul on tegemist
uhiskasutuses vai riikliku infoststeemiga, kus lisandub vajadus siduda tagasiside dige KOVi
ja teenuse instantsiga. Neljandal juhul on sisteemi tehniline kipsus piiratud ning
realistlikuks rakendusmudeliks jaab failipdhine andmevahetus voi lihtsustatud
kasutuselevott. Rakendamise pdhimdte peab seega olema paindlik, kuid metoodiliselt Ghtne.

Oluline on ka see, et infoslisteemipdhine rakendamine ei tahenda ainult tehnilise lahenduse
valikut, vaid ka otsust selle kohta, milline kasutusmudel on iga siisteemi puhul sisuliselt
pdhjendatud. Mdnes keskkonnas on kdige mdbistlikum mddta vahetut taotlemise kogemust,
mdnes info leitavust ja arusaadavust, ménes aga Uksikute osateenuste voi teenuse etappide
rahulolu. Seetbttu tuleb iga infoststeemi puhul hinnata korraga kolme kusimust:

e mida seal on moistlik moota?
e Kkuidas seda tehniliselt teha?
e kuidas tagada, et andmed jduaksid kesksele kihile vdrreldaval kujul?

Selline loogiline lahenemine seob infoslsteemipbhise rakendamise varasemates
peatikkides kirjeldatud metoodika, andmekihi ja téélaua pdhimbtetega.

Kaesolevas peattikis piirdutakse infostisteemide kaupa rakendamise Uldpdhimotete
sOnastamisega. Detailne rakenduskava koos slisteemide, soovitatud rakendusmudelite,
tehnilise keerukuse ja hinnangulise maksumusega on esitatud aruande lisas ,Lisa 2.
Infoslisteemipdhine rakenduskava ja hinnanguline maksumus®. Selline jaotus véimaldab
hoida pohiteksti juhtimistasandi jaoks selge ja kompaktse, samal ajal andes ELVLile
praktilise téovahendi jargmiste sammude kavandamiseks ja arenduste prioriseerimiseks.

Kokkuvottes tuleb infostisteemide kaupa rakendamisel Iahtuda neljast pohiméttest:
rakendamine toimub susteemide ja kanalite, mitte ainult teenuste 16ikes; iga susteemi puhul
valitakse sobiv kasutusmudel vastavalt selle vbimekusele ja kontekstile; metoodiline Uhtsus
ja kesksele kihile andmete jdudmine peavad sailima sdltumata tehnilisest teostusest; ning
detailne rakendatavus tuleb hinnata ststeemipdhiselt koos keerukuse ja maksumusega,
nagu on toodud Lisa 2-s.

9.6. Hinnanguline tehniline keerukus ja maksumus

Rakendamise planeerimisel on oluline eristada kontseptuaalset sobivust ja tegelikku tehnilist
teostatavust. Analllsi pdhjal ei ole véimalik eeldada, et kdik infoslisteemid nduavad sarnast
arendusmahtu vdi et nende puhul saab kasutada Ghtset kulumudelit. Seetottu tuleb
rakendamise keerukust ja maksumust hinnata infoslisteemide kaupa, arvestades nii
olemasolevat funktsionaalsust, vajalike liidestuste ulatust kui ka seda, kas muudatus
puudutab Uksnes kohaliku stisteemi seadistust voi eeldab ka keskse RIA lahenduse
taiendamist. Detailne slisteemipdhine hinnang on esitatud Lisa 2-s, kdesolevas peatliikis
sOnastatakse selle hindamise pdhimdotted.

Kéaesolevas aruandes esitatud maksumused on hinnangulised. Nende koostamisel on
lahtutud anallitsi kdigus kogutud sisendist, varasemast arenduspraktikast ning
eksperthinnangust, mida on tapsustatud koost6ds arhitektide ja arendajatega. Samal ajal
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tuleb arvestada, et hinnangud ei pdhine koigi kasitletud infostisteemide koodibaasi voi
detailse tehnilise arhitektuuri Iabitdotamisel. Seetottu ei ole tegemist siduvate
hinnapakkumustega, vaid rakendamisotsuste ettevalmistamiseks sobiva suurusjargu
hinnangutega. Nende peamine eesmark on aidata ELVLIl ja teistel osapooltel vorrelda
stisteemide rakendamise tdenaolist keerukust, jarjestada prioriteete ning hinnata, millised
arendused voiksid olla realistlikud Uhes vdi teises rakendusfaasis.

Tehnilise keerukuse hindamisel on kasutatud kolmeastmelist jaotust: madal, keskmine ja
kdrge. Madala keerukusega juhtumid on need, kus susteem véimaldab olemasolevate
funktsionaalsustega voi vahese kohandusega luua RIA metoodikale piisavalt I1ahedase
tagasisidevormi ning peamine lisavajadus on andmete eksport voi lihtsam liidestus kesksele
kihile. Keskmise keerukusega juhtumid on need, kus on vaja susteemi kohandada, luua
taiendav API-liidestus voi siduda teenuse elukaar rahulolu instantsi haldusega. Kérge
keerukusega juhtumid on seotud kas riiklike voi Uhiskasutuses olevate infosusteemidega,
mitme osapoole vaheliste integratsioonidega vdi olukordadega, kus tuleb lahendada nii
susteemipdhised kohandused kui ka keskse lahenduse taiendused samaaegselt.

Maksumuse hindamisel tuleb arvestada ka seda, et kulud ei teki ainult tksiku stisteemi
arendamisest. Osa kulust voib paikneda keskse lahenduse poolel, naiteks API, andmekihi,
rolliloogika voi té6laua edasiarenduses. Osa kulust tekib vastava infostisteemi poolel,
naiteks kohaliku vormi kohandamisel, RIA komponendi juurutamisel, andmevahetuse
loomisel vdi teenuse instantside elukaare sidumisel stisteemi enda loogikaga. Seetbttu ei ole
pdhjendatud kasitleda hinnangulist maksumust ainult ihe osapoole arenduskuluna.
Rakendamise kogukulu kujuneb kesksete ja lokaalsete muudatuste koosmadjus.

Praktilises rakenduskavas on seetéttu maistlik hinnata iga stisteemi puhul vahemalt nelja
talpi tegevusi:

olemasoleva funktsionaalsuse kasutuselevott voi kohandus;
vajaliku liildestuse loomine;

keskse lahenduse taienduse vajadus;

kasutuselevdtu vdi haldusega seotud lisatdo.

pPODN=

Nende tegevuste kombinatsioon maarab kas konkreetse slisteemi puhul on tegemist pigem
vaikese kohanduse, keskmise arenduse vdi ulatuslikuma tehnilise té6ga. Selline lahenemine
voimaldab ka ELVLil otsustada, milliseid arendusi on mdistlik toetada keskse
investeeringuna ja millised jaavad pigem konkreetse susteemi voi teenusepakkuja
rakendusalasse.

9.7. Peamised riskid ja maandamise pohimotted

Rakendamise peamised riskid ei ole seotud ainult tehnilise teostusega, vaid sellega, kas
lahendus hakkab péariselt toetama teenuste arendamist ja juhtimist. Kéige olulisem risk on,
et rahulolu mé6tmine rakendub formaalse tegevusena, ilma et kogutud andmetel oleks selge
kasutusloogika. Sellisel juhul tekib uus mdodtmiskiht, kuid mitte uut vaartust. Selle riski
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maandamise aluseks peab olema pohimdte, et iga rakendatav médtmiskoht on seotud
konkreetse vastutaja ja vdimaliku parendustegevusega.

Teine oluline risk on rakendamise killustumine. Kui stisteemid liiguvad edasi erineva
loogika, metoodika vdi andmeformaadiga, ei teki keskse lahenduse jaoks vorreldavat
tervikut. Selle riski maandamiseks peab rakendamine Iahtuma Uhisest metoodilisest alusest,
minimaalsest andmekoosseisust ja kokkulepitud rakendusmudelitest, isegi siis, kui tehniline
teostus on susteemiti erinev.

Kolmas risk on seotud organisatsioonilise valmisolekuga. Kui KOVides puudub selge
rollijaotus vdi harjumus tagasisideandmeid regulaarselt kasutada, jaab ka toimiv tehniline
lahendus méju poolest piiratud. Seda riski saab vahendada etapilise rakendamisega, kus
pilootide ja esmaste kasutusjuhtude fookus ei ole ainult tehnilisel juurutusel, vaid ka kohaliku
kasutuspraktika kujundamisel.

Neljas risk puudutab andmekaitset ja vabatekstilise tagasiside kasitlemist. Vabatekst loob
kdige suurema sisulise vaartuse, kuid vbib kaasa tuua ka suurema to6tlemisriski ja
halduskoormuse. Selle maandamise p&himdte on rollipdhine ligipaas, teadlik andmekaitlus
ning vajadusel toetavate tehniliste lahenduste, naiteks anonimiseerimise voi filtreerimise
kasutamine.

Viies risk on séltuvus kesksetest arendusotsustest. Kuna soovitatud tulevikumudel tugineb
RIA lahenduse edasiarendamisele, mdjutab rakendamise tempot ja ulatust paratamatult see,
milliseid arendusi on RIA valmis prioriseerima ja millal. Selle riski maandamiseks on oluline
ELVLi aktiivne roll KOVide vajaduste koondamisel, prioriteetide sdnastamisel ja vdimalike
kaasrahastuse mudelite toetamisel.

Kokkuvoéttes on rakendamise vétmeriskid seotud kasutusloogika, Uhtsuse, valmisoleku,
andmekaitse ja kesksete soéltuvustega. Nende maandamise Uhiseks pdhimdtteks on
etapiline rakendamine, selge vastutus, piiratud ja realistlik esmane ulatus ning teadlik
prioriseerimine. Just selline lahenemine vahendab riski, et lahendus jaab kas liiga
killustunuks vdi vastupidi liiga ambitsioonikaks vorreldes tegeliku valmisolekuga.

9.8. Soovitatud jargmised sammud ELVLile

Analltisi pdhjal on ELVLIl keskne roll selles, kas digiteenuste rahulolu méétmise teema
liigub edasi Uksikute huvipdhiste katsetuste voi koordineeritud arengusuunana. Soovitatud
tulevikumudel eeldab, et ELVL ei piirdu ainult KOVide lldise esindamisega, vaid votab
aktiivse rolli jargmiste sammude koordineerimisel. See on vajalik, sest Uksikute KOVide
vajadused, valmisolek ja vdimekus on erinevad ning ilma keskse koondamiseta jddvad ka
edasiarendused killustunuks ja ebalhtlase méjuga.

ELVL peaks anallisi tulemuste pdhjal koondama KOVide Uhised prioriteedid ning leppima
RIAga kokku edasiarenduste Uhise to6loogika. See tdhendab, et ELVL peab kujundama
selge KOVide vaate sellele, millised keskse lahenduse arendused on koige kriitilisemad,
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millised saab jatta hilisemasse faasi ning milliste susteemide voi kasutusjuhtude peal on
mdistlik alustada. Selle eelduseks on, et ELVLil oleks KOVide poolt selgem mandaat
esindada neid RIAga peetavas edasiarenduste koordineerimises. Selline mandaat aitaks
valtida olukorda, kus KOVide vajadused jadvad uksikute soovide tasemele ega kujune
Uhiseks arendusagenda aluseks.

Oluline on ka see, et ELVL lepiks koos RIAga kokku pilootide ja varajaste rakendusjuhtude
valiku. Analtdsi pdhjal ei tohiks esimesed piloodid olla juhuslikud, vaid peavad katma
erineva keerukusega kasutusmudeleid. See tdhendab, et valikus peaks olema nii lihtsamaid
susteeme, kus rakendamine on tehniliselt madalama lavendiga, kui ka vahemalt tks
keerukam Uhissusteem, mis vdimaldab testida keskse ja kohaliku loogika sidumist. Just
selline pilootimine annab ELVLile ja RIA-le usaldusvaarse sisendi jargmiste arendusotsuste
tegemiseks.

Rakendamise praktilise tddvahendina peaks ELVL kasutama aruande Lisa 2
infostisteemipodhist rakenduskava. Selle lisa eesmark ei ole jddda anallUsi taustamaterjaliks,
vaid olla alus jargmiste hangete, arendusotsuste ja vdimalike toetuste kavandamisel. ELVL
peaks selle pdhjal otsustama, milliseid sisteeme ja arendusi on mdistlik toetada esimeses
etapis oma vahenditest, millised arendused eeldavad RIA keskset sekkumist ning milliste
puhul on vaja eraldi labiraakimisi teenusepakkujatega. Selline lahenemine aitab muuta
anallusi tulemused otseselt rakendatavaks.

ELVLil on oluline roll ka KOVide teadlikkuse ja valmisoleku kasvatamisel. Anallilis naitas
korduvalt, et KOVide suurim takistus ei ole alati tehniline, vaid seotud arusaamaga, kust
alustada, mida mé6ta, kuidas andmeid kasutada ja kes peaks vastutama. Seetdttu on
pdhjendatud, et ELVL valmistab KOVidele ette lihtsa ja praktilise juhendi, mis aitab moista
rahulolu méétmise teema olulisust ning annab selge raami, kuidas sellega alustada. Selline
juhend peaks aitama KOVidel hinnata oma valmisolekut, valida esimesed sobivad teenused
voi kanalid ning kujundada minimaalne sisemine kasutusloogika enne tehnilise lahenduse
laiemat kasutuselevottu.

Sama oluline on, et ELVL ei kasitleks rahulolu mddtmise teemat thekordse projektina, vaid
pusiva koostd6- ja arendusfookusena. Analldsi pdhjal on selle teema vaartus kdige suurem
siis, kui see kujuneb osaks teenuste tavaparasest arendamisest ja juhtimisest. Seetbttu
peaks ELVL kavandama ka selle, kuidas teemat hoitakse parast kaesoleva anallitsi 16ppu
jarjepidevalt t66s: kuidas kogutakse tagasisidet pilootidest, kuidas uuendatakse prioriteete,
kuidas jagatakse haid praktikaid ning kuidas kujundatakse jargnevaid arendus- ja
rahastusotsuseid.

Kokkuvdttes on ELVLi roll edasiliikumisel kahetine. Uhelt poolt peab ta koondama KOVide
Uhise vaate ja kujundama sellest selge mandaadi RIAga edasiarenduste koordineerimiseks.
Teiselt poolt peab ta toetama KOVe praktiliselt, nii rakenduskavade, voimalike
arendustoetuste kui ka lihtsa alustamise juhendi kaudu. Just selline I1ahenemine véimaldab
ELVLil olla mitte ainult esindusorganisatsioon, vaid ka KOVide Ghine joudlg selleks, et
rahulolu méétmine liiguks kontseptsioonist tegeliku kasutuseni.
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B Rakendamise lahtekoht on, et KOVide digiteenuste rahulolu moétmise
lahendust tuleb kasitleda etapilise muutusena, mitte lihe korraga valmiva
tehnilise projektina. Edukas rakendamine eeldab iihtset metoodikat, hajusat
kogumist eri siisteemides, keskset andmete koondamist ning selget
rollijaotust RIA, ELVLi, KOVide ja teenusepakkujate vahel.

Rakendamise praktiline loogika peab toimuma infosiisteemide, mitte ainult
teenuste I6ikes. Kuna siisteemide valmisolek, tehniline keerukus ja vajalikud
arendused on erinevad, tuleb neid hinnata eraldi. Kaesolevas aruandes on see
detailne vaade koondatud Lisa 2-sse, mis annab ELVLile aluse jargmiste
hangete, pilootide ja arendusotsuste kavandamiseks.

ELVLi jargmine lilesanne on koondada KOVide iihised prioriteedid, leppida
RIAga kokku edasiarenduste té6loogika, valida esimesed piloodid ning
toetada KOVe nii rakenduskava kui ka lihtsa alustamise juhendi kaudu. Just
selline koordineeritud lahenemine voimaldab liikuda liksikutest katsetustest
susteemse kasutuseni.
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Lisa 1: Kohalike
omavalitsuste teenuste
pakkumise kaardistus

Anallusi Uheks oluliseks sisendiks oli Eesti Linnade ja Valdade Liidu 2024. aastal koostatud
avalike teenuste kaardistus, mis valmis koostd0s viie kohaliku omavalitsusega. Kaardistus
sisaldas Ulevaadet teenuste nimetustest, valdkondadest, teenuste osutamise mahtudest
ning kasutatavatest iseteenindustest ja infosusteemidest. Kéesoleva projekti raames
taiendasime olemasolevat kaardistust 16 valitud teenuse I6ikes detailsema teenus- ja
kanalipdhise infoga.

Kaardistuse eesmark oli luua terviklik Ulevaade sellest, kuidas teenuseid erinevates
KOVides tegelikult osutatakse, milliste kanalite ja infoslisteemide kaudu teenused toimivad
ning millised on vdimalused kasutajate rahulolu mé6tmiseks. Selleks kaardistati iga teenuse
puhul teenuse osutamise kanalid, kasutatavad infostisteemid ja nende arendajad voi
teenusepakkujad, teenuse info ja taotlemise asukohad ning hinnati RIA tagasiside
metoodika sobivust konkreetse teenuse kontekstis. Kaardistuse tulemused on esitatud
aruande lisas oleva detailse tabelina ning need moodustasid olulise aluse nii olemasoleva
olukorra analilsiks kui ka tulevikulahenduse kujundamiseks.
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Lisa 2: Infostisteemipohine
rakenduskava ja
hinnanguline maksumus

Eraldisesisev aruande lisa 2 koondab infoslisteemide ja teenuskanalite kaupa soovitatud
rakendusmudeli, hinnangulise tehnilise keerukuse ning maksumusvahemiku KOVide
digiteenuste rahulolu médétmise lahenduse kasutuselevdtuks. Lisa eesmark on anda ELVLile
praktiline alus jargmiste pilootide, arendusotsuste ja véimalike hangete kavandamiseks.

Hinnangud pdhinevad anallisi kdigus kogutud sisendil, varasemal arenduspraktikal ning
eksperthinnangul, mida on tapsustatud koostdds arhitektide ja arendajatega. Kuna kdigi
kasitletud infoslisteemide detailset tehnilist arhitektuuri ja koodibaasi ei ole analllsi kdigus
|abi to6tatud, ei ole tegemist siduvate hinnapakkumustega, vaid otsustamist toetavate
suurusjargu hinnangutega.
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Lisa 3: Kohalike
omavalitsuste digiteenuste
rahulolu kogumise ja
kasutamise hea tava

Eraldiseisev aruande lisa 3 koondab kohalikele omavalitsustele suunatud hea tava
soovitused digiteenuste kasutajate tagasiside kogumiseks, anallilisimiseks ja kasutamiseks
teenuste arendamisel ning juhtimisel. Selle eesmark on pakkuda KOVidele praktiline
raamistik, mis aitab kujundada jarjepidevat ja vorreldavat lahenemist digiteenuste rahulolu
mddtmisele ning siduda kasutajate tagasiside teadlikumalt teenuste kvaliteedijuhtimisega.

Hea tava pdhineb analliisi kaigus kogutud sisendil, KOVide ja ELVLi td6tubadel,
intervjuudel, Tallinna linna kasutaja tagasiside praktikal ning Riigi Infosisteemi Ameti (RIA)
tagasiside komponendi metoodikal. Dokument ei kirjelda kohustuslikku standardit ega
tehnilist rakendusmudelit, vaid koondab soovituslikud pdhimétted ja praktikad, mida on
vbimalik kohandada vastavalt omavalitsuse suurusele, teenustele ja tdokorraldusele.
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