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1. Sissejuhatus

Vastavalt Siseministeeriumi infotehnoloogia- ja arenduskeskuse (edaspidi
SMIT) paringule esitab Instar EBC OU (edaspidiInstar) klientide rahulolu-uuringu
labivimise pakkumise. Pakkumine on koostatud lahtuvalt SMITi esitatud
pakkumise esitamise ettepanekus ja tehnilises kirjelduses esitatud alginfost.
Pakkumine sisaldab uuringu labivimise tehnilise lahenduse ja turvalisuse
kirjeldust, kogumaksumust ja uuringu labiviimise ajakava etappide loikes.

Tanu pohjalikule teadmiste pagasile ja rahvusvahelisele kogemusele,
suudame pakkuda nii optimaalseid lahendusi kui korgetasemelist partnerlust -
meie organisatsiooni tundmine ning uuendusmeelne lahenemine tagavad t6o
efektiivsuse ja kiiruse ning voimaldavad meil varasemast veelgi paremaid
tulemusi saavutada.

| 2. Rahulolu uuringu sisu ja eesmargid

Instar viib labi SMITi klientide rahulolu-uuringu, mille eesmargiks on moodta
klientide rahulolu SMITi poolt pakutavate teenustega ning vorrelda saadud
tulemusi eelmiste aastate uuringute tulemustega.

SMITi klientide rahulolu-uuringu vastajateks on SMITi klientide nii teenuste
peakasutajad kui ka tavakasutajad. Arvestuslikult on SMITi kliente ligikaudu
10 000, sealhulgas Siseministeeriumi valitsemisala asutused (Siseministeerium,
Politsei- ja Piirivalveamet, Hairekeskus, Paasteamet, Sisekaitseakadeemia) ja
valiskliendid (nt Valisministeerium, Kultuuriministeerium jne).

KUsitluse kaigus uuritavad esialgsed suuremad alateemad on:
1. Taust

Rahulolu SMITiga

Teenindamine ja klienditugi

SMITi té6kohateenused

SMITi teenused

Arendustegevus

Ok W

Klientide rahulolu-uuringu uheks valjundiks on soovitusindeks (NPS), mis on nii
ulevaatlikuks ja ajas monitooritavaks moddikuks klientide rahulolu méotmisel,
kui ka heaks sisendiks arendustegevuste planeerimisel.
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3. Valim ja meetod

Rahulolu uuring viiakse labi SMITi klientide hulgas, kes kasutavad uuringus
vaadeldavaid teenuseid. Uldvalimi suuruseks on ligikaudu 10 000 klienti. Osa
tapsematest kliendikontaktidest edastab uuringu tellija projekti alguses ja
osadele klientidele jagab SMIT ise uuringu kutseid.

Kuasitlus

Andmeid kogutakse kuUsitluse teel veebis. VeebikUsitluse labivimiseks kasutab
Instar  kusitlusplatvormi  Surveymonkey.  SurveyMonkey  kasutamisel
salvestatakse kogu vastajate teave turvaliselt SOC2 akrediteeritud
andmekeskustesse, mis jargivad turvalisuse ja tehnilisi parimaid tavasid.
Kogutud andmete edastamine tagatakse turvalise HTTPS-Uhenduse kaudu
ning kasutajate sisselogimised on kaitstud TLS-i kaudu. Puhkeolekus olevad
andmed krupteeritakse toostusharu standardsete krupteerimisalgoritmide ja
tugevuse abil.

Koigile valimisse kuulujatele saadetakse kas Instari (nendele, kelle kontakte
SMIT saab jagada) vdi tellija (hendele, kelle kontaktandmeid pole voimalik
Jjagada) poolt e-posti teel kUsitluses osalemise kutse voi veebilink kUsimustikule.
Vastuste kogumist on voimalik ka sms'de ja muul viisil labi viia. Vastused
salvestuvad jooksvalt ja vastajal on voimalik jatta ankeedi taitmine pooleli ning
jatkata hiljem.

Uuringuga alustamiseks valib SMIT valja teenused (teenuste arv on ligikaudu
100, mille kohta Kklientidelt tagasisidet kusitakse ning koos pakkujaga
valmistatakse ette uuringu labiviimiseks kusimused, mis koige paremal
voimalikul moel kirjeldavad kliendi arvamust osutatavate teenuste kohta.
Klsimuste arv on ligikaudu 80 kusimust. Tapsemad kusimustiku osade sisu ja
Jarjekord kooskolastatakse tellijaga uuringu esimeses etapis. Vastajale antakse
voimalus valida mitu teenust hindamiseks ning lisada hinnangutele ka avatud
kommentaare. Koostatud kusimustik on dunaamiline ehk soltuvalt vastaja
asutusest voib kusimuste koosseis ja teenuste list erineda. Lisaks voib kusimuste
koosseis erineda vastaja vastustest tulenevalt.

Uuringu labiviimise etapid
o Ettevalmistused

1. SMIT valib valja teenused (teenuste arv on ligikaudu 100, mille kohta
klientidelt tagasisidet kusitakse.

Tellija ja pakkuja koostoos valmistatakse ette kusimused uuringu labiviimiseks,
ligikaudu 80 kusimust, sh soovitusindeksi uurimine ja avatud kommentaarid.
Klsimustiku esialgsed suuremad alateemad on:

e taust;
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rahulolu SMITiga;
teenindamine ja klienditugi;
SMITi tédkohateenused;
SMITi teenused;
arendustegevus.

2. Ettevalmistatud kusimustik vaadatakse ule koos tellijaga ning viiakse sisse
soovitud muudatused vastavalt tellija muudatusettepanekutele.

3. Enne kuUsitluse algust kooskolastatakse ankeet SMITi esindajatega ja
koostatakse kaaskiri.

4. Viiakse labi kUsimustiku ja kaaskirja veebistamine ning testimine.
¢ Labiviimine ja andmete kogumine
5. Kusimustiku valjasaatmine klientidele Instari ja SMITi poolt.

6. Regulaarsete meeldetuletuste saatmine mittevastajatele ja nendele, kes on
kusitluse taitmise pooleli jathud.

7. Pidev vastamisaktiivsuse jalgimine ja ulevaate andmine SMITile.
e Uuringu tulemuste analiiis ja kokkuvotte

8. Kusitluse kaigus kogutud info analtuusimine ja interpreteerimine, jarelduste
tegemine.

9. Analuusitulemuste pohjal lopparuande koostamine, sh vordlus varasemate
aastate uuringute tulemustega (SMIT edastab vajalikud vordlusandmed
parast lepingu solmimist).

10. Teenusepodhiste raportite koostamine igale teenusele.

11. Uuringu tulemuste esitlemine vahemalt 3 korral (SMITi juhtkonnale, SMITi
laiendatud juhtkonnas ehk koikidele tédtajatele ning SMITi Uhele kliendile)..

Analiits

Kogutud andmete podhjal viiakse Llabi statistiline anallls kasutades MS
analuusitarkvara. Kusitlusandmete anallusis kasutatakse peamiselt kirjeldava
statistika meetodeid. Sageduste jaotuste esitamiseks kasutatakse risttabeleid
Jja kujundatud graafikuid.

Anallus teostatakse koigi vastajate Uleselt, asutuste, ametipositsioonide ja
peakasutaja (kas vastaja on vdi ei ole peakasutaja) loikes. Eraldi analuUsitakse
teenusega rahuolu osa teenuste loikes. Vajadusel saab teostada lisaanaluusi
ka piirkondade voi muude tellijale oluliste naitajate Loikes.

Analuusi kaigus viiakse labi ka vordlusanaluls SMITi varasemate aastate

klientide rahulolu-uuringute tulemustega, mille kohta edastab vajalikud

materjalid tellija.

Lisaks koostatakse avatud vastuste pohjal kokkuvotlik analuius koos naidetega.
5



CUTTING EDGE
EMPLOYER BRANDING

q(f Instar

Tulemuste pohjal esitatakse tellijale jareldused ning parendusettepanekud.

Analuusi taiendavad tingimused on voimalik labi raakida.

4. Tulemused

Kusitluse tulemusel saadud info analuusitakse, interpreteeritakse ning
esitatakse tellijale saadud tulemused ja tehtud jareldused.

Anallusi tulemuste pohjal koostatakse lopparuanne (sh vordlus varasemate
aastate uuringute tulemustega), koostatakse teenusepdhised raportid igale
teenusele ning koostatakse Powerpoint ettekanne. Soovi korral edastatakse
kliendile uuringu tulemused taiendavate andmetabelitena MS Excelis voi muus
soovitud formaadis. Avatud vastused edastatakse tellijale koondatud kujul MS
Excel formaadis tabelitena voi muus soovitud formaadis.

Tulemustest ulevaate anname vahemalt kolmel korral Powerpoint
ettekandena tulemuste tutvustuse ja arutelu kohtumisel SMITi juhtkonnaga,
SMITi koikidele tootajatega ning SMITi uhele kliendile.

a 5. Ajakava

Uuringu ettevalmistamine, labiviimine, anallus ning esitamine votab aega
arvestuslikult 11 nadalat. Tegevuste ajakava on jaotatud kolme suuremasse
etappi:

o FEttevalmistustodd - wuuringu fookuse tapsustamine, sisu ja
eesmarkide taiendamine, kusitletavate andmebaasi koostamine,
kUsimustiku koostamine, taiendamine ja kinnitamine tellijaga,
kusimustiku testimine.

e Uuringu labivimine - kusitluse labiviimine tellija klientide hulgas,
vastajatest ulevaadete tegemine ja meeldetuletuste saatmine
mittevastanutele.

e Tulemuste kokkuvote, andmete puhastamine ja analuus.
Andmetabelite ja raportite koostamine, jarelduste ja ettepanekute
tegemine, suuliste presentatsioonide ja arutelude labiviimine.

Allpool on valja toodud esialgne indikatiivhe tegevuste ajakava. Tapsem
ajakava lepitakse kokku uuringu esimese etapi alguses koostoos tellijaga.
Instari meeskond saab téddega alustada koheselt peale lepingu allkirjastamist
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Ettevalmistused

KUsitluse labiviimine

Andmete puhastamine, analuus,

Jjarelduste tegemine, raportite ning

materjalide koostamine

Tulemuste ettekannete labiviimised
Lopptulemuste ja materjalide ule

andmine

6. Riskianaluus

TABEL 2. RISKIANALUUS

\

Y

Instar

CUTTING EDGE
EMPLOYER BRANDING

Kusitlusega seotud riskid

KUsimustiku koostamine
votab planeeritust kauem
aega.

Riski suurus: madal

Kuna soovitakse sailitada voimalikult palju vorreldavust
eelnevate kusitlusperioodidega, pohineb uuring suures
osas varasematel kusimustikel.

Ajakavas on ette nahtud ajaline puhver ankeedi l6pliku

versiooni kinnitamiseks.

KUsimustiku
kooskolastamine votab
planeeritust kauem aega.

Riski suurus: madal

Ankeedi koostamisel lepitakse kokku tahtajad, milleks
esitatakse kUsitlusankeet ning mis kuupaevaks
oodatakse tellijapoolset kooskolastust.

Kusitluse labiviimine votab
planeeritust kauem aega.

Riski suurus: keskmine

Kusitluse labiviimiseks on planeeritud neli nadalat, mis
on pakkuja varasema kogemuse kohaselt piisav aeg
sellise mahuga kusitluse labiviimiseks ning vajaliku
valimi kokkusaamiseks.

Teatud regulaarsusega saadetakse meeldetuletused
kUsitluses osalemiseks. Vastavalt vajadusele
tdiendatakse sihtgruppideni jdudmise meetodeid.

Kusitlustele vastajate
vahene koostdodvalmidus,
vastajad keelduvad
kUsitluses osalemast.

Riski suurus: keskmine

Teema ei ole delikaatne ega keeruline vastata.
Kusitlusankeet koostatakse selliselt, et vastamise
ajakulu oleks voimalikult vaike. Andmete kogumisel on
arvestatud taiendava tookuluga vastuste lackumise
suurendamiseks (veebikUsitluse puhul meeldetuletuste
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saatmine, pidev vastuste laekumise jalgimine ning
vastavate meetmete kohene tarvidusele votmine).

e Kusitluse kaaskirjas selgitatakse teema olulisust ning iga
respondendi panuse tahtsust.

Vastamisaktiivsus kujuneb e Valimisse kaasatutele selgitatakse kaaskirjas uuringus
oodatust madalamaks osalemise tahtsust.
e Vajadusel saadetakse valimisse kaasatutele
Tagajdrg: ei suudeta meeldetuletuskirjad.
saavutada eesmargiks e Enne kusitluse algust levitatakse koosto6s tellijaga
seatud vastamismaara; ei aktiivselt infot kisitluse kohta asutuste sees.
saa teha usaldusvaarseid ¢ Vajadusel keskendutakse vaiksema
Uldistusi vastamisaktiivsusega asutustega suhtlemisele.

Riski suurus: kdrge

Kusimused on mitmeti e KuUsimustik vaadatakse ule ja uued kusimused

moistetavad voi segased. koostatakse uuringumeeskonna spetsialistide poolt,
kellel on ulatuslikke kogemusi kusimustike

Riski suurus: madal valjatoétamisel.

e Vajadusel lisatakse klsimuste juurde tapsustavad
selgitused ja kommentaarid ning moistete selgitused.

Ankeet on liiga pikk e Projektimeeskonnal on pikaajaline ankeetide
koostamise kogemus ning oskus arvestada, kui palju

Tagagjarg: palju katkestamisi, aega klsimustele vastamiseks kulub.

madal vastamise maar e Ankeedivaljatddtamisel lepitakse koostdos tellijaga
kokku ajalised kriteeriumid ankeedi vastamise

Riski suurus: keskmine pikkusele.

7. Uuringu maksumus

Uuringu maksumuseks on 9 490 EUR. Uuring viiakse labi koigi SMITi teenuste
kasutajate seas. Hind sisaldab uuringu ettevalmistamist, kusitluse labiviimist,
tulemuste analuusi, jareldusi, ettepanekuid, tabelite kujul lOpparuande
kirjalikku kokkuvotet, teenusepohiseid raporteid ja vahemalt kahte suulist
ettekannet tulemuste esitlemiseks.

Eelarve baseerub kusitluste labiviimise hinnal, konsultantide té6otundidel ning
tehnilistel kuludel.

Uuringu pakkumises olevaid osi on voimalik vajadusel labi radkida ja muuta voi
ara jatta, sellisel juhul korrigeerib pakkuja ka hinnapakkumist vastavalt.

Hinnale lisandub kaibemaks.

Tasumine toimub vastavalt poolte kokkuleppele, mis solmitakse tellija ja
téovaotja vahel lahtudes tédvotulepingu uldtingimustes punktist 7.3.
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8. Meeskond

Projekti meeskonda juhib Instari uuringute suuna projektijunt Annika Alus.
Meeskonda kuulub lisaks Instari tegevjuht Kersti Vannas.

Annika Alus, uuringute suuna projektijuht

Annika on Instari uuringute suuna projektijunt, kes on spetsialiseerunud
uuringute metoodika valjatéétamisele, andmeanalllsile ning tddandja
brandingule.

Annika Alus on kogenud analuutik ja projektijuht, kellel on tugev taust
andmepohistes otsustes ning uuringute labivimises. Ta on lopetanud Tallinna
Ulikoolis ~ suhtekorralduse eriala (2014) ning omandamas TalTech's
personalijuhtimise magistrikraadi. Lisaks on taiendanud end jarjepidevalt
analtutiliste ja tehniliste oskuste vallas - omades nii Google Analyticsi
sertifikaati kui ka labinud koolituse SQL paringukeele kasutamiseks

andmebaaside haldamisel.

Annika on todétanud ariprotsesside analuutikuna, juhtides rahvusvahelisi
projekte ja meeskondi uuringufirmas NielsenlQ. Tal on kogemused nii
kvantitatiivsete kui kvalitatiivsete uuringute planeerimisel ja labiviimisel - alates
eesmarkide seadmisest ja metoodika loomisest kuni tulemuste analuusi ja
soovituste koostamiseni.

Tanu oma susteemsele motlemisele, tugevale suhtlusoskusele ja tehnilisele
vilumusele suudab Annika uhendada andmeanallusi praktiliste lahendustega,
toetades nii ettevotteid kui organisatsioone teadlike ja strateegiliste otsuste
tegemisel.

Kersti Vannas, konsultant

Kersti on Instari tegevjuht ja konsultant, kes tegeleb ettevotete strateegilise
noustamisega, tddandja brandingu, uuringute ning koolitustega.

Kersti on Eestis Uks esimesi to6andja brandingu valdkonna asjatundjaid. Ta on
tootanud tédandja maine teemadega alates 2005, aastast ning avaldanud selle
aja jooksul arvukalt artikleid, juhendanud uliopilasi ning osalenud esinejana
tdoandja maine teemalistel konverentsidel. Peaaegu juba kakskummend aasta
on Kersti labi viinud Eesti mahukaimat tooootuste uuringut. Ta on ka labi viinud
arvukaid rahulolu uuringuid nii avaliku kui erasektori organisatsioonides.

Kersti on ldpetanud Tartu Ulikooli majandusteaduskonna 2003. aastal juhtimise
ja majanduse modelleerimise/o0konomeetria suunal. 2006. aastal omandas ta
magistrikraadi Estonian Business School’is rahvusvahelise juhtimise erialal.
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Kersti on juhtinud ja labivinud mahukaid uuringute projekte nii Eestis kui
valismaal nii avaliku- kui erasektori organisatsioonidele.

Kogu projekti valtel toimub poolte vahel regulaarne infovahetus kliendiga.
Oleme vajadusel valmis sisu selgitama ja taiendama.

Pakkumise kgostas:
Instar EBC OU

16.05.2025
Pakkumine on jous 2 kuud alates pakkumise esitamise paevast
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