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Otseste avalike teenuste kvaliteedinaitajad

On oluline, et iga otsene avalik teenus tdidab oma eesmaérke ning on hea kvaliteediga kogu elutsikli
jooksul. Kvaliteedi hindamiseks seatakse teenusele méodikud, seiratakse regulaarselt nende taitmist
ning naitajate halvenemisel analiiisitakse selle péhjuseid.

Teenuse kvaliteeti hinnates kombineeritakse erinevate mdddikute nditajad vastavalt vajadusele.
Ainult ihest mdddikust kvaliteedi hindamiseks ei piisa. Uhe md&diku alusel saab kiill hinnata ménda
teenuse aspekti (sihtriihma tegelik suurus, poéérdumiste keskmine lahendamise aeg vm), kuid teenuse
kui terviku hindamiseks jadb sellest vaheks.

Seega seab asutus oma otseste avalike teenuste m&ddikud lahtudes konkreetsest teenusest ja selle
eesmarkidest. Otsestel avalikel teenustel on aga ka (ihetaolisi eesmarke:

- teenuse kasutajate rahulolu;

- teenuse kasutajate vahene halduskoormus;

- asutuse too6 efektiivsus teenuse osutamisel;

- teenuse osutamisega seotud kulude kokkuhoid.

Selleks, et hinnata (ihetaoliste eesmarkide saavutamist, on vaja kasutada Gihetaolisi mdddikuid ja
rakendada mdddiku nditajate arvutamisel Gihtset metoodikat. Selliste nditajate esitamine teenuste
kesksesse loetelusse aitab vorrelda teenuseid (le asutuste ning hinnata muutuseid nende kvaliteedis,
sh arenduste eel ja jarel. Seetottu on valitsuse maaruses ,Teenuste korraldamise ja teabehalduse

alused” ette nahtud, et asutus esitab teenuste loetelusse kord aastas kvaliteedinaitajad, mille
arvutamisel arvestatakse MKMi juhiseid. Sama maarus ndeb ette, et juhised téo6tatakse valja koostdos
asutustega.

Kesksesse loetelusse kogutakse minimaalse arvu méddikute naitajaid — just nii palju, kui teenuste
hindamiseks Ule asutuste vajalik. Selles juhises on loetletud ja kirjeldatud mdddikud, mis on
asutustega juba kokku lepitud ja avalike teenuste ndukogus heakskiidu saanud. Taiendavate
moddikute kokkuleppimise jarel taiendatakse juhist jooksvalt, uue versiooni andmisega.


https://www.riigiteataja.ee/akt/119052022008?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/119052022008?leiaKehtiv

Teenuse osutamiste arv (kordades)

Moodiku eesmark:

Selle mdddiku alusel saab hinnata sihtriihma tegelikku suurust ja teenuse kasutamist ning vorrelda
seda prognoosiga, mis tehti teenuse loomise vOi edasiarendamise ajal. Samuti aitab see teha
muudatusi teenuste haldamises (nt teenuseid kokku viia voi mitmeks jagada) ja otsustada naiteks
teenuste digiteerimise/automatiseerimise klisimusi. Asutuse tasandil on otstarbekas jalgida teenuse
osutamise sagedust kuude IGikes, et leida kbrg- ja madalkasutuse perioodid ning valtida vigu ja liigset
koormust aastase naitaja kindlaksmaaramisel tagantjarele. Riigi tasandil on piisav jalgida
osutuskordade arvu aastate |16ikes. Asutuse tasandil otstarbekas jalgida osutuskordade arvu ka eri
kanalite 10ikes, et paremini planeerida ressursse ning teha muid teenuse halduse ja arendusega
seotud otsuseid. Riigi tasandil ei ole see otstarbekaks osutunud, vaid piisab Gldarvust.

Moodiku néitaja: Teenuste kesksesse loetelusse sisestatakse osutuskordade arv tGhes kalendriaastas
koigi kanalite kohta kokku.

Mo&0odiku rakendamine:

Uheks osutuskorraks loetakse iiks podrdumine — néiteks ks taotluse, aruande, teatise vm esitamine,
iks ndustamine — koos selle lahendamisega. Sealjuures ei ole oluline, kas lahendus ehk otsus oli
kasutaja jaoks positiivne voi negatiivne.

Uheks osutuskorraks ei loeta seda, kui kasutaja kiill alustas elektroonilises iseteeninduskeskkonnas
taotluse vm esitamist, kuid katkestas tegevuse ilma pédrdumist esitamata. Selliseid andmeid
kogutakse ja analllsitakse muul eesmargil, nt et hinnata e-teenuse kasutatavust.

Eraldi osutuskorraks ei loeta ka seda, kui kasutaja muutis voi parandas oma taotlust, deklaratsiooni
vm esmase esitamise ehk sama menetlusprotsessi jooksul. Kui kasutajal on digus teha muudatus
pérast esialgset otsust ja see lahendatakse eraladi — naiteks kui kasutaja parandab jargmisel aastal
kdibemaksu deklaratsiooni, mida tal on digus teha 3 a jooksul — siis loetakse see eraldi osutuskorraks.

Kui toetuse/huvitise/pensioni madramiseks ja maksmiseks on tehtud positiivne otsus, siis ei loeta
eraldi osutamiskorraks toetuse vm valjamakset, ei Ghekordselt ega ka igakuiselt tehtavat.

Proaktiivse, sh automaatse teenuse korral, loetakse (iheks osutuskorraks tiks teenuse osutamine
(automaatselt voi teenuse saaja ndustumise korral) v0i teenuse osutamata jatmine kasutajale
pakutud teenuse tagasilikkamise korral.

Infoteenuste korral loetakse (iheks osutuskorraks infoteenuse osutamine lihele kasutajale Gihel korral
ja taies ehk kasutaja soovitud mahus.

Kasutajate rahulolu
Eesmark:

See on uks olulisemaid otseste avalike teenuste kvaliteedim6ddikuid, kuna annab info selle kohta, kui
hea naib teenus neile, kelle jaoks see loodud on. Seda mdddikut kasutades tuleb numbrilisi naitajaid
(kvantitatiivseid andmeid) vaadelda koos kasutajatelt saadud tekstilise tagasisidega (kvalitatiivsete
andmetega), et mdista rahulolu voi rahulolematuse p&hjuseid. Nitajaid ja nendega seotud
tagasisidet anallitisides saab hinnata, mida peaks kasutajate hinnangul muutma vdi millega nad eriti
rahul on. Asutuse tasandil vdib olla otstarbekas hinnata kasutajate rahulolu erineva sagedusega: kord
kvartalis, kord aastas ning ka enne ja parast teenuse arendusprojekti. Riigi tasandil on oluline jalgida
kasutajate rahulolu aastate I6ikes, et margata trende ja hinnata, kui edukad on olnud asutuste



suunamiseks ja toetamiseks voetud meetmed. Asutuse tasandil voib olla ka otstarbekas hinnata
kasutajate rahulolu kanalite Iikes, et saada infot kasutajate eelistuste kohta ja planeerida vajalikke
tegevusi. Riigi tasandil ei ole see otstarbekaks osutunud, vaid jalgitakse uldist rahulolu teenusega.

Moodiku néitaja:

Teenuste kesksesse loetelusse sisestatakse kasutajate rahulolu naditaja kas taisarvuna véi arvuna,
millel on ks komakoht — séltuvalt kasutatud metoodikast. NPS metoodikaga arvutatud naitaja voib
olla negatiivnel.

Kui péhjendatud juhul kiisitakse rahulolu konkreetse teenusega iiks kord kahe aasta kohta, siis
sisestatakse nditaja ainult selle aasta kohta, mil rahulolu mdddeti. Teise aasta rahulolu naitaja lahter
jaetakse tihjaks ja kommentaari vilja lisatakse naitaja esitamata jatmise pdhjus. Ka sel juhul, kui
teenust ei osutatud aasta jooksul mitte thtegi korda, ei esitata naitajat, vaid lahter jaetakse tiihjaks.

Eraldi valjas nadidatakse ara rahulolunaitaja arvutamisel kasutatud metoodika, nt NPS, % (kui rahulolu
kisiti skaalal 1-100%), 1-5 (kui rahulolu kisiti 5-palli skaalal). Vorreldavuse tagamiseks teisendab
koordineerija nditajad 16puks protsentideks skaalal 1 — 100%, et hinnata digilihiskonna arengukava
2030 eesmarkideni liikumist.

Mo&0odiku rakendamine:

Soovitav on kiisida kasutaja tagasisidet vahetult parast otsese avaliku teenuse kasutamist. Seda vdib
teha mitme tegevuse jarel — vahetult e-teenuse kasutamise (nt eeltdidetud taotluse esitamise) jarel
ja/voi protsessi [0pul (nt otsuse saamise jarel). Tuleb siiski jalgida, et kasutajat tagasiside kisimisega
liigselt ei koormataks, naiteks kasutades erinevaid valimeid voi kiisides juba e-teenuse kasutamise voi
esmakordse tagasiside andmise ajal, kas kasutaja on n6us andma tdiendavat tagasisidet. Samuti ei
tohiks liiga tihti kisida tagasisidet Uihtedelt ja samadelt kasutajatelt, kui nad kasutavad teenust sageli
(nt esitavad aruandeid vGi deklaratsioone). On ka Uksikuid teenuseid, mille korral ei ole tagasiside
kiisimine vGimalik — naiteks anoniimsed vihjeteenused.

Kontaktijargse tagasiside kiisimisel tuleks eelistada soovitusindeksi ehk NPS metoodikat, mis on juba
laialt levinud ning tagab seet6ttu hea vorreldavuse eri teenuste ja asutuste vahel. Kuigi metoodikas
kasutatakse sGnu ,soovitus” ja ,,(mitte)soovitajad”, on siiski tegemist lihe viisiga kasutajate rahulolu
selgitamiseks. Soovitusindeksit kasutades palutakse kasutajal oma kogemust hinnata skaalal 0-10,
andes samas vastuse Uhele vGi ka paarile avatud kisimusele. Soovitusindeks arvutatakse jargmiselt:
NPS = soovitajate % - mittesoovitajate %. Soovitajad on need, kes andsid hindeks 9 v3i 10 ning
mittesoovitajad need, kelle hinne oli 6 vGi vahem. Tagasiside kiisimise vorm peaks seda infot
sisaldama, et vastajad maistaksid paremini enda antud hinde tdhendust (vt joonis 1).

Soovitusindeksi metoodika algset kiisimust ,Kui tdendoliselt Te soovitaksite...?” tuleks avalikus
sektoris modifitseerida, nditeks: , Kui rahule Te jaite loa saamise protsessiga? Miks?“. Tuleb leida
kiisimus, mis innustab kasutajaid vastama ja annab samas vajaliku informatsiooni teenuse kohta.

1 Tuleb tdhele panna, et NPS niitaja ei ole protsentides — kuigi ta arvutatakse soovitajate ja mittesoovitajate
protsendi alusel. Seetdttu ei lisata NPS nditaja jarele ka % marki.



Teenuse hindamise skaala on 0-10, kus 0-3 hindavad mittesoovitajad, neutraalsed hinded on 7 ja 8, kindlateks soovitajateks peetakse
neid, kes hinnanud 8 ja 10. Aitdh Ohiskonnateadusts infoteenuse tagasiside eest! Teie Esst Rahvusraamaiukogu

Fuidas jaite rahule saadud teenuse (infoparingu vastuse) kvaltesdiga?

0 = ei j83nud dldse rahule ' 5 = j3in enam-vahem rahule ' 10 = j8in vaga rahule

Palun péhjendage oma hinnangut

Joonis 1. Ndide hindamismetoodika selgituse kohta Rahvusraamatukogu tagasiside vormil

Juhul, kui vahetu tagasiside klisimiseks on vaja kasutada muud metoodikat kui NPS — nt skaalat 1-5,
tuleks avatud kisimus siiski lisada. lIma lisainfota on naitaja teenuse hindamise ja arendamise jaoks
vaheinformatiivne.

Meeles tuleks pidada, et kui teenusel on kasutajaid alla 100 aastas, siis ei ole mdéistlik neilt rahulolu
vahetult kontakti jargi kiisida, sest valim on jarelduste tegemiseks liiga vaike. Sel juhul tuleks eelistada
kvalitatiivset uuringut, mille kaigus kisida siiski ka numbrilist hinnangut teenuse kohta.

Kui teenusel on aastate viisi tdpselt sama kasutajaskond, tuleks jalgida, et kasutatakse samu kiisimusi.
See tagab tagasiside vorreldavuse labi aja.

K&ige olulisem on meeles pidada, et kasutajate tagasiside ei ole lihtsalt asutusele teadmiseks, vaid
seda arvestades tuleb teenust (iha parandada ning tehtut kommunikeerida. Kasutaja peab tundma, et
tema arvamusest ja ettepanekutest on tegelikku kasu.




