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- HeiVali lihitutvustus ja kogemus

Uuringu pakutav lahendus vastavalt tehnilisele kirjeldusele

Uuringu labiviimise ajakava etappide I0ikes

Uuringu labiviimise tehniline lahenduse ja selle turvalisuse kirjeldus ning riskianallts
Kogumaksumus

Naiteid ja ettepanekuid kujunduse ja anallttsilahenduste kohta



HEIVAL CONSULTINGU LUHITUTVUSTUS

+ Heival OU (kaubamargiga HeiVal Consulting) on 1993. aastal asutatud juhtimiskonsultatsioonide ettevéte.

« HeiVal Consulting on keskendunud keerukamatele tdo6taja- ja kliendirahulolu, juhtimise, strateegia, kvaliteedijuhtimise ja
turundusega seotud projektidele.

« Osutame ndustamisteenust ning viime labi uuringuid, analliise ja koolitusi avalikule sektorile, teadusasutustele ja ettevotetele.

» HeiVal Consultingu asutajad ja konsultandid Tonu Hein ja Kaido Valjaots on organisatsioone ndustanud enam kui 25 aastat. Tonu Hein
on valitud Eesti Konsultantide Assotsiatsiooni poolt Aasta Konsultandiks 2010. Suhtleme klientidega eesti, inglise, soome ja vene keeles.

» Aastatel 2007 ja 2009 on HeiVval Consulting saanud Eesti Kvaliteeditihingult tunnustuse — Edasipiirgiv Organisatsioon

+ Heival Consulting on strateegia (sh tehnoloogia-, turundus- ja ekspordistrateegia) valjatootamiseks loonud kaubamargiga kaitstud
Liivakella® meetodi. Liivakella® meetod vdimaldab strateegia koostamist terviklikult juhtida ja siduda erinevad analiitsid Gheks loogiliselt
seotud tervikuks.

Meie klientide rahulolu

HeiVal Consulting kasutab oma tegevuse tulemuslikkuse hindamiseks CSI metoodikal pShinevat kliendirahulolu uuringut. 2009.—2024. aasta
andmete pdohjal on kliendirahulolu 93 punkti 100-punkti skaalal, soovitusindeks (NPS indeks) 83 punkti.
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KOOTOO SMITiga

— 2012 — Klientide rahulolu-uuring 2012: “HeiVali kui

— 2012 - Toétajate piihendumise uuring koostoopartnerit soovitas teine
firma, kes oli HeiVali pakutud

— 2013 — Klientide rahulolu-uuring teenusega vaga rahul. Sealt
algas ka meie asutuse

— 2014 — Kilientide rahulolu-uuring kokkupuude ja juba esimese

kohtumise jarel oli selge, et
tegemist on vaga
professionaalse firmaga, kes
oma valdkonda suureparaselt

— 2021 — Klientide rahulolu-uuring tunneb.”

— 2015 — Klientide rahulolu-uuring

— 2019 — Klientide rahulolu-uuring

— 2022 — Peakasutajate rahulolu-uuring



UURINGUMEESKONNA KOOSSEIS, ROLLIDE
JAOTUS
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Projektijuht Kaido Véljaots suhtleb tellijaga ja koordineerib lepingu taitmisega seotud kisimusi uuringumeeskonna ja tellija vahel. Kaido juhib seda
projekti, kuna ta on varasemalt juhtinud analoogilise fookusega SMITi poolt tellitud kliendirahulolu mddtmise projekte ja mitmeid kiimneid analoogilisi toid.

Kaido koordineerib projekti riskide juhtimist ja tegeleb selleks vajadusel ennetavate ja valtivate tegevustega koostoos teiste meeskonnaliikmetega. Kaidot
asendab vajadusel Tonu Hein, sest ta on teine HeiVali asutaja ja omab vorreldavat kogemust erinevatest projektidest vimase 32 aasta jooksul.

Kusitlusjuht Kristina Hiir valmistab ette andmete paringu sisulise ja vormilise poole. Kusitluse véljasaatmiseks seab Kristina Ules veebivormi ja lisab
sinna vajalikud filtrid ning korraldab sujuva valjasaatmise kogu nimekirjale. Samuti kogub Kristina kisitluse andmed ja koostab nendest analtitiku ja
assistendi abiga valjundiks vajalikud Exceli tabelid v6i analtiitikat vbimaldava PowerBI lahenduse, millel on Excelist paindlikum valjund. Kristina tegeleb
projektis kusitluse tehnilist I&biviimist tagavate funktsioonidega, sest ta on HeiValis enam kui 6 aasta jooksul olnud andmeanallitsi eestvedaja ja isiklikult
koostanud naiteks lisatud CV dokumendis nimetatud projektidega seotud tehnilise ja sisulise valjundi. Kristinat asendab vajadusel Justin Hein, kellel on
samuti kogemus analttiliste mudelite loomise ja raportite kontrollimise ning kisitlusankeetide véljasaatmise osas.

Sotsioloog Tonu Hein kontrollib ankeetide laekumisel taustatunnuste alusel vastajate gruppide osakaalusid ja edastab vajalikud korrektiivid ning
taiendavalt kisitlusse kutsutavate voi meeldetuletusse kaasatavate gruppide andmed. Tonu tegeleb valimi, metoodika ja intervjuude teemadega seoses
32-aastase arikonsultatsiooni alase to6kogemusega nii Eestis kui ka Soomes. Tonut asendab vajadusel projektijuht Kaido Valjaots.

Analuitik Justin Hein toetab kusitlusjuhti tehniliste funktsioonidega, milleks on andmefailide formaatimine, ja hiljem véljundina andmetabelite ja raportite
koostamises. Justin on nende tegevuste eestvedajaks valitud seoses senise kogemusega analoogilistes HeiVali projektides. Justinit asendab vajadusel
Katrin Saar.

Assistent Katrin Saar toetab sotsioloogi t66d. Samuti osaleb Katrin muudes tehnilistes tugifunktsioonides. Katrin on vastutanud pdhitegevust
toetavate tegevuste eest HeiVilis juba lle 20 aasta. Vajadusel asendab Katrinit Justin Hein.



Kaido Valjaots - projektijuht

8 16.05.2025
= Juhtimiskonsultant aastast 1994

Tartu Ulikooli majanduskiiberneetika eriala (1994. a).
=  Swedish School of Economics and Business marketingi kursused (1993.a).
= Concordia International University MBA programm (2003.a).

=  Magistritdo teemal “AS ELCOTEQ Tallinn’s Combination of the Balanced Scorecard

and the European Quality Award Model”.

= OU HeiVal asutajaliige ja konsultant. Enamik praegusi HeiVali projekte on seotud
rahulolu-uuringute korraldamisega, strateegilise planeerimisega
ja kvaliteedijuhtimisega.

» Alates aastast 2000 Euroopa ja Eesti kvaliteediauhinna assessor ja ekspert.

= 2007. aastal osales Kaido projektis Edasipurgiv Organisatsioon taotlejana, tugiisikuna,
eksperdina, valideerijana ja koolitajana.

» Eesti Kvaliteedithingu liige

= Keeled: eesti, inglise, vene, soome Kontakt:
Kaido.Valjaots@heival.ee
5280270

www.heival.ee




TOonu Hein — sotsioloog

16.05.2025

«  TOnu Hein on juhtimiskonsultant aastast 1992
«  Lopetanud Tartu Ulikooli majanduskiiberneetika eriala 1986. a.
«  OU HeiVval asutajaliige ja konsultant.

«  Tonu on Eesti Juhtimiskvaliteedi auhinna ja Eesti avaliku sektori
kvaliteediauhinna ekspert ja koolitaja, European Quality Award 1999-2002 —
assessor, Tonu Hein on aidanud koostada kiimneid tehnoloogiaarenduse
projekte biotehnoloogia, keskkonnatehnoloogia jt valdkondades

« Tonu Hein on AIESEC Eesti — asutajaliige ja alumni 1989, McKinsey&Co Inc
— alumni, Eesti Kvaliteeditihingu liige

*  Tunnustus — Eesti Aasta Konsultant 2010
«  Tunnustus — Eesti Kvaliteedi Nagu 2010
« Keeled: eesti, inglise, soome, vene

Kontakt:
Tonu.Hein@heival.ee

GSM: +372 509 4004
www.heival.ee
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Kristina Hiir — kusitlusjuht

10 16.05.2025

* HeiVali anallitik alates november 2018

+ Peamised ulesanded:
» Uuringuprojektide koostamine
« Kusimustike valjatootamine ja veebistamine
* Andmeanaltius (Qlikview, Microsoft Power Bl)
* Raportite koostamine

» Eesti Maallikooli sotsiaalteaduse magister 6konoomika ja ettevotluse
erialal

« Magistrit66 2020. aastal teemal “Ringmajanduse indikaatorite
valjatbotamine ettevotetes rakendamiseks”

» Eesti Maalilikoolis assistent-analtiitik seoses uuringuprojektiga
CIRCLE “Koostd6 edendamine bioressursside jatkusuutlikuks ja
ringmajandavaks kasutamiseks pollumajanduses, metsanduses ja
vesiviljeluses (Promoting collaboration for sustainable and circular use
of bioresources across agriculture, forestry, and aquaculture)” jaanuar
2022 — aprill 2024

Kontakt:
kristina.hiir@heival.ee
+372 5668 8025
www.heival.ee
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HeiVali luhitutvustus ja kogemus
- Uuringu pakutav lahendus vastavalt tehnilisele kirjeldusele
Uuringu labiviimise ajakava etappide I0ikes
Uuringu labiviimise tehniline lahenduse ja selle turvalisuse kirjeldus ning riskianallitis
Kogumaksumus

Naiteid ja ettepanekuid kujunduse ja anallttsilahenduste kohta



PROJEKTI EELDUSED

= Kdsitluse (ligikaudu 80 kiisimust) vastajateks on teenuste (100 teenust) kasutajad ja peakasutajad.

= Teenuse kasutajaid/kliente on ligikaudu 10 000: Siseministeerium, Sisekaitseakadeemia, Politsei- ja Piirivalveamet,
Paasteamet, Hairekeskus ja valiskliendid (nt Valisministeerium, Kultuuriministeerium jne).

= Veebipdhine ankeetkisimustik, mis adresseerib SMITi poolt valitud teenuseid, vormistatakse eesti keeles.

= Tulemuste esitamisel juhindutakse kliendi soovi(de)st ja andmekaitseseadusest.

» Eeldatav ajakava on planeeritud selliselt, et ankeetkUsitluse vastused saadakse enne 20.06.2025 ning uuringu tulemused
esitatakse augustis-septembris. Vajadusel muudetakse projekti ajakava vastavalt kliendi eelistustele.

= Pakkumises sisalduvad kdik HeiVali konsultantidega seotud t66jou- ja transpordikulud (Eesti Vabariigi piires).

= Pakkumises sisaldub projektijuhtimine, ndustamine ja projekti tulemuste esitlemine kolmel korral.

» Oleme avatud labirdadkimisteks voimalike muude eritingimuste osas.

= HeiVal on valmis td6dega alustama mais 2025.

= To0de tapne ajakava ning lIopptahtaeg kujuneb poolte kokkuleppel, kuid hilisem tdhtaeg on 30.09.2025.



TERVIKLIK ORGANISATSIOONI ARENGUPROTSESS ja
PROJEKTI EOOKUS

13 16.05.2025
1. Etapp — planeerimine 2. Etapp —teostamine 3. Etapp — kontrollimine, 4. Etapp - elluviimine
Eesmargid: Eesmargid: vahekokkuvdtete Eesmargid:

*  tapne hetkeolukorra +  kavandatud muudatuste tegemine *  vajalike korrigeerimiste
kaardistamine rahulolu- elluviimine Eesmargid: sisseviimine
uuringu abil *  juhtide toetamine «  kordusuuringu *  vajalike muudatuste

*  juhtide teadlikkuse loomine muudatuste jarjepideval teostamine toimunud juurutamine kogu
muudatusvajadusest, teostamisel arengu vahehindamiseks organisatsioonis ning neile
soovitud olukorrast ja ning jargnevate jargnevate tegevuste
kuidas selleni jaUda. arengukohtade elluviimine

*  muudatuste kavandamine tuvastamiseks

ja kokkulepetele
pihendumise saavutamine

PROJEKTI
4 \ FOOKUS )

Uldine hinnang tavakasutajate ja Otsene hinnang parendustegevuste ja

peakasutajate rahulolule SMITi teenustega projektide mojule (lisandvaartust pakkuv
\_ ) . ettepanek tellijale) )




PROJEKTI EESMARK

14

LE]EgI-\/IARGID\ ~LAN

1.selgitada valja klientide rahulolu alljargnevate teemade osas:
* taust
* rahulolu SMITiga
+ teenindamine ja klienditugi
* SMITi tookohateenused
* SMITi teenused
 arendustegevus jt

2. aidata juhtidel mdista ametiga seotud vajadusi ning ootusi, luua teadlikkus muudatusvajadusest,
soovitud olukorrast ja kuidas selleni jouda;
3. aidata juhtidel kavandada uuringust tulenevalt vajalikke muudatusi.

16.05.2025

VARASEMAT
pARENDUS_}\ C H E C K (lisandvaartust pakkuv ettepanek tellijale)

TEGEVUSTE
MOJU
HINDAMINE

1. selgitada valja, kuidas on parendustegevused varem valjaselgitatud probleemseid valdkondi
mojutanud;
2. soovi korral selgitada valja to6tajate hinnang parendustegevustele.




UURINGU TEOSTAMISE ETAPID

16.05.2025
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1.Vajaduste véaljaselgitamine,
eesmarkide seadmine

2. Kisimustiku taiendamine

TERVIK-
LAHENDUS

3. Andmete kogumine

4. Andmete anallus

5. Tulemuste esitlus ja
konsultatsioon




VEEBIKUSIMUSTIKU KOOSTAMINE

16.05.2025

16
KUSITLUS

KUSIMUSTIKU /1 Kontaktlisti saamine SMITilt.

\

KOOSTAMINE

2. Kusimustiku Ulevaatamine ja muudatusettepanekute tegemine vastavalt lahtellesandes pustitatud eesmarkidele

 kUsitluse kadigus kéasitletavad teemad (SMITi soovil ja HeiVali ettepanekul):

1) taust

2) uldine rahulolu SMITiga

3) teenindamine ja klienditugi

4) SMITi to6kohateenused

5) SMITiteenused

6) arendustegevus jt
* segmenteerivad taustatunnused: peakasutaja vdi mitte, asutus, toédvaldkond, maakond, ametialane positsioon,
toostaaz, haridustase, vanus jne (kokkuleppel); vahetu kodaniku teenindaja voi mitte
« sisaldab nii valikvastustega-, skaala- kui ka avatud vastustega klisimusi
 vOimalus lisada sihtrihmapdhiseid kiisimusi — kontaktlistist |ahtuvalt saavad teatud kiisimustele vastata vaid nt
kindla asutuse vastajad

3. SMITiga koostdos koostatud kaaskirja ning kiisimustiku veebistamine eesti keeles

4. Kusimustik saadetakse enne laialisaatmist SMITile testimiseks, parast positiivset tagasisidet saadetakse see
sihtrthmadele ning mdnedele klientidele korraldatakse voimalus, et SMIT saab saata neile ise kiusimustiku




NAITEID VEEBIKUSIMUSTIKUST

17 16.05.2025
Valikvastustega klsimus Skaalakisimus
Teie ametialane pDE itsioon: Palun hinnake oma ndusolekut jargmiste vaidetega, kus
Juht - kui Teilon tool alluvaid; spetsialist - vastasel korral 1 Eindustu dldse

10 Méustun taielikult
Juht Spetsialist e

Olen rahul SMITI poolt csutatavate info- ja

kommunikatsioonitehnoloogia (edaspidi IKT) teenustega 1 2 3 = 5 3 7 g 9 @ 2
uldizelt.

Teie téostaaz praeguses tédkohas:
SMITI poolt osutatavad IKT teenused vastavad minu ootustele. 1 2 3 4 5 6 7 g8 ] @ ?

(O Kuni1a

Avatud vastustega kisimus

O Ule 5 a kuni1o a Mis muudaks Teie jaoks SMITi teenuste kasutamise veelgi paremaks?

Avatud vastus |

(O Ule1oa




ANDMETE KOGUMINE

18 16.05.2025
ANDMETE KOGUMINE

(Veebiankeedi vastuste kogumine andmebaasi 3
« Andmekogumiseks kuluv aeg kokkuleppel (enamasti 2-3 nadalat).
* Andmeid on vb6imalik koguda anontidmse voi isikustatud ankeediga:
- isikustatud ankeedi puhul on HeiValil vbimalik siduda veebiankeedi vastused kontaktlisti infoga. Vastajale on
kisimustik anonttimne, kuna isikustatud andmeid Tellijale ei avaldata ning alla 5 vastusega gruppide kohta
ANDMETE kokkuvotteid ei tehta. Vajadusel voimalik veebikisimustikku ligendada vastavalt vastaja taustale, nt saata
KOGUMINE meedetuletusi ainult mittevastanutele. Lisaks aitab isikustatud ankeet veenduda, et Uks inimene ei tdida kisimustikku
mitmel korral ning anda tapse Ulevaate vastamisaktiivsusest ka Uksuste I0ikes;
- anontumse ankeedi puhul ei saa kasutada kontaktlistist I&htuvaid filtreid, meeldetuletused lahevad koigile
kontaktlistis.
* Mittevastanutele saadetakse kisitlusperioodi jooksul meeldetuletusi. Meeldetuletuste arv kokkuleppel (enamasti 2
meeldetuletust, vajadusel ka 3).
* Vastuste kogumine andmebaasi.
+ Tellijale antakse kisitlusperioodi jooksul Ulevaateid vastamisaktiivusest — vastamisaktiivsus jalgitav veebilingi
\_kaudu, mis edastatakse Tellijale peale kusitluse valjasaatmist. )




UURINGU TULEMUSTE KOKKUVOTE

19 16.05.2025

UURINGU TULEMUSTE KOKKUVOTE

4 )
1. Kusitluse kadigus kogutud info analtisimine ja interpreteerimine, jarelduste tegemine (analiisilahenduse

loomiseks kasutatakse peamiselt kahte tarkvara: Qlikview ja Power Bl).

Analldsilahendusena luuakse graafikuid, jooniseid, tabeleid. Iga huvipakkuva kiisimuse kohta luuakse jooniseid
vastavalt vastajaid iseloomustavate tausttunnuste arvule. Sealhulgas:

Vordlevad joonised — kisimustele antud hinnangute vordlus ning omakorda erinevused Uksuste (osakonnad jm)
|6ikes.

Paremusjarjestus — saadud hinnangute pdhjal koostatakse pingerida: millise Gksuse, milliste aspektidega ollakse
kdige rohkem voi vahem rahul?

CSI (Customer Satisfaction Index) grupid ja soovitusindeks (lisandvaartust pakkuv ettepanek tellijale) —
rahulolevate, neutraalsete ning mitterahulolevate klientide osakaalu ning erinevate tiksuste soovitusindeksi
ANDMETE arvutamisel kasutame rahvusvaheliselt tunnustatud CSI metoodikat .

ANALUUS JA Erinevate kiisimuste maju uldisele rahulolule (lisandvaartust pakkuv ettepanek tellijale) — maju tldisele
rahulolule leitakse statistilise analtilsi tulemusena. Mida suurem on seos vastajate poolt kisimustele antud
hinnangute ja Uldisele rahulolule antud hinnangu vahel, seda suuremaks loetakse kiisimuse moju rahulolule.

Lisaks toome vélja huvitavad leiud, mis meile analtiisi tehes silma jaid.

2. Analtusitulemuste pohjal lopparuannete koostamine (PowerPoint voi Word voi Power Bl (innovatsiooni pakkuv
ettepanek tellijale)) — Tellija soovi korral koostatakse I6ppraport, kuhu lisatakse ka vordlus eelmiste aastate
tulemustega. Toome tulemuste anallusis ara ka teenusepdhised raprtid igale teenusele.

RAPORTITE
KOOSTAMINE

\_4. Uuringu tulemuste tutvustus vahemalt kolmel korral ja arutelu Y,
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CSI| (Customer Satisfaction
Index) METOODIKA

(lisandvaartust pakkuv ettepanek tellijale)

HEIVAL | CONSULTING

16.05.2025




CSI (Customer Satisfaction Index)
METOODIKA

« Heival kasutab klientide rahulolu-uuringu tulemuste méddetavaks tegemisel CSI (Customer Satisfaction Index) metoodikat, mis on maailmas
laialt levinud huvigruppide rahulolu juhtimisel. Rahandusministeeriumile toé6tasime vélja elukeskonna- ja avalike teenuste rahulolu médtmise
metoodika, mida Statistikaamet kasutab ja mille kohta on andmed naha Minuomavalitsus.ee lehel: https://heival.ee/uudised/elukeskkonnaga-
rahulolu-hindamise-metoodika-taiendusvoimalused-ja-andmete-kasutamine-saastva-arengu-suunamisel. Minuomavalitsus.ee-s on selle
kohta lehekiilg siin: https://minuomavalitsus.ee/metoodika/elanike-rahulolu-uuring. CSI metoodika on valja kasvanud Rootsi kliendirahulolu
baromeetri uuringu metoodikast. Seda metoodikat oleme kasutanud ka varasematel kordadel SMIT-le kliendirahulolu-uuringuid tehes.

« Kliendid annavad oma hinnangu uldistele rahulolu kiisimustele ning erinevatele rahulolu méjutavatele faktoritele (nagu 1. taust; 2. rahulolu
SMITiga; 3. teenindamine ja klienditugi; 4. SMITi tdokohateenused; 5. SMITi teenused; 6. arendustegevus, ...). Rahulolumudelis tuuakse
valja, kuidas iga Uksik faktor méjutab klientide tldist rahulolu taset.

« Uuringutulemuste analtisimiseks kasutatakse struktuurivérrandite mudelit, mis vorreldes paljude teiste meetoditega annab vdimaluse néha
erinevate teemade (naiteks teadmiste, oskuste jmt) olulisust klientide rahulolu mdjutamisel ja seda ilma, et klientidel endal palutaks teemade
olulisust hinnata. Teadmine, mis mojutab klientide Uldist rahulolu kdige enam, vbimaldab asutusel ressursse efektiivsemalt investeerida.

* Rahulolu sisemiste seoste muutumisel vOi teooria arenemisel maailmas saab mudelit kohandada ja arendada. Kasutatav metoodika tagab
ankeedi loomulikul arendamisel tulemuste vorreldavuse ajas.

CSI metoodika annab vastused kisimustele:

* Millised on need teemad ja valdkonnad, millega vastajad on kdige enam vOi vdhem rahul ehk mis vajab samal tasemel hoidmist, mis
parandamist?

* Millised on seosed rahulolu pdhjustajate, rahulolu taseme ja rahulolust pdhjustatud lojaalsuse ja soovitamise vahel?

« Kuidas erinevate rahulolu pdhjustajate parandamine mojutab vastajate uldist rahulolu taset ehk millega tegelemine aitab rahulolu kdige enam
tOsta?

* Kui lojaalsed on meie kliendid? Kes on meie soovitajad?



RAHULOLU MUDEL HEIVAL |CONSULTING

16.05.2025

22

CSI mudel (rahulolu mudel)
Rahulolu, lojaalsuse ja soovitamise mdotmiseks kasutame CSI (Customer Satisfaction Index) metoodika kusimusi. CSI metoodika abil mé6detakse

klientide Uldist rahulolu ja rahulolu tagajargi — lojaalsust ja soovitamist.
Struktuurivdérrandite mudel (CSI mudel) v6imaldab vorrelda erinevate valdkondade mdju rahulolule:

. rahulolu mojutavad [ ja kuidas see omakorda mojutab S

Kuidas .y . Sty (||dist rahulolu S rahulolu tagajargi
O0hjustajad

Uldine rahulolu . Rahulolu tagajdrjed

Rahulolu pohjustajad

Faktori indeks leitakse
faktorisse kuuluvate kiisimuste

aritmeetilise keskmisena. 2,3
39
0,05 4.2 .
Probleemide 84 04 mam LOj23lsus 74
lahendamine :
- . . 14 4,3 : :
M&ju mainele Mida suurem on SMITS e Soovitamine [3
seos faktorile antud hinnangu ja B maine 82
mainele antud hinnangu vahel, < (0.4 ) . . . o
seda suuremaks loetakse faktori — I MGdju rahulolule leitakse statistilise anallitisi tulemusena.
mai : : 81 Mida suurem on seos faktorile antud hinnangu ja tldisele
ju mainele. teenused 1,1 -
rahulolule antud hinnangu vahel, seda suuremaks loetakse

faktori mdju rahulolule. Mdju tdlgendus: kui vastajad oleksid
SMITi mainega 5 (fikseeritud number, analtisipdhine) palli
vorra rohkem rahul, tduseks uldine rahulolu 1,4 palli vGrra.




CSI (Customer Satisfaction Index)
METOQODIKA selgitus

HEIVAL | CONSULTING

Kisitluse koostamise pohimotted

Heival Consulting l&htub  kisimustiku  koostamisel
organisatsiooni vajadustest ning eesmarkidest. Kusimustiku
koostamisel lahtutakse eelpool esitatud CSI metoodikast.

Kliendi rahulolu uuring ja rahulolu parandamine aitab:

o ) 1. juhtidel teada saada, millele ja millises jarjekorras piiratud
K_Ilentlde rathJIo-Iu |Qdeks (CS)) arvutiita_lk?e- asutusele antud ressursside tingimuses tahelepanu suunata;
hinnangute pdhjal, Iahtudes kolmest pShiklsimusest: . n :

_ Kui rahul oled SMIT-ga iildiselt? 2. m~c.)o.ta parendustege.vust.e tulemuslikkust; ) o

_ Kuidas vastavad SMIT-i teenused Sinu ootustele? 3. koigil asutuse funkt3|oor.1|del. ke§kenduda Ioppkllgndlle;

B - r kutavad teenused  Sinu 4. kaasata kogu asutust kliendi vajaduste rahuldamisse,;

E&Ltl!?sheelg?éle:zglsessmlc;re:lu§:stl’; 5. klienditeeninduse kultuuril [abida kogu asutust;

Seega luuakse uuringu kisimustik eesmargiga leida vastused 6. koikidel t_bbta_jatel méista_\, et tu]emuslik_u t(..jé eelduseks
neile kiisimustele. Kiisimustiku soovitatav  pikkus on olevgd kllend_lrahu.lolu, lojaalsus ja soovitamine tulenevad
maksimaalselt 100 kisimust, sealhulgas valikvastustega teeninduskvaliteedist,
kiisimused, hinnanguid andvad (skaalaga) kisimused ja 7. tekitada tootajatele harjumust kisida: ,Kes on klient/kodanik
vabavastustega kiisimused. ja milliseid tema vajadusi me rahuldada suudame/soovime?“
Ankeedi taitmiseks kuluv orienteeruv aeg vdiks olla 8. teha igalhele labi isiklike eesmarkide selgeks, millist panust

maksimaalselt 10 — 20 minutit. Enne uuringu véljasaatmist
kooskolastame kusimustiku kliendi esindajaga ning testime
seda.

temalt vaartusahelas oodatakse.



24 16.05.2025

HeiVali luhitutvustus ja kogemus
Uuringu pakutav lahendus vastavalt tehnilisele kirjeldusele
- Uuringu labiviimise ajakava etappide loikes
Uuringu labiviimise tehniline lahenduse ja selle turvalisuse kirjeldus ning riskianallitis
Kogumaksumus

Naiteid ja ettepanekuid kujunduse ja anallttsilahenduste kohta



PROJEKTI LABIVIIMISE AJAKAVA

16.05.2025

“

ETTEVALMISTUS PROTSESS

Kisimustiku Glevaatamine, taiendamine HeiVali ettepanekul ja tellija soovil 26.05.2025 27.05.2025 HeiVval / SMIT

Kaaskirjade koostamine, tdiendamine HeiVali ettepanekul ja tellija soovil 28.05.2025 30.05.2025 HeiVal / SMIT

Kontaktandmebaasi edastamine HeiVilile, kvaliteedikontroll HeiVali poolt 30.05.2025 HeiVal / SMIT

KUSIMUSTIKU VEEBISTAMINE

Kisimustiku veebistamine - kisimustiku kujundamine, kusitluslinkide genereerimine. Kaaskirjade veebistamine 27.05.2025 30.05.2025 HeiVal

Kisimustiku testimine. Parandusettepanekute sisse viimine 29.05.2025 04.06.2025 HeiVal / SMIT

Kontaktandmebaasi sidumine kdsitlustarkvaraga 05.06.2025 06.06.2025 HeiVal

ANDMETE KOGUMINE

Kisimustike vdljasaatmine ja andmete kogumine 9.06.2025 20.06.2025 HeiVal
Meeldetuletus 1 16.06.2025 HeiVl
Meeldetuletus 2 19.06.2025

Vastamisaktiivsuse jalgimine Ulevaade veebilingil (24/7) HeiVval / SMIT

ANDMEANALUUS JA TULEMUSTE ESITLEMINE

Andmete tootlemine - andmete anallilsiks sobivale kujule viimine 25.06.2025 04.07.2025 HeiVal

AndmeanaliUs ja tulemuste statistiline tootlemine 07.07.2025 16.07.2025 HeiVal

Raporti koostamine - eelnevalt kokku lepitud formaadis raporti koostamine, sisaldab vordlusi varasema uuringuga 17.07.2025 08.08.2025 HeiVal

Tulemuste esitlemine kolmel korral Kokkuleppel HeiVal / SMIT

Projektijuhtimine - SMIT projektimeeskonnaga suhtlemine, info jagamine, projekti planeerimine ja ettetulevate 05.2025 09.2025 HeiVal

probleemide lahendamine
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HeiVali luhitutvustus ja kogemus
Uuringu pakutav lahendus vastavalt tehnilisele kirjeldusele
Projekti labiviimise etappide kirjeldus
- Uuringu labiviimise tehniline lahenduse ja selle turvalisuse kirjeldus ning riskianaltils
Kogumaksumus

Naiteid ja ettepanekuid kujunduse ja anallttsilahenduste kohta



UURINGU LABIVIIMISE TEHNILINE LAHENDUSE
JA SELLE TURVALISUSE KIRJELDUS

» Veebiklsimustike loomisel kasutab HeiVal pikaajalise koostoopartneri Research Automators Sweden AB
teenust. Partneriga on sOlmitud isikuandmete t66tlemise leping. Veebiktsimustik luuakse partneri serveris
ja vastused kogunevad esialgu sinna. Veebikusimustiku I16ppedes salvestab HeiVal kogutud andmed oma
serverisse. Andmeid hoiustatakse, to6deldakse ja analltsitakse HeiVali andmeserverites lokaalsete
tarkvaradega: Microsoft Excel; Microsoft Power Bl; Microsoft PowerPoint; QlikView.

» Andmeserver paikneb HeiVali kontori turvatud alal (fGusiline ligipaas vodrastele puudub). Server on
tuhendatud sisevorku. Valismaailmast on server eraldatud topelt tulemidriga. Andmetele ligipaas on ainult
HeiVali volitatud (projektiga seotud) tootajatel isikliku parooliga. Serveri kasutamise kohta peetakse logi.
Andmeid hoitakse kripteeritult.

« Vastavalt kokkuleppele projekti Ioppedes koik sellega seotud andmefailid ja e-mailid kustutatakse nii
serverist (sh partneri serverist) kui ka t6otajate e-postidest. Andmefailide edastamisel kliendile kasutatakse
turvatud lahendusi, nt parooliga kripteerimine (sh parool edastatakse eraldi failist) voi kasutatakse
failijagamisteenuseid (sahver.eesti.ee).




VOIMALIKUD RISKID JA NENDE MAANDAMINE (1)
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Voimalik risk ja selle Esinemise Olulisus - Maandamismeetmed
ennetamise ja tdenadosus maoju uuringu tulemustele
maandamise eest
vastutaja
Ebapiisav kommunikatsioon | Madal. Info mitteliikumine voib jatta emma-kumma Meie kommunikatsiooni (theks pShiprintsiibiks on ausus ja kiirus — infot tuleb edastada
Tellijaga Paktikas poole infosulgu eriti projekti algusfaasis, mistottu adekvaatselt ja voimalikult kiiresti. See tagab viivitusteta infovoo Tellija ja Pakkuja vahel.

Etapp: Ettevalmistuse
protsess

Riski maandamise eest
vastutab: projektijuht

vaga harva esinev

voivad tekkida probleemid uuringuprotsessis (nt
ei teavitata aegsasti viivitustest protsessis voi ei
anta edasi uut ilmsiks tulnud infot). Samuti
raskendab see

uuringut kvalitatiivselt. Infosulg pakkuja ja tellija
vahel tdhendab kehva protsessijuhtimist ning
ohtu uuringu kvaliteedile.

Uuringu kvaliteedi mdistes tagab triangulatsioon selle, et kui juhtub, et mdni infokild on
kusagil kahe silma vahele jaanud, siis tuleb see teisest v6i kolmandast allikast igal juhul
vélja.

Avakoosoleku eesmark on |dbi arutada nii Tellija ootus uuringule ning selle eesmargid, kui k
a meie nagemus kuidas eesmarkideni jouda. Meie ks pShiprintsiipe on pidev suhtlemine T
ellijaga kogu uuringu jooksul, mis minimeerib méddaraakimise véimalused.

Viivitused uuringu protsessis,
tahtaegadest ja ajakavast ei
peeta kinni.

K&ik etapid: (kogu projekti
valtel)

Riski maandamise eest
vastutab: projektijuht

Keskmine. Praktikas
on Eestis juhtumeid,
kus
uuringuprojektid on
ajaliselt rohkem

vdi vahem ldinud
pikemaks.

Uuringu etapid likkuvad edasi. Sellel voib olla nii
positiivne m&ju (uuringu pakkujad saavad
rohkem aega t66 kvaliteeti tagada) kui ka
negatiivsed mdjud (pakkujate téo6graafikud
lahevad segamini, teised uuringu etapid likkuvad
edasi). Tekib oht, kus t66d ei saa

valmis I0pptahtajaks.

Uuringu koostamise etapid on omavahel tihedalt
seotud ning viivitus ihes etapis liikkab kogu uurin
gu valmimist edasi.

Oluline on, et kdik etapid algaksid ja I6peksid kokkulepitud ajal.

Me moistame, et vahel on ettendagematud asjaolud, mis planeeritud ajagraafiku segi vdivad
paisata. Me tagame omapoolse pideva kommunikatsiooni ja operatiivse infovahetuse
Tellijaga ning ootame seda ka Tellija poolt. Ajagraafiku koostamisel jatame ajavaru etappide
vahele, mis annab reservid vGimalike ootamatustega toimetulekuks.

Projekti ajakavast ja tahtaegadest kinnipidamist jalgib HeiVali projektijuht (koosolekute ja
vahekoosolekute planeerimine)

Loplik ajakava peab sisaldama vdikest varu iga etapi puhul

Riski maandamiseks toimub pidev ning kiire suhtlus osapoolte vahel ja kohtumiste kdigus
lepitakse kokku tahtajad ja vastutajad
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Voimalik risk ja selle Esinemise Olulisus - Maandamismeetmed
ennetamise ja tdenaosus maoju uuringu
maandamise eest tulemustele
vastutaja
Vastamisaktiivsus Korge. N6uab enam * Uuringu ajastamine — mitte saata vélja, kui vahetult on toimunud mingi oluline paljusid kliente

veebikisitlusele on oodatust
madalam

Etapp: Andmete kogumine
Riski maandamise eest vastutab:

kusitlusjuht (projektijuht on
abiks)

Uldjuhul selline
risk realiseerub
pea 100%
teatud maaral.

t60d suhtlust6od tehes.
Suureneb oht ja keerukus
pusida planeeritavas
ajakavas.

mojutanud rike sisteemides/programmides; puhkusegraafikutega arvestamine

* Turvaline valjasaatmine — valjasaatja serveri whitelist-imine, turvariski vihendamiseks vaikeste
osadena saatmine

» Tihe suhtlus vahetute juhtidega (SMIT) — nemad saavad edastada oma osakonnale/alluvatele palve
kusimustikku taita

« Uuringu piloteerimine — 1) saata uuring esmalt vaiksemale proportsioonile igast asutusest (N: valitud
maakondadele), kui kbik 1aheb ootusparaselt, siis ka Ulejaanutele;

» 2) saata uuring esmalt ainult valitud asutustele (N: Paasteamet ja Hairekeskus)

» Kiusitluse vajalikkuse ja varasemate uuringute tulemuste pdhjal ellu viidud parendustegevuste
tutvustamine vastajatele uudiskirja/kaaskirjaga

+ Kasutame isikustatud veebiankeete, mis vbimaldavad mittevastanutele meeldetuletusi saata

» HeiVali projektimeeskond jalgib vastuste laekumist klientide, teiste oluliste uuringu tausttunnuste
IBikes.

Kisitluse taitmise jatmine pooleli
Etapp: Andmete kogumine

Riski maandamise eest vastutab:
kusitlusjuht

Keskmine.
Teatud arv
vastajaid
jatavad
ankeedi
taitmise
pooleli.

Paljusid vastuseid ei saa
kasutada ja see
pdhjustab lisategevusi, et
leida juurde valimisse
sobivaid vastajaid.

+ Liiga pika kisimustiku korral jatavad moned vastajad vastamise pooleli.

» Kisimustiku tlevaatamine (HeiVali ja Tellijaga koostt0s) eesmargiga jatta valja kdik kiisimused, mille
najal ei saa konkreetseid parendustegevusi ette votta.

» Taustklsimuste kiisimise (sugu, vanus, ...) asemel saab selle info automaatselt kontaktlistist.

+ Pooleldi taidetud ankeedid salvestatakse ja vastajal on vdimalus hiljem ankeedi titmine I6petada.

* Meeldetuletuse saatmine vdi ihenduse vBtmine palvega |dpetada ankeedile vastamine.

Tegelik poolelijatjate protsent on olnud varasematel aastatel vaga vaike,
seega tasub ankeetkusitluse koostamisel juhinduda eelnevast praktikast.
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Uuringu pakutav lahendus vastavalt tehnilisele kirjeldusele

Uuringu labiviimise ajakava etappide I0ikes

Uuringu labiviimise tehniline lahenduse ja selle turvalisuse kirjeldus ning riskianallits
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Naiteid ja ettepanekuid kujunduse ja anallttsilahenduste kohta
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Maksumus, € Maksumus, €

Uuringu maksumus etappide l6ikes Kirjeldus

(km-ga)
1|Uuringu stardikoosolek Detailprojekti koostamine, ootuste ja vajaduste tapsustamine 2 tundi 110 136,4
ETTEVALMISTUS PROTSESS
2|Uuringu kisimustiku koostamine Varasemalt koostatud kiisimustiku Glevaatamine, taiendamine HeiVali metoodikast lIahtuvalt ja Tellija soovil 8 tundi 440 545,6
3|Kaaskirja koostamine Uuringu kaaskirjade koostamine 2 tundi 110 136,4
4{Kontaktandmebaasi kontroll Kontaktandmebaasi kvaliteedikontroll ja ettevalmistus 4 tundi 220 272,8
KUSIMUSTIKU VEEBISTAMINE
5|Kisimustiku veebistamine Excelis koostatud kisimustiku veebistamine ja kaaskirjade veebistamine 26 tundi 1430 1773,2
6|Klsimustiku testimine Vajadusel viiakse sisse ankeeti muudatused (lisatakse v3i eemaldatakse kiisimusi, muudetakse vajadusel sGnastust jmt) 4 tundi 220 272,8
7|Kontaktandmebaasi sidumine kisitlustarkvaraga Varasemalt ettevalmistatud kontaktandmebaasi sidumine kisitlustarkvaraga vahetult enne kiisimustiku véljasaatmist 4 tundi 220 272,8

ANDMETE KOGUMINE

Kusitlusankeedid saadetakse olemasolevatele meilidele; vastamisaktiivsuse jalgimine erinevate tausttunnuste |3ikes

. s . - ey 1 . 10912
8|Ankeetide valjasaatmine, vastamisaktiivsuse jalgimine jooksvalt; meeldetuletuste saatmine kokkulepitud aegadel 6 tundi 880 091,
ANDMEANALUUS JA TULEMUSTE ESITLEMINE
9|Andmete kvaliteedi kontrollimine Sisestatud vastuste tdiendav kontroll. Vajadusel pooleli jaetud ankeetide kasutatavuse hindamine 4 tundi 220 272,8
10/Andmeanaliiiis ja tulemuste statistiline toGtlemine Esmang andmeana!uus pohnpfc!es kogutud andmetele. TuIemuste_grl_Jpeferler\e soovitud tausttunnuste I6ikes, hinnangute 38 tundi 2090 25916
keskmiste arvutamine. Analtlsilahenduse loomine keskkonnas QlikViewja/v&i Power Bl
11{Uuringu raportite ja esitluste koostamine Uuringu raporti koostamine, kus tuuakse valja olulisemad avastused, soovitused jmt 50| tundi 2750 3410
12[Tulemuste esitlemine Peamiste tulemustega ettekanne Tellija poolt soovitud ajal ja kohas kolmel korral 4 tundi 220 272,8
13|Projektijuhtimine Tellijaga suhtlemine projekti jooksul, projekti kdigust informeerimine jmt 30 tundi 1650 2046
14|Kusitlustarkvara Action Dialog projektitasu/kasutustasu 150 186

Kokku 10710 13280,40

Pakkumine on jous kaks kuud kuni 17. juulini.
I —————————————————
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- Naiteid ja ettepanekuid kujunduse ja analltitsilahenduste kohta




HEIVAL | CONSULTING

33 16.05.2025

SMITI KLIENTIDE RAHULOLU-UURING 2019

Raport

Tellija: SMIT
Labiviija: Heival OU
Heival OU / HeiVal Consulting™
Kollane 8-7, 10147 Tallinn

Lai 30, 51005 Tartu

info@heival.ee

http://www.heival.ee

smlt
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Vastanud ja kutsutud
Aasta

I
2019 | =13%

- 956

2015 s 6%

Vastanud ja kutsutud asutuse jargi }

Sigeministeerium L;;D /38%

Hairekeskus Fﬁm 0%

Asutus

Sisekaitseakadeemia

1290
h 2455 Folitsei- ja Piirivalvearnet o #/86
2014 | 8%
bS5 Passteamet 248
8737 0 2500 &000
2013 | »9%

[ Vastanud ja kutsutud - peakasutaja voi ei ]

770
8371 _ '54 .
B utsutate ar 012 [ e 13% Peakasutaja | A3,
L] wastanute arv 1188
EEE . . 75805
® ‘astamismaar Ei ole peakasutaja o

0 2600 S000 7800 10000 953
0 2000 4000 5000 8000

Kokku saadeti kisitluse kutse 2019. aastal 7559 SMITi teenuse kasutajale, kellest vastas 986 (vastamisaktiivsus 13%). Kdige
aktiivsemad vastajad olid Siseministeeriumi to6tajad (vastamisaktiivsus 38%). Kdige madalama vastamisaktiivsusega tksuseks ol
Paasteamet (vastamisaktiivsus 7%). Peakasutajatest 43% vastas kusimustikule.




HINNANGUD KOIKIDE KUSIMUSTE PLOKKIDELE HEIVAL [CONSULTING

35 16.05.2025

T Rahulolu | Rahulolu | Rabulolu

eema 2014 1
Uldine rahuloly
Lojaalsus _ NB! Teenused, mida hinnati, erinevad
Infavahetus ja koostdd mdnevérra varasematest uuringutest
Soovitamine / (vt tapsemalt sissejuhatusest).
Teenuszed
SMITi maine NB! Arendustegevuse kiisimused on
Klienditugi / esitatud vaid peakasutajatele.
Arendustegevus
Prnhleemige lahendamine NB! Sel aastal lisandusid kiisimused
Tehnikud <— tehnikute ja probleemidest teavitamise/
ok lahendamise kohta.

Naiteid kommentaaridest
klienditoele: Naiteid kommentaaridest
arendustegevusele:
,leenindus on alati olnud meeldiv,

asjatundlik, abivalmis, kannatlik. AITAH! “ »1Uleks asutuste vahel Iabi arutada, et millised
ootused on kummalgi osapoolel Uksteise osas,
,Vajalik teenus.” sh kes milliseid kulusid arendustd6de hulka
arvestama peaks.
,Uldjuhul on t66 kiire ja korralik ja SMITil voiks olla rohkem kui Uks veebidisainer,
kui vBrrelda aastaid tagasi siis hetkel on kes aitaks kujundada rakenduste visuaalset poolt.

asi ikka vaga hea ;) “



TEENUSTE KESKMISED TULEMUSED HEIVAL | CONSULTING

36 16.05.2025
KOMET 90 W=7 Sirene 80 [-2] M=GG
Telefoniside g6 [2] N=847 Mobiilne geoinfo (mG15) 79 [20] M=G4
Objektide asukohahaldus (¥ Maonitor) B [14] M=127 Pas sz 79 [21] M=A1
e-politsei (Apollo) 85 [16] MN=211  Grupitad - Skype for Business ja e-post 79 [B] M=945
P 85 [30] M=35 Kirjalik hoiatamismenetius (HIS) 79 [B] M=14
Operatiivkidneside (112) 85 [B] M=24 Tidaja planeerimine (TEPLA) 79 18] N=156
Teenistus piiril (TEPI) 85 M=96 Menetlusinfosisteem (MIS) 78 [9] N=373
Dperativraadioside ESTER 85 [5] M=X73 SharePaint 78 M=323
Jalitusinfosisteem (KAIRID B5 [f] M=253 Relvaregister 77 (2] M=94
Alarmeetimine 84 N=1B Broneeringuinfosiisteern (BRIS, PNR) 77 N=1B
KILP (Ressursimoodul, Taktika, Yalve) 83 M=56 Dokurmendihaldus (Delta) 76 [8] N=795
Transport 83 [3] M=14b e-residendi taotluskeskkond (ERTK) 76 =11
Fiirikontrolli infosisteermn (PIKO) 83 [3] M=116 Ratweastikuregister 76 M=18
Interpol 82 MN=45 Wik 76 =49
82 [5] N=133 JIRA 75 =94

achengeni infosisteem (E-SIS)
Hadaabiteadete menetlemine (S03)
SeniceDesk

Arvutitiokaht

Yiisaregister MIISA)

“arahaldus (TILY

Andmeladu (ALIS)

Asutuse siseveeh

Ohutuse infosdsteem (O15)
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(valja toodud nende maakondade osas, kus oli vahemalt 4 vastajat)
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(vélja toodud nende asutuste osas, kus oli vahemalt 4 vastajat)
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Mercenaries
(Palgasodurid)
(korge rahulolu; madal o on vastajad, kes on
) llOfaals(LjJS) i g jarjepidevad ja lojaalsed.
on liﬁidu \?(”)(ievve?d kVearz élljta : Nad on (vaga) rahul(jltc;]ote(/]I
vahetada brandi. Enamasti Mercenaries tigg:‘:ﬁg; Jtzijggg\g Kc”)izae
hinnatundlikud ja rasked vaartuslikumad kliendid.

kliendid, keda hoida. Near Apostles vajavad midagi natuke
veel, et olla vaga rahul ja vaga

lojaalsed.

Loyalty

Hostages (Pantvangid)
(madal rahulolu; kdrge lojaalsus)
on vastajad, kes pole rahul,

Defectors (Ulejooksikud) Defectors

(madal rahulolu; madal lojaalsus) [ FYSEREFS
on vastajad, kes pole ei

c
o
=]
Q
©
“—
%)
=]
@
n

lojaalsed ega ka rahulolevad. Low High kuid samas ei saa nad ka
Voivad kergelt jagada oma tootet/teenust mujalt osta
negatiivseid kogemusi, mis (monopoli voi kdrge

alati ei pruugi olla ettevottest vahetuskulu tottu). Voivad
tulnud negatiivhe kogemus. lintsalt muutuda Defectoriteks.

https://www.startquestion.com/blog/understand-customer-loyalty-with-the-apostle-model/
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Soovitusindeksi arvutamiseks lahutatakse soovitajate osakaalust (%) mitte soovitajate osakaal (%).

Kokku hindas kisimust 20 vastajat. Hinnangud jagunesid jargnevalt:

5x 13x
DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS
( D ——
w w W w “ w w fw iﬁ w 'i
v f } } } } " ——
0 1 2 3 4 5 5 7 9 ' 10

10% NPS = 65 — 10

Soovitusindeks jaab vahemikku -100 kuni 100.

Enamasti 6eldakse, et soovitusindeks on kdrge kui see on 75 voi kdrgem. Siiski tasub tadhele panna, et soovitusindeks voib
oluliselt erineda tegevusvaldkondade vahel. Oluline on teada saada enda soovitusindeks, voimalusel vorrelda teiste sarnaste
ettevOtetega, ja jarjepidevalt hakata seda jalgima.

https://relationmonitor.dk/uk/analysis/about_our_research/effektprofil_analysis/net_promoter_score nps#
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Taname usalduse ja voimaluse eest Teile pakkumine esitada!

Lisainformatsioon:

Kaido Véljaots

GSM: +372 528 0270

e-mail: kaido.valjaots@heival.ee
http://www.heival.ee
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