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SISSEJUHATUS

Avaliku halduse ja avalike teenuste areng on olnud viimastel kiimnenditel avalikkuse
tdhelepanu all. Eestis on saanud avalike teenuste kujundamise verstapostiks 2013. aastal
koostatud ,,Avalike teenuste korraldamise roheline raamat” (ATKRR), mis seab
eesmargiks arengusuundade kirjeldamise avalike teenuste korraldamisel. Mérksonadena
tuuakse vélja: tohusus, kittesaadavus, lébipaistvus, kuluefektiivsus, lihtsus jne.
Probleemina tuuakse muuhulgas vilja vajakajddmised protsessipdhises juhtimises,
teenuste miinimumnduete puudumine ja teenuse osutamise pohimdtetega seonduv.
Uuringus ,,Avalike teenuste iihtne portfellijuhtimine” tuuakse vélja, et Eesti on riigina
seadnud avalike teenuste arendamise eesmérgiks osutada teenuseid kiiresti ja voimalikult

viikese halduskoormusega.

2014. aasta oktoobris toimus Eesti politseis suuremahuline reform, mille kdigus tehti
mitmeid olulisi imberkorraldusi. Reformi ulatust saab vorrelda varasemalt 2004. aastal
maakonnapodhistelt prefektuuridelt neljale politseiregioonile iileminekuga voi 2010.
aastal Politsei- ja Piirivalveameti (PPA) moodustamisega. Kuigi muutuse eesmérke ei ole
selgelt sOnastatud, on muuhulgas eesmirkidena vélja toodud: PPA terviklikum ja
efektiivsem juhtimine, iileminek valdkondlikult teenuspdhisele juhtimisele, kohaliku
politsei tugevdamine, politsei kujundamine probleemi lahendajaks ja partneriks.
Kirjeldatud eesmérgid on omased uue avaliku halduse pdhimotetele ja sobivad
kogukonnakesksete politsei mudelite rakendamiseks. (Suve, 2015) Samuti viitab
juhtimismudeli muutus protsessidel pdhineva teenuspohise késitluse rakendamisele.
Léhtudes eelnevast piistitas autor magistrit6o probleemkiisimusena: kuidas on 2014. aasta
reform mdjutanud piirkondlikku politseit6o teenuse arengut ja millistele teoreetilistele
kasitlustele toetudes on vdimalik arendada PPA-s kogukonnakeskset ja protsessidele

tuginevat teenust?

Magistritdd eesmérgiks on leida vastuseid probleemkiisimusele ja selgitada vilja
millistele kontseptuaalsetele alustele toetudes on véimalik arendada 2014. aasta reformi
jargselt PPA piirkondliku politseitod teenust. Eesmérgi saavutamiseks piistitab autor

jargmised uurimisiilesanded:



e madratleda avaliku halduse mudelite arengust tulenev teoreetiline raamistik
teenuse arendamiseks;

e kohandada konteksti arvestav kogukonnakeskse ldhenemise teoreetilise kdsitluse
raamistik piirkondliku politseitdd arendamiseks;

e siinteesida teoreetiline alus protsessijuhtimise arendamiseks avalike teenuste
korraldamisel PPA piirkondliku politseit6d niitel;

e analliiisida PPA teenuseid ja protsesse, selgitada vélja piirkondliku politseitoo
teenuse arendamiseks vajalikud sammud,;

e viia PPA-s ldbi piirkondliku politseit66 tegevusuuring;

e teha piirkondliku politseitoo tegevusuuringust lahtuvalt jareldusi ja ettepanekuid
piirkondliku politseit6d teenuse ning iildiselt PPA teenuspohise juhtimise

arendamiseks.

Magistritod koosneb kahest peatiikist. Esimeses peatiikis avatakse avaliku halduse
juhtimise areng, mudelite erisused ja kliendi segmendid. Autori fookus on uue
haldusjuhtimise késitlusel, laienedes ajaliselt eelnenud ja jargnevatele mudelitele. Kliendi
segmenteerimisel ldhtutakse kliendile keskendumise olulisusest ja arvestatakse politsei
poolt pakutava teenuse erisustega. Teiseks oluliseks valdkonnaks on kogukonnakeskne
lahenemine politseitdd vaates, t00 raames on leitud teoreetilised mudelid, mida on
voimalik kohalikku konteksti arvestades piirkondliku politseitod teenuse planeerimisel
rakendada. Eraldi vorreldakse kogukonnakeskse ja professionaalse politseitoo
strateegiaid, mdistmaks nende rakendamise vdimalusi ja erisusi. Kolmanda valdkonnana
slinteesitakse protsessijuhtimise ja protsesside muutmise teooriatele tuginedes raamistik

avaliku sektori protsesside arendamiseks PPA piirkondliku politseitdo néitel.

Teises peatiikis esitatakse PPA-s 1dbi viidud piirkondliku politseitdd tegevusuuringu
metoodikat ja tulemusi. Tegevusuuringu raames hoitakse lahus hetkeolukorra ja tuleviku
kirjeldus. Autor viis uuringu esimeses etapis ldbi dokumendianaliiiisi ja intervjuud
hetkeolukorra selgitamiseks. Poolstruktureeritud ekspertintervjuude kdigus koguti teavet
2014. aasta PPA reformi mdjude ja hetkel praktiseeritavate tegevuste kohta. Ekspertidena
kaasati teenuse omanik, ressurssi haldur ja regionaalsed piirkondliku politseitod

koordineerijad. Teises uuringu osas kaasati 50% piirkondliku politseitdd teenuse



rakendajatest ning loovmeetodite abil kirjeldati kliendile vaartust loov teenus ja koostati
teenusplaani kaks erinevat vaadet. Uuringu selles osas tédideti ajuriinnaku vormis 76
teenusedisaini todlehte. Tehnikatena kasutati huvi-mdju maatriksit, persoonade loomist,
empaatia kaarti, vadrtuspakkumise 16uendit ja teenuse plaani. Uuringu raames koostati
autori poolt piirkondliku politseitdd teenuskaardi andmete ja analiiiisi pdhjal kaks

voodiagrammi, kasutades erinevaid protsessi visualiseerimise tooriistasid.

Tegevusuuringu tulemustele ja teoreetilistele késitlustele toetudes formuleeritakse
uuringu kolmanda etapina PPA juhtkonnale ettepanekud teenuspdhise juhtimise iildiseks
arendamiseks ja edasisteks tegevusteks. Uuringu kdigus loovmeetoditega kogutud
andmeid kasutatakse piirkondliku politseitod teenuse arendamisel ja teenuskaardi

uuendamisel.

Magistritdo autor soovib tdnada t66 juhendajaid Arvi Kuurat ja Priit Suve, kes andsid
vaartuslikku tagasisidet t66 koostamise erinevatel etappidel. Need mérkused ja nduanded
aitasid oluliselt kaasa tulemuse vormistamisele. Samuti tinab autor kdiki kolleege ja
sOpru, kes panustasid oma aega ja kompetentsi. Eraldi tdnab autor peret ja ldhedasi, kes

olid toeks koige pingelisematel perioodidel.



1. AVALIKU SEKTORI PROTSESSIJUHTIMISE JA
KOGUKONNAKESKSE POLITSEITOO POHIMOTETE
RAKENDAMINE

1.1. Avalike teenuste juhtimismudelite areng

Avalike teenuste juhtimine on viimastel kiimnenditel olnud aktiivselt avalikkuse
tdhelepanu all. Perioodi sisse jddb mitmeid avaliku sektori reforme, millel on olnud
erinevaid ajendeid. Vilja saab tuua muutusi majanduskeskkonnas ning riigi tldise
korralduse ja kliendi ootuse muutust. Reforme on kavandatud traditsioonilisest avaliku
halduse mudelist lahti iitlemiseks ning rakendamaks postbiirokraatlikku avaliku halduse
paradigmat. Vdhemalt osaliselt on olnud uus avalik haldus reaktsioon traditsioonilise
biirokraatliku avaliku halduse mudeli tajutud ndrkustele. See on holmanud kriitikat
teenuse pakkumise monopoolsete vormide suhtes ning argumenti teenuse pakkujate
ulatuse laiendamiseks ja halduse rohkem turule suunatud 1dhenemiseks (Stoker, 2006, 1k

45; O’Flynn, 2007).

Peaaegu koigis arenenud riikides koneldakse viimastel kiimnenditel vajadusest panna
riigiasutused paremini toole, selle suuna levinum reformistrateegia on uus
haldusjuhtimine (new public management, edaspidi NPM) (Madise, 2000). Sealjuures aga
el midratleta alati, kas eesmérgiks on tShusus (rahalised vairtused), efektiivsus (vairtus
kasutajale) voi demokraatia (poliitilised véértused) (Riigikantselei, 2014). Lihenemist,
mis avaliku juhtimise ja halduse valdkonnas on tuntud kui ,,uus avalik haldus®, on paljude
poolt vaadeldud kui uut paradigmat, mis asendab klassikalist biirokraatlikku voi
Weberlikku ,,avaliku halduse* (public administration, edaspidi PA) paradigmat (Gow &
Dufour, 2000). NPM mudel pdhineb iildiselt neoliberaalsel riigi ja majanduse késitlusel
ning pooldab erasektori &ri- ja turupdhimotete ning juhtimistehnika toomist avalikku

sektorisse (Murumaégi, 2007, lk 10).

NPM pohilise karakteristiku mdistmiseks tuleb avada uue paradigma tekkimise tausta.
Oluliseks verstapostiks saab pidada Osborne ja Gaebler’i 1992. aastal avaldatud raamatut,

mis soovis muuta Ameerika Uhendriikide valitsuse t66d odavamaks ja paremini



toimivaks (Osborne & Gaebler, 1992). Need ideed on summeerinud Denhart (2014, Ik
136): riik peaks uue avaliku halduse mudeli raames muutuma reguleerimise asemel
suunavaks, kogukonna poolt omatavaks, konkurentsivoimeliseks, turul pdhinevaks,
missiooni ja reeglite asemel kliendile suunatud tulemusele keskenduvaks, ettevotlikuks,
etteaimatavaks ning detsentraliseerituks. Pohiliseks avaliku sektori kriitikaks oli
suutmatus olla efektiivne, arvestades turul toimivat erasektorit. Praktiliselt samaaegselt
identifitseeris Uhendkuningriigis Hood (1991, 1995) uue avaliku halduse elemendid,
kirjeldades pohilised doktriinid (Hood, 1991, 1k 4-5):

e professionaalne juhtimine,

e keskendumine standarditele ja tulemuslikkuse mdotmisele,

e suurem rohk toodangu (tulemuse) kontrollil,

e avaliku sektori liksuste detsentraliseerimine,

e suurem konkurents avalikus sektoris,

e erasektori juhtimisstiili rakendamine,

e distsipliini suurendamine ja ressursside dkonoomne kasutamine.

Samas ei pidanud Hood avalikku sektorit vorreldes erasektoriga lootusetuks, pigem
valdkonnaks, mida on vdimalik eelmainitud pohimotteid jargides arendada. Sealjuures on
vilja toodud, et funktsiooni jargimine peab asenduma tootele keskendumisega, sisemine
tulemusele orienteeritus ja karjddr on korraldatud arvestades formaaldiguslikku alust,
seadusest tulenevad eesmirgid tuleb asendada juhtimisele suunatud eesmirkidega,
mobiilsus ja paindlikus suureneb ning biirokraatia asendub kokkuleppelisuse ja
kvaliteediga teenuste pakkumisel erinevates kanalites (Gualmini, 2008; Spa¢ek & Maly,
2010).

Need kaks arusaama avaliku sektori sisemisest ja vilisest tookorraldusest omavad kiill
iihist nimetajat, kuid erinevat fookust. Osborne ja Gaebler tahtsid eelkdige parandada riigi
toimimist viisil, et avalik sektor loobub ja jitab teenuste osutamise erasektorile, kuid
Hood rohutas uue avaliku halduse tdhenduses soovitust muuta avalik sektor paremini
korraldatuks ja juhituks. Uhelt poolt oli eesmirgiks parandada avaliku sektori poolt
klientidele osutatavat teenust ja teiselt poolt vdhendada avaliku sektori rolli teenuste

osutamisel. Sisemiste ja véliste erinevuste véljatoomine aitab paremini moista uue



avaliku halduse tldist olemust. (De Vries & Nemec, 2013) Alusideeks on, et avaliku
sektori tulemuslikkuse tostmiseks, teenuste kogukonna vajadustele vastavuse ja
kvaliteedi tagamiseks, peab see ldhtuma erasektori eeskujust (OECD, 1995; Hood, 1991).

NPM mudeli kriitikat saab viljendada pohimdttes, et organisatsiooni toimimist ja
efektiivsust tuleb hinnata suhtes eesmérgiga, kuid avalikus halduses erinevad need
erasektori praktikatest (Sannik, 2013). Kasumlikkusele suunatud ettevotte {ilim eesmérk
peaks olema pikemas perspektiivis suurendada firma aktsiondride vara (Jensen, 1998;
Moore, 1994). Avaliku sektori eesmargiks on luua avalikku vaértust (public value, public
good), selle mddtmiseks on mitmeid erinevaid kontseptsioone ja vdimalusi (Moore,
1994):

e avalik véirtus, kui poliitilise mandaadi saavutus;

e avalik véirus, kui professionaalse standardi tulemus;

e avaliku véirtuse arvutamine analiiiitiliste tehnikate kaudu;

e avalik védrtus, kui huvigruppide ja klientide rahulolu.

Poliitilistele ndudmistele ja ootustele vastamine on avalikule sektorile sama oluline kui
turule reageerimine erasektori juhtide jaoks. Uhe kisitlusena ei saa avalik sektor ilma
poliitikata teada, mis on viértus, sest 10puks defineerib poliitika autoriteetselt, mis on
avalikult véartuslik. (Moore, 1994) Siinkohal ndeb autor vdimalikku 1dhet avaliku
védrtuse ja kliendile loodava védrtuse kontekstis. Keskendudes poliitilisele survele,

millega kaasnevad tihti ressursid, voivad avalikkuse tegelikud ootused jadda katmata.

Avaliku hiive loomise kontseptsioon annab hea voimaluse seada avaliku sektori
reformidele 10ppeesmirke ja maédratleda tegevused nende saavutamiseks. Avaliku
védrtuse késitlus aitab véltida kitsaid ja lihtsustatud 1&henemisi, mis on NPM pohimdtete
rakendamisel domineerinud. (Kelly & Muers, 2002) Tabel 1 Ik 9 aitab jélgida, milliste
tunnuste abil on voimalik eristada traditsioonilise avaliku halduse, uue haldusjuhtimise ja
avaliku hiive paradigmasid. Igapdevaselt rakendatakse neid késitlusi paralleelselt ja
omavahel seotult, kuid vOrreldes Kkéitumismustreid on voOimalik moista millise

juhtimissiisteemi poole kaldutakse.



Tabel 1. Avaliku halduse stisteemid

Traditsiooniline Uus haldusjuhtimine Avaliku hiive loomine
avalik haldus
Votme- Poliitiliselt antud Sisendeid ja viljundeid | Uldine eesmirk on saavutada
eesmargid sisendid, juhitakse eesmargiga avalikku vadrtust, mis
teenuseid tagamaks 6konoomsus ja | omakorda sisaldab suuremat
jélgitakse 1dbi vastavus tarbija efektiivsust avalikkuse jaoks
biirokraatlike vajadustele olulisimate probleemide
tilevaadete lahendamisel, ulatub teenuse
katte toimetamisest
siisteemide hooldamiseni
Juhtide roll Kindlustada Aidata sonastada ja Mingida aktiivset rolli
reeglite ja vajalike | saavutada kokkulepitud arutelude ja
protseduuride tegevuseesmargid teenusepakkumise vorgustike
jirgimine juhtimisel ning siisteemi
tildise voimekuse siilitamisel
Avaliku Huvi poliitikute | Individuaalsete eelistuste Individuaalsed ja avalikud
huvi voi ekspertide koond, praktikas on need eelistused, mis on vilja
madratlus poolt, vdhem koondatud selgitatud 14bi keeruliste
sisendit vanempoliitikute voi koost606 protsesside ning
avalikkuselt juhtide poolt tuginedes sisaldavad sisendi ja
kliendi valikuid vbimaluste maksumuse
puudutavatele tdenditele arutelu peegeldust
Harjumus- | Avalikul sektoril On skeptiline avaliku Ukski sektor eraldi ei oma
pérane on monopol sektori eetose iile (viib monopoli avaliku teenuse
avaliku teenuste eetosele ebaefektiivsusele ja eetosele, suhete sidilitamist
sektori jasee on koigil | suurettevotte ehitamisele), | 14bi iihiste védrtuste peetakse
késitlus avalikel asutustel | eelistab klienditeenindust hidavajalikuks
Eelistatud Hierarhiline Erasektor voi kitsalt Rida pragmaatiliselt valitud
teenuste administratiiv- méératletud kieulatuses alternatiive ja enesekohane
pakkumise organ voi olev avalik asutus lahenemine sekkumis-
slisteem isereguleeruv mehhanismidele, tagamaks
elukutse véljundi saavutamist
Panus Toodab Toodab eesmirke (sihte): Toodab dialoogi: on
demokraat- | aruandekohustust: | on piiratud eesméarkide lahutamatu kdigest, mis on
likesse (vastutust), seadmise ja nende ette voetud, hdadavajalik on
protsessi- tegemist on taitmise kontrollimisega, | rulluv ja pidev demokraatliku
desse voistlusega jéttes juhtidele tilesande vahetuse protsess
juhtide vahel vahendite méairatlemiseks

Allikad: Kelly & Muers, 2002; Stoker 2006.

Teenuse kvaliteet on tihti leidnud suurima rakendatavuse ja kasutuse erasektoris, kuna

teenuse vdhene kvaliteet vOoib mdjuda halvasti ettevotte mainele ja kliendisuhetele.

Samas, kui riigi elanikel vdivad puududa valikud, mis on olemas klientidel erasektoris,

nduavad uue avaliku halduse meetodid sarnasel viisil erasektoriga operatiivsust nii

teenuse vastuvotjate kui hinnatud klientide suhtes. (Donnelly, Wisniewski, Dalrymple &
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Curry, 1995; Kakouris, 2010) Tajutud mudel, mis esindab Gronoos’i (1982; 2007) nn
pohjamaade ldhenemist, kinnitab, et klientide poolt tajutud teenuse kvaliteet on
kahedimensiooniline: tehniline (,,mis*“ on tajutud kliendi poolt) ja funktsionaalne
(,,kuidas* teenust pakutakse). Nende kahe dimensiooni eristamine on oluliseks aluseks
protsessi kirjeldamisel kasutades teenuse plaani diagrammi (vt Ik 29). Taju kiisimusele
vastuse leidmiseks tuleb defineerida klient ja arvestada sealjuures avaliku sektori
isedrasusi. Erasektori eesmirgiks on pikaajalise kliendisuhte loomine. Viirtuse loomine
el saa keskenduda mitte iiksnes liksiku episoodi véartuse loomisele, vaid nouab kliendi
suhte mdistmist ja keskendumist suhtevéirtuse loomisele. Sellisel puhul kliendi tajutav
vairtus suureneb nii tiksiku episoodi, kui ka suhte tasandil. Usaldusliku suhte loomiseks
vajalikud etapid saab jagada jarjestades need kahju vdhendamise, kasu saamise, teenuse
otsimise, suhte ja usalduse tekkimise (mille aluseks on ohutus ja turvatunne) ning
lojaalsuse jérgi, mis loob modlemale osapoolele kasuliku suhte (Ravald & Gronroos,

1996).

Kliendile keskendumine on oluliseks vahendiks riigi poolt pakutavate teenuste kvaliteedi
parandamiseks isegi siis, kui riik rakendab teenuste kaudu sundi (Moore, 1994). Avaliku
sektori, ja kitsamalt politseikesksetes, kliendikasitlustes piiritletakse tihti huvigruppi
positiivse vaatega, vilistades nn vastu tahtmist teenuse tarbijaid. Klienti késitletakse kui
abstraktset persooni voi sihtgruppi, kes ootab riigilt kasu. Sageli unustatakse seejuures
oluline dimensioon, et riik pakub erinevat tiiiipi teenuseid ja iga teenuse tiilip eeldab
erinevat suhet riigi ja iiksikisiku voi grupi vahel (Sootla, 2002). Minzberg (1996) liigitab
Klienti riigi ja eraisiku suhetes nelja kategooriasse: subjekt (subject), kodanik (citizen),
tarbija (customer) ja klient (client). Klient on sealjuures isik, kes saab riigilt teenust
isiklikuks hiiveks. Tarbija on isik, kes saab professionaalset abi sotsiaalse suutlikkuse
tagamiseks. Kodanik on isik, kes tarbib iildisi avalikke digusi ja teenuseid. Kdesoleva t6o
kontekstis on autori hinnangul sobivamaks nimetuseks siin elanik, sest see ei sea
kodaniku mdiste eelduseks kodakondsuse piirangut ja laiendab mdistet. Subjekt on isik,
kelle suhtes riik joustab iihesuunaliselt seadust ehk kohustustele piirangutele allutatud
isik (Minzberg, 1996; Sootla, 2002). Erasektoris kasutatavas Kkliendisuhete ja
kliendikéasitluses kujutab Payne (1994, Ik 29-30) kliendi lojaalsust astmete ehk redelina

(customer loyalty ladder). Redeli esimesel astmel paikneb potentsiaalne ostja, kellest voib
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saada iihekordne ostja ja neile on suunatud tehinguturunduse meetmed. Kolmandast
astmest alates algavad pikemaajalisele suhtele suunatud turundusmeetmed. Payne’i redeli
korgematel astmetel asuvad: klient (inimene, kes on tarbinud teenust voi toodet
korduvalt), toetaja (kellele meeldib organisatsioon, kuid kes toetab teda passiivselt),
propageerija (kes soovitab organisatsiooni teistele voimalikele klientidele) ning partner

(isik, kellel on organisatsiooniga partnerlusel pShinev suhe). (Tamm, 2015)

Politsei klienti on kirjeldanud ka teenuse kvaliteedi vaates Donnelly, Kerr, Rimmer ja
Shiu (2006), kuid kliendi kirjeldamise teeb erasektoriga vorreldes keerukaks asjaolu, et
politsei puutub inimestega kokku erinevates situatsioonides. Suhtumise erisusi teenuse
tarbimisel iseloomustab erinevatel hetkedel:
e teadmatus teenuste kasutamise voimalustest — inimesed, kes ei puutu otseselt
politseiga kokku;
e klientide mitmemdttelisus teenuste tarbimisel — kuriteo ohver ja kuriteo
toimepanijad, kes on sama teenuse protsessi vaates ,,klientideks*;
e klientide vastandlikud huvid teenuse tarbimisel — olukorrad, kus tuleb mdlemale
osapoolele tagada vordsed digused;
e soovimatus teenust kasutada — inimesed, kelle suhtes rakendatakse riigi jou

monopoli (nt kinnipeetud isikud).

Lduna-Austraalia politsei on oma klientide segmenteerimisel vélja pakkunud laiema
kasitluse (joonis 1 lk 12) jagades kliendid skaalal, kus iihes otsas on klient, keda saab
kidsitleda partnerina ja teises otsas vastu tahtmist teenusest osa saav inimene. Autor on
lisanud joonisele juhtimise paradigma tunnused, mida kliendiga kokkupuutel kdige enam
kasutatakse. Samuti on lisatud hiljem tépsemalt késitletavad politseitodd iseloomustavad

mudelid (vt Ik 13-15), arvestades nende sobivust skaalal paikneva kliendi segmendiga.

Maistmaks paremini kliendile loodavat véartust ja loomaks kliendi keskset teenust,
kasutatakse teenuste disainimisel persoona voi ndidiskliendi metoodikat (Pruitt & Adlin,
2010; Hosono, Hasegawa, Hara, Shimomura & Arai, 2009), mis vdimaldab grupeerida
ja mdista erinevate klientide vajadusi ja suhet teenusesse. Huvigruppide grupeerimiseks
ja nendega seotud tegevuste kavandamiseks on vdimalik kasutada iildlevinud huvi-moju

maatriksit (Eden ja Ackermann, 2013, lk 130), mille jargi huvigruppidele suunatud
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tegevusi saab jagada: minimaalseteks joupingutusteks, informeerimiseks, rahulolevana
hoidmiseks ja tegevusteks votmeisikutega. Vaartuspakkumise kirjeldamisel on soovitav
jargida disainmdtlemisele omast mottemustrit (Dorst, 2010) - esmalt kirjeldada teenusega
loodav véartus, selle jarel kirjeldada, kuidas midagi tehakse ja siis keskenduda sobivate
tegevuste leidmisele.

Avaliku hive loomine Uus haldusjuhtimine  Traditsiooniline avalik haldus

Partner Klient Tarbija Elanik Subjekt
Korge . . . \ Madal
huvi huvi
) Torges
= ~ i L€ +—>

Kliendid tarbija

Probleemike skne politsei Kontrollikeskne politsei
Kogukonnakeskne politsei Uhiskonnakesne poltsei

Joonis 1. Kliendi, haldusjuhtimise ja politseito6 mudelite segmenteerimine (autori
koostatud Burgess, 2007; Sootla, 2002; Virta, 2000; Minzberg, 1996; Kelly & Muers,
2002; Stoker, 2006; Ponsaers, 2001; Suve, 2014 alusel)

Kotler ja Andreasen (1996, Ik 50-51) on tuvastanud mitmeid tunnuseid, mis aitavad
kirjeldada kliendikesksust mittetulunduslikes organisatsioonides: organisatsioonid on
kliendikesksed, toetuvad teaduslikele uuringutele, kalduvad vastavalt turu segmendile,
kasitlevad konkurentsi hésti laialt, kasutavad strateegiaid, mis holmavad elemente
erinevatest turundus-meetmetest (disain, pakkumine, kulude vidhendamine, miiiik), mitte

ainult kommunikatsiooni.

Autori hinnangul saab eelkirjeldatud PA pdhimétteid rakendada eeskétt episoodi védrtuse
loomisel, st teenuste puhul, mis on loodud iihiskondliku kahju vdhendamiseks ning
teenusest osasaamisel, kus elanik ei teadvusta ennast otseselt kliendi rollis olevana. NPM
pShimdtteid saab edukalt rakendada efektiivsete kliendile keskendunud avalike teenuste
pakkumisel. Sealjuures tuleb eesmairgistamisel arvestada huvigruppide méédramise
keerukust. Suhtevédrtusele keskendumist voimaldab avaliku hiive loomise kontseptsioon,
mis lisab NPM Kkaésitlusele paindliku kliendi vajadustest ldhtuva ldhenemise.
Keskendutakse probleemidele ja alternatiivsetele lahendustele, mis eeldab tihedaid

suhteid klientidega. Avaliku viirtuse ja tihiskondliku kahju puhul on tegemist ajas
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muutuvate véartuste ja eesmarkidega, soltuvalt sellest kuidas defineerime klienti ja tema

suhet teenusesse, samuti arvestades kogukonna ootusi.
1.2. Kogukonnakeskse politseit66 mudelid

Kogukonnakeskse politseitod mdiste kasutamine on laialt levinud, kuid see sisaldab
endas mitmeid erinevaid tahke ja vorme. Modiste ,kogukonnakeskne politseitoo*
ingliskeelseks vasteks saab pidada moistet community policing. Kogukonnakeskset

politseid ei ole kerge méératleda, sest mdiste sisaldab mitut tdhendust.

Kaasaegse politsei algupéraste printsiipide sOnastajana nimetatakse Sir Robert Peel’i
(1788-1850), kes on tuntud Londoni Metropolitan Police loojana ja politseitegevuse
arendajana Anglo-Ameerika kultuuriruumis. Uuele organisatsioonile antud juhtndorides
oli olulisel kohal politsei ja kogukonna vaheliste suhete parandamine. Peel’i motte
kohaselt tegutseb tihiskond iseenda politseinikuna, moned selle liikmed teevad seda
igapdevase toona, vorm seljas, teised omal vabal ajal, iihiskonna piisimise ja heaolu

tagamiseks. (Virta, 2000; Kaasik 2008)

Uldisel tasandil on kogukonnakeskset politseitodd peetud filosoofiaks, ideoloogiaks,
strateegiaks, tegevuspoliitikaks ja protsessiks. Sellel ei ole lihtsat ega {ihest maaratlust ei
teoorias ega praktikas. (Rosenbaum, 1994 xii; Virta 2000) Kuigi kdikehdlmavat loetelu
erinevatest politseitdd vormidest ei ole voimalik koostada, siis levinud politseitdd
korraldamise viisidest tuntumatena saab esile tOsta: militaarse, biirokraatliku, seadust
jOoustava, professionaalse, kogukonnakeskse, probleemipdhise, statistikapdhise
(CompStat), kriminaalteabel pShineva (intelligence led), null tolerantsi, ,,katkised aknad*
(Broken Windows), tehnokraatliku politsei jt (Ponsaers, 2001; Suve, 2014).

Ponsaers (2001) on oma késitluses jérjestanud politseitdd teooriad ja modisted ajalises
vaates ning kirjeldab iga jargnevat kisitlust eelnevaga seotuna. Joonisel 2 |k 14
kirjeldatud ldhenemise puhul tuleb eristada politseit6éé6 mudeleid, ldhenemisviise,
tegevusi ja teooriaid. Samuti peab ta iga jirgneva kisitluse teket eelnenud mudeli
kriitikaks. Kasutatud joonis aitab mdista politseitod mudelite arengut, kuid arvestada

tuleb, et tavapiraselt rakendatakse politseitdos iihel ajahetkel erinevaid ldhenemisi ja
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kombineeritakse erinevaid mudeleid voi tegevusi. Kéesolevas to6s keskendutakse post-

modernsetele mudelitele, mis koondavad kogukondliku lahenemise pohilisemaid telgi.

[ MODERNSED MUCELID || POSTMODERNSED MUDELID | [GLOBALISEERUVAD MUDELID)

 Militaar-blrokraatiik mudel | Nulltolerantsi jérgiv politsei
\ Kogukonna A“:et'j'lnaﬁi‘f: Avaliku ja
Laiapthijaline ¢ keskne 5 Probleemi- erasek tori
politsei > i politseitss ;)' keskne koostsd
| mudel : politsei © mudel
------------------------------------------ Teoorig: |-
i Seadust jdustav mudel "Kkaﬁﬂj%d Tehnokraatik politsei
........................................... aknad"

Joonis 2. Politseitdé mudelite ja teooriate jagunemine (Ponsaer, 2001)

Kogukonna poole podrdumise pohjuseks saab pidada ka ithiskonda mojutanud nn raskeid
aegu ja lootust, et avalikkuse toel on voimalik luua paremini turvalisust. Kaudsemalt
sooviti sotsiaalsete ja organisatsiooniliste sidemete loomise abil suunata kohalikku
kogukonda ise oma turvalisusega toime tulema (Suve, 2014). Kogukonnakeskne
politseitod holmab laia vaatenurgaga politsei iilesandeid, mitte ei keskendu kitsalt
kuritegevusega voitlemisele ja diguskaitsele (Kelling ja Moore, 1989). Ajalooliselt on
viidatud, et politsei iilesanne on algselt olnud kiillaltki lai ja mitmekesine, kitsenemine on
toimunud viimastel kiimnenditel ja seda on mdjutanud professionaalse politsei kdsitlus ja

politseitoo kajastamine meedias (Cordner, 2014).

Wilson ja Kelling (1982), oma klassikalises t60s ,Katkised aknad“, rohutavad
korrakaitseliste tegevuste prioritiseerimist suhtes kogukonnakeskse politseitodga. Nad
usuvad, et laialt levinud fiilisilised ja sotsiaalsed korratused I0huvad kogukonna
olemasolevaid sotsiaalseid kontrollimehhanisme ja sotsiaalset suhtlemist reguleerivaid
mehhanisme. Selle tulemusena kasvab kuritegevus ja hirm kuritegevuse ohvriks langeda.
Seetottu on {iilimalt oluline politsei poolt lisada korratuse kontroll, kui strateegiline

meede, ennetamaks kuritegevust ja kogukonna langust. (Xu, Fiedler & Flaming, 2005)

1980ndate 16pus ja 90ndate alguses olid probleemikeskne ja kogukonnakeskne politseitoo
revolutsiooniliseks alternatiiviks professionaalse politseito6 mudelile. Need kaks
véljendit said poliitilisteks moeterminiteks ja nende kontseptsioonide kohta on avaldatud

mitmeid raamatuid ja artikleid. Neid termineid kasutades on Kennedy ja Moore’i (1995)
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poolt viidatud kui samasisulistele strateegiatele, teised aga on siilitanud selge erisuse
kahe mdiste vahel (Goldstein, 1990; Eck & Spelman, 1987). Probleemikeskset
politseitodod (problem-oriented policing), (edaspidi POP) maédratletakse tavaliselt 1dbi
politsei keskendumise kuritegevuse pohjuseks olevate probleemide lahendamisele, kuid
samas rohutab kogukonnakeskne politsei tugeva kogukonna ja politsei partnerluse
tihiseid joupingutusi, et vahendada kuritegevust ja suurendada turvalisust (Moore, 1992).
Kogukonnale orienteeritud politseinikud kasutavad probleemide lahendamist kui tooriista

ja probleemile keskendunud iiksused teevad koosto6d kogukonnaga (Braga, 2008, 1k 12).

Probleemile suunatud politseitod ldhenemisele anti toimiv struktuur Newport News,
Virginias. Teadlased koost6os politseiametnikega 10id mudeli, mis on saanud tuntuks
nime all SARA. SARA mudel koosneb neljast etapist (Eck & Spelman, 1987; Kaasik,
2008; Braga 2008, Ik 15).
e Skaneerimine (Scanning), probleemide otsing, identifitseerimine ja sGnastamine.
Kasutatakse erinevaid teadmisi, kogutud statistilisi andmeid ja tehnilisi vahendeid.
e Analiitis (Analysis), erinevate andmete kogumine sisemistest ja vélistest allikatest
ning nende analiiiisimine. Eesmirgiks on mdista probleemi laiemat tausta ja
stigavamaid pohjuseid.
e Reageerimine (Response) ja vastutegevus. Koostoovorgustike ja kaasamise kaudu
leida probleemi lahendamiseks parimad voimalused.
e Hindamine  (Assessment). Efektiivsuse hindamine, et selgitada vilja, kas
ithistegevuste tulemusena probleem leevendus voOi sai lahenduse. Parimate
praktikate véljaselgitamine tulevikus tekkivate kiisimuste ennetamiseks voi

lahendamiseks.

Virta (2000) jagab politsei iilesandeid tihiskonnas kolme mdotmesse: kontrollikesksed,
ithiskonnakesksed ja probleemikesksed. Sealjuures kogukonnakeskse politsei iilesanded
on sellise kasitluse puhul pigem tihiskonna- ja probleemikesksed. Autori hinnangul saab
arvestades varasemalt kasitletud kliendi suhete hierarhiat lisada neljanda -
kogukonnakeskse mdotme (vt joonis 1 Ik 12). Kogukonnaga positiivsetele ja
pikaajalistele suhetele keskendumine ei eelda alati probleemi olemasolu.
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Tabel 2. Kogukonnakeskse politsei liigendamine dimensioonideks

Dimensioon Selgitus

Filosoofiline Sisaldab ideid, uskumusi, hoiakuid ja vdértusi, mis on kogukondliku

politsei aluseks, nagu kogukonna sisend, laiapdhjaline politseitdo ja

persoonile suunatud teenindus. Eraldi rohutatakse politseitdd seotust

territooriumi ja paikkonnaga, teenindamisele keskendumist,

probleemikesksust, kogukonnaga arvestamist ja proaktiivsust.

Strateegiline Sisaldab peamisi tegevuskontseptsioone, et sdnastada
kogukonnakeskse politsei filosoofiline ldhenemine poliitikateks,

prioriteetideks, toimub ressursside timberjagamine tegevustele, mis on

suunatud territooriumile ja ennetamisele.

Taktikaline Holmab konkreetseid programme, taktikaid ja kaitumisjuhised
politseiametnikele, kes rakendavad kogukondlikku politseit6od.
Naiteks: positiivne sekkumine, koost66 ja probleemide lahendamine.

Organisatsiooniline Holmab muutusi politsei sisemises organisatsiooni struktuuris,
juhtimises ja informatsiooni liikkumise korralduses, mis voimaldab tdita
kogukonnakeskse politseitdd eesmirke.

Allikad: autori koostatud Cordner & Scarborough, 1997; Kieheld & Milkia, 2000;
Viikmaa, 2008 pdhjal.

Trojanowicz (1988) kisitleb kogukonnakeskse politsei (community policing) moistet kui
filosoofiat, mitte konkreetset taktikat, kogukonnakeskne ldhenemine on ennetav,
detsentraliseeritud 1dhenemine, mille eesméirk on vidhendada kuritegevust, korratust ja
selle kaudu hirmu kuritegevuse ees. Mida intensiivsemalt kaasab politsei kogukonda,
seda tdoendolisemalt saavutab ta pikas perspektiivis elanikkonna hulgas usalduse ja
oigusrikkumistega seonduva informatsiooni jagamise, mis omakorda aitab saavutada
varem mainitud eesmirke. Kogukonnakeskne politseitdd kasutab erinevaid taktikaid, nt
jalgsi patrulli kogukonna keskel. Politseinike osalus kogukonnas julgustab kahesuunalist
informatsioonivahetust, mis tagab politseinikule asjakohase informatsiooni
korrakaitseliste prioriteetide seadmiseks. Kogukonnaga tegeleva politseiametniku
ilesandeks on kogutud info jagamine kogu politseiiiksusega ja kogu iliksuse ressurssi

rakendamine (suunamine) probleemide lahendamisel.

Kogukonnakeskse ldhenemise dimensioonide kirjeldamine voimaldab autori hinnangul
hiljem teenuste planeerimise ja juhtimise vaates luua seoseid protsesside ning tegevuste

taseme madramisel ja teha arendusettepanekuid konkreetsele organisatsiooni tasandile.
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Tabel 3 Peamised printsiibid kogukonnakeskses politseitoos edu saavutamiseks

Printsiip Selgitus
Erapooletus Koik elanikud saavad politseilt teenust, mis on tohus ning inimvéaéirne,
(equity) olenemata nende rassist, rahvusest, usust, soost, sissetulekutest,

seksuaalsetest eelistustest jt erisustest. Kogukonnakeskne politseitoo
arvestab kogukonna liikmete erinevate vajadustega (noorukid, vanurid,
ohvrid jne).

Usaldus (trust) Tahendab veendumust selles, et inimesed viljendavad seda, mida
mdtlevad. Kogukonnakeskse politsei tegevus peab toetama pdohimdtet, et
on usaldusvédrne ja jargib antud lubadusi. Usaldus vdhendab 16hesid
politsei ja elanike vahel ning loob aluse osapoolte vaheliseks koostdoks.
Suhtlus peab tuginema vastastikusele mdistmisele ja austusele.

Teenindamine | Iseloomustab politseit66 soovi kindlustada detsentraliseeritud ja isikustatud

(service) politseiteenus imbruskonnale 1dhtuvalt selle konkreetsetest vajadustest.
Elanikud peavad olema politsei klientideks, kellele pakutakse arvestades

nende vajadusi parimat teenust.

Vastutus Tahendab osapoolte vastutust: kogukonna liikmed hoiavad politseid
(accountability) vastutavana tema tegevuste eest ja politsei omakorda hoiab kogukonda
vastutavana tema osa eest turvalisuses ning iildises heaolu edendamises ja

tagamises.

Allikad: autori koostatud Trojanowicz & Bucqueroux, 1998; Viikmaa, 2008 pohjal.

Politseil tuleb oma kriminoloogiaalase asjatundlikkuse toel ja kohustustest tulenevalt
toetada igasugust elukohajirgset kodanikuaktiivsust, ka siis, kui turvaprojektidest voi
kuritegevuse tokestamisest mitte kuskil ega midagi ei rddgita. Kuriteo ennetamine oleks
sel juhul ,korvalsaadus®, nagu hea sotsiaalne suhtlemine, mis loob kogukonnas
turvalisust. (Korander, 2000) Soome ldhipolitsei (pohjamaade vaste piirkondlikule
politseile) arendajad on Kirjeldatud kogukonnakeskse politseitegevuse peamiste
pohimdtetena: ennetamist ja proaktiivset motteviisi, tavakuritegevuse ja selle ennetamise
tdhtsuse rohutamist, probleemikesksust ja analiiiitilisust, sidusrithmade koost6dd,
elanikele ldhemale tulekut, kollektiivsust, kriminaalpreventsiooni eest vastutamist,
detsentraliseerimist ja isejuhtimise suurendamist, meeskonna- ja riihmat6od, vastutust
elanikkonna ja piirkonna ees, efektiivsuse igakiilgset hindamist (Kieheld & Mailkia,
2000). Viikmaa on oma magistritods (2008) refereerinud Trojanowicz ja Bucqueroux
1998. aastal kirjeldatud kiimmet edu saavutamise pohiprintsiipi, selle kohaselt on neli

olulisemat printsiipi: erapooletus, usaldus, teenindamine ja vastutus (vt tabel 3).
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Kogukonnakeskse politseité meetodite puhul voib kohata suuremates ja keerulisemates
organisatsioonides vastuseisu (politsei)kultuuri muutustele, kuna sellega kéib kaasas
detsentraliseerimine ja iilesannete jagamise ndue. Vidiksemates iiksustes vOib vastuseis
olla seotud tdendoliselt politsei arusaamaga oma t66 iseloomust ja politsei rollist, teiste
sonadega kontrolli- ja teenindusorientatsiooni kokku sobitamisega. (Green, 1992;
Kieheld & Milkia, 2000) Rohutada tuleb, et kogukonnakeskne politsei, kui selline, ei
asenda ja vilista teisi politseimudeleid, vaid suurendab politsei voimalusi olukordades,
kus seni rakendatud mudel ei ole olnud sobiv voi ei ole andnud iildiselt soovitud tulemust

(Cheurprakobkit, 2008, 19; Suve, 2014).

Tabel 4. Kogukonnakeskse ja professionaalse politseitoé mudelite vordlus

Kogukonnakeskne politsei Professionaalne politsei
Strateegiline Lai késitlus politsei Kitsas kasitlus politsei funktsioonidest.
tasand funktsioonidest. Detsentraliseeri- Tsentraliseeritud iiksikjuhtumitele
tud, pikaajalised mojud, mis on suunatud kiire reageerimine. Avas-
seotud algpohjustega. Ennetusele tamisele ja tokestamisele suunatud
orienteeritud organisatsioon, kaasav poliitika. Fookus kuritegevuse
poliitika. Fookus kogukonna sisemistel loogikatel ja valitsuse seatud
probleemidel ja eelistustel. poliitilistel eesmérkidel.
Taktikaline Politsei tildiste huvide terviklik Politsei huvide interpreteerimine iihe
tasand vaade piirkonnas arvestades kogu- konkreetse funktsiooni kaudu.
kondade huve. Kogukondade Konkreetse tegevuse voi rithma
toetuse loomine ja mobiliseerimine. mojutamine ja allasurumine.
Politseinik on generalist. Politseinik on spetsialist.
Operatiivne | Kasutatakse tehnikaid, mis loovad | Kasutatakse taktikaid, mis voimaldavat
tasand kontakti kogukonnaga (jalgsi Kiiret reageerimist suurtel aladel (auto-
patrull). Kasutatakse kaasavaid patrull). Hirmutamisel pohinev taktika
ennetusele suunatud taktikaid. ennetamiseks. Normide abil
Fookus on ennetusel ja vihe- kujundatakse standardeid, arvestamata
tihtsatel rikkumistel viisil, mis on kohalikke olusid.
sobiv kohalike tavadega.

Struktuur Divisionaalne organisatsioon. Professionaalne biirokraatia. Fookus
Avatud organisatsioon, tihe on sisemistel protsessidel, vajadus
tagasiside ja sobiv tagasiside domineerida keskkonnas.

arvestades tilesande konteksti. Tsentraliseerimine. Viljundite ja
Valikuline detsentraliseerimine. professionaalsete oskuste
Eesmirkide standardiseerimine. standardiseerimine.

Allikas: Suve, Selg & Sootla, 2015.

Autori hinnangul on kohalikku konteksti arvestades konkureerimas kogukondliku ja
professionaalse politsei mudelid. Nagu eelpool mirgiti, ei esine iikski mudel puhtal kujul

ja edu on voimalik saavutada elemente kombineerides (vt tabel 4). Rakendatavate politsei
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mudelite puhul on oluline eristada kéitumuslikke tunnuseid organisatsiooni erinevate
tasandite vaates. See aitab seada organisatsiooni protsesside muutmisel paremaid
eesmdrke ning nditab kas planeeritud tegevused ja kirjeldatud protsessid aitavad meid
lilkuda soovitava juhtimise paradigma suunas vOi hoiavad kinni varasematest

postulaatidest.

Tabel 5. Kliendi, haldusjuhtimise ja rakendatava politseit6é mudeli seosed

Kliendi Teenuse Suhe Juhtimise Politsei Politseit6o Loodav
segmen- tajumine teenuse stisteem | funktsioonid | strateegiaja | védrtus
teerimine tarbimisse tthiskonnas pohiliselt
rakendatav
mudel
Vastastikku
Partner Lojaalsus kasulik
Kogukonna-
suhe Kogukonna- Keskne
. UsNanIuseI Avaliku keskne politsei
Toetaja Usaldus pohinev .
hiive
suhe .
Usaldus: loomine Suhte
Usk vaartus
vaarsus
(ohutus teenuse .
Klient wrvalisus) kindlusesse Probleemi- _
keskne Probleemi-
Teenusega k
eskne
Suhe rahul A
: politsei
olemine
.. Teenuse Teadlik Uus haldus-
Tarbija otsimine teenuse juhtimine
tarbimine ] Uhiskonna-
_ Kasu Teenusest keskne Episoodi
Elanik . 0sa .
saamine . . kontakti
saamine Professio-
- vaartus
. Teenuse Tradit- naalne
Kahju L Lo . .
. . tarbimine siooniline Kontrolli- politsei
Subjekt véihen- lik kesk
damine vastu avali eskne
tahtmist haldus

Allikas: autori siintees varasemale tuginedes

Tabelis 5 on autori poolt koondatud kliendi segmenteerimise alusel suhe teenusesse, selle
tajumine ja vastava vairtuse loomiseks enim sobiv juhtimise siisteem vdi politseitdd
mudel. Kogukonnakeskse ldhenemise moiste kasutamine on laialt levinud, samas ei

piiritleta seda moistet piisavalt selgelt. Kéesolevas t60s keskendus autor

kogukonnakesksele politseitodle, kuna tegemist on mdjukaima teoreetilise 1dhenemisega,

mis koondab enda alla vdga paljusid erinevaid mudeleid. Paralleelselt on vorreldud
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kisitlust postmodernsete mudelitega: probleemikeskse politseitdo ja ,katkiste akende*
teooriaga. Mainitud mudelite vordlus annab voimaluse politsei tegevustele konkreetse
fookuse seadmiseks: suhted, probleemi lahendamine vO6i ennetus. Selline
tegevuseesmarkide  viljatoomine annab  selgema  sisendi  protsessijuhtimise

rakendamiseks.
1.3. Protsessijuhtimise rakendamine avalikus sektoris

Kéesolevas alapeatiikis késitletakse protsessijuhtimise rakendamise teoreetilisi kdsitlusi
ja nende rakendamise vdimalusi avalikus sektoris. Eraldi keskendutakse protsesside

visualiseerimise to0riistadele,

Protsessijuhtimine on tuntud ja palju kisitletud valdkond {iildises erasektori juhtimises
toostuses, kasutegurid on laialt kajastatud ning ilmnevad eeskétt protsessides, mille
kdigus tehakse ajas korduvaid tegevusi. Avalikus sektoris on protsessijuhtimine vihem
levinud ja késitlused on pigem iildisemad. (Gulledge & Sommer, 2002) Protsessid ja

protsessijuhtimine on autori hinnangul avaliku sektori vaates Kiiresti arenev trend.

Laiemas ja keelelises tdlgenduses on protsess teatud tulemuseni joudev asjade voi
ndhtuste muutumine, teisenemine, litkumine, areng, sellise muutumise kulg (EKSS,
2009). ISO 9000:2015 jiargi on protsess vastastikku seotud voOi vastastikust moju

avaldatavate tegevuste kogum, mis muundab sisendi valjunditeks (ISO, 2015).

Zairi (1997) moistab protsessina sisendite muutmist véljunditeks ning kirjeldab nelja
protsessi votmeomadust: ennustatavad ja defineeritavad sisendid, lineaarne ja loogiline
tegevuste jarjestatus vo1 voog, kogum selgelt defineeritavaid tegevusi voi iilesandeid ja
ennustatav ning soovitatav tulemus voi viljund. Davenport ja Stoddard (1994) nimetavad
protsessina struktureeritud ja moddetavate tegevuste kogumit, mis on suunatud
véljundina konkreetsele kliendile voi turule. Hammer ja Champy (2009) lisavad sisendile
ja véljundile suunatud tegevustele kliendile loodava véédrtuse moiste. Protsesside
eesmirgiks on luua viirtusi ja protsessijuhtimise eesmérgiks on toetada véartuste loomist
(vom Brocke & Sonnenberg, 2015). Dumas, La Rosa, Mendling ja Reijers (2013) peavad

ariprotsesside juhtimist (business process management, edaspidi BPM) kunstiks ja
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teaduseks jalgimaks kuidas tehakse organisatsioonis t60d, et tagada jarjepidevat tulemust
ning kuidas kasutatakse dra parendamisvoimalused. Edaspidi kasutab autor t66 konteksti
arvestades protsessi maistet, eristamata driprotsessi moistet (vt lisa 13) Eristada tuleb
moisteid protsesside juhtimine ja protsessijuhtimine, kus protsesside juhtimisena
(management of processes) tuleb moista iiksikute protsesside juhtimist, opereerimist ja
parendamist, samas kui protsessijuhtimine (process management) on organisatsiooni

slisteemne tegutsemine eesmargi nimel. (Dumas et al, 2013)

BPM on ldhenemisviis, mis koondab kogu organisatsiooni juhtimist (strateegia,
eesmarkide seadmine, kontroll ja planeerimine) baseerudes oma pdhiprotsessidel. Samas
definitsiooni jérgi on protsess lihtsalt struktureeritud, méddetud kogum tegevusi, mis on
loodud tootma mingit konkreetset véljundit kindlale turule voi kliendi riihmale. (Green &
Rosemann, 2000; Bandara, 2007) Rosemann ja Bocke (2015) nimetavad BPM
kriitilisteks tuumelementideks strateegilist joondumist, valitsemist (governance),
meetodeid, IT lahendusi, inimesi ja kultuuri.

Protsessijuhtimine kannab endas kolme olulisemat praktikat: protsesside kaardistamine,
protsesside parendamine ja protsessijuhtimise siisteemide kinnistamine. Tegevused on
suunatud protsesside kaardistamisele ja salvestamisele, parendamine on siisteemi
viljatdotamine, mis aitab mdista, kui hdsti see vastab kliendi vajadustele ja korvaldada
erinevusi protsesside ja véljundite vahel. (Hackman & Wageman, 1995; Harry &
Schroeder, 2000; Benner & Tushman, 2001) Samuti on protsessipohine ldhenemine
labivaks printsiibiks kvaliteedijuhtimises (TQM, Kuus Sigmat, Lean jne), sh tervikliku
kvaliteedijuhtimise (TQM) pohilisteks teemadeks on: jérjepidev parendamine, kliendi

olulisus, to6tajate voimustamine ja tegevused kui protsessid. (Zairi, 1997; Oakland, 2006)

Laiema késitluse kohaselt on protsessijuhtimise voimaldajate ja tulemuste ithendamiseks
tahelepanu vajavateks aspektideks: protsessi strateegia ning eriti selle rakendamine;
protsesside liigendamine, kaasaarvatud méératlemine, kavandamine ja siisteemid;
protsessi toimivus ning selle modtmine ja parendamine; tootajate ja eestvedajate rollid,;
vaartused, toekspidamised, vastutus, aruandluskohustus, volitused ja tunnustused ning

informatsioon ja teadmus, mis avaldavad moju tarneahelale. (Oakland, 2006)
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BPM on struktureeritud ldhenemisviis pohitegevuste analiilisimiseks ja pidevaks

parendamiseks. Protsesside juhtimine tegeleb erasektoris peamiste &ritegevuse

aspektidega, milleks on laenukapitali kasutamine ja lisavdirtuse loomine. Protsesside

juhtimine peab olema reguleeritud jargmiste reeglitega (Zairi, 1997):

pohitegevused peavad olema pohjalikult kaardistatud ja dokumenteeritud;

BPM loob ldbi votmetegevuste horisontaalsete seoste fookuse klientidele;

BPM tugineb distsipliini kindlustamisel siisteemidele ja dokumenteeritud
protseduuridele;

BPM tugineb mdddistamistegevustele, et hinnata iga eraldi protsessi tootlust, seab
eesmirke ja toodab viljundit, mis suudab vastata ettevotte eesmaérkidele;

BPM peab tuginema jérjepidevale optimeerimisele 14dbi probleemide lahendamise
ja korjates vélja tdiendava kasu,

BPM peab olema inspireeritud parimast praktikast saavutamaks parema
konkurentsivoime;

BPM on ldhenemine organisatsioonikultuuri muutmiseks ning ei anna tulemusi

mitte lihtsalt 14bi heade siisteemide ja dige struktuuri omamise.

Avaliku sektori peamiseks kasuks protsesside juhtimisel on Suurema tohususe ja

efektiivsuse saavutamine organisatsiooni protsesse poliifunktsionaalseteks {imber

kujundades. (Gulledge & Sommer, 2002)

Ohje-
vahendid
Poliitika ja Valispiirangud
strateegia Protsessi nimi
Protsessiomanik
Protsessi eesmark
Andmed Andmed, informatsioon
ja teadmus
Protsess
sisend o) voi SIOA - valjundid
ele tegevus Slele
Materjal Tooted v&i teenused
Seos teiste
Masinad protsessidega

ja Edutegurid Inimesed
tehnoloogiad
M&adikud ja
indik aatorid
Mehhanismid
voi ressurssid

Joonis 3. Protsessi elemendid (autori koostatud Giaglis, 2001; Karakostas et al, 2006

alusel)

22



Hammer (2010) on kirjeldanud oma BPM Kkisitluses, et kui protsessid on paigas, tuleb
tegeleda jarjepidevalt joudluse tagamisega. Tuleb jilgida olulisi nditajaid, mis on seotud
klientide vajadustega, ettevotte nduetega ning vorrelda neid piistitatud eesmarkidega. Kui
tegevused ei ole seotud eesmargiga, tuleb neist loobuda. Joonisel 4 kirjeldatud mudel on
Hammeri tdiendus klassikalisest Demingi kvaliteedi ringist (Plan Do Check Ackt)
(Deming, 1982). Autori hinnangul saab siin luua kiesoleva t66 konteksti arvestades seose
probleemile suunatud politseitoé mudeliga SARA ja selle nelja diinaamilise etapiga (vt

lk 16): skaneerimine, analiiiis, reageerimine ja hindamine.

Protsessi ja teenuse |Ghe
maistmine: DISAIN vs TAITMINE

Arenda rakendusplaani

1 b
Sea protsessi Leia ja paranda —
eesmark téitmisel tekkivad Téiusta disaini
probleemid [
MGdda Méista
protsessi Klient Muuda Asenda

| ' -1
MEdda tulemust

Protsessi vastavuse tagamine

T

Protsessi dokumentatsioon ja muutmise protsess

Joonis 4. Protsessijuhtimise olulised etapid (Hammer, 2010)

Harrington (1995) toob vélja (vt tabel 6 Ik 24), et panustades kindlatele (mdistlikele)
sistemaatilistele metodoloogilistele ldhenemistele, on vdimalik panna protsessid

efektiivselt toole ning viia need heade tulemusteni ja selleks tuleb 1dbi kidia kindlad faasid.

Trkman (2013) toob varasematele kisitlustele toetudes vélja protsessijuhtimise kriitilised
edutegurid: strateegiline joondumine, mis rohutab et BPM rakendamine ilma selge
strateegilise eesmdirgita on tihti ebaedu aluseks ja seda just suuremates
organisatsioonides; tulemuse modtmine, mis tagab protsessidele keskendumise ja
organisatsiooni ildiste eesmirkide saavutamise; organisatsioonilised muutused, kus
keskenduda ei tuleks traditsioonilise organisatsiooni struktuuri muutmisele, vaid leida

kombinatsioon protsessile keskendumiseks; IT siisteemide toetus, mis tagab protsessi
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sammude automatiseerimise ja kliendile pakutava teenuse paranemise; tdotajate
koolitamine ja voimustamine, mis tdstab oluliselt BPM edu saavutamise eeldusi, seda nii
teenuse kvaliteedi, kui Kiiruse efektiivsuse vaates (oluline on kogu protsessi tsiikli
moistmine). Sellele lisanduvad muud véhem kriitilised praktikad, mis konkreetse kaasuse

puhul ei pruugi olla ebaolulised.

Tabel 6. Votmetegevused protsesside muutmiseks

Faas Votmetegevused

Protsessi kvaliteedi Kriitiliste protsesside defineerimine (kirjeldamine)
muutuste Protsesside omanike valimine

ettevalmistamine Esialgsete piiride kirjeldamine

Protsessi parendamise meeskondade moodustamine ja koolitamine
Protsesside piiritlemine

Moddikute paika panemine

Projekti ja muutuste juhtimise plaanide loomine

Protsesside mdistmine | Protsessi diagrammi loomine

Simulatsioonimudeli ettevalmistamine

Protsessi ,,l4bi kdimine*

Protsessi maksumuse ja tsiikli ajalise analiiiisi labiviimine
Kiirete paranduste sisseviimine

Protsesside ja protseduuride reastamine

Protsesside Protsessi imberkujundamine (keskendunud parendamine)
korrastamine Uue protsessi disainimine (protsessi iimber konstrueerimine)
Protsessi vordlemine

Parendamise, maksumuse ja riskianaliiiis

Eelistatud protsessi valik

Esmane rakendusplaan

Rakendamine, Loplik rakendusplaan
modtmine ja Uue protsessi rakendamine
kontrollimine Protsessi sisesed m&otmised

Tagasiside siisteemid

Vihese kvaliteedi maksumus

Jatkuv arendamine ja | Suurimad ldbimurded soorituses
parendamine Protsessi parendamine peab jétkuma
Loomulikud toomeeskonnad voi tiksused
Parendusmeeskonnad votavad iile

Allikas: Harrington & Harrington, 1995.

PPA-s alustati teenuste ja protsesside kirjeldamisega 2011. aastal. Tanased teenused on
kirjeldatud arvestades PPA varasemaid tegevusi ja protsesse. Teenuste esmase
kirjeldamisega ei muudetud oluliselt olemasolevat organisatsiooni korraldust. 2014.

aastal alustati organisatsiooni ilimberkorraldamist ja ldhtuti teenuspdhisest
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juhtimismudelist (Suve, 2015). Joonisel 12 lk 45 on mirgitud PPA teenuste areng

diinaamilise protsessina.

Kuigi juhtumikorraldamine on kontseptsioonina teada-tuntud (isegi ametina
sotsiaalhoolekandes ja meditsiinis), ei ole selle kohta veel standardset definitsiooni. De
Man (2009) soovitab defineerimisel jélgida jargmisi pohimotteid:

e protsessi keskmes on kaasus voi juhtum ise;

e juhtumikorraldus pdhineb koostddl ja kommunikatsioonil, to6tajad vastavad nii
sisemistele kui vélimistele siindmustele;

e siindmuste puhul ei ole sageli ette antud, milliseid tegevusi tuleb teha ja millises
jarjekorras, to6taja peab hindama vajadusi, mida teha esimesena ja millised
tegevused jargnevad;

e cesmirk, mida saavutada on selgem kui tee, mida jélgida. Voib olla erinevaid
voimalusi selle saavutamiseks, tootaja otsused méédravad kindlaks liikumise tee.
Protsessid pigem arenevad, kui on eeldefineeritud.

e Juhtumikorraldajad on eelteadmistega isikud, kelle oskused voimaldavad neil

vabalt valida otsuseid, mille eest nad vastutavad.

Rummler ja Brache (1995) seavad eduka juhtimise aluseks selgelt loodud ning
kommunikeeritud organisatsiooni eesmargid, struktuuri ja juhtimise praktikad.
Organisatsiooni strateegiliseks ja efektiivseks juhtimiseks on vaja eraldada kolm taset:
strateegiline ehk organisatsiooni tase, protsessi ehk taktikaline tase ja tegevuse ehk
operatiivne tase. Bandara, Indulska, Chong ja Sadiq (2007) on vélja toonud, et
protsessijuhtimise rakendamisel tuleb arvestada organisatsiooni erinevatel tasanditel
esinevate probleemidega. Klassikaliste organisatsiooni tasandite vaates on strateegilise
tasandi véljakutseks strateegiliste eesmarkide seadmine ja tdotajate kaudu ning koostoos
ithendusliili leidmine nende eesmérkide saavutamiseks. Taktikalisel tasandil tuntakse
kdige enam puudust protsesside modelleerimisega seonduvast ning operatiivsel
tegevuste tasandil on takistuseks tehnoloogiliste vahendite ndrkus ja 16he kujundatud

protsesside elluviimisel (tabel 7 Ik 26).

Oluline on podrata tdhelepanu organisatsiooni struktureerimise erisustele, arvestades

traditsioonilist hierarhilist ldhenemist ja protsessidele keskendunud 1dhenemist. Eissens-
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van der Laan, Broekhuis, van Offenbeek ja Ahaus (2016) kirjeldavad kolme tiiiipi

organisatsiooni

mudeleid:

véljundile

orienteeritud horisontaalsed ja kombineeritud.

Tabel 7. Protsessijuhtimise tasandid ja peamised probleemid

orienteeritud hierarhilised,

protsessidele

Strateegiline tasand ehk
organisatsiooni tasand

Taktikaline tasand ehk
protsessi tasand

Operatiivne tasand ehk
tegevuse tasand

Eesmaérgid
ja moodikud

Organisatsiooni
eesmirgid ja nende
mootmine: kas on
sonastatud ja kommuni-
keeritud olusid arvestav

Protsessi eesmirgid ja
nende moStmine: kas
eesmargid ja votme-
tegevused on seotud
kliendi ootuste ja org.

Tegevuse eesmérgid ja
tegevuse eesmarkide
mootmine: kas tegevuste
véljundid ja standardid
vastavad protsessi

strateegiline eesméark? vajadustega? nduetele?
Disain ja Organisatsiooni Protsessi kujundamine | Tegevuste kujundamine
rakendamine | kujundamine ja arendus: ja arendus: ja arendus: kas
kas pohiprotsessid on kas protsessid on tegevused vastavad
kirjeldatud, on vajalikud | tohusad ja efektiivsed protsessi noudmistele,
ja sobivad organi- ning vastavad piistitatud | on loogiliselt jarjestatud
satsiooni struktuuriga? eesmarkidele? ning piisavalt tehniliste

vahenditega toetatud?

Juhtimine Organisatsiooni juhti- Protsessijuhtimine: Tegevuse juhtimine:
mine: kas asjakohased kas alamprotsessid on kas tootajad mdistavad
ja mdddetavad kirjeldatud ja juhitavad, tegevuste eesmarki,
eesmaérgid on seatud, protsessi tegevused on prioriteete ja ressursi
protsessid on juhitavad ressurssidega kaetud? | jaotumist; kas tootajatel
ja ressurssidega kaetud? on teadmised oskused ja
voimalused eesmérkide
saavutamiseks?
Peamised Juhtimise puudumine, | Standardite puudumine; Protsesside
probleemid | to6tajate huvi puudus, protsesside spetsifi- visualiseerimist toetava
tihtse késitluse puudu- katsiooni puudumine, t6ovahendi puudumine,
mine, protsessijuhtimise protsessijuhtimise protsesside kujunda-
ja organisatsiooni oskuste puudulikkus, mise ja elluviimise
strateegia ihendusliili protsessijuhtimise vahelised lahkhelid,
puudumine. metodoloogia valearusaamad
puudulikkus. toovahendi voimalustest.
Kasutatavad | Strateegiline juhtimine, BPM dériprotsesside CM juhtumi korral-
juhtimis- funktsioonide {ilene juhtimine, pShitegevuse damise mudel toetab
mudelid eesméarkide loomine ja analiiisimine ja teadmismahukate
elluviimine. arendamine. protsesside paindlikku

juhtimist.

Allikad: autori koostatud Rummler & Brache, 1995; Bandara et al, 2007 pdhjal.

PPA-s alustati teenuste ja protsesside kirjeldamisega 2011. aastal. Ténased teenused on
kirjeldatud arvestades PPA varasemaid tegevusi ja protsesse. Teenuste esmase

kirjeldamisega ei muudetud oluliselt olemasolevat organisatsiooni korraldust. 2014.
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aastal alustati organisatsiooni iimberkorraldamist ja l&htuti teenuspohisest
juhtimismudelist (Suve, 2015). Joonisel 12 lk 45 on mirgitud PPA teenuste areng

diinaamilise protsessina.

Protsesside kirjeldamisel lihtsamaks graafiliseks meetodiks on voodiagrammid, mille abil
saab niidata tegevuste jérjestust, protsessi algust ja I0ppu. Voodiagrammid aitavad
paremini moista ja tundma Oppida protsesse ning nendesse kaasatud inimestest
meeskondi luua. Voodiagramme on vdimalik koostada erinevate vahendite abil, kuid
tervikpilti ja jérjepidevat parendamist voimaldava protsessikirjelduse loomiseks on
mdistlik kasutada protsesside modelleerimiseks ettendhtud tarkvara ja konkreetset

meetodit vOi standardit.

Toovoogude kirjeldamise tehnoloogia tagab paindliku ja sobiva keskkonna, et arendada
komponentidele orienteeritud ja ettevotteilileseid infosiisteeme. Protsesside,
alamprotsesside ja toetavate tugiprotsesside kirjeldamine annab vdimaluse
automatiseeritult koordineerida tegevusi, mis vdivad olla organisatsiooni {ileselt
mitmekihilised ja missioonikriitilised. Toovoogusid kasitlevad programmid on
ilesehitatud koordineerima protsesse, mis on keerulised ja hdlmavad suurt hulka tegevusi
ja nendega seotud alamtegevusi. (Sadiq & Orlowska, 2000) Enimlevinud meetoditena
saab vilja tuua jargmised tuntud lithendid: IDEF-0 (Integration Definition Function
Modeling), UML (Unified Modelling Language), EPC (Event-driven Process Chain),
YAWL (Yet Another Workflow Language), BPMN (Business Process Model and
Notation), teenuse plaan (service blueprint). Kdesoleva magistritod raames antakse

iilevaade IDEF-0, teenuse plaani ja BPMN protsessi todvoo visualiseerimise tooriistadest.

IDEF perekonda kuuluvad modelleerimise tehnikad on arendatud formaalsete tédhiste
komplektina esitlemaks ja modelleerimaks integreeritult protsesse ja andmestruktuure.
IDEF siisteem koosneb mitmest erinevast iseseisvast tehnikast, millest enim tuntud on
funktsioonide modelleerimine (Function Modelling), andmete modelleerimine (Data
Modelling), ja protsesside kirjeldamine (Process Description Capture). IDEF-0 on
modelleerimistehnika, mis pdhineb struktureeritud analiiiisi ja disaini tehnikale SADT
(Structured Analysis and Design Technique). (Giaglis, 2001) IDEF-0 voeti kasutusele
enam kui 25 aastat tagasi USA lennuvées. IDEF-0 koosneb hierarhiliste diagrammide
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jadast ja tekstist, mis ristviitavad tksteisele ristkiilikutena kirjeldatud protsessi
komponentide ja nooltena kirjeldatud andmete voOi objektide kaudu. Ristkiilikuna
kujutatud plokke kirjeldatakse tegusona voi fraasi kaudu, mis kirjeldab toimuvat. Nooled
seostavad andmeid voi objekte, mida hakatakse teostama (oluline on see, et nad ei kujuta
voogu ega jargnevust). Protsesse kirjeldatakse (vt joonis 3 Ik 22) sisendite, ohjevahendite,
véljundite ja ressursside voi mehhanismide abil (ICOR — Inputs, Controls, Outputs,
Resources). (Oakland, 2006, Ik 177; Karakostas, Zorgios & Alevizos, 2006)

IDEF mudel voimaldab vaadelda protsesse erinevatel tasanditel (vt joonis 5) ja kirjeldada
sisendid ja oodatavad viljundid. Vaatamata IDEF-0 lihtsusele ja mitmetele eelistele,
esitab ta mitmeid piiranguid, mis vodivad muuta tehnika sobimatuks protsesside
analiilisimisel. Nagu varem mainitud, on mudelid staatilised skeemid, mis ei esita otsest
ega kaudset sidet ajalise perspektiiviga. IDEF-0 tehnika ei esinda kditumuslikku voi

informatsioonilist modelleerimise perspektiivi. (Giaglis, 2001)

v

“la-3 A33

Joonis 5. IDEF-0 alamprotsessideks liigendamise struktuur (Oakland, 2006)

Teenuse plaan on protsessi diagramm ja mudel, kus on kirjas kdik teenusega seotud
detailid. Shostack (1984) soovitab teenuse plaani kasutada, kuna see voimaldab uurida
protsesside identifitseerimist (kaardistamist), isoleerida voimalike ldabikukkumise kohti,
luua ajalist raami ja analiilisida kasumlikkust. Teenuse plaan ldhtub kliendi vaatenurgast
mitte organisatsioonist. Votmetegevustena ndhakse kliendi tegevusi organisatsiooniga
kokkupuutumisel. Teenuse plaan voimaldab visualiseerituna kdigil organisatsioonis niha

kogu teenuse protsessi, tuues vélja kliendi kontaktid ja tdendid nende kontaktide kohta.
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Koik teenusega seotud tegevused on mairgitud plaanile. (Bitner et al., 2008) Teenuse
modelleerimise ja visualiseerimise kdigus piiiitakse vihendada 16hesid kliendi ootuste

ning teenuse kvaliteedi vahel (Zeithaml, Berry ja Parasuraman, 1988; Simon, 2012).

Teenuse plaan koosneb viiest tiitipilisest elemendist (Bitner, Ostrom & Morgan, 2008):
kliendi tegevused, ,laval“ toimuvad néhtavad teenindajate tegevused, ,lava taguses*

kliendile ndhtamatud tegevused, tugitegevused ja fiitisilised toendid.

Teenuse plaan jagatakse Kklassikaliselt teenusele eelnevateks tegevusteks, teenuse
tarbimisel tehtavateks tegevusteks ja teenusele jargnevateks tegevusteks, mis annab

vOimaluse eristada paremini ajalist perspektiivi.

EELNEW AJAL JARGNEW

Flusilised tdendid

Kliend tegevused

tegevuse koostoime joon

Tootaja ndhtav
kliendikontakt

Taustal ndhtamatu
todtaja tegevus

tegevuste ndhtavuse joon

sisemise tugitegevuse joon

Tugiprotsessid

Joonis 6. Teenuse plaani komponendid (autori koostatud Lynn, 1984; Bitner et al, 2008

alusel)

Teenuse plaan on pohiliselt kasutusel teenindussektoris. Simon (2012) toob oma
vordlevas uuringus vélja teenuse plaani kliendile orienteerituse perspektiivi, mis

vOimaldab mdista kriitilisi teenusekvaliteedi puutepunkte.

Samas, kui on vajadus korrastada protsesse organisatsiooni vaatenurgast ldahtuvalt, on
parem kasutada BPMN diagrammi. BPMN modelleerimist kasutatakse kui baasi
protsesside esitlemiseks, simulatsiooniks ja automatiseerimiseks. Samuti on avaliku
sektori driprotsesside késiraamatu (Ernst & Young, 2013) ettepanekul &riprotsessi
kaardistamiseks sobivaim mudeldamise standard BPMN (OMG, 2011), mille osaks on
mairgistik driprotsesside graafiliseks esitamiseks. BPMN eesmirk on pakkuda

mairgistikku, mis on piisavalt intuitiivne drikasutajatele ja samas vdimeline esitama
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tehnilistele kasutajatele vajalikul tasemel keerukust. BPMN puhul on tegemist avatud
standardiga, mis on koostatud varasemate tootjapdhiste standardite alusel ning on leidnud
laialdast kasutust erinevate tarkvaratootjate poolt, kui iiks peamine protsesside

kirjeldamise margisiisteem.

BPMN mirgisiisteemis on pohiliste ja enam kasutatavate vooelementidena: siindmus,
tegevus ja liiis. Samuti on véimalik kirjeldada pohielementidele lisaks alamprotsesse,
mille abil piiritletakse eraldamist vajavad protsessid voi tegevused. BPMN kasutab
basseini pohimdtet, kus iihe asutuse, liksuse v0i organisatsiooni protsessiga seotud rollid
voi isikud on samas basseinis ja neid tdhistatakse basseinisiseste radadega. BPMN
voimaldab lisada vooelementidele lisainfot sisaldavad elemendid, millest enim
kasutatavad on: andmeobjekt, andmekogu ja mirkus. Vooelementide tihendamiseks
kasutatakse ihenduselemente, mis méadravad kindlaks tegevuste jarjekorra ning seovad
vajalikku lisainformatsiooni. Kasutatakse jargnevusvoogu, sdnumivoogu ja seoseid.
Vooelemendid tagavad protsessi jalgitavuse ja katkematuse. (OMG, 2001; Owen & Raj,
2006; Ernst & Young, 2013) Joonisel 7 on autori koostatud voodiagramm piirkondliku
politseitdo teenuse kogukonnaga seotud kaebuste lahendamine protsessist. Kasutatud on

nelja rada (rolli) ja kuute jérjestatud tegevust.

Klient

() Kaebus, Vastus, l
\\l/ probleem lahendus
Kaeb Informatsiooni Vastuse
ai use kogumine ja koostamine ja
vastuvStmine ja il 3
2 et menetlusliigi edastamine PJ
registreerimine R
valik iuhile
Vastuse
allkirjastamine

Vastuse Vastuse
registreerimine edastamine
DELTA kliendile

Piirkonnapolitseinik

juht

Kogukonnaga seotud kaebuse lahendamine

Dokumendinaldur| "

Joonis 7. BPMN protsessijoonis (autori koostatud programmi BIZAGI abil)
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Sarnaselt varem kirjeldatud siisteemidele on BMPN kompleksne vahend ja seda saab
rakendada erinevatel eesmérkidel. Oluline on eelnevalt selgeks teha millistel eesmérkidel
mudelit rakendatakse. Paljud kasutavad BPMN mudelit kirjeldaval tasandil ja jiatavad
kasutamata kvaliteedile ja simulatsioonile suunatud véimalused. (Aagasen & Krogstie,
2015) Kaéesolevas to0s on kitsalt vaatluse all BPMN vdimalused protsessi voo

kirjeldamiseks.

Muudatuste planeerimisel on soovitatav lahus hoida olemasoleva situatsiooni (as-is)
Kirjeldus ja tuleviku situatsiooni (to-be) kirjeldus. Eristamine vdimaldab vahet teha

kehtivate protsesside ja idee tasemel olevate protsesside vahel. (Ernst & Young, 2013)

Hammer ja Champy (2009) on identifitseerinud kolme tiilipi organisatsioone, kes peavad
rakendama timberkorraldusi: organisatsioonid, kellel on suured sisemised voi vilised
probleemid ja neil puuduvad valikud; organisatsioonid, kellel ei ole probleeme, kuid
juhtkond prognoosib ldhitulevikus probleemide kerkimist ja organisatsioonid, kes on
parimas seisukorras, kuid ndevad vdimalust edumaa arendamiseks vorreldes
konkurentidega. Paljudes organisatsioonides on protsessid korraldatud véga heal tasemel
ja ei vaja ldhitulevikus muutmist, nende jaoks tuleb luua pideva parendamise reziim
(Oakland, 2006, Ik 194). Hammer (1990) kirjeldab protsesside efektiivsemaks muutmist,
samas Davenport ja Short (1990) nimetavad seda tegevust protsesside
timberkujundamiseks. Protsesside muutmise metoodikate kohta on palju erinevaid
definitsioone ja vaatenurkasid, enamik neist taandub samale pohisisule (viidatud O'Neil
& Sohal, 1999 vahendusel):

e protsesside parandamine (Harrington, 1991),

e  pohiprotsessi imberkujundamine (Kaplan & Murdoch, 1991),

e protsessi innovatsioon (Davenport & Short, 1990),

e protsesside imberkujundamine (Burke & Peppard, 1993),

e  murdepunkti protsesside limberkujundamine (Johanssen et al., 1993),

e organisatsiooniline efektiivsemaks muutmine (Lowenthal, 1994),

e protsesside juhtimine (Duffy, 1994),

e  iri ulatuse uus médratlus (Venkatraman, 1994) ja

e struktureeritud analiiiis ja tdiustamine (Zairi, 1997).
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Protsesside iimberkujundamise (business process redesign, edaspidi BPR) all mdistetakse
tihti radikaalset protsesside muutmist. BPR Kkdivitati vastusena organisatsioonide
vajadusele moelda uuesti 1dbi, mida ja kuidas nad teevad, et hakkama saada aina muutuva
maailmaga, eriti tehnoloogial pdhinevate lahenduste arenguga. ToOoOriistadena ja
tehnikatena saab kasutada efektiivselt erinevaid meetodeid: protsessi visualiseerimine,
protsesside kaardistamine, muutuste juhtimine, vdrdlusanaliilis, teenuse- ja
kliendikesksus. BPR keskmes on objektiivne iilevaade protsessist, mida soovitakse

muuta. (O'Neil & Sohal, 1999; Oakland, 2006)

Tabel 8. Ariprotsesside muutmise etapid ja pohilised tegevused

BPR etapp Pohilised tegevused
Probleemi leidmine | Probleemi vdi mittevastuvdetava tulemuse kirjeldus;
soovitava tulemuse méaératlemine;
vajaduse hindamine ja mdddikute Kirjeldamine.
Meeskonna loomine | Meeskonnas:

- kdrgema taseme juht sponsori rollis,
- korgema taseme juhtidest komitee,
protsessi haldaja,

- meeskonna juht,
- umberkavandamise meeskonna liikmed.
Analiiiis ja Nihtamatu muutmine néhtavaks, protsesside dokumenteerimine,

dokumenteerimine kaardistamine ja/v3i voodiagrammide koostamine;
andmete kogumine ja sligavamate pohjuste viljaselgitamine.

Uuendamine ja Uue protsessi labimotlemine ja kavandamine kaasates huvigruppe ja
iilesehitamine osapooli;
postulaatide 16hkumine.
To66 Muutuste katsetamine ja nende mojususe hindamine;
iimberkujundamine ja | viljadpe ja/vdi imberdpe uue olukorra ja rollidega toimetulekuks.
imberdpe
Toimivuse modtmine | Toimemdotmise véljatdotamine.
Pidev Uks protsess korraga ja jirjepidevalt arvestades organisatsiooni

iimberkavandamine ja | vdimalusi ja vajadusi.
parendamine

Allikas: Oakland, 2006.

O'Neill ja Sohal (1999) toovad erinevatele autoritele viidates vélja viis olulist BPR
tooriista ja tehnikat: protsessi visualiseerimine; protsessi kaardistamine; operatiivne
uurimismeetod, kus soovitatakse kasutada erinevaid diagramme (IDEF-0) ja
analiiiisimeetodeid; muudatuste juhtimine, mida nimetatakse suurimaks iilesandeks ja
véljakutseks; vordlusanaliitis (benchmarking), mis voimaldab visualiseerimist ja

protsesside seostamist organisatsiooni iileselt ja protsessi- ja kliendikesksus , mida
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nimetatakse BPR pohiliseks eesmérgiks ning mis omab tugevat sidet protsesside

parendamisega seonduvate tegevustega ja kvaliteedijuhtimise teooriatega.

Isegi kodige madalamal organisatsiooni tasemel votavad organisatsiooni muutmisele
suunatud tegevused ja pingutused enamasti projekti kuju. Soovitatakse mitmeid erinevaid
metodoloogiaid, kuid kdigil neil on paljuski kattuvaid elemente. Fryer, Antony ja Ogden
(2009) on koondanud votmeelemendid, mis tagavad eduka tulemusliku juhtimise:
juhtimissiisteemi ja strateegiate {iihtlustamine, juhtkonna piihendumine, arendava
organisatsioonikultuuri loomine, huvigruppide kaasamine, jérelkontroll, tagasiside,

tulemusest Sppimine. BPR koondab projektis seitse etappi (vt tabel 8 1k 32).

Carr ja Johansson (1995) maérgivad kahte tlilipi riske BPR rakendamisel: esiteks
tehnoloogiline risk, mis seisneb hirmus, et protsesside muutus ei hakka toole ja teiseks
organisatoorne risk, mida peetakse pdohiliseks ja mis on korporatiivne kultuuriline
vastasseis muutustele. Nende kultuuriliste vastasseisude murdmiseks pakub vdimaluse
Hammeri ja Champy (2009) BPRis sisalduv postulaatide 10hkumise meetod. Meetodi
eesmirgiks on kindlaks teha reeglid, mis juhivad meie tegevusi ja tuua seejirel
paevavalgele nende varjus peituvad postulaadid, millele toetudes on need reeglid loodud.
Postulaatide 16hkumist on Oakland (2006) kirjeldatud 14bi kaheksa sammu:
1) Kliendile pakutava pShivairtuste méddratlemine.
2) Pohiprotsesside kaardistamine, kirjeldades votmeprobleemid.
3) Konkreetse probleemi toimivuse kohta andmete kogumine.
4) Ajuriinnaku abil lahendusi mojutavate reeglite vilja selgitamine. Tdestuse
leidnud véidete prioritiseerimine.
5) Reeglite analiiiis, selgitamaks vilja reegli taga olev postulaat.
6) Postulaatide kindlaks tegemine ja seejarel protsessi reeglite kompleksne
uuendamine.
7) Reeglite moju méiratlemine protsessile ja uue protsessi kavandamise
pohimotete loomine.

8) Uuendatud protsessi kavandi loomine ja testimine.

Selleks, et vdhendada tootajate vastuseisu muutustele ning saavutada protsessidele

orienteritus, pakub &riprotsesside muutmise ja tmbernimetamise (business process
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rearrangement and renaming, edaspidi BPR2) metoodika seitset jdrjestikust etappi
(Khosravi, 2016):

1) ecesmirkide seadmine,

2) sisemise ja vdlimise kliendi vdartuste moistmine,

3) tmberkorraldused kliendiviértuste tagamiseks,

4) uute védrtuste loomine,

5) protsesside iimbernimetamine vaartuste edendamiseks,

6) protsesside automatiseerimine vaartusloome soodustamiseks ning

7) kliendivaartuse mootmine.

BPR2 metoodika peab oluliseks esimeses faasis juhtide indikatsiooni ja pohjendust
organisatsiooni muutustele keskendudes kvaliteedile ja kliendisuhetele, millele jargneb
sisemiste ja viliste klientide védrtuste kirjeldamine. Viirtuste loomiseks tuleb votta
tiksustel konkreetsed vastutused, millele jirgnevad organisatoorsed toetavad sammud.
Seejarel tuleb muuta teenuse nimi, mis mojutab oluliselt teenuse osutamise sisulist
véirtust ja motestamist. Teenuse protsesside automatiseerimine aitab luua lisandvéértust
rakendajale. Hoolikalt valitud moddikud annavad baasi ja voimaluse liikumaks
strateegiliste eesmirkide suunas. Metoodika rakendamise edu aluseks peetakse muutuste
rakendamist olles vdimalikult 1dhedal olemasolevale organisatsiooni struktuurile.
Muutusi saab 1dbi viia erinevate teenuste vaates keskendudes sihtriihmadele loodavale
védrtusele. Eesmargiks ei ole teenuste isoleerimine. Eesmérk on parandada tdotajate
kommunikatsiooni, reageerimisvdimet, teadlikkust, paindlikkust ja loovust loomaks

vadrtust koigile sidusrithmadele. (Khosravi, 2016)

Protsessijuhtimise teema kokkuvdttena saab vilja tuua jargmist. Protsesside all mdistame
lihtsustatult sisendite muutmist véljunditeks, arvestades ohjemeetmeid ja kasutatavaid
ressursse. Samas koondab BPM kogu organisatsiooni juhtimise, olles struktureeritud
lahenemisviis tegevuste analliisimiseks ja pidevaks parendamiseks. Oluliste
elementidena tuleb rohutada: strateegiliste eesmérkide seadmist, juhtimist, tehnoloogiate
kasutamist ja organisatsiooni lilkkmete arendamist. Protsessijuhtimine on diinaamiline ja
ajas arenev, eduka arendamise aluseks on siistemaatiline l&henemine, arvestades kindlaid

faase. Edukuse aluseks saab tuua selgelt loodud ja kommunikeeritud eesmérgid ning
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juhtimise praktikad. Rakendamisel tuleb jdlgida organisatsiooni tasandeid ja véltida
nende vahel 1d0hede tekkimist. Toovoogude kirjeldamine ja visualiseerimine loob
vOoimaluse protsesside tundmadppimiseks ning esitlemiseks. Arvestada tuleb
konkreetsete tehnikate voimaluste ja piirangutega. Protsesside muutmiseks on erinevaid
metoodikaid, kuid nende rakendamisel tuleb arvestada riskidega ja kavandada tegevusi
nende maandamiseks. Vastuseis muutustele on analoogne varasemalt alapeatiikis 1.2 1k
18-19 kirjeldatud kogukonnakeskse ldhenemise voi NPM rakendamisel, tegeleda tuleb

postulaatide murdmisega ja muutuste pohjuste selgitamisega.

Esimeses peatiikis kirjeldati ja analiilisiti avaliku halduse juhtimisega seonduvaid
muutusi, ldbivaks teoreetiliseks késitluseks kujunesid NPM pdhimdtted, mida vorreldi
traditsioonilise avaliku haldusega ja lisati avaliku hiive loomise pShimdtete abil vdoimalusi
kliendist ldhtuva lisandviirtuse loomiseks. Avaliku ja erasektori kliendi médratlemisel
ilmnesid erisused. Riigi vaates on keerulisem méératleda kliente, arvestades nende suhet
ja huvi pakutavasse teenusesse. Esimese alapeatiiki 10pus loodi erinevatele autoritele
toetudes kliendi jaotuse siisteem ning seoti see avaliku halduse juhtimise siisteemiga ja

politseitdo tldiste kdsitlustega.

Kogukonnakeskse politseitoo defineerimisel selgus, et tegemist on laia moistega, mis
koondab erinevatel tasanditel enda alla mitmeid konkreetseid taktikaid ja metoodikaid.
Autor keskendus kolmele enim levinud kogukonnakesksele ldhenemisele:
kogukonnakesksele, probleemikesksele  ja  ,katkiste akende* teooriale.
Kogukonnakeskset ldhenemist vdrreldi professionaalse politseitod pdhimotetega, et
paremini moista, millise siisteemi poole organisatsioon kaldub. Sarnaselt avaliku halduse
paradigmadega rakendatakse ka politseitoé mudeleid paralleelselt ja kombineeritakse

vastavalt vajadusele.

Esimese peatiikki kolmandas osas avati iildine protsessi mdiste ja keskenduti
protsessijuhtimise pdOhimotetele. Edukaks protsessijuhtimise rakendamiseks tuleb
organisatsiooni késitleda tervikuna, arvestades strateegilise juhtimisega, eesmairkide
seadmisega, tehnoloogiatega ja personalijuhtimisega. Samuti on vajalik mdista
organisatsiooni erinevaid tasemeid ja seal esinevaid probleeme. Protsesside juhtimine on

diinaamiline ja ajas muutuv, selles osas toob autor vilja sarnasuse NPM ja
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kogukonnakeskse lihenemise aluspohimotetega: ajas muutuvad eesmérgid vajavad
paindlikku ldhenemist (Deming’i ring, Hammer'i protsessi etapid, SARA mudel).
Organisatsiooni litkmete kaasamiseks on oluline BPM etappide ldbimise jirel protsessid

visualiseerida.

Autor pakkus voimalustena vilja kolm erinevat protsessivoo visualiseerimise tehnikat
(IDEFO, BPMN ja teenuse plaani). Visualiseeritud protsessid vdimaldavad protsesse
paremini moista ja uuendada. Autori hinnangul on avaliku sektori vaates voimalik
kasutada protsesside muutmise mudelitena BPR ja BPR2 ldhenemisi, arvestades
sealjuures organisatsiooni litkmete voimalikku vastuseisu nii protsesside muutmisele kui

ka organisatsiooni juhtimismudeli voi kasutatavate politseitoo tehnikate muutustele.

Postulaatide murdmiseks on vilja toodud BPR mudeli kaheksa sammu ja autor soovitab
rakendada disainmdtlemisele omast mottemustri muutust - keskenduda esmalt loodavale
vairtusele ning seejirel otsustada kuidas ja mida tehakse. Autori poolt viljatoodud
teoreetilised késitlused loovad aluse avaliku sektori ja kitsamalt politsei poolt pakutava
kogukonnakeskse kliendile suunatud teenuse voi protsessi moistmiseks, kirjeldamiseks

ja uuendamiseks.
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2. KOGUKONNAKESKSE PIIRKONDLIKU POLITSEITOO
TEENUSE ARENDAMINE

2.1. Piirkondliku politseitoo teenuse kirjeldus ja analllis

PPA on rakendamas erasektoriga sarnaselt teenuspdhist juhtimist. Selle aluseks on teooria
osas késitletud iildine NPM pdhimotete (detsentraliseerimine; turule, tulemusele ja
kliendile keskendumine; ressursside efektiivsem kasutamine ning erasektori
juhtimispdhimdtete iile votmine) rakendamine riigi juhtimisel. Teenuspohise ja
protsessipohise ldhenemise iihe tdukejouna saab vilja tuua ,,Avalike teenuste
korraldamise rohelise raamatu‘ (edaspidi ATKRR) koostamist, mille eesmérgiks oli ithtse
poliitika kujundamine avalike teenuste osutamise korraldamisel ja arendamisel. ATKRR-
i sihiks on késitleda teenuste kvaliteedi tdusu laiemalt, sealjuures on kvaliteedi
saavutamiseks vajalikud avalike teenuste korraldamise iihtsed alused arvestades riigi
infotehnoloogilisi voimalusi. ATKRR-is pdoratakse eeskitt tdhelepanu sellele, kas ja
kuidas teenuse korraldamine tagab selle kvaliteedi (teadlikkuse, kanalid, kittesaadavuse,
kasutajamugavuse). Probleemidena on muuhulgas vilja toodud protsessipdhise juhtimise,

omaniku ja kliendivaate puudumist teenuste arendamisel. (ATKRR, 2013)

PPA tegevusvaldkonnad on Kirjeldatud politsei ja piirivalve seaduses ja ameti
pohiméadruses. Selle jargi on politsei tdidesaatva riigivdimu institutsioon, mis kuulub
Siseministeeriumi valitsemisalasse ning mille pohiiilesanneteks on avaliku korra
kaitsmine, piirihalduse asjade korraldamine, merereostuse avastamine ja likvideerimine,
merel otsingu- ja paéstetoode korraldamine ning kodakondsuse ja migratsiooni valdkonna
asjade korraldamine. (Politsei ja piirivalve seadus, 2009; Politsei- ja Piirivaleameti ...,
2014) Politsei on teenindav organisatsioon ja peab oma pdohiliseks ililesandeks teha koik
selleks, et oiguskuulekal inimesel oleks vdimalikult turvaline Eestis olla. Tehakse
aktiivselt koostddd nii teiste riigiasutustega, kui ka erasektori ja mittetulundusiihingutega.
Pohivédartused, millest politsei ldhtub, on usaldusvdirsus, avatus, koost60,
inimesekesksus, turvalisus, professionaalsus, ausameelsus ja inimlikkus. PPA-s to6tab
riigi siseturvalisuse nimel {ile 5 000 inimese. Tegemist on Eesti suurima riigiasutusega.

(Politsei- ja ..., 2016) PPA rakendab pdhiiilesannete tditmisel teenuspohist siisteemi.
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Organisatsioonis on kirjeldatud teenused ja protsessid. Teenuste Kirjeldamisel on joutud
46 erineva pohiteenuse ja 28 tugiteenuse kirjelduseni.
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Joonis 8. Teenuste planeerimise strateegiline vaade (Riigikantselei, 2014)

Riigikantselei poolt tellitud uuringu “Avalike teenuste {ihtne portfellijuhtimine”
16pparuande kohaselt sdltub teenuste kirjeldamine eelkdige organisatsiooni poolt seatud
vajadusest: kliendist I&htuv, mille pdhieesmirk on teenuse kéttesaadavuse ja kasutatavuse
parandamine, et klient saaks voimalikult lihtsalt teenust tarbida ning kirjeldamise
tulemuseks on detailsed, pohjalikud ja viimistletud teenused; juhtimisvajadusest l&htuv,
mille pdhieesmérgiks on ressursside parem kasutamine ja voimekuste loomine, mille
tulemuseks on iildistatult kirjeldatud teenused. Uuringust tulenevalt kannavad PPA
teenused juhtimisvahendi eesmarki jagunedes pdhi- ja tugiteenusteks. Avaliku teenuse
moistet ei kasutata. Teenusena on kirjeldatud tegevuse voi tegevuste tulem, mis on
suunatud vilisele voi sisemisele kliendile. Teenuseid osutatakse kehtestatud standardite
vOi1 seadusest tulenevate noduete alusel. Teenusel ja teenuse protsessil on selgelt
madratletav algus ja 10pp. Teenus on iseseisvalt tarbitav ja juhitav ("terviklik ja paras

tilkk"). Teenust peab saama eesmérgistada ja teenusega luuakse sihtgrupile véértust.
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Loodav viirtus peab olema iiheselt mdistetav, mdddetav ning teenuse teostajale ja
sihtgrupile arusaadav. Igal teenusel on omanik, kes on teenuse toimimise médiraja ja
selleks vajaliku ressursi planeerija. Teenust saab kasutada planeerimise, arvestuse ja
aruandluse iihikuna. Teenuse protsessid ja tegevused saavad olla todtajale (teenuse

osutajale) toojuhisteks. (Riigikantselei, 2014)
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Joonis 9. Teenuse olemus Siseministeeriumi valitsemisalas ja piirkondliku politseit66
teenuse paiknemine PPA teenuste vaates (autori koostatud Siseministeerium, 2015

alusel)

Teenuspdhise juhtimise rakendamiseks on haldusalas koostatud ,,Siseministeeriumi
valitsemisala teenusepohise juhtimise raamistik® (Siseministeerium, 2015). Raamatus
defineeritakse teenuse moiste, selgitatakse kuidas protsessid moodustavad teenuse ja
kuidas teenuste abil asutust juhitakse. Lisaks kirjeldatakse seda, milline ndeb vilja
igapdevane toimetamine teenustega ja milline on Siseministeeriumi kui teenuse tellija ja
asutuse, kui teenuse osutaja omavaheline rollijaotus. Teenuspdhine juhtimine on
Siseministeeriumi késiraamatu moistes meetod, mis seob asutuses tehtava t60
sihtriithmadele pakutava védrtusega ning voOimaldab analiiiisida tegevuste tOhusust
seostades kulusid tegevustega. Teenusena defineeritakse kédsiraamatus véartuse
pakkumist sihtriihmadele, voimaldades neil saavutada Iopptulemus ilma kaasnevaid

kulusid ja riske kandmata. Teenus on alati protsesside ja tegevuste tulem, nende
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véljapaistvam osa. Eraldi rdhutatakse, et kui ei ole iiheselt selge, kellele ja millist vaértust
pakutakse, siis ei ole voimalik teenust parimal viisil osutada. Raamat jagab teenuse tiilibid
kaheks: avalikud teenused (avalduse alusel, joustamine ja elukondlik) ja siseteenused.
(Siseministeerium, 2015) Teenustega toimetamisel eristab Siseministeerium (2015) kahte
tasandit:
e planeerimine, arendamine, hindamine ja jarelevalve (tavaliselt keskse
struktuuritiksuse roll);

e clluviimine, rakendamine (enamasti piirkondliku struktuuriiiksuse roll).

Avaliku sektori asutuses on igapdevatoo aluseks tegevuskava voi tooplaan. Tooplaan voi
tegevuskava koostatakse nii asutuse arendamiseks kui ka igapdevatod tegemiseks,
arvestades sealjuures riskihinnanguid. Plaanide elluviimine on teenusepdhises juhtimises

tolgendatav kui protsesside ldabiviimine. (Siseministeerium, 2015)

Strateegiline Taktikaline Operatiivne

tasand :
PPA Uhtkond tasand tasand
Juhtkond Teenuse planeerija : Teenuse rakendaja
Teenuse omanik
UHISKONNA VAJADUSTE SIHTRUHMA VAJADUSTE
KINDLAKSM AAR AM INE : TAITMINE
POLITIKA-
SUUNDADE TEENUSE J A TEENUSE P ERE
KOKKULEPPIMINE JA : RESSURSI JA RESSURSI OSUTAMINE
STRATEEGIUNE PLANEERIMINE ARENDAMINE

PLANEERIMINE

Joonis 10. Avaliku sektori véddrtusahela nédide ja organisatsiooni tasandid PPA- s (autori

koostatud Siseministeerium, 2015 alusel)

Siseministeeriumi késitluses ollakse seisukohal, et vorreldes erasektoriga on avalikus
sektoris klienti keeruline tuvastada, kuna teenuse eest tasub nn maksumaksja. Seetottu ei
olegi voimalik klienti eraldi kindlaks méérata, vaid teenuse saaja kindlaks médramisel
kasutatakse jargmisi moisteid: tellija, sihtrithm ja huvigrupp. Eraldi rohutatakse, et
sthtriihm ja huvigrupp on positiivne ehk ei kajastata nt kurjategijat, vaid riigis viibivaid
isikuid, kes soovivad turvalist elukeskkonda. Samas on kliendi vaade oluline

vadrtuspakkumise ja viidrtusahela loomisel. Joonisel 10 kirjeldatud véértusahel on
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Siseministeeriumi késitluses teenuste voi protsesside ahel, mille kdigus moodustub

teenuse vOi protsessi tulemusel saajale soovitud véértus. (Siseministeerium, 2015)

PPA teenustega seotud pohirollid on: teenuse omanikud, planeerijad ja rakendajad
(osutajad) (vt joonis 10 Ik 40). Teenuse omanikud ja planeerijad tagavad teenuse
kvaliteedi: kirjeldavad teenuse olemuse (miks on teenus olemas), teenusega seotud
huvigrupid ja kvaliteedinditajad (teenuse osutamisel hinnatav tulemus) ning
pohiprotsessid ja pohiprotsesside all oleva taseme (kuidas teenust osutatakse). Protsesside
kaasajastamine on igapdevase t00 osa, teenuse tooprotsessid tuleb hoida teenuse
rakendajate (osutajate) tarbeks ja ka planeerimise vaates aja- ja asjakohased. Teenuse
omanik vastutab teenuse protsesside selguse, teenuse arendamise ja optimeerimise eest
PPA iileselt. Igal aastal hinnatakse PPA tddplaani koostamise kdigus siivitsi teenuse
omaniku poolt teenuse kvaliteedinditajaid ja nende mddtmise pdhimotteid, lisaks
korrastatakse mahuniitajad. Teenuse rakendaja (osutaja) teostab igapdevaseid tegevusi
teenuse osutamisel asutuse sees voi vilistele huvigruppidele. Teenuse rakendaja edastab
konstruktiivset tagasisidet ja klientide ootusi, osundab probleemkohtadele - st annab
teenuse planeerijale ja omanikule info, kui tundub, et protsess ei ole mdistlik voi klient ei
ole rahul (juhtum versus pohimdtted). Teenuse omanikud ja planeerijad paiknevad
struktuuriliselt PPA arendusosakonnas ja administratsioonis, teenuste rakendajad aga
koikides PPA struktuuriiiksustes. (Politsei- ja ..., 2016) Joonisel 11 Ik 42 on autor
koostanud klassikalise maatriksstruktuuri pohimdtet arvestades PPA organisatsiooni
hierarhilise struktuuri ja teenuste omavahelise jaotuse ning seoste iilevaate. Samuti on
joonisel margitud votmerollid. Arvestades Van der Laan et al (2016) poolt kirjeldatud
organisatsiooni mudelite késitlust on tegemist kombineeritud mudeliga, mis koosneb nii

véljundile kui ka protsessidele orienteeritud moodulitest.

Teenuste haldamise, planeerimise, eelarvestamise ning arendamise pdhimotted ja
korraldamine on kinnitatud PPA peadirektori késkkirjaga (Politsei- ja ..., 2015).
Regulatsiooni kohaselt luuakse teenus digusaktidest tulenevate lilesannete tiitmiseks ja
arengudokumentides piistitatud eesmirkide saavutamiseks. Médratud on erinevad
vastutused, mis on seotud kindlate positsioonide ja rollidega. Protsesside rakendamine

toimub vastavalt menetlus- ja protsessijuhistele, iilesannete tditmine toimub vastavalt
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struktuuriiiksuste tooplaanile. Arendamiseks ja planeerimiseks on kehtestatud kord ning
jarelevalvet teostatakse protsesside osas lébi teenistusliku kontrolli ja todplaani seire.
Teenuste l0petamise otsustab PPA juhtkond. Teenuste planeerimine toimub
Siseministeeriumi  poolt maidratud korras ja tooplaani kantakse: teenuse
kvaliteedimdodikud, todiilesanded teenuse mahu maédratlemiseks, arendusprojektid,
riskidega seonduvad tegevused. Koik teenuste planeerimisega seonduv toimub
eraldiseisva ja planeerimisega tegeleva liksuse koordineerimisel ning juhtimisarvestuse
tarkvara TROUX toel. To0plaani tditmise ja seire osas on méiratletud detailne vastutus,
mis jaguneb teenuse omanike ja struktuuriiiksuste juhtide vahel ning tipneb peadirektori
personaalse vastutusega. TooOplaanis toodud vastutus piirneb juhtide vastutusega,
tootajate ja rakendajate rolli plaanide tditmisel ei ole eraldi vélja toodud. To6plaani

muutmine ja tdiendamine toimub suunal teenuse omanikult ja planeerijalt rakendajale.
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Joonis 11. PPA teenusepohise juhtimise struktuur ja rollid (autori koostatud)

Resurssihaldur

Teenuste eelarvestamine ldhtub kinnitatud eelarvest ja Siseministeeriumi juhistest.

Teenusega on otseselt seotud ressursside ja lisavajaduste planeerimine konkreetse teenuse
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16ikes. Eelarve tditmise eest vastutab eelarvejuht. Teenuse arendamisena Kirjeldatakse
toOprotsessi ja ressursi arendamist, sh materjali arendamist. Arendamise vajadus vdib
tuleneda: oOigusaktide nouetest, protsessi jatkusuutlikkuse tagamisest vOi protsessi
parendamise vajadusest (tegemist on kaskkirjas toodud jérjestusega). Arendust
menetletakse todiilesandena voi projektina. Sealjuures on projekt tildjuhul kulukas,
ajamahukas, keerukas voi eeldab tdiendava ressurssi kasutamist, tooiilesanne aga on
teenuse planeerija otsustusulatuses. Projekti puhul on kirjeldatud ka konkreetne projekti
menetlemise protseduur. Teenuste regulatsioonis kasutatavad moisted on lisatud kdeoleva

t60 lisasse nr 7.

Piirkondlik politseit6d on liks PPA teenustest. Piirkondliku politseitoo teenust juhitakse
struktuuriliselt arendusosakonna ennetuse ja siilitcomenetluse biiroos. Teenuse
omanikuks on biiroo juht ja teenusele on méiratud planeerija. Piirkondliku politseitoo
pohilise ressursina (teenuse osutajana) kasutatakse piirkonnapolitseiniku ja
piirkonnavanema pohitood teostavaid ametnikke, kokku oli neid ametnikke PPA-s
01.12.15 seisuga 127. Neile lisandub tdiendava ressursina ca 100 noorsoopolitseinikku.
Teenuse ressursina kasutatava pohitoo tegijad ja nende panustatav to6aeg osakaaluna on
jalgitav lisas 6. Organisatsiooni hierarhilist struktuuri arvestades paiknevad ametnikud

prefektuuride koosseisus olevates politseijaoskondades.

Voimekuse jargi on maddratletud teenus siilitegude ennetamise ja riikliku jirelevalve
kategooriasse. Teenuse protsessideks on (tdpne protsessi hierarhia ja rollid on jilgitavad
lisas 5):

e kogukonnaga seotud kaebuste lahendamine,

e piirkonda iseloomustava info haldamine,

e piirkondliku politseit66 aruandluse korraldamine,

e suhtlemine kogukonnaga ja

e  voOrgustikutdo teostamine.

Piirkondliku politseitood reguleerib PPA kiskkiri ,,Piirkondliku politseit6d juhend*
(Politsei- ja ..., 2014). Sellega sitestatakse piirkondliku politseitod eesmargid,
piirkondliku politseitdd korraldamise alused ning pdhimdtted. Eraldi osadena on lahti

kirjeldatud: mdisted, korraldamise pohimotted, t66 korraldamine ja hindamine.
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Piirkondlikku politseitoéd on kirjeldatud kui kogukonna vajadustest ldhtuvat ja
probleemide lahendamisele keskendunud politsei tegevust konkreetses piirkonnas.
Piirkondliku politseitoé eesmargiks on ldhendada politseid kogukonnale, selleks
arendatakse jdrjepidevalt politsei, kogukonna, asutuste, iihenduste ning kohalike
omavalitsuste koostddd ja infovahetust. (Politsei- ja ..., 2014) Kogukonna turvalisust
héirivate probleemide lahendamise tulemusena tagatakse avalik kord ja suurendatakse
iildist turvalisust. Piirkondliku politseit6é huvigruppidena on maéératletud: kohalik
omavalitsus, sotsiaal- ja lastekaitsetootajad, kogukond, kohalikud ettevotted, PPA
stiiiteomenetlejad, mittetulundusiithingud, haridusasutused, noorsoopolitseinikud,
naabrivalvesektorid ja  ennetusspetsialistid. Teenuse kirjeldus on kantud

juhtimisarvestuse tarkvarasse TROUX, teenuskaart on jdlgitav lisas 4.

Piirkondliku politseit6d teenuse planeerimise strateegiliseks alusdokumendiks on
Siseturvalisuse arengukava 2015-2020 programm “Turvalised kogukonnad aastateks
2015-2019” (Siseministeerium, 2015a; 2015b), mille kohaselt turvalisus tidhendab
stabiilset elukeskkonda, milles inimene tunneb ennast Kkaitstult ja kus on tagatud tema
ohutus ja kindlustatus. See keskendub neljale teemale:

e turvalisuse tagamine on terviklik;

e turvalisus algab meist endist;

e  kdige moistlikum on Onnetusi ennetada;

e oluline on jouda teadmiste pShiselt probleemide pdhjusteni ja need koostdds

lahendada.

PPA-s alustati teenuste ja protsesside kirjeldamisega 2011. aastal. Tédnased teenused on
kirjeldatud arvestades PPA varasemaid tegevusi ja protsesse. Teenuste esmase
kirjeldamisega ei muudetud oluliselt olemasolevat organisatsiooni korraldust. 2014.
aastal alustati organisatsiooni ilimberkorraldamist ja ldhtuti teenuspdhisest
juhtimismudelist (Suve, 2015). Joonisel 12 |k 45 on margitud PPA teenuste areng

diinaamilise protsessina.
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Joonis 12. PPA teenuste arenemise diinaamiline protsess (autori koostatud)

Autori hinnangul ja toetudes kéesolevatoo alapeatiikis 1.3 viidatud BPM teoreetilistele
kisitlustele on PPA teenuste rakendamise protsess joudnud seisu, kus ldbitud on protsessi
arendamise neli esimest etappi (Hammer, 2009; Harrington, 1995). Kuid arvestades
protsessi juhtimise diinaamilisust ja ajas arenemist ei ole liigutud Demingi (1986)
kvaliteediringil uuele ringile. Teenuse vaates on kirjeldatud olemasolevad protsessid ja
tegevused, kuid ldhtudes Harringtoni (1995) protsessi arendamise faasidest, nende
slistemaatilise ja metodoloogilise arendamiseni ei ole veel joutud (Trkman, 2013).
Lahtuvalt juhtimise paradigmade muutusest on ootus PPA teenustele olla efektiivsem,
o6konoomsem ja vastata tarbija ootustele ning samas pakkuda avalikku véértust. (ATKKR,
2013) Maistete siisteemis esinevad erinevates kasitlustes - ATKKR, Siseministeeriumi
raamistik ja PPA teenuste korraldamise késkkiri - olulised erinevused, raske on mdista
erinevaid tasandeid ja jdrgnevusi (nt teenus, protsess, tegevus jne). Samas mojutab PPA
juhtimist varasem pikaajaline traditsiooniline avaliku halduse mudel, kus méaravaks oli
poliitiliselt antud sisend ning biirokraatlik 1dhenemine ja motteviis. Seda iseloomustavad
regulatsioonid, mis kirjeldavad detailselt hierarhilist planeerimisprotsessi, tooplaanide
tditmist ja sellekohast jdrelevalvet. Teenuste loomise aluseks tuuakse Oigusaktides
ettendhtud tilesannete tditmist voi arengudokumentide eesmérke, kuid kliendi vajadustest
tulenev vidirtusloome ja teenuse arendamine ei ole regulatsioonides selgelt ja
ithemotteliselt kajastatud. Kogukonnakeskne lihenemine on voetud PPA {iheks oluliseks
suunaks (Suve, 2015), kuid ainuiiksi teoreetilises plaanis on antud késitluses mitmeid
variatsioone (vt Ik 14-15). Piirkondliku politseitdd teenus, mida seostatakse kdige enam

kogukondliku ldhenemisega vajab protsesside ja tegevuste kirjeldamiseks teooria lahti
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motestamist ja vordlemist varasemate lahenemistega. Erisuste vélja toomine aitab autori
hinnangul moista erinevatel organisatsiooni tasanditel paradigma muutust ja murda
postulaate, valtimaks vastuseisu muutustele. Vastuseisul on erinevaid pohjuseid: NPM
kasitlusest tingitud surve efektiivsusele, mida nidhakse tihti 1dbi tookohtade vdhenemise
(nn  Ohukese riigi mudel), kogukondlikust ldhenemisest tulenev vastutuse
detsentraliseerimisele ja teenindamisele suunatud motte muutus (vt 1k 17) ja protsesside
kiirest muutumisest tekkiv tdrge (vt lk 32-33). Riigikantselei poolt tellitud uuringu
(Riigikantselei, 2014) kohaselt ollakse PPA-s teenuste huvigruppide ja nende ootuste
kirjeldamisega algusjargus. Teenuskaardil ei ole eraldi vélja toodud teenuse osutamise

kanaleid, aga protsessi tegevustes voib kanal olla kirjeldatud.

2.2. Piirkondliku politseitoo teenuse tegevusuuringu meetodid ja

tulemused

Kéesoleva magistritod eesmérgi tditmiseks teostati autori poolt PPA piirkondliku
politseitdd tegevusuuring, mille etappideks on hetkeolukorra kaardistus ja tegevuste
viljatodtamine teenuse parendamiseks. Uuringu etappide aluseks on vdetud teoorias
kasitletud BPM muutuste planeerimise kasitlus, lahus on hoitud olemasoleva situatsiooni
kirjeldus ja tuleviku kirjeldus. Tegevusuuringu detailsem kava on paigutatud magistritoo

lisadesse (Lisa 8).

Hetkeolukorra kaardistamist alustati dokumendianaliiiisist. Piirkondliku politseitoo
teenus on iiks PPA poolt pakutavatest pShiteenustest (vt joonis 9 1k 39). Uuringu esimeses
etapis analiiiisiti PPA teenuste juhtimise regulatsioone, teenuste haldamise ja juhtimise
tarkvaras TROUX kajastuvaid piirkondliku politseitod teenuse andmeid ning erinevaid
teenusega seonduvaid juhendmaterjale. Analiiiisi tulemused on koondatud kdesoleva

peatiiki esimeses osas (vt 1k 38-47).

Dokumendianaliilisi jdrel viis autor ldbi poolstruktureeritud ekspertintervjuud PPA
piirkondliku politseit6d teenuse omanikuga ja teenuse protsessihalduriga, et selgitada
vilja nende ndgemus organisatsiooni teenuspohisele juhtimisele iilemineku mdjudest,
kogukondliku politseito6 pohimotete rakendamisest ja teenuste protsessijuhtimise

rakendamise hetkeseisust. Ekspertintervjuude kdigus soovis autor leida seoseid reformi
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jérgsete organisatsiooni muutmise alusloogikate, kogukonnakeskse ldhenemise ja
protsessijuhtimise vahel ning arendamise vaates, kuidas moistetakse muutusi ja nende

moju teenuspdhise juhtimise valguses.

Ekspertintervjuude jérel viidi autori poolt 1abi fookusgrupi intervjuu teenuse rakendamise
tasandil tootavate ametnikega, kelle iilesanne on piirkondliku politseiteenuse osutamise
koordineerimine eesti neljas erinevas regioonis. Fookusgrupi intervjuu keskendus
samadele teemadele, mida késitleti ekspertintervjuude ldbiviimisel. Autori eesmérgiks oli
uurida, kuidas on teenuspdhine ja kogukonnakeskne ldhenemine rakendunud
organisatsiooni erinevates regionaalsetes liksustes. Uuringus kasutati poolstruktureeritud
intervjuud, kuna kvalitatiivse meetodina voOimaldab see koguda detailset infot
probleemide tuvastamiseks ja neile lahenduste pakkumiseks. Intervjueeritavate valimi
moodustasid kdik neli teenuse juhtimise, planeerimise ja rakendamise koordineerimisega

otseselt seotud ametnikku regionaalsel tasandil.

Huvi-m&ju maatriks 4tk

Kaheksale enim
levinud persoonale
kirjeldati
empaatiakaarti
arvestav teenus

Joonis 13. Tegevusuuringu meetodid (autori koostatud)

Uuringu teises etapis rakendas autor tegevusuuringu raames loovmeetodeid PPA neljas

erinevas regioonis. Fookusgrupid moodustati piirkondliku politseitdod teenuse
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rakendajatest - piirkonnapolitseinikest ja piirkonnavanematest. Grupi suurus oli 12-18
inimest, kokku kaasati 62 inimest, mis hdlmab 50% teenuse rakendajatest (piirkonna-
politseinikud, piirkonnavanemad). Valim oli juhuslik ja kaasatud olid ametnikud koigist
maakondadest. Selles uuringu etapis kasutati erinevaid loovmeetodeid. Ajuriinnaku
vormis koostati teenuse sihtrithmade huvi-mdju maatriks, mille eesmérgiks oli vorrelda
teenuskaardil kirjeldatud ja uuringu kdigus nimetatud huvigruppide kattuvust. Koostatud
maatriks voimaldab vorrelda regioonides vélja toodud huvigruppide mdju ja huvitatust
piirkondlikust politseitddst. Jargnevalt moodustati igas regioonis kaks eraldatud gruppi.
Mbolemad grupid jitkasid sarnaste meetodite rakendamist ja to6lehtede tditmist. Grupid
koostasid persoona Kirjeldused kolme enamlevinud kliendi tiiiibi kohta (arvestades huvi-
moju maatriksi abil véljaselgitatud votmeklientide loetelu). Kliendi tiiiibi valikul suunas
uuringu ldbiviija valikut sel mééral, et {ihes regioonis ei tekiks persoonade osas kattuvust.
Autor soovis leida seost erinevate teoreetilises osas kirjeldatud kliendi segmentide ja
teenuse rakendajate poolt kirjeldatavate klientide (persoonade) vahel (vt joonis 1 1k 12).
Jargmisena koostati iga persoona vaates empaatia kaart, eesmirgiks saada sisend teenuse
védrtusel pohineva pakkumise loomiseks. Empaatiakaardi koostamise jargselt valis iga
grupp ithe persoona, kelle vaates kirjeldada teenuse véartuspakkumise 1duend.
Viirtuspakkumise 16uendi koostamisel jéargiti disainmdtlemisele omast mdttemustrit
(Dorst, 2010), esmalt kirjeldati teenusega loodav véirtus, selle jérel kirjeldati, kuidas
midagi tehakse. Viimases faasis kirjeldati liihidalt teenuse idee ja anti teenusele nimi.
Loovmeetodite jérjestus kattus oma olemuselt Khosravi (2016) BPR2 metoodika
sammude jérjestusega. Saadud tulemust on vdimalik vorrelda dokumendianaliiiisi kdigus
hetkeolukorra kaardistuses kirjeldatud piirkondliku politseitod teenuse kirjeldustega ja

véadrtuspakkumisega.

Viimasena koostati kirjeldatud teenusele klienditeekonna kaardistus ja teenusplaan.
Autori eesmérgiks oli meetodite testimine piirkondliku politseitdd teenuse protsesside
kirjeldamisel. Teenusplaani koostamine klienditeekonna vaates on laialt levinud praktika
erasektori teenuste puhul, kuid avaliku sektori teenuste puhul ei ole tehnikat Eesti

politseis varem rakendatud.
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Kokku seadis autor eesmirgiks koguda tegevusuuringu kdigus 76 todlehte. Uuringu
tulemuste jilgimiseks transkribeeriti igalt toolehelt jargnevateks sammudeks vajalikud
sisendvéljad (vt lisad 9-12).

Uuringu esimeses faasis, dokumendianaliiiisi jargselt, viidi 1dbi intervjuu piirkondliku
politseitoo teenuse omanikuga (vt lisa 1), et hinnata teenuste rakendamise hetkeolukorra
tajumist arvestades hiljutist organisatsiooni muutust. Struktuuriliselt on teenuse omanikul
koordineerida iile kiimne teenuse. Intervjuu kiigus kogutud infole tuginedes peab teenuse
omanik oluliseks nii teenuste juhtimisega seotud tegevusi, kui ka struktuuriiiksuse
juhtimisega seonduvat t60d personaliga. Reformi eesmérgiks oli juhtide arvu
viahendamine, tervikpildi loomine organisatsioonis ja ressurssi efektiivsem rakendamine
erinevatel organisatsiooni tasemetel. Uldise erisusena valdkondlikult teenuspdhisele
mudelile iileminekul ndhakse planeerimise suuna muutust, varasem {tlalt alla litkumine
asendub horisontaalsete kokkulepete ja koostodga. Tegemist oli intervjueeritava
hinnangul pdhimdtte muutusega, mis ei ole veel tdies mahus rakendunud. Autor nieb siin
seost organisatsiooni juhtimise paradigma eemaldumisega traditsioonilisest avalikust
haldusest ja liikumist kogukonnakeskse ldhenemise suunas. Samas kirjeldas
intervjueeritav  organisatsiooni tegevuseesmirkide seadmist arvestades riiklikke
strateegiadokumente, teenuste eesmirke ja eesmirkide jaotamist alliiksuste vahel
arvestades tiiksuste ressurssi. Dialoog mdddikute ja saavutusméirade osas on
organisatsiooni sisene. Selles vaates on tunda endiselt tugevat hierarhilist ja biirokraatliku
mdjutust, mis ei ole omane uue avaliku halduse avaliku huvi méaaratlusele (vt tabel 1 1k
9). Kdige suurema muutusena teenuspohise mudeli rakendamisel toob teenuse omanik
vilja piirkondliku politseitdd teenuse, kuna teenuse vaates muutus ressurss, teenuse
eesmirk ja tegevused. Piirkonnapolitseinikku ndhakse kogukonnas mitte seaduse
joustajana, vaid turvalisuse eksperdina, kes on ndoga kogukonna suunas, loomas suhet ja
hoidmas kontakti. Konstaabli rolliks on olla vorgustikutdo algataja ja koostdo arendaja.
Piirkondliku politseitdd peamiste sihtgruppidena ndeb teenuse omanik kogukonda,
vabaiihendusi ja teisi riigi institutsioone. Arvestades teenuse omaniku viiteid, on
piirkondliku politseitod kirjeldamisel kasutatud selgelt kogukonnakeskse l1dhenemise
taktikalisele tasandile iseloomulikke kirjeldusi (vt tabel 4 1k 18). Teenuste arendamine on

teenuse omaniku arvates teenuse vaates uudne ja valdkond, millel pole tdna selget
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siisteemi, tegemist on katsetamiste ja probleemidest l&htuvate muutmistega. Teenuste
rakendamisega seonduvad koolitused on olnud kaootilised ja ei moodusta tervikut.
Koolitusteni hakatakse hetkel joudma. Kommunikatsioon on tekitanud pigem
vastandumist, vilistavat vastandumist ndhakse teenuspohise ja territoriaalse pohimatte
vahel. Autor ndeb siin edu saavutamise vOimalust, kui kasutada juba omandatud

kogemusi ning rakendada siisteemselt protsessijuhtimise ja muutmise metoodikaid.

Protsessihalduriga lébiviidud intervjuust selgus, et tegemist on eksperdiga, kes on
organisatsioonis tegelenud teenuste véljatodtamise ja rakendamisega selle algusest 2011.
aastal. Tema koordineerida on viis erinevat teenust. Organisatsioonis alustati teenuste
kaardistamisest, sellele jérgnes ressursside sidumine protsessidega. Hetkel on
protsessihalduri roll tema enda arvates tagaplaanil ja tegeletakse ressursside sidumisega
teenuste vOi protsessidega. Saavutatud on suur pilt, tegeletakse tdpsustamise ja
tiksikkiisimustega. Protsessihalduri hinnangul ei muutunud peale 2014. aasta reformi
koheselt midagi, muutus konkreetsete teenuste vaates vaid ressursi ehk politseiametnike
arv. Sisuliste muutuste vaates tdi ta vilja sarnaselt teenuse omanikule piirkondliku
politseitdd teenuse. Halduri hinnangul selles teenuses rakendamise vaates muutust ei
olnud, tegemist oli planeerimisega seotud muutusega. Sellest tulenevalt pidas
protsessihaldur pohilisteks eristumise tunnusteks teenuste selgema piiri méiratlemist,
ressurssi sidumist teenusega ja eelarvestamise muutumist valdkondlikust teenuspdhiseks.
Planeerimise osas {iihtisid halduri seisukohad teenuse omanikuga ja planeerimise
sisendina ndhakse tiiheselt strateegiaid ja suunaga ilalt alla toimuvat planeerimist.
Omanik vastutab teenuste toimimise eest, planeerija tagab ressurssi ja tooplaanis
iilesannete jagamise rakendajatele ning rakendajate tegevuseks on etteantud iilesannete
tditmine. Teenuste ja protsesside kaasajastamine peaks olema pidev protsess, kuid hetkel
protsessihaldur moonab, et see péris nii ei ole. Tegemist on momendil esialgselt loodud
pildiga ehk kaardistamise kdigus saadi teada toonane seis ja see nd fotografeeriti.
Kaasajastamine peaks protsessihalduri hinnangul olema planeerija iilesanne. Viimase
aasta jooksul on teenuseid liidetud ja lahutatud, aga see ei ole olnud siisteemne.
Arvestades protsessihalduri kirjeldust teenuspohise juhtimise rakendamisest néeb autor
puudusi siisteemses ldhenemises. Rakendatud on protsesside vaates erinevaid Harringtoni

poolt (1995) kirjeldatud votmetegevusi protsesside muutmiseks, kuid neid ei ole
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eesmirgistatud ja jagatud konkreetsetesse faasidesse. Intervjueeritav toi vélja, et
teenuspdhisele juhtimisele iilemineku algusfaasis mingeid koolitusi selleks ldbi ei viidud,
tegemist oli ise Oppimise ja katsetamisega, seda nii teenuste kirjeldamise, kui kasutatava
infostisteemi TROUX osas. Pigem on seni nii kommunikatsioon kui ka koolitused olnud
kaootilised. TROUX on juhtimisarvestuse infosilisteem, mis vodimaldab koondada
teenustega seotud informatsiooni ning luua seoseid nende vahel. Andmeid saab jélgida
otse baasist voi tabelite kujul MS Excelisse eksportides. Muid visuaalseid voimalusi
teadaolevalt ei kasutata. Tegemist on protsessihalduri hinnangul véga toomahuka
siisteemiga ja probleemiks on litsentside véhesusest tingitud véga piiratud osa
organisatsiooni litkmete seotus siisteemiga. See raskendab teenuspohisuse mdistmist ja
rakendamist erinevatel organisatsiooni tasemetel. Sellest tulenevalt peab ressursihaldur
prioriteetseteks valdkondadeks tippjuhtkonna suuremat kaasatust juhtimissiisteemi
juurutamisel, koolitust ja kommunikatsiooni erinevatele organisatsiooni tasanditele
(juhtkond, omanikud, planeerijad ja rakendajad) ning l0puks erinevate rollide
tdpsustamist uue juhtimismudeli raamides. Ressursihalduri ootustest voib luua lineaarseid
seoseid BPR etappide ja pohiliste tegevustega (vt tabel 8 Ik 32). Teenuste ja protsesside
pohiselt 1&henemine on loonud tunde, et olukord on killustunud ja arengu vaates ei ole
veel téisringi peale saadud. Ei ole alustatud siisteemse analiilisimise ja parendamisega.
Teenuse omaniku ja protsessihalduri intervjuudest saab autor vélja tuua, et
organisatsioonis esinevad probleemid, mida on protsessijuhtimise rakendamisel
kirjeldanud erinevad autorid (Rummler & Brace, 1995; Bandra 2007), sh tasandite

maédratlemine, eesmirkide seadmine, juhtimine jne (vt tabel 7 Ik 26).

Teenuse rakendajate sisendi saamiseks viidi 1dbi fookusgrupi intervjuu nelja prefektuuri
piirkondliku politseitdd koordineerijatega. Eesmérgiks on mdista, kuidas reform ja
teenuspdhine organisatsiooni juhtimine on mdjutanud piirkondlikku politseitodd ning kas
ja kuidas rakendatakse kogukonnale suunatud protsesse. Esimese reformijargse
muutusena tajutakse otsustusdiguse liikumist politseijaoskonna tasandile. Koordineerija
roll on pigem muutunud selgitavaks, mdtestavaks ja iihtlustavaks. Oma tugevuseks
peavad prefektuuride koordineerijad kohalike olude tundmist ja todtajate vajadustele
keskendumist. Positsiooniks on olla vahemees riiklikku e PPA ja kohaliku e

politseijaoskonna vahel, kes motestab lahti planeerimisdokumentides etteantud
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tilesandeid. See maédratlus positsioneerib koordineerijad kogukonnakeskse politsei
dimensioone arvestades taktikalisele tasemele (Cordner & Scarborough, 1997). Taoline
muutus iseloomustab selgelt kogukondliku mudeli rakendamist, kuna juhtimine muutus
detsentraliseerituks ja otsustusdigus liikus probleemidele ldhemale (Kiehela & Milkia,
2000) (vt tabel 2 Ik 14). Piirkondliku politseitoé6 muutust ndhakse piirkonnakonstaabli
vaates. Vihenes ametnike arv, kuid vihenesid ka lisatilesanded, mis voimaldavad niiiid
paremini keskenduda oma pdhiiilesannetele ehk sellele, mis kogukonnas kdige enam
probleeme tekitab. Struktuuri muutus jéttis tle-eestiliselt endiselt organisatsiooni
erinevused, see omakorda loob olukorra, kus t66 on korraldatud erinevalt ja see tekitab
tootajates segadust. See iseloomustab ametnike tugevat harjumust varasema selgelt
reguleeritud ja {ihesuguse biirokraatliku siisteemiga (vt tabelid 1 1k 9 ja 4 Ik 18). Sellest
hoolimata ndhakse muutust pigem positiivsena ja vdimalusi pakkuvana. Tegevused, mida
politseinik teeb on samad, kuid nendele suunatud tdahelepanu voi olulisus on kasvanud.
Mones piirkonnas on tdoiilesannete jdik piiritlemine tekitanud olukorra, kus teenuste
vaheline koost66 on vihenenud ja tajutakse eemaldumist teineteisest. Selles véites ilmneb
autori arvates postulaat, mis iseloomustab mdningast vastuseisu kogukonnakesksele ja
teenuspohisele juhtimismudelile (Green, 1992; Hammer & Champy 2009; Kiehela &
Milkia, 2000). Kogukonnakesksuse defineerimine oli koordineerijate jaoks probleemne,
moistet peeti laiaks. Labivana mdtestati kogukonnakesksust turvalisuse, probleemide ja
koostod kaudu. Eraldi rohutati delegeerimist ja kogukonna kaasamist. Mairgitud
tegevused olid seotud ennetamise, projektides osalemise, koostodvorgustike,
relvakontrollide, kodukiilastuste ja meediasuhtlusega. Sihtgrupid ja vélised partnerid ei
erine teenuskaardil kirjeldatutest. Kogukonnakeskse politseit6o defineerimise keerukust
on vilja toonud ka erinevad autorid (Rosenbaum, 1994; Virta, 2000), kuid tegevuste
kirjeldamisel tdid koordinaatorid vilja enamuse olulistest kogukonnakeskse politsei
tunnustest (vt tabelid 2-4). Protsesside kaasajastamisena ndevad koordineerijad
toojuhendite ja vahendite kaasajastamist. Kliendipoolset sisendit ja vajadusi ei osata
protsesside muutmisega seostada. Teenuspohise juhtimise kommunikatsiooni osas
tunnistatakse puudujddki. Teadmist on ammutatud erinevatelt seminaridelt ja
prefektuurides on kasutatud erinevaid lektoreid. Kuna temaatika on keerukas, siis on
tekkinud arusaam, et dkki ei olegi seda vaja koigile teenuse rakendajatele selgitada.

Siinkohal on tegemist vastuoluga protsessijuhtimise ja kvaliteedijuhtimise pohimdttega,
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kus edu faktorina néhakse teoreetilistes késitlustes organisatsiooni terviklikku kaasamist
(strateegia, eesmirgid, tootajad, kliendid jne). Regioonides on kehtestatud reegleid, mis
madratlevad konkreetsed kanalid teenuste vaates info vahetamiseks. Autor néeb
teenuspOhise juhtimise rakendamise operatiivsel tasandil esinevat enamusi teooria osas
kajastatud protsessijuhtimise probleemidest (vt tabel 7 Ik 26): eesmérgid on segased,
protsessid ei ole rakendajale piisavalt selged ning neid on raske tootaja seisukohalt
mdista, puudub vahend visualiseerimiseks ja esinevad lahkhelid protsesside kujundamise

ning elluviimise vahel.

Kokkuvottena sai autor hetkeolukorra kaardistusest veendumuse, et PPA piirkondliku
politseitdd teenuse nditel on tegemist teenusega, mis on organisatsioonis reformide
jéargselt erinevate tasandite arvates kdige enam muutunud teenus. Teenuse muutumist
iseloomustatakse kooskdlas wuue avaliku halduse paradigmaga ja kasutatakse
kirjeldamisel kogukonnakeskset ldhenemist iseloomustavaid mdisteid. Véairtuste
kirjeldamisel ollakse pigem keskendunud traditsioonilisele avalikule haldusele omasele
hierarhilisele plaanist 1dhtuvale té6korraldusele. Nii kogukonnakeskse 1dhenemise, kui
teenuspohise juhtimise rakendamise osas moistetakse taktikalisel ja operatiivsel tasandil
muutusi erinevalt. Teenuspohise juhtimise osas on tegemist paljuski ise dppimisega ja
detailselt on kirjeldatud protsessipohisele juhtimisele iilemineku hetkeolukorda, kuid
diinaamilise teenuste arendamiseni ei ole veel joutud. Arendamine toimub probleemidest
tulenevalt. Kuna organisatsioonil ei ole leitud sobivat protsesside visualiseerimise

vahendit, tuntakse puudust kommunikatsioonist ja koolitustest.

Nagu varem mainitud, oli teise etapina ldbiviidava tegevusuuringu eesmargiks tuleviku
situatsiooni kirjeldamine ja see keskendus piirkondliku politseit6d kliendi vajadusest
ldhtuva teenuse kirjeldamisele. Tegevusuuring viidi 1dbi neljas regioonis, ajuriinnaku

vormis.

Huvigruppide kaardistuse eesmirgiks oli vorrelda teenuskaardil kirjeldatud ja ajuriinnaku
kdigus kirjeldatud huvigruppe. Piirkondliku politseitod teenuse huvigruppidena on
teenuskaardil (vt Lisa 4) kirjeldatud:

e  kohalik omavalitsus,

e sotsiaal- ja lastekaitsetootajad,
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e kogukond,

e  kohalikud ettevotted,

e PPA siiliteomenetlejad,
e mittetulundusiihingud,
e haridusasutused,

e noorsoopolitseinikud,

e naabrivalvesektorid,

e ennetusspetsialistid.

Huvigruppide riithmitamiseks ja nendega seotud tegevuste kavandamiseks kasutati
levinud huvi-moju maatriksit (Eden & Ackermann, 2013), mille jargi huvigruppidele
suunatud tegevusi saab jagada: minimaalseteks joupingutusteks, informeerimiseks,
rahulolevana hoidmiseks ja tegevusteks votmeisikutega. Uuringu kdigus mirgiti kokku
101 Kirjet, erinevaid huvigruppe kirjeldati 59. Erinevad huvigrupid on koondatud
sonapilve joonisel 14. Lisas 9 on vdimalik jdlgida kdige enam kirjeldatud gruppe:
elanikud ja kogukond (6), ettevotjad (4), kohalik omavalitsus (4), lasteasutused (6), kohus
(4), kriminaalhooldus (4), ohvriabi (4) ja erinevad iihistud (12).
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Joonis 14. Huvigruppide sonapilv (autori koostatud programmi Wordle abil)

Vorreldes teenuskaardil kajastatud ja uuringu kédigus nimetatud huvigruppe, on tegemist
kattuvusega, mis iseloomustab regulatsiooni ajakohasust. Uuringu kdigus ei mainitud kiill

sisemisi kliente, kuid {ilesande piistitus oligi suunatud pdhiliselt vélistele partneritele.
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Jargmisena kirjeldati konkreetsemalt piirkondliku politseitodga seotud persoonad. Kokku
kirjeldati 24 erinevat persoonat (vt lisa 9). Persoonad jagunesid viide gruppi ja neid on
voimalik grupeerida kdesolevas t00s esimeses peatiikis viidatud kliendi segmenteerimise
alusel (vt joonis 1 Ik 12) arvestades nende huvitatust pakutava teenuse vaates. Kdige enam
kuuel korral kirjeldati persoonasid, kelle suhe teenusesse on positiivne ja neid saab
grupeerida huvi jirgi skaalal elanikust partnerini. Soltuvalt nende konkreetsest
probleemist v3ib nende positsioon ajas muutuda. Sarnasel hulgal, igas grupis viis
persoonat, kirjeldati l&hisuhtevigivalla ohvrit, erivajadusega isikut ja digusrikkujat. Nii
erivajadusega isikud kui ka ohvrid paiknevad varem mainitud skaalal tarbija ja
oigusrikkujad subjekti segmendis. Kdige vihem kordi (kolmel korral) kirjeldati alaealisi,
kes eristuvad kogukonnas iildisest foonist. Neid saab grupeerida erinevatel teenuse
etappidel subjektideks voi tarbijateks. Persoonade kirjeldamise tulemusena voib selgelt
ara tunda PPA {ildistest eesmérkidest ja prioriteetidest tuletatavaid persoonasid. Uuringu
kéigus kirjeldatud persoonade osas saab olulisena vilja tuua, et erinevates piirkondades
Kirjeldati teenusega kokku puutuvaid inimesi {ihetaoliselt, mis voib iseloomustada nii
seda, et teenusega kokku puutuvad inimesed on sarnased, kui ka seda, et persoonasid
kirjeldanud politseinikud ndevad ja sisustavad persoonasid viljakujunenud

eelarvamustest ja postulaatidest lahtuvalt.

Suur hulk kirjeldatud persoonasid paikneb teenusega kokkupuute varajases etapis
subjekti segmendis. Tegemist on ebakdlaga, kui arvestada Siseministeeriumi kliendi
kasitlust, kus kliendiks saab olla positiivse suhtumisega diguskuulekas persoon (vt Ik 41).
See vilistaks erinevatel ajahetkedel ligi kolmandiku kirjeldatud persoonadest, keda
politseinikud peavad teenuse sihtgrupiks. Samas iseloomustab kirjeldatud persoonade
variatiivsus lihte peamist kogukondliku ldhenemise edu saavutamise printsiipi (vt tabel 3
Ik 17) ehk erapooletust, mis seab eesméirgiks kaasata koik kodanikud, sdltumata nende

gruppi kuuluvusest, tostes esile nende erilised vajadused.

Persoonade empaatiakaartide koostamine oli sisendiks vaartuspakkumise kirjeldamiseks.
Empaatiakaartide tulemused on grupeeritud lisas 10. Teenuse vaartuspakkumise puhul

kirjeldati loodavaid viértusi pohiliselt konkreetset persooni ja kaasust, kuid ka iildisi
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tihiskondlikke viirtusi arvestades. Persooni vajadustest 1dhtumine ja teenindamisele

keskendumine (vt tabel 3 Ik 17) on kogukondliku politsei aluseks.

Viirtuspakkumise kirjeldamisel kasutatud sonad iseloomustavad isiklikke ja tldisi
elukvaliteedi paranemise ootusi. Teenuse kirjeldamisel kasutatud sonad on kooskdlas
kogukonnakeskse ldhenemise pohimodtetega. Teenust kirjeldatakse enamusel juhtudel
lahenduste leidmisena koost6ds huvigruppide, sihtgruppide ja erinevate partneritega.

Kodige enam margiti teenuse nimetusena vorgustikutéod ja probleemide lahendamist

koosto0s.
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m*:é;ﬁ;:;r,hgu's‘gﬁ?aé“.eﬁ'ﬁw i temss%'gt‘l‘;ﬂjeﬁﬁm‘l;; nime| Pr9 bko?sgm!gqse;;!e keskkondga;
eresunetes inimest 5 =
hea mnlemaﬂﬂnln9V?pa te'!\ne t;;;':m:g'tlshsn\twusest E koo Sto OS alta S I me Evabs’ Jaavﬂd sain
naabrivaive
heatervise lahendamine =& 5

infot leidag

voimalusi &

Joonis 15. Vidirtuspakkumise ja teenuse kirjeldamisel enim kasutatud sonad (autori

koostatud programmi Wordle abil)

Teenusplaan koostati kaheksa kirjeldatud teenuse kohta. Teenuse kirjeldamisel kasutati
teenusplaani mudelit, teenuse kirjeldamisel ldhtuti ajalisest perspektiivist: vajaduse
tekkimine, vordlemine ja valimine, lahenduse kasutamine, toetamine ning jireltegevused.
Koostati kaks erinevat teenuse plaani: esimesel puhul oli fookus klienditeekonnal, teisel
puhul oli plaani koostamise keskmes teenuse pakkumise koht. Teenusplaanide
koostamine Onnestus paremini, kui teenuse eesmirk oli konkreetsemalt sOnastatud (nt
lahisuhtevégivalla ohvri abistamine). Raskusi tekkis teenuste puhul, mis olid tildisemad
ja suunatud pigem avaliku vdértuse loomisele kui iihele persoonile kindlas kohas teenuse
pakkumine. Sellest tulenevalt leidis kinnitust kdesolevas t60s varasematele uuringutele
tehtud viide (Simon, 2012), et teenusplaan on orienteeritud pigem kliendi perspektiivile
ja aitab mdista konkreetses kohas teenuse pakkumisel teenuse kvaliteedi puutepunkte.

Teenusplaanide koostamine aitas meetodina suunata uuringul osalejaid teenuse analiiiisile
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ja ldbida BPR vaates teenuse analiilisimise, moistmise ja uuendamise etappe (vt tabel 8
Ik 32).

Kasutades juhtimisarvestuse andmebaasis TROUX olevaid andmeid koostas autor IDEF-
0 protsessi kirjeldamise tehnikat kasutades ning Gigalis (2001) ja Karakostas et al, (2006)
protsessielemente (vt joonised 3 Ik 22 ja 5 |k 28) piirkondliku politseitdd teenuse AO
tasandi joonise (vt joonis 16).

Poliitikad ja strateegiad Vilised piirangud:
(vt. joonis 8): a (seadused)
- STAK =) - Kars
- STAK programm E - KorS
- ATK E - HMS
- Tooplaan, tegevuskava > -jne
E
I
o
~ Andmed, Info
Andmed
PPT TEENUS(vt, Lisa 4): VALJUND (vt lisad 4 ja12):
SISEND (vt. Lisa 11): - Vérgustikutdo - Suurem turavlisus
Kohaliku taseme probleemid - Suhtlemine kogukonnaga - Lahendatud probleemid
piirkonnas (kuriteod, vaarteod, - Piirkonna info haldamine - Info vahetatud
sotsiaalsed probleemid jne.) - jne - Lahedased suhted
Materjal o~ Toode, Teenus
7))
7))
A - - [+ 4
Masinad ja tehnoloogiad >
: a Inimressurss (vt. Lisa 6):
(TROUX seosed): N
- Arvuti ﬁ - piirkonnapolitseinik
- Telefon - piirkonnavanem
- Vastuvoétu koht - noorsoopolitseinik
- Auto - jne.

Joonis 16. Piirkondliku politseito6 teenuse IDEF-0 A0 tasandi diagramm (autori
koostatud)

Autori hinnangul vdimaldab IDEF-0 protsessi visualiseerimise tehnika kirjeldada ning
anda llevaate protsesside ja tegevuste sisenditest ja viljunditest. Samuti on protsessi
iseloomustamiseks voimalik siduda protsessiga ressurss ja ohjevahendid. Piirkondliku
politseitdd teenuse osas olid andmed dokumendianaliilisi kéigus lihtsasti leitavad ja
voimaldasid nende sidumist PPA poolt kasutatava andmebaasiga TROUX. IDEF-0
protsessi kirjeldamise tehnikat on voimalik edukalt kasutada taktikalisel tasandil teenuse

kirjeldamisel. Kui arvestada piirkondliku politseitdd kogukonnakeskset konkreetsele
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probleemile piihendumise vaadet, voib osutuda keeruliseks erinevate tegevuste kanalite
kirjeldamine, sellele piirangule on viidatud ka kdesoleva t66 teooria osas IDEF-0 mudeli

tooriistade kirjelduses (vt 1k 27).

Piirkondliku  politseitoé0 teenuse erinevate alamprotsesside (alamtegevuste)
visualiseerimiseks kasutas autor ka BPMN visualiseerimise tehnikat (vt joonis 7 1k 30),
mis voimaldas edukalt kirjeldada protsessi osutamise kalaneid ja teineteisele jargnevaid

tegevusi.

Kéesolevas peatiikis kirjeldatud uuringu tulemusel selgus, et olemasoleva situatsiooni ja
tuleviku kirjelduse vahel on 16hesid. Kui hetkeolukorra kirjeldamisel ndhakse reformi
jargset muutust ja teenuspdohisuse rakendamist paljuski kui organisatsiooni juhtimisega
seonduvat muutust (planeerimine, tegevuste piiritlemine, ressurssi sidumine ning
arvestus jne), siis vddrtusloomel pohineval teenuse kirjeldamisel ldhtutakse sisuliselt
kliendi vajadustest ja konkreetse piirkonna vdimalustest. Persoonist 1dhtuva teenuse
kirjeldamise puhul on olemasolevas situatsioonis olulised kokkulangevused huvigruppide
ja teenuste kirjelduste osas, kuid erisused tekivad véidrtusloome eesmirgi kirjelduses. Kui
olemasoleva organisatsiooni toimivuse kirjelduses ndhakse keskse joonena planeerimise
protsessi suunaga iilalt alla, STAK {ilesanded ja selleks kasutatav rakendajate ressurss,
siis kliendist ldhtuva teenuse loomise puhul on keskmes iildised avalikud hiived ja
vorgustikutod. Samas, piirkondliku politseit6d teenuse kirjelduses protsessina on
vorgustikutod teenuskaardil sisuliselt kajastamata. Uuringu erinevates etappides
ilmutasid osalejad positiivset ootust teenuspdhise ja kogukonnakeskse ldhenemise osas,
samas puudust tunti selgematest eesmdrkide sOnastustest, koolitusest ja
kommunikatsioonist. ~ Kinnitust leidis  organisatsiooni  muutustega  kaasnev
organisatsioonikultuuriline vastuseis, seda nii juhtimise paradigmade, kogukonnakeskse

lahenemise, kui ka teenuspdhise juhtimise osas.

2.3. Ettepanekud teenuste arendamiseks Politsei- ja

Piirivalveametis

Kéesolevas peatiikis tehakse PPA-le eelnevalt ldbiviidud uuringu tulemuste pdhjal

ettepanekuid teenuspohise juhtimise arendamiseks. Ettepanekuid tehakse kuues osas
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arvestades magistritd0s enim analiilisitud valdkondi ja suunates need organisatsiooni

erinevatele tasemetele.

Ettepanekute koostamisel on magistritods arvestatud teoreetilise taustaga ja
tegevusuuringu tulemustega ning selle kdigus antud hinnangutega, sellest ldhtuvalt on
sonastatud oluliste sisenditena:

e avaliku sektori juhtimisparadigmade areng ja ajas muutumise vordlus, mis on
esitatud traditsioonilise avaliku halduse, uue haldusjuhtimise ja avaliku hiive
loomise kontekstis (vt tabel 1 Ik 9), eelkdige on voetud aluseks Hood 1991,
Osborne ja Gaebler 1992 ning Moore 1994;

e laia kliendisegmendi ja spektri loomine arvestades inimeste huvi teenuse
tarbimisel, kliendile keskendumine véimaldab parandada teenuse kvaliteeti ja
suurendada loodavat véartust (vt joonis 1 Ik 12), laiema késitluse vajadus leidis
kinnitust tegevusuuringu kiigus kirjeldatud persoonade analiiiisis (vt lisa 10);

e kogukonnakeskse 1dhenemise kirjeldamine alapeatiikis 1.2 ja vordlus
professionaalse politseiga, vottes aluseks kogukonnakeskse, probleemikeskse ja
ennetusele suunatud mudeli;

e autori poolt siinteesitud, alapeatiikis 1.2 esitatud kliendist tuleneva teenuse
tajumise, loodava vaartuse, juhtimise paradigma ja sellele enim vastava
politseitoé mudeli seosed (vt tabel 5 1k 19);

e  protsess, protsessijuhtimine, protsesside iimberkujundamise avamine alapeatiikis
1.3, kus eelkdige tuuakse vilja protsessijuhtimise tasandid ja peamised
probleemid (vt tabel 7 Ik 26);

e alapeatiikis 1.3 kirjeldatud protsesside visualiseerimise tehnikad (IDEF-0, teenuse
plaan ja BPMN), protsesside muutmisega ja arendamisega seotud riskid ning
nende viltimise meetodid;

e varasema uuringu, 2015. aastal Priit Suve poolt reformi jargse PPA kohta
koostatud analiiiitilise iilevaate olulisemad ja kdesoleva todga haakuvad
tulemused;

e tegevusuuring, mis kirjeldab alapeatiikis 2.1 dokumendianaliiiisi alusel ning

intervjuude abil kogutud informatsioonile tuginedes PPA hetkeolukorda;
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e tegevusuuringu teise etapi kédigus (vt joonis 13 Ik 47) loovmeetodite abil loodud

kaheksa kliendi vajadusest lahtuvad teenuse kirjeldused (vt lisa 12).

Uuringu erinevatel etappidel kirjeldasid uuringul osalejad ootust strateegilisele tasandile:
sooviti selgemat sisendit kogukonnakeskse ldhenemise ja teenuspohise mudeli
rakendamisel. Kogukonnakeskse ldhenemise tolgendamisel kasutati levinud véljendeid ja
moisteid, kuid neid ei seostatud konkreetsete politseitdd teooriate voi mudelitega, mis
viitab teadmiste véhesusele antud valdkonnas. Tegevuste Kkirjeldamisel kasutati
kogukonnakeskse politseitoé mudelile iseloomulikke tegevusnditeid. Olukorra
parandamiseks on vaja organisatsioonis selgelt sonastada strateegilised eesmérgid, mis

on seostatud politseitod mudelitega ja mdistete siisteemiga.

Oluliselt tidpsemalt vajab kommunikeerimist maakondliku politsei, kogukondliku
politseitdo ja piirkondliku politseitoé moistete kattuvused ning erinevused. Piirkondlik
politseitdd6 on osa maakonnapolitsei ressursist, mis rakendab koige enam
kogukonnakeskseid, probleemikeskseid ja ennetusele suunatud tegevusi. Eesmérgiks on
probleemide ennetamine, kogukonda koige enam hiirivatele probleemidele lahenduse
leidmine ning kogukonna ja politsei vaheliste heade suhete hoidmine. Tegevusteks on
vorgustikutdd, infovahetus, koostoopartnerite ja kogukonna kaasamine. Samas ei vélista
see mudel teiste politseitdd meetodite (reageeriv, seadust jOustav jne) rakendamist
vastavalt vajadusele. Kommunikatsioon tuleb korraldada operatiivsel tasandil, see

voimaldab kaasata kdige suuremat hulka rakendajatest.

Teenus- ja protsessipohise juhtimise rakendamisel peetakse oluliseks takistuseks
protsesside visualiseerimiseks sobiva todvahendi puudumist. Kéesolevas t66s kirjeldati
kolme erinevat graafilist meetodit: IDEF-0, BPMN ja teenuse plaani. Samuti puudutati
juhtumi haldamise CM metoodikat, kuid arvestades magistritoo taktikalisele tasandile
suunatud fookust, seda meetodit detailsemalt ei avatud. Autor teeb ettepaneku valida
olemasoleva teenuskaardi visualiseerimiseks mérgisiisteem, mis voimaldab parimal moel
visualiseerida organisatsiooni protsesse. Uuringu tulemusena selgus, et erinevatel
organisatsioonitasanditel on vajadus erineva funktsionaalsuse jarele. Joonisele 17 1k 61
on autor paigutanud protsessi visualiseerimise tehnikad organisatsiooni tasandeid ja

nende poolt kasutatavaid andmeid arvestades. Autori hinnangul ilmnevad erinevatel
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tasanditel mirgististeemide eelised. Organisatsioonis tervikuna tuleb kasutada labivalt
tihte margisiisteemi, uuring annab piirkondliku politseitdd teenuse nditel vdimaluse

olemasolevat stisteemi toetava tooriista valikuks.

Teenuspohise juhtimise rakendamisel nihti vastuolu territooriumil pohineva hierarhilise
juhtimise ja teenuste juhtimise vahel. Siinkohal on oluline réhutada, et arvestades uue
avaliku halduse ja kogukonnakeskse ldhenemise pohiprintsiipe, tuleb avaliku sektori
juhtimine voimalikult suures osas detsentraliseerida ning viia kogukonnas probleemide
lahendamise {ile otsustamine voimalikult 1dhedale nende tekkimise kohale. Teenuse
omaniku ja teenuse planeerijate roll on pigem voimaluste loomine, parimate praktikate
jagamine ning kvaliteedikontroll. PPA saab selles vaates selgemalt visualiseerida teenuste
ja organisatsiooni struktuuri seose, autor pakub siinkohal vdimaliku kirjeldusena
varasemalt esitatud joonist 11 |k 42. Sonastatud eesmirgi ja kommunikatsiooni
puudumine voib tekitada teenuse rakendajates vastuseisu ja draootavat seisukohta (ei

vOeta vastutust ja ei otsustata).

Strateegiline e,
organisatsioon IDEF-0
tasand

Taktkaline e,
protsessi BPMN
tasand

Operatiivne e,
tegevuste
tasand

CM juhtumi Klienditeekond
korraldamine Teenusplaan

Andmetest [dhtuv Protsessist |Ghtuy

Joonis 17. Protsesside modelleerimise ja visualiseerimise margisiisteemid arvestades

PPA juhtimistasandeid (autori koostatud)

Teenuste muutmist nihakse PPA regulatsioonides arendustena. Arenduste vajadust
kirjeldatakse ldhtudes seadusest tulenevatest kohustustest, ressurssi jatkusuutlikkusest ja

protsessi parendamise vajadusest. Antud sonastus ei tdsta piisavalt esile organisatsiooni
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arengueesmirke. Antud ldhenemine iseloomustab pigem reaktiivset, kui proaktiivset
lahenemist. Proaktiivsus on omakorda kogukondliku mudeli rakendamise aluseks.
Kliendi vajadustest ldhtuva teenuse loomine ja riiklike prioriteetide vahelise tasakaalu

leidmine on piirkondliku politseitod teenuse osutamisel oluliseks marksonaks.

Pdhiliselt uuritud valdkondadena, neist ldhtuvate rakendusettepanekutena ja autori oma

panusena saab vélja tuua:

Juhtimise paradigmad. Strateegilisel ja taktikalisel tasandil tuleb selgemalt motestada
ja sonastada, millist mudelit juhtimisel soovitakse rakendada. Vastandlikud sonumid
tekitavad organisatsiooni erinevatel tasanditel vastuolusid. NPM ja avaliku hiive loomise
kisitlusega ei ole moistlik siduda hierarhilisi iilevalt alla suunatud biirokraatlikke,
avalikkust vilistavaid, monopoolseid ja aruandlusest ldhtuvaid kohustavaid késkusid.
Seda hoolimata asjaolust, et lithikeses perspektiivis voib see majanduslikult tunduda
efektiivsem. Efektiivsete eesmirkide seadmisel tuleb igal juhul piiida vorrelda neid
kliendile suunatud viairtusega, mitte ainult riiklike strateegiadokumentide
moddikutega. Autori panuseks on PA, NPM ja avaliku hiive loomise mudelite tausta

avamine ning erinevate siisteemide tegevuste vordlemine votme- eesmirkide kontekstis.

Kogukondlik lihenemine. Kogukondliku ldhenemise kontekstis tuleb rohkem pddrata
tahelepanu moistete sisu avamisele, millistele politseit6d mudelitele Eesti piirkondliku
politseitdod teenus toetub. Autor teeb ettepaneku kasutada maakondliku ja piirkondliku
politsei vaates teoreetiliste mudelitena: ,katkiste akende* teooriat ennetamaks probleeme
kogukonnas, probleemikeskset mudelit kogukonda enim héirivate probleemide vilja
selgitamiseks ja lahenduste leidmiseks ning kogukonnakeskset mudelit, mis keskendub
koige enam infovahetusele ja suhete loomisele. Kirjeldatud mudeleid saab ja tuleb
rakendada slimbioosis. Késitluste eristamine vOimaldab paremini motestada, millist
eesmirki soovitakse saavutada. Eraldi tuleb rohutada tdsiasja, et kogukonnakeskse
mudeli rakendamine ei vilista teiste politseitoo mudelite kasutamist. Autori panuseks
on Eesti politsei ja piirkondliku politseitoo teenuse hetkeseisu arvestades kolme
kogukonnakeskse mudeli viljapakkumine teenuse arendamiseks ja laiemalt politsei

organisatsiooni arendamiseks.
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Piirkondliku politseitdo kliendi késitlus. Piirkondliku politseitod teenuse vaates tuleb
késitleda Kkliendi segmenteerimist voimalikult laial skaalal vilistamata iihtegi
kogukonnas esinevat gruppi. Keskenduda tuleb pikaajalise suhte vdirtuse loomisele ja
teenusega kokkupuutuvate inimeste suunamisega nn kliendi lojaalsuse redeli korgematele
astmetele. Uuringu kidigus kasutatud kliendist ldhtuv véértusloome protsess osutus
efektiivseks meetodiks ametnike teadlikkuse tdstmisel teenuste loomisest ja
rakendamisest. Autori hinnangul on vodimalik seda rakendada ka teiste viliste
klientidega kokkupuudet omavate teenuste arendamisel. Autori panuseks on erinevate
autorite tolgendustele tuginedes kliendi segmenteerimise skaala loomine Eesti politsei
teenuste rakendamiseks. Skaala paikapidavus leidis kinnitust piirkondliku politseitdo
tegevusuuringu kéigus, kui loodi 24 erinevat persoonat, mis olid omavahel eristuvad ja

katsid kogu spektri.

Protsessijuhtimine. Protsessijuhtimist tuleb kasitleda, kui tervikut ja mitte keskenduda
tiksikutele aspektidele. Keskendudes liigselt ohjele ja ressurssidele, muutuvad sisendid ja
véljundid paratamatult vdhem tdhtsaks. Protsessijuhtimisel tuleb organisatsioonis
probleemide viltimiseks sonastada konkreetsed iilesanded vastavalt organisatsiooni
tasanditele (strateegiline, taktikaline ja operatiivne). Protsessijuhtimise tutvustamisele
suunatud aktiivsem kommunikatsioon aitab autori hinnangul vdhendada teenuspdhise
juhtimise ja territoriaalsusel pohineva hierarhilise organisatsiooni mudeli vahel. Autor
pakub selleks lihtsustatud struktuuri joonise (vt joonis 11 Ik 42), mis koondab klassikalise
hierarhilise organisatsiooni ja protsessidele keskenduva organisatsiooni elemendid ning

voimaldab organisatsiooni litkkmetel moista oma kohta ja rolli organisatsioonis.

Protsesside visualiseerimine. Visualiseerimist voimaldavate abivahendite puudumine
voib osutuda oluliseks tdkkeks protsessijuhtimise rakendamisel. Autor teeb ettepaneku
kasutada joonisel 17 Ik 61 esitatud margisiisteeme, valida neist organisatsiooni
olemasolevat teenuste juhtimissiisteemi toetav lahendus, arvestades konkreetse
tooriista funktsionaalsust ja sobivust. Autori panuseks on kolme erineva mérgisiisteemi
kasutamine piirkondliku politseitdd visualiseerimisel. Lébiviidud tegevusuuring

vOimaldas leida kinnitust mudelite teoreetilistes késitlustes vélja toodud voimaluste ja
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piirangute osas. Tulemused on iildistatavad ja neid on vdimalik rakendada PPA teiste

teenuste arendamisel.

Protsesside arendamine. Protsesside arendamisel teeb autor ettepaneku lihtuda senisest
enam protsessijuhtimise teoreetilistest Kisitlustest tagamaks organisatsiooni
diinaamiline areng. Hetkel arendatakse organisatsioonis protsesse vottes aluseks esile
kerkivaid probleeme. Kasutades erinevaid votmetegevusi (BPM), protsesside arendamise
vOi muutmise etappe (BBR) ja muutmisega kaasneva vastuseisu véltimise meetodeid
(nditeks BPR2), on voimalik saavutada teenuste juhtimisel Kiiremini uus kvaliteet
litkkudes Deming’i kvaliteediringil jargmisele ringile. Autori panuseks on analiiiisi
koostamine PPA teenuspohise juhtimise hetkeseisust. Tegevusuuringu raames leidsid
Kinnitust protsessijuhtimise teoorias Kirjeldatud ohud ja probleemkohad, mis vdivad
organisatsiooni erinevatel tasanditel ilmneda. Tegevusuuringu loovmeetodid voimaldasid
kaasata suurt hulka teenuse rakendajaid ning seda tehes murda postulaate ja muuta

juurdunud biirokraatlikku mdttemaailma.

Kokkuvdtvalt teeb autor jargmised ettepanekud.

e Arvestada strateegiliste eesméarkide seadmisel juhtkonna poolt kliendi ootuste ja
NPM pohimdtetega. Rakendamist saab alustada teenuste néitel, millised
voimaldavad kasutada kliendi laia késitlust ja rakendada efektiivselt
detsentraliseeritud otsustusprotsessi.

o Selgitada teenuste ja protsesside puhul teenuse omanike ja planeerijate poolt
vélja votmetegevused ja keskenduda hindamisel loodavale vaértusele ning
pOorata seejuures vihem tihelepanu ohjemeetmete strateegiliste moodikute
operatiivsel tasemel iiks-iihele teisendamisele. Uute mdodikute véljatootamine
on keerukas ning selleks soovitab autor kasutada uuringu kaigus rakendatud
loovmeetodeid kaasates nii teenuse osutajaid kui ka kliente.

e Mitte késitleda organisatsiooni struktuuri muutmist iseseisva eesmérgina, vaid
kombineerida traditsioonilist ja protsessile keskendunud mudelit, véltides
teadmatusest tekkivat vastandumist. Selleks peavad protsessi ja organisatsiooni
arhitektuuriga tegelevad ametnikud tegema koost6od. Autor teeb ettepaneku

koostada kava koolituseks, mis vordleb erinevaid organisatsiooni mudeleid ning
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toob vilja erinevate késitluste positiivsed kiiljed. Koolitustele tuleb kaasata
voimalikult suur hulk organisatsiooni litkmeid.

e Tegeleda teenuse planeerijatel organisatsioonis protsesside visualiseerimisega ja
kommunikeerimisega selliselt, et erinevatel tasanditel mdistetaks erinevaid rolle
(juht, omanik, planeerija, rakendaja jne) organisatsiooni ja kogukonna
kontekstis. Edu aluseks on protsessis osaleja teadmised tervest organisatsioonist
ja teenuste rakendamise terviklikust pildist, autor teeb ettepaneku valida
visualiseerimise tehnika, mis toetab olemasolevat teenuste juhtimise siisteemi
ning tutvustada teenuse omanike eestvedamisel visuaale rakendajatele.

e Kasutada teenuspohise juhtimismudeli rakendamisel sobivaid metodoloogilisi ja
tehnoloogilisi 1ahenemisi arvestades seejuures organisatsiooni erinevaid
tasandeid. Vajalik on olemasoleva siisteemi arendamine ja tdiustamine, kasutada
tuleb diinaamilist mudelit ja piiida valistada vastandumist.

e Kasutada kohalikust kontekstist 1ahtuvat muutuste kirjeldamist ning
kaitumismustrite eristamist vastasseisu véltimiseks ja postulaatide murdmiseks.
Selleks on voimalik kasutada kdesoleva t66 empiirilises osas ldbi viidud

tegevusuuringu metoodikat.

Autor on PPA piirkondliku politseitdod teenuse planeerija, uuringu tulemused ja
ettepanekud, mis on tehtud teenuse parendamiseks rakendatakse 2017. aasta teenuse
tegevuskavas. Libiviidud uuring on oluliselt mdjutanud piirkondliku politseit6o teenuse
rakendamist, kuna uuringus osales 50% teenuse osutajatest ja uuring andis voimaluse
selgitada teenuspohise juhtimise hetkeseisu PPA-s. Siinteesitud teoreetiline raamistik
vOoimaldas mdista organisatsiooni arengu etappe ja planeerida tulevikku suunatud
tegevusi. Uldised teenuspdhist juhtimist iseloomustavad ettepanekud formuleeritakse ja
esitatakse PPA juhtkonnale, neid on vdimalik rakendada sobivusel teiste sarnast iseloomu

omavate teenuste arendamisel.
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KOKKUVOTE

Kéesolevas magistritoos késitleti avaliku halduse juhtimissiisteemide muutusi ja
kogukonnakeskse ldhenemise rakendamise voOimalusi PPA piirkondliku politseitoo
teenuse nditel. Valdkonna teooria analiilisimisel selgus, et juhtimise ja kogukondliku
lahenemise teooriates on erinevaid ldhenemisi ja tolgendusi. Avaliku sektori teenuste

protsesside eesmarkide seadmine ja kliendi kasitlus erineb erasektori praktikatest.

Avaliku halduse ja riigi korralduse puhul soovitakse nidha Eestis ATKRR kontekstis
arengut, mis muudaks institutsioonid demokraatlikumaks, efektiivsemaks ja tohusamaks.
Lahendusena néhakse sageli traditsioonilise avaliku halduse mudeli asendamist NPM
pohimodtetega. NPM on vdimalik avada erinevates késitlustes erinevas fookuses.
Kéesolevas to0s kasutati Osborne ja Gaebler’i ning Hoodi teoreetilisi kasitlusi, mis
omavad {iihist nimetajat, kuid erinevat strateegiat. Alusideeks on avaliku sektori
tulemuslikkuse tdstmine, teenuste nduete ja kvaliteedi vastavus kliendi ootusele, mis on
sarnane erasektori ldhenemisele. Siit ilmneb ka iiks olulisemaid NPM kriitikaid - avalikus
sektoris on keerulisem méératleda klienti ja eesmérgid on tihti ajas muutuvad. Avaliku
sektori pdhiiilesandeks on luua avalikku véartust, selleks on pakutud erinevaid
kontseptsioone ja vOimalusi. Magistritdos keskenduti avaliku hiive késitluse tunnuste
vordlemisele varasemate teoreetiliste késitlustega. Kvaliteedi tagamiseks on oluline
maidratleda klient ja tema roll teenuse vaates. Kéesolevas t60s kasutati erinevate autorite
tolgendusi ja segmenteeriti klienti viies erinevas kategoorias: subjekt, elanik, tarbija,
klient ja partner. Klienti ja kliendile loodavat véartust vorreldi avaliku halduse ja

politseitdo erinevate mudelite poolt pakutavate vadrtuste ning loogikatega.

Kogukonnakeskne politseitoo on laialt levinud mdiste, kuid selle moiste sisustamine ei
ole kerge. Kéesolevas to0s voeti aluseks Ponsaer’i poolt loodud politseitod mudelite
jaotus ajalises kontekstis ja keskenduti mudelitena piirkondliku politseitéo vaates
mdjukamatele: kogukonnakeskne, probleemikeskne ja “katkiste akende” teooriale. Kuna
igapdevaselt rakendatakse politseitod0 mudeleid paralleelselt, siis on kdesolevas to0s

loodud vordlus kogukonnakeskse ja professionaalse politseitdo erisuste moistmiseks.
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Autor siinteesis eelpool kirjeldatud késitlustele toetudes avaliku halduse siisteemidest,
politseitdd mudelitest, loodavatest véirtustest ja kliendi poolt tajutavast teenusest
vordluse (vt tabel 5 Ik 19). See vdimaldab paremini mdista, kuidas erinevaid siisteeme

rakendades konkreetse kliendi poolt tajutava tulemuseni joutakse.

Protsessijuhtimine on erasektoris laialt levinud, sisaldades palju erinevaid variatsioone.
Kéesolevas t60s keskenduti mudelitele, mis voimaldavad protsesse kirjeldada,
analiiiisida, visualiseerida ja parendada. Mudelitena toob autor t66 konteksti arvestades
vilja BPM iildised késitlused, BPR d&riprotsesside muutmise ja BPR2 protsesside
muutmise ja imbernimetamise. Eraldi on avatud protsesside visualiseerimise vdimalusi,
keskendudes teenuse plaanile, IDEFO mudelile ja BPMN margisiisteemile. Protsesside
muutmiseks on erinevaid metoodikaid, kuid nende rakendamisel tuleb arvestada riskidega
ja kavandada tegevusi nende maandamiseks. Kéesolevas magistritods on selleks vilja

toodud soovituslikud etapid.

NPM pdhimotetes, kogukonnakeskse politsei ldhenemistes ja protsessijuhtimise
rakendamisel on libivalt sarnased tunnused: strateegiliste eesmérkide seadmine, viértuse
loomine, kliendile keskendumine, tasandite mé&ératlemine organisatsioonis ja
diinaamiline areng. Magistritods keskenduti hetkeolukorra kirjeldamisele ja
analiiisimisele ning viidi tuleviku olukorra Kirjeldamiseks 1dbi tegevusuuring.
Tegevusuuring vOimaldas kaasata suure osa teenuse rakendajatest, kasutada

loovmeetodeid testimaks nende toimivust kliendile vaartust loova teenuse disainimiseks

PPAs.

Kaheosaline uuring voimaldas tuvastada 16hesid hetkeolukorra ja tuleviku soovide vahel.
Analiiiisi tulemusel saab autor teha ettepanekuid teeuste iildiseks arendamiseks PPA-s ja

kasutada uuringus kogutud teadmisi piirkondliku politseitdd teenuse parendamiseks.

Esimeses  uuringu  etapis,  kirjeldati  hetkeolukorda  dokumendianaliiiisile,
ekspertintervjuudele ja fookusgrupi intervjuule tulemustele tuginedes. Reformi jargset
muutust ja teenuspShisuse rakendamist ndhti paljuski kui vaid organisatsiooni
juhtimisega seonduvat muutust ning sageli vélistati teenuse rakendajate tasand. Selgelt

on tajutavad 1dhed strateegilise, taktikalise ja operatiivse tasandi vahel. Teenuste
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rakendamist ja protsessijuhtimist ndhakse vahendina strateegiliste iilesannete
tilkeldamiseks organisatsiooni iiksuste vahel ja ressurssi sidumisena tegevustega.

Tegemist ei ole veel kogu organisatsiooni hdlmava tervikliku protsessijuhtimisega.

Teises uuringu osas ldbi viidud piirkondliku politseitoo tegevusuuringu raames kasutati
erinevaid loovmeetodeid vaartust loova teenuse disainimiseks. Tegevused olid
efektiivsed ja tditsid oma eesmérgi. Uuringu erinevates etappides ilmutasid osalejad
positiivset ootust teenuspohise ja kogukonnakeskse ldhenemise osas, samas tunti puudust
selgemast eesmirkide sdnastamisest, koolitusest ja kommunikatsioonist. Kinnitust leidis
organisatsiooni muutustega kaasnev vastuseis, seda nii juhtimise paradigmade,
kogukonnakeskse ldhenemise, kui ka teenuspdhise juhtimise osas. Kogutud andmete

alusel loodi protsesside visualiseerimiseks ndidismudelid.

Magistritoos piistitatud eesmirk ja sellest tulenevad uurimisiilesanded said tdidetud.
Hetkeolukord kaardistati ja viidi ldbi analiiis. Piirkondliku politseitéd teenuse
rakendajaid kaasates viidi 1dbi tegevusuuring ja saadi sisend teenuse arendamiseks
kliendile loodava vaértuse vaates. Eesti politsei konteksti arvestava teoreetilise raamistiku
kohandamine voimaldab teha ettepanekuid PPA-le tuldise juhtimismudeli muutusteks

kogukonnakeskse ldhenemise ja protsessijuhtimise arendamise osas.

Kéesolevas magistritoos uuriti - avaliku  sektori  juhtimise paradigmasid ja
kogukonnakesksust PPA 2014. aasta reformi konteksti arvestades. Protsessijuhtimise
arendamiseks ja kliendile loodava véirtuse osas koguti informatsiooni organisatsiooni
siseselt. Edasistes uuringutes on voimalik kaasata organisatsiooni teenuste vidrtusloome
parendamiseks PPA vilised partnerid ja huvigrupid. Samuti on vdimalik pdhjalikumalt
keskenduda teenuspohise mudeli rakendamise kiisimustele Eesti avalikus sektoris, vottes
aluseks Vargo ja Lusch (2008) erasektori voi Osborne, Radnor ja Nasi (2013) avaliku

sektori teenustele keskenduvad service dominant logic pohimotteid.
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Lisa 1. Ekspertintervjuu kiisimused teenuse omanikuga

Jrk Intervjuu kiisimus Teema Eesmirk uuringus ja seos varasemate
uuringutega
1 Kui kaua Te olete politseis Sots. Intervjueeritava roll PPA teenuspdhises
tootanud? tunnused juhtimises, enda iilesannete tajumine ja
2 Mis on Teie praegune roll / moistmine.
positsioon / funktsioon?
3 Mis on Teie ametikoha
eesmirk ja peamised
iilesanded arvestades
teenuspoOhist juhtimist?
4 Milliseid politsei tegevusi NPM Kuidas mdistab teenuse omanik
mojutas 2014 reform? organisatsiooni muutusi tildises
riigihalduse kontekstis ning kuidas
seostab muutusi protsessijuhtimisega.
5 Palun nimetage 2-3 BPM PPA teenuspdhise juhtimise rakendamine
teenuspohise juhtimise ja muutuste tunnetamine vorreldes
erinevust vorreldes varasema varasema tookorraldusega.
valdkondliku juhtimisega?
6 Kuidas seatakse PPA s NPM Voéimaldab mdista, millist juhtimise
organisatsiooni paradigmat (nt: PA, NPM vdi PVM)
tegevuseesmarke? iseloomustavaid tegevusi PPA rakendab.
7 Kuidas Te moistate COP Voimaldab mdista PPT rakendamise
kogukonnakeskset aluspdhimdtete tdlgendamist.
politseitegevust?
8 Millised on peamised PPT COP Eesmirk on saada iildine iilevaade
teenuse sihtgrupid ja nende kogukonnakeskse politseit66
vajadused? sihtgruppidest. Soov teada saada, mis on
olulisemad sihtgruppide vajadused ja
ootused seoses kogukonnakeskse
politseitodga.
9 Kuidas toimub protsesside BPR Protsesside uuendamise ja muutmise
kaasajastamine (arendamine)? korralduse protsess PPAS.
10 Kuidas on seni korraldatud BPR
teenuspohise juhtimise
kommunikatsioon ja koolitus?
11 Palun nimetage 2-3 kdige BPR Sisend teenuse parendamise vaateks

prioriteetsemat tegevust
tuleviku vaates, millele tuleb
teenuspohise juhtimise
arendamisel tdhelepanu
pOOrata.

sisendi saamiseks konkreetse rolli
kontekstis.
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Lisa 2. Ekspertintervjuu kiisimused teenuste protsessihalduriga

Jrk Intervjuu kiisimus Teema Eesmairk uuringus ja seos varasemate
uuringutega
1 Kui kaua Te olete politseis Sots. Intervjueeritava roll PPA teenuspdhises
tootanud? tunnused juhtimises, enda iilesannete tajumine ja
2 Mis on Teie praegune roll / mdistmine.
positsioon / funktsioon?
3 Mis on Teie ametikoha
eesmirk ja peamised
iilesanded arvestades
teenuspoOhist juhtimist?
4 Milliseid politsei tegevusi NPM Kuidas on moistetud organisatsiooni
mojutas 2014 reform? muutusi ning kuidas seda seostatakse
protsessijuhtimisega. Varasem uuring:
(Suve, 2015).
5 | Palun nimeta 2-3 teenuspohise | BPM PPA teenuspdhise juhtimise rakendamine
juhtimise erinevust vorreldes ja muutuste tunnetamine vorreldes
varasema valdkondliku varasema tookorraldusega.
juhtimisega?
6 Kuidas seatakse PPA s NPM Voimaldab mdista, millist juhtimise
organisatsiooni paradigmat (nt: PA, NPM voi PVM)
tegevuseesmarke? iseloomustavaid tegevusi PPA rakendab.
7 Kuidas jagunevad protsessis BPM Protsessijuhtimise tasandite, osapoolte ja
osalevad ametnikud ja nende nende {ilesannete sisustamine PPAs.
rollid/funktsioonid?
8 Kuidas toimub protsesside BPR Protsesside uuendamise ja muutmise
kaasajastamine (arendamine)? korralduse protsess PPAS.
9 Kuidas on seni korraldatud BPR
teenuspohise juhtimise
kommunikatsioon ja koolitus?
10 | Milline on juhtimistarkvara BPM Protsessijuhtimises rakendatava tarkvara
TROUX rakendamise roll voimalused ja kasutamine.
PPA teenuspohises
protsessijuhtimises?
11 Palun nimeta kolm kdige BPR Sisend teenuse parendamise vaateks sisendi
prioriteetsemat tegevust saamiseks konkreetse rolli kontekstis.
tuleviku vaates, millele tuleb
teenuspohise juhtimise
arendamisel tdhelepanu
poorata
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Lisa 3. Fookusgrupi intervjuu kiisimused

kommunikatsioon ja koolitus?

Jrk Intervjuu kiisimus Teema Eesmaérk uuringus
1 Kui kaua Te olete politseis
tootanud? . .
2 | Mis on Teie ametikoha eesméark Sots. Intervlugerltgvatg rpll PPA
X N teenuspohises juhtimises, enda
ja peamised iilesanded tunnused . LT
a1 iilesannete tajumine ja moistmine.
arvestades teenuspdhist
juhtimist?
3 Milliseid politsei tegevusi NPM Kuidas on mdistetud organisatsiooni
mojutas 2014 reform? muutusi ning kuidas seda seostatakse
4 Kuidas muutus on m&jutanud BPM protsessijuhtimisega. Varasem uuring:
piirkondlikku politsei t66d? (Suve, 2015).
5 Kuidas Te mdistate
kogukonnakeskset COP Voimaldab mdista PPT rakendamise
politseitegevust? aluspohimotete tolgendamist. Eesmérk
6 | Millised on pohilised tegevused, on saada iildine iilevaade
mida piirkonna politseinikud copP kogukonnakeskse politseit66
PPT kaigus teevad ja millist sihtgruppidest. Soov teada saada, mis
eesmirki need tdidavad on olulisemad sihtgruppide vajadused
7 Peamised sihtgrupid ja valised jaootused seoses kogukonnakeskse
osapooled kogukonnapolitsei COP politseit6oga.
to0s
8 Kuidas toimub protsesside
. . . BPR
kaasajastamine (arendamine)? . . .
9 Kuidas on seni korraldatud ProtsiSSIdeiduuendamlse ja muutmise
teenuspohise juhtimise BPR orralduse protsess PPAS.
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Lisa 4. Piirkondliku politseitoo teenuse teenusekaart TROUX viljavote

Teenuskaart
Teenuse Piirkondliku politseitdo teenus
nimetus
Omanik ennetuse ja siiliteomenetluse biiroo
Kirjeldus Piirkondlik politseitoo on kogukonna vajadustest ldhtuv ja probleemide
lahendamisele keskendunud politsei tegevus konkreetses piirkonnas.
Piirkondliku politseitdd eesmirgiks on ldhendada politseid kogukonnale,
milleks arendatakse ja siivendatakse politsei, kogukonna, asutuste, ithenduste
ning kohalike omavalitsuste koost66d ja infovahetust. Lahendatakse
kogukonna turvalisust hdirivad probleemid ning selle tulemusel tagatakse
avalik kord ja suurendatakse iildist turvalisust.
Tegevus: kogukonna vajadustest l&htuv ja probleemide lahendamisele
keskendatud politsei tegevus konkreetses piirkonnas.
Huvigrupid Kohalik omavalitsus
Sotsiaal- ja lastekaitsetootajad
Kogukond
Kohalikud ettevotted
PPA siiliteomenetlejad
Mittetulundusiihingud
Haridusasutused
Noorsoopolitseinikud
Naabrivalvesektorid
Ennetusspetsialist
Protsessid Vorgustikutdo teostamine
Piirkondliku politseitd6 aruandluse korraldamine
Suhtlemine kogukonnaga
Piirkonda iseloomustava info haldamine
Kogukonnaga seotud kaebuste lahendamine
Piirkondlikuks politseitooks tookeskkonna korraldamine
Moddikud Nimetus Uhik PL tase
(joolisiv Rahulolu kohalike politseinike tooga % 83,00
aasta
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Lisa 5. Piirkondliku politseitoo protsessi hierarhia koos tiitvate rollidega

Jrk Protsessi/allprotsessi nimetus Rolli nimetus
Piirkondliku politseitdo teostamine
1 Piirkondlikuks politseitddks tookeskkonna korraldamine
1.1 Piirkondliku politseitdod késitleva juhendmaterjali
véljatdotamine
1.1.1. Olemasoleva praktika ja digusaktide analiiiis Piirkondliku politseitdo
grupijuht (PPA)
1.1.2. | Probleemi tuvastamine piirkondliku politseit66 teostamise | Piirkondliku politseit6o
0sas grupijuht (PPA)
1.1.3. Probleemi lahendamist voimaldava juhendmaterjali Piirkondliku politseitdo
véljatddtamine grupijuht (PPA)
1.14. Viljatootatud juhendmaterjali eelkooskdlastamine Piirkondliku politseitdo
grupijuht (PPA)
1.1.5. Juhendmaterjali registreerimine DELTA-s dokumendihaldur
1.1.6. Juhendmaterjali allkirjastamine peadirektori poolt Peadirektor
1.1.7. Juhendmaterjali allkirjastamine valdkonna juhi poolt KKPO juht
1.1.8. Juhendmaterjali edastamine asjaosalistele Piirkondliku politseit6o
grupijuht (PPA)
1.2. Piirkonnapolitseinikele koolituste korraldamine
1.2.1. Koolitusteemade ja koolitajate ringi miératlemine Piirkonnavanem
1.2.2. Koolituse toimumise koha valimine Piirkonnavanem
1.2.3. | Koolituse toimumise kohta info edastamine asjaosalistele Piirkonnavanem
1.2.4. Koolitusmaterjalide ettevalmistamine Piirkonnavanem
1.2.5. Koolitustegevuses osalemine Piirkonnavanem
1.2.6. Koolitusest osavotu arvestamine Piirkonnavanem
1.3. Toograafiku/td6aja haldamine
1.3.1. Viljakutsete ja diguskorra seisundi analiilisimine Piirkonnavanem
1.3.2. Kuu to6graafiku koostamine Piirkonnavanem
1.3.3. Kuu toograafiku tootajatele teatavaks tegemine Piirkonnavanem
1.3.4. Tegeliku tooaja miarkimine andmebaasi Piirkonnavanem
1.35. Tegeliku t66aja kinnitamine TEPLA-S Piirkonnavanem
1.4. Piirkonnapolitseinike transpordivahendite kasutamise
korraldamine
1.4.1. Lébisdidu ja kiitusekulu iile arvestuse pidamine (LOB) Piirkonnavanem
777
1.4.2. | Uksuse transpordivahendite(: iile) arvestuse pidamine (LOB) Piirkonnavanem
777
1.43. Uksuse transpordivaheglditg: sihipérase kasutamise Piirkonnavanem
_' tagamine
1.44. Uksuse transpordivahendite ja nende eriseadmete Piirkonnapolitseinik
hoolduse- ja remondivajaduse tuvastamine
1.4.5. Uksuse transpordivahenditega ja nende eriseadmetega Piirkonnapolitseinik
hoolduses- ja remondis kdimine (???)
1.5. Piirkondliku politseitdd liksuse materjaaltehnilise

varustuse haldamine (???)
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151, Piirkondliku politseitd6 iiksuse varustuse vajaduse Piirkonnavanem
kirjeldamine
1.5.2. Piirkondliku politseitdo iiksuse varustuse iile arvestuse Piirkonnavanem
pidamine
153. Piirkondliku politseitdo liksuse varustuse korrasoleku Piirkonnavanem
kontrollimine
1.5.4. Biirootarvete ja muude tarvikute vajaduse koondamine Piirkonnavanem
1.55. Biirootarvete ja muude tarvikute tellimuse esitamine Piirkonnavanem
jaoskonna juhile
1.5.6. | Biirootarvete vajaduse edastamine logistikule (LOB) (???) Piirkonnavanem
15.7. Biirootarvete ja muude tarvikute jagamine Piirkonnavanem
1.6. | Teenistusliku kontrolli 14biviimine piirkondliku politseit6d
valdkonnas
1.6.1. Kontrollkdigu kavandamine prefektuuri Piirkondliku politseitdo
grupijuht (PPA)
1.6.2. Kontrollkdigu labiviimine prefektuuris Piirkondliku politseitdo
grupijuht (PPA)
1.6.3. Teenistusliku kontrolli kokkuvdtte koostamine Piirkondliku politseitdo
grupijuht (PPA)
1.6.4. Teenistusliku kontrolli kokkuvotte eelkooskolastamine Piirkondliku politseitdo
prefektuuriga grupijuht (PPA)
1.6.5. Teenistusliku kontrolli kokkuvotte registreerimine dokumendihaldur
DELTA-s
1.6.6. Teenistusliku kontrolli kokkuvotte allkirjastamine KKPO juht
DELTA-s valdkonna juhi poolt
1.6.7. Teenistusliku kontrolli kokkuvotte edastamine KKPO juht
prefektuuridele
2 Piirkonda iseloomustava info haldamine
2.1. Kohaliku infovorgustiku loomine Piirkonnapolitseinik
2.2. Piirkondliku informatsiooni kogumine Piirkonnapolitseinik
2.3. Piirkondliku info analiilisimine Piirkonnapolitseinik
2.4. Piirkondliku info sisestamine KAIRI infokogus Piirkonnapolitseinik
2.5. | Kogutud info alusel piirkondliku politseit6o planeerimine Piirkonnavanem
3 Suhtlemine kogukonnaga
3.1. Suhtlemine kohaliku omavalitsuse asutuste ja kolmanda
sektori organisatsioonidega
3.1.1. Kohtumise aja kokkuleppimine Piirkonnapolitseinik
3.1.2. Kohtumise teema tipsustamine Piirkonnapolitseinik
3.1.3. Materjalide ettevalmistamine kohtumiseks Piirkonnapolitseinik
3.1.4. Kohtumisel osalemine Piirkonnapolitseinik
3.15. Tagasiside andmine vahetule juhile Piirkonnapolitseinik
3.2 Piirkonna elanikele regulaarse vastuvotu korraldamine
3.2.1. Vastuvotu aja ja koha kindlaksméddramine Piirkonnavanem
3.2.2. | Vastuvdtu aja ja koha edastamine piirkondliku politseitdo Piirkonnavanem

koordineerijale
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3.2.3. Vastuvotu aegade ja kohtade koondamine tabelisse Piirkondliku politseitdo
koordineerija
(prefektuur)
3.2.4. Vastuvotu aja ja koha edastamine Piirkondliku politseit6d
kommunikatsioonibiiroole koordineerija
(prefektuur)
3.2.5. Elanike teavitamine vastuvotuajast ja kohast Piirkonnavanem
3.2.6. Vastuvotu aja ja koha sisestamine PPA kodulehele PPA kodulehe haldaja
3.2.7. Elanike vastuvdtmine Piirkonnapolitseinik
3.2.8. Kaebuste lahendamise alustamise otsustamine Piirkonnapolitseinik
3.3. Kohaliku meediaga suhtlemine
3.3.1. | Politseitood kajastava info edastamine kohalikule meediale |  Piirkonnapolitseinik
3.3.2. Artiklite kirjutamine kohalikule ajalehele Piirkonnapolitseinik
3.3.3. Esinemine kohalikus meedias Piirkonnapolitseinik
3.3.4. Sotsiaalmeedia kasutamine Piirkonnapolitseinik
4 Kogukonnaga seotud kaebuste lahendamine
4.1 Kaebuse vastuvotmine Piirkonnapolitseinik
4.2. Kaebuse registreerimine Deltas dokumendihaldur
4.3. Téiendava informatsiooni kogumine kaebuse sisu kohta Piirkonnapolitseinik
4.4, Vidrteo- voi kriminaalmenetluse alustamise otsustamine Piirkonnapolitseinik
4.5. Kaebajale vastuse koostamine Piirkonnapolitseinik
4.6. Kaebuse vastuse edastamine allkirjastamiseks jaoskonna Piirkonnapolitseinik
juhile
4.7. Kaebuse vastjuse allkirjastamine Jaoskonna juht
4.8. Kaebajale koostatud vastuse registreerimine DELTA-s dokumendihaldur
4.9. Kaebajale vastuse edastamine dokumendihaldur
5 Operatiivvalves osalemine (jaoskond)
5.1. Jaoskonna operatiivvalve graafiku koostamine Piirkondliku
kriminaaltalituse juht
5.2. Jaoskonna operatiivvalve graafiku teatavaks tegemine Piirkondliku
kriminaaltalituse juht
5.3. Jaoskonna operatiivvalves olemine Piirkonnapolitseinik
5.4. Viljakutse edastamine valvegraafikus osalejale Valijuht
5.5. Viljasoitmine siindmuskohale Piirkonnapolitseinik
5.6. Viirteo voi kriminaalmenetluse alustamine (??7?) Piirkonnapolitseinik
5.7. Siindmuskohal t66 10petamisest teatamine Piirkonnapolitseinik
5.8. Menetlustoimingute registreerimine MIS-is Piirkonnapolitseinik
5.9. Viirteo voi kriminaalmenetluse materjalide iileandmine Piirkonnapolitseinik
6 Piirkondliku politseitdo aruandluse korraldamine
6.1. Piirkondliku politseitdd kohta arvestuse pidamine
(prefektuuris)
6.1.1. Avalike esinemiste kohta info kandmine tabelisse Piirkonnapolitseinik

85




Lisa 5 jarg

6.1.2. | Kohalikus meedias avaldatud artiklite ja esinemiste arvu Piirkonnapolitseinik
kandmine tabelisse
6.1.3. | KOV komisjonides esinemise kohta arvestuse pidamine Piirkonnapolitseinik
6.1.4. Kohalike koostoolepingute kohta arvestuse pidamine Piirkonnavanem
6.1.5. Naabrivalvesektorite kohta arvestuse pidamine Piirkonnavanem
6.2. PPT aruande koostamine (prefektuuris)
6.2.1. Piirkondliku politseitdo kohta info korjamine Piirkonnavanem
6.2.2. Avalike esinemiste ja meediakajastatuste kohta Piirkonnavanem
kuuaruande koostamine (KOM) (???)
6.2.3. Avalike esinemiste ja meediakajastatuste kuuaruande Piirkonnavanem
edastamine piirkondliku politseit66 koordineerijale
(prefektuuris)
6.2.4. Avalike esinemiste ja meediakajastatuste kohta info Piirkondliku politseitoo
koondamine prefektuuri PPT aruandesse koordineerija
(prefektuur)
6.2.5. PPT aruande edastamine ARO-le Piirkondliku politseitoo
koordineerija
(prefektuur)
6.2.6. PPA PPT aruande koostamine Piirkondliku politseit6o
grupijuht (PPA)
6.3. PPT aruande koostamine (PPA)
6.3. Prefektuuridest lackunud andmete koondamine iihte KKPO peaanaliiiitik
aruandesse
6.3.1. | Prefetkuurist lackunud andmete edastamine piirkondliku KKPO peaanaliititik
politseitdod grupijuhile
6.3.2. Andmete tipsustamine prefektuuridega Piirkondliku politseitdo
grupijuht (PPA)
6.3.3. Andmete korrigeerimine prefektuuri PPT aruandes Piirkondliku politseitdo
koordineerija
(prefektuur)
6.3.4. | Prefektuuri korrigeeritud PPT aruande edastamine KKPO | Piirkondliku politseit6o
ARB peaanaliiiitikule koordineerija
(prefektuur)
6.3.5. Lopliku PPA PPT aruande koostamine KKPO peaanaliititik
6.3.6. PPA PPT aruande avaldamine PPA kodulehel KKPO peaanaliiiitik
7 Vorgustikutoo teostamine
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Lisa 6. Piirkondliku politseitoo teenuses kasutatav inimressurss

Pohit66 nimetus PPT teenuses
kasutatav t6oaeg %
piirkonnapolitseinik_PT_586 46
piirkonnavanem_PT 593 51
noorsoopolitseinik_PT_542 20
politseijaoskonna juht_PT_506 7
juhtivkorrakaitseametnik_PT_529 7
piirkondliku politseit6 spetsialist PT 629 69
vanemkorrakaitseametnik PT_590 9
biiroo juht PT 064 4
teabetdoo vanempiiriametnik PT 169 1
migratsioonijarelvalve vaneminspektor PT 297 1
migratsioonijadrelevalve inspektor PT 3A6 1
infovarade juhtivkorrakaitseametnik_PT_528 3
vanemvairteomenetleja PT 613 10
vadrteomenetleja PT 614 10
biiroo juht PT 074 1
juhtivstaabiteenistuja_PT_963 1
ndunik PT 976 1
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Lisa 7. PPA teenuste regulatsiooniga seotud méistete loetelu

Arendus soovitud eesmérgi saavutamiseks vajalike tegevuste kogum, mis
hdlmab endas nii probleemi defineerimist (selget sonastamist),
eesmargi fikseerimist kui ka nimetatud eesmérgi saavutamist
(probleemi lahendamist)
Arendusvajadus mingi fikseeritud muudatuse vajadus, mille realiseerimist ei ole veel

otsustatud, arenduse menetlemine kuni arenduse realiseerimise
otsustamiseni

Asutuse tegevuskava
(ATK)

asutuse tegevuskavas maératletakse Politsei- ja Piirivalveameti
(edaspidi asutus) planeeritava perioodi arengueesmargid ja nende
saavutamiseks vajalikud tilesanded, mis tulenevad siseturvalisuse
arengukavast ja selle rakendusplaanist - kuidas asutus viib ellu
valdkonna {ild- ja alacesmérgid iihe eelarveaasta 10ikes

Baaseelarve

riigieelarve koostamise menetluse protsessis planeeritavaks aastaks
eraldatavad rahalised vahendid (sarnane mdiste — kululagi)

Eelarve

konkreetse aasta tekkepdhine kuluplaan, mis on eelarveklassifikaatori
alusel jaotatud eelarveridadeks . Eelarveklassifikaator on kindlalt
piiritletud arvestusobjektide kogum, mille alusel koostatakse ja
liigendatakse eelarve ja seatakse eelarve piirmiirad

Eelarvejuht

peadirektori poolt kinnitatud eelarve juhid on peadirektori asetéitjad
ja prefektid

Eelarve kasutusplaan

majandamiskulude ja investeeringute eelarve kasutamise planeering
eelarve kontode ja kuude 16ikes

Eelarvekomitee

Eelarvekomiteesse kuuluvad peadirektori asetditja arenduse alal,
juhtimisarvestuse ja planeerimise biiroo juhataja, sama biiroo
politseindunik ja ndunik ning eelarveteenistuse vanem.
Eelarvekomitee iilesandeks on eelarve koostamise protsessis
piirsummat tiletavate lisavajaduste, eelarve muudatuste ja
lisataotluste osas otsuste tegemine

Kululimiit struktuuriiiksusele madratud rahaline limiit kulude tegemiseks
Projekt piistitatud eesmaérgi saavutamiseks vajalike jarjestatud td6de kogum,
mis on piiratud téhtaja ja eelarvega. Projekt viiakse ellu vastavalt
projektiplaanile
Protsess teatud eesmérgi saavutamisele suunatud tegevuste korrastatud kogum

Rahastamiskava

jargmise ja sellele jargneva kolme eelarveaasta ministeeriumi
valitsemisala rahaliste vahendite kava

SAP majandustarkvara, mille erinevates moodulites toimub
raamatupidamise-, personali- ja kuluarvestus
SAP BO aruandluskeskkond, milles kajastub eelarve ja kululimiitide tditmise
aruandlus
Struktuuriiiksuse struktuuriiiksuse tooplaan sisaldab teenuse todplaanis
tooplaan struktuuriiiksusele miératud alliilesandeid
Teenus vairtuse pakkumine sihtriihmadele

Teenuse omanik

arendusosakonna v0i administratsiooni biiroo juht, kelle vastutusel on
konkreetse(te) teenus(t)e juhtimine ja koordineerimine asutuses.
Teenuse omanik otsustab teenuse eelarvestamise, eesmérgistamise,
sihtrithma voi huvigrupi kindlaksmééramise, jarelevalve ja muude
teenusega seotud kiisimuste lile
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Teenuse planeerija

arendusosakonna v0i administratsiooni biiroo teenistuja, kes vastutab
talle méaratud teenuse arendamise ja planeerimise eest ning osaleb
teenuse eesmargistamises, sihtrithma kindlaksméiramises, teenuse
ressursi planeerimisel ja -eelarvestamisel

Teenuse rakendaja

struktuuriiiksuse teenistuja, kes teostab igapédevaseid tegevusi voi
toiminguid teenuse osutamisel ja rakendamisel asutuses voi vélistele
sihtriihmadele

Teenuse ressurss

inimvara, transpordivahendid, kinnisvara, koolitused, vahendid, IT
rakendused ja tarkvarad

Teenuse téoplaan

teenuse tooplaan sisaldab teenuse planeeritava aasta:
1) kvaliteedimoddikuid ning nende alg- ja sihttasemeid;
2) protsesside tooiilesandeid ja nende tditmiseks vajalikke
alliilesandeid;
3) projekte ja nende realiseerimiseks vajalikke alliilesandeid;
4) riskide maandamismeetmetest tulenevaid tooiilesandeid ning
projekte ja nende tditmiseks vajalikke alliilesandeid

Teenuste ja koonddokument, mis sisaldab:
struktuuriiiksuste 1) asutuse tegevusvaldkonna pikaajalisi eesmérke ja nende
tooplaan moddikuid;
2) planeeritava aasta kdigi asutuse teenuste toOplaane
Volitatud isik eelarvejuhi méaratud isik, keda on volitatud tegema tehinguid

méidratud eelarve konto voi kululimiidi piires ning kooskdlastama
kuludokumente
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Lisa 8. Tegevusuuringu struktuur ja etapid

Etapp Meetodid Valim Tahtaeg Viljund/informatsioon
Loovmeetodite PPA ESB teenuse 03.11.15 | Uuringu labiviimiseks sobivate
testimine, piloot planeerijad loovmeetodite valik. To6lehtede

Hetkeolukorra kaardistus

vormide mugandamine.

Dokumendi-analiiiis

PPA teenuste juhtimise
regulatsioonid

Teenuste haldamise ja
planeerimise tarkvara

TROUX
PPA PPT teenuskaardi
analiiiis
Intervjuu (pool- PPA PPT teenuse
struktureeritud omanik
intervjuu) PPA ESB teenuste
protsessi haldur
Intervjuu 4 prefektuuri PPT
(fookusgrupi koordineerijad
intervju) (teenuse rakendajad)

Andmete analiiiis

Autori panus

Detsember 2015-Jaanuar 2016

PPA teenuspdhisejuhtimise
iildise raamistiku moistmine.

Teenuspohisejuhtimise iildine
rakendamine PPA s.

Teenuspodhisejuhtimise kéigus
protsesside haldamine PPAs.

Teenuse rakendamise erisused 4
prefektuuri vaates. Teenuse
kirjelduse ja rakendamise
erinevused.

Probleemi kirjelduse tipsustus

Tegevus, teenuse parenduskava

huvi-mgju 4 prefektuuris PPT 4 regiooni erinevad maatriksid
maatriks teenuse osutajad
persoonade (piirkonnakonstaablid) 24 erinevat persoonat
loomine tthe grupi suurus 14- (persoonad valitakse ja
16. Kokku ca 30% grupeeritakse tulenevalt H-M
teenuse osutajatest. Q maatrikisi tulemustest)
empaatia kaart g 24 epaatiakaarti vastavalt
% ] loodud persoonadele
=) vadrtus- E 16-20 tk, persoonad kelle kohta
g pakkumise § koostatakse empaatia kaart
3 16uend s valitakse ja grupeeritakse
S g tulenevalt H-M maatrikisi
S tulemustest
klienditeekonna 3 8 tk, klienditeekonna kirjelduse
kaardistus persoonade valim peab katma
vOimalikult suurt hulka
kirjeldatud persoonadest
teenusplaani 8 tk, teenusplaani sisu vastab
loomine klienditeekonna kaardistustele
Andmete ja protsessi Autori panus Eesmargiks leida PPT
analiiiis politseit6d teenuse rakendamisel
vastavalt kogukonna ootustele
© tihiseid tunnuseid ja tuvastada
b erisusi arvestades teenuse
g rakendamise piirkondlikke
= eripirasid.
Prototiilipimine <“: PPT protsessivoo koostamine
2 (BIZAG]I) ja protsessi joonise
§s loomine (IDEF0)

Uuenenud teenuse ja
protsesside
tutvustamine
huvigruppidele

PPA teenuseomanikud,
planeerijad ja protsessi
haldurid

Ettepanekute tegemine PPA
juhtkonnale teenuspdhise
juhtimise arendamiseks
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Lisa 9. Huvi-mdju maatriksi kokkuvotvad tulemused

joupingu

Ida prefektuur Lduna prefektuur Laane prefektuur Pohja prefektuur
Elanikud Abipolitseinik Abipolitseinik Inimesed
Kohalik Kohalik Kogukond Kogukond
omavalitsus omavalitsus Kohalik omavalitsus | Kohalik omavalitsus
Kool Lastekaitse Kool Koolid
= Kurjategija Maavalitsus Kiilaselts Korrakaitse tthingud
= Lasteaed Meedia Lastekaitse Kriminaalhooldajad
2 Ohvriabi MTU Meedia MTU
0 Siseministeerium Ohvriabi Ohvriabi Naabrivalve
> Talunik Pédsteamet Sotsiaalmajad Riik
Vabatahtlikud Sotsiaaltootaja Vabatahtlik péddstja Turvafirmad
Vabatahtlikud
Ettevdtja Elanikud Elanikud Elanik
Kannatanu Kaitseliit Ettevotja Kannatanu
< Keskkonna- Korteritihistud Lasteaed Korteritihistud
g inspektsioon Kriminaalhooldus | Maksu- ja Tolliamet Kiilavanemad
= Kriminaalhooldus Naabrivalve Naabrivalve Noortekeskused
E LSV ohver Pédsteamet Prokuratuur
S Maksu- ja Volikogu
2 Tolliamet
T Maksumaksja
Meedia
Kohalik poliitik Ettevotjad Keskkonna- Ettevotjad
Kohus Kodutu inspektsioon Kohus
_ Komisjonid Kohus Kriminaalhooldus Kurjategija
3 Lobustusasutus Kool Maanteeamet MUPO
£ Relvaomanikud Kriminaalpolitsei Siseministeerium Ohvriabi
qg Tapa erikool Kurjategija Sisemised kliendid
= Teemeister Prokuratuur Turvafirmad
Turvafirma
Asotsiaal Haigla Haigla Kindlustus
© 3 Jahiklubi Kaitseliit
2 3 Korteriiihistud Kohus
g Lastekodu Vangla
= Meditsiin
=
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Lisa 10. Persoonade segmenteerimise kokkuvotvad tulemused

1. Lahisuhtevdgivalla ohver - tarbija.

2. Oigusrikkuja, vigivallatseja, sdltlane — subjekt.

4. Erivajadusega persoon — tarbija, elanik.
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Lisa 11. Persoonade empaatiakaardi kokkuvétvad tulemused

Mure pigem laste pérast

Persoona | Persoona nimi Kahju ROOmM
liik
subjekt Artjom Vangla Pédsemine politsei eest
Vassiljev Ei oma sdprade seas autoriteeti
tarbija Jaan Piiss Hirm varast ilma jadda Omada kontrolli kdige iile
Vara ikka viahe Kindlus homse paeva suhtes
Peab tegutsema seaduse piires Arendada ennast erinevas
mottes
tarbija Maali Kask- Soovitud tulemust ei saa Kuulatakse édra
Smirnova Jadb murega tiksi Lubatakse aidata
Mure tervisega
§ tarbija Mari Endast ja lastest kahju, kui ROOmustab staatus (ema,
X Maasikas mees vigivallatseb abikaasa, perenaine,
T Hirm, et elu v3ib veel toovoimeline)
= hullemaks minna Vdlgade puudumine
h=] Soltuvus alkoholist, rutiinist ja
taolisest elustiilist
elanik Mart Tamm Jaab iiksikuks Sopradega kaasa minemine
Viiksem palk sdpradest Edukusest ei unista
Takistused (vanemad, uus Et jatkuks raha
elamispind, kes abistaks Soome
toole)
subjekt Vasja Popkin Naine ja lapsed segavad ROOmustab, et tal on sdbrad,
nautida tdiskasvanulikku elu kes teda toetavad
Kriitika
tarbija Getter Must Et vahemalt sellest viikesest Asjad, raha
tutvusringkonnast vélja ei Tutvused
tougataks Tunnustus
Armumine
partner Ulo Patrol Tervise kahjustused Saaks risti
Perest ilma jadmine Austus
Kiitus
Oma relv (kodus)
Alarmsoiduk (kodus)
5 Korrarikkuja tabamine
E subjekt Jaan Ratas Hirm kaotada pere Kodune domineerimine
i) Toetuse kaotus (raha) Hea to6ots
= Saame hakkama
S partner Jaan Kask Ameti positsiooni kaotamine Populaarsus
B Kardab tildsuse hukkamdistu Valimiste voit
= Saavutused
Isiklik edukus
tarbija Linda Tamm Laste kaotamine Laste heaolu
Vigivald Vigivallatud pievad
Rahulolematus riigi suhtes Kodu
Mees ldheb éra Raha
Laste tulevik Pisiv sissetulek
Elukaaslase muutumine
tarbija Virve Tobi Hirm oma elu pérast Tegeleda aiandusega ja

kanadega
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Lisa 11 jiarg

tarbija Jekaterina Uksindus Kui saab kellegagi radkida
Kond Iseseisvalt hakkama saamine Oma sdbranna
Liikumise piiratus Jagada muresid
Poja vihene tidhelepanu
elanik Margus Magi Naise lahkumine Ari laienemine
Sideme puudumine ldhedastega Perele on tagatud heaolu
Ei suuda kohustusi tdita Naisele LEXUS
To61 olles on elamistingimused Et teeniks 8000 kuus
halvad Uus &ripartner
5 tarbija Valentina Tervis kehveneb Keegi muretseb ja tegeleb
3 Novikova temaga
fo tarbija Veronika Mees kaob korvalt Soovib elada omas mullis ei
g Tamm-Piitt Soovib, et mees kutsutakse taha korvaliste isikute
o korrale, aga ei karistata sekkumist
= Soovib véimete kohast t66d
- elanik Andres Mets | Kas ettevotmine on jétkusuutlik | Pere heaolu — lapsed saaksid
Riik ei véartusta haritud ning neil ldheks hésti
pollumajandust piisavalt Maal on voimalik hakkama
Kas mu tervis vastu peab saada — toit on laual
tarbija Sandro-Kevin Ei voeta tosiselt Ema — isa toovad kingiks
Trepp Raha on véhe arvuti ja X box'i
Keegi petab Soprade tunnustus
Ei suuda endale pandud ootusi Saab omaette olla
téita Leida omale dge tegevus/hobi
tarbija Jekaterina Kardab mehest ilma jéédda Mehe armastus teeb rd0mu,
Smirnova Kardab, et kui jaab iiksi pole | kui mees kéitub hésti ja hoolib
nii palju vabadust Laste heaolu
Kardab, et sdbrad ja pere on R066m seltskonnas viibimisest
mehe poolt kui midagi juhtub Alkohol
Kardab majandusliku heaolu
parast
tarbija Larissa Kardab laste turvalisuse pérast Iga mehe kaine pdev on
Mihhalski Ei ole kuhugi minna onnistus
Ei saa meheta hakkama Laste dnnestumised
Mida teised motlevad
- Mis saab kui ei saa vigastuste
5 parast to6le minna
é tarbija Mathias N66p “Ei tunne toetust ema poolt Kodune olukord, kui paraneb
g Uhiskond ei vota teda omaks Sobrad tunnustavad
= Asotsiaalne eluviis takistab Hakkan normaalseks
= koolis edasi joudmist Tahan olla emale hea laps
- Tulevik mustades vérvides Head sobrad
Uksindus Oma tuba
subjekt Oleg Ivanov | Vahele jadmine ja kinni minek Kindel legaalne sisse tulek
Perest vélja heitmine Hoolivus, armastus
Ei suuda 15petada Pere
subjekt Vladimir Tervis ldheb halvemaks Saaks rahulikult elada
Sokolov Jédn vahele Oleks terve
Oleks raha
tarbija lmi Uksi maailma vastu ei suuda Kui mingi tema info
Ternovskaja Kardab kurjategijate realiseerub
kéttemaksu Tema ettepanekutega
arvestatakse

94




Lisa 12. Teenuse kirjelduse kokkuvétvad tulemused

Teenuse nimi Teenuse kirjeldus Teenusega
Probleemi Erinevaid koost66 partnereid Usalduslik molemapoolne suhe
lahendamine kaasates plitiame leida inimeste Soovituslikud nduanded
probleemidele lahenduse Saab abi, inimest kuulatakse, kaasatakse
erinevatesse tegevustesse kogukonnas
Tervis paraneb
- Iseseisev hakkama saamine
=] Paremad suhted naabritega
o LSV Aitasime inimesel leida Ohvri mérkamine tihiskonnas
= lahendamine erinevatele probleemidele Teadlikkuse tdstmine peresuhetes
s lahendusi, et muuta elukvaliteeti Alkoholisdltuvusest vabanemine
- paremaks Turvalisuse suurenemine,
lahenemiskeeld
Usalduse tdusmine abistavate
organisatsiooneide vastu
Toimetulek oma finantskohustustega
Laste dppeedukus ja toimetulek
Probleemidele Aitasime pereisal, pere ja tema Stabiilne t66koht
koostdos probleeme lahendada, koost66s Soltuvusest vabanemine
lahenduse tootukassa, arstide ja Pereelu paranemine
5 leidmine sotsiaaltootajatega. Elukeskkonna paranemine
% ) Isiku vaartustamine
“‘é Uldine tervise paranemine
= Riskinoorte Ehitame Getteri iimber vorgustiku Katkenud hariduse jatkamine
g koostdo- inimestest (tugiisik, Peresuhete paranemine
3 vorgustik noorsoopolitseinik, lastekaitse Halbade soprade ringist vélja saamine
tootaja jne). Eesmargiks on tema
toetamine ja suunamine turvalisse
ja elutervesse keskkonda.
Probleemsete Soov on iiht last aidata, teda Leiab huvitegevuse, Ldpetab kooli
noorte aitamine suunates toetades, Opetades, Head suhted vanematega
lepime koos kokku, kes erinevate Uhiskonna tunnustus
5 tegevuste eest vastutab. Eesméark Oskab ise parem lapsevanem olla
2 on lapsest kasvatada normaalne Saab midagi dgedat teha
ﬁo inimene. Saab , hammasrataste‘ vahelt dra
g Suhete Suhtlen piirkonnas inimestega, Turvaline liiklemine , Vara sdilimine
2 hoidmine/ jagan infot, saan infot ning Turvaline kogukond ja keskkond
i loomine saavutan usaldusvéirtuse selleks, Turvaline koolitee
- et inimesed tunneksid ennast Naabrivalve, Arstiabi, Teehooldus
turvaliselt. Koolitransport
Lastele vabaaja tegevused
Kaasatus ja vajalikkuse tunne
Noortele Kutsun iihise laua taha Suhe pere ja koduga, Hea haridus, kool
suunatud koostdopartnerid, et asi korda Enesekindluse tdusmine
vorgustiku- saada. Mina panen asja kdima ja Elukvaliteedi paranemine
§ teenus nemad jddvad tegelema, toetan Uute eesmirkide leidmine
£ vajadusel
% Parema elu Me leiame koost60s erinevate Soltuvusest vabanemine
§ nimel ametkondadega vdimalusi Tervise paranemine
= sOltlaste parema ja puhta tuleviku | Tugivorgustiku tekkimine (head tunded,
£ nimel. armastus)

Suhete taastumine perekonnaga
Piisiv legaalne sissetulek
Tulevik
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Lisa 13. Protsessijuhtimisega seotud méistete loetelu

Protsess

Lihtsalt struktureeritud, méddetud kogum tegevusi, mis on loodud
tootma mingit konkreetset viljundit kindlale turule voi kliendi rithmale
(Green & Rosemann, 2000).

Protsessi juhtimine

tiksikute protsesside juhtimine, opereerimine ja parendamine (Dumas
et al, 2013).

Protsessijuhtimine

Organisatsiooni siisteemne tegutsemine eesmargi nimel (Dumas et al,
2013).

Protsesside
timberkujundamine

Protsesside muutmine, arvestades organisatsiooni arenguid, kasutades
selleks erinevaid tehnikaid ja hoides keskmes muudetavat protsessi
(O’Neil & Sohal, 1999).

Avalik teenus

Teenus mida riik, kohalik omavalitsus vdi avalikku tilesannet taitev
eradiguslik isik osutab isiku tahtel (sh eeldataval tahtel) tema seadusest
tulenevate kohustuste tditmiseks voi diguste kasutamise
voimaldamiseks (ATKRR, 2013).

Teenus Tegevus voi tegevuste tulem, mis on suunatud vilistele voi sisemistele
klientidele. Teenusel ja teenuse protsessil peab olema miaratletav
algus ja 10pp. (Riigikantselei, 2014)
Teenusepdhine On meetod, mis seob asutuses tehtava td0 sihtriihmadele pakutava
juhtimine vadrtusega ning voimaldab analiiiisida tegevuste tohusust seostades

kulusid tegevustega (Siseministeerium, 2015).
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SUMMARY

IMPLEMENTATION OF PROCESS MANAGEMENT PRINCIPLES IN REGIONAL
POLICE SERVICE DEVELOPMENT BASED ON AN EXAMPLE OF POLICE AND
BORDER GUARD BOARD

Kalvi Almosen

A considerable reform was carried out within the Estonian police in October 2014. Many
significant rearrangements and modifications were carried out through this process. Aims
of these changes were not comprehensively expressed, but the following objectives were
set during the process: comprehensive and effective management, switching from
function based to service based management, strengthening local police and the image of
police as a problem solver and a partner. Described goals are inherent to new public
management principles and suitable for implementing community-centered police
models. The changes refer to service based approach, which is based on process
management In order to analyse Police and Border Guard Board (hereinafter PBGB) in
transition to the above mentioned changes author raised the following question as a
research problem: how has the reform of 2014 affected the development of community
policing service and which theoretical approaches can support the development of

community-centered and process based service in PBGB

The aim of present Master’s thesis is to find answers to the question and to ascertain and
provide the conceptual bases on which the community policing service can be promoted
in PBGB after the reform in 2014. In order to achieve these objectives the author has set
the following research tasks:
¢ to define theoretical framework of public management models which is
necessary for service improvement;
e to adjust the contextual theoretical community-centered approach in order to
develop community policing;
e to draw together the theoretical framework for developing process management
and organising public services, based on the example of community policing in
PBGB;
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e to analyse services and processes in PBGB in order to point out necessary steps
for improving community policing;

e to carry out community policing survey in PBGB;

e to draw conclusions from the survey and make suggestions in order to improve
community policing service and service based management as a whole in PBGB

on the basis of the survey results.

The present Master’s thesis consists of two chapters. The first chapter explains
development of public management, differences of models and client segments. Author’s
focus is on new public management approach, but an overview of previous and following
models is also given. The importance of focusing on the client and overview of
differences in services offered by the police compared to other services, are discussed in
client segmentation. The second important issue is community-centered approach in
policing. Author brought out theoretical models, which can be implemented in planning
community policing service when local context is taken into account. Community
policing and professional police strategies are compared in order to understand the
possibilities and differences of their implementation. In the third part of the first chapter
the author explores the framework of improving public sector processes, based on process
management and process change theories, using the example of PBGB community

policing service.

Second chapter of the Master’s thesis presents the methodology and findings of the
community policing action survey conducted in PBGB. Description of present situation
and the future are viewed separately throughout the survey. In the first stage of the
research the author conducted document analysis, half-structured expert interviews and a
focus group interview to explain the present situation by gathering information on the
impact of the 2014 PBGB reform. Also current practices and activities were analysed.
The process owner, process administrator and regional coordinators of community
policing service were treated as experts in this field. In the second part of the survey 50%
of community policing officers were involved in describing how to create value for
customers using service design tools. Two different views of service blueprints were

created as a result. In this part of the research 76 service design worksheets were filled
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out by using techniques such as creating stakeholder management matrix’s, personas,
empathy cards, value proposition canvas and service blueprints. Based upon the
community policing service blueprints and their analysis the author draw up two

flowcharts using different process visualisation tools.

The aim of the Master’s thesis was fulfilled. The survey enabled to ascertain gaps between
the present situation and needs for the future. As a result of the conducted analysis the
research questions were answered and following proposals to improve PBGB’s services
and process management in general were made:
e to formulate organisation’s strategic objectives more clearly considering
theoretical approaches;
e to implement community policing models based on theoretical frameworks which
take local context into account;
e to focus more on customer in community policing and attempt to create value for
broader customer segment;
e to approach process management as a whole and to acknowledge it’s dynamics
and variations in different levels of organisation;
e to use process visualisation in order to understand how the organisation operates
and performs;

e to apply appropriate theoretical approaches to develop process management.

The present Master’s thesis examined public sectors management paradigms and
community-centered approach based on the 2014 reform of PBGB. Information was
gathered within the organisation regarding process management development and the
value it creates for its customer. Further researches could involve external partners and

stakeholders to improve the creation of value in services PBGB offers to its customers.
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