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Uuringute eesmargid ja metoodika

Uuringute eesmargiks on koguda tagasisidet erinevate Kaitseministeeriumi teenuste sisemistelt klientidelt ja koostoopartneritelt teenuste
kvaliteedi, tulemuslikkuse ning arendusvajaduste — ja voimaluste kohta, selleks et teenuste kvaliteeti jatkuvalt tdsta.

Vastavalt Ulesandepustitusele on Tellijale oluline klientide ja partnerite rahulolu méétmine moel, mis véimaldaks tulemuste vordlust seni labi
viidud rahulolu-uuringutega ja teiste sarnaste organisatsioonidega. Selleks jatkame rahulolu hindamisel TRI*M metoodika rakendamist.
TRI*M metoodika on rahvusvaheliselt testitud kliendi- ja partnersuhete hindamise mudel, mille omandidigused kuuluvad Kantar grupile.

AS Emoril on kehtiv ainulitsents TRI*M metoodika kasutamiseks Eestis.

Sama metoodika kasutamine voimaldab tulemusi vorrelda eelmiste aastatega ja teha jareldusi tehtud otsuste ja muudatuste edukuse kohta.
Uuringud naitavad kuidas on muutunud klientide ja koostoopartnerite uldine rahulolu ning kas edasiminekut on dnnestunud saavutada eelmistes
uuringutes esile tulnud arengukohtades.

Kaesolev pakkumine sisaldab tagasiside kogumist jargmistele teenustele ja protsessidele:

» Tugiteenused RKIK-i poolt osutatavad teenused:
» Valitsemisala eelarve ja arengukava koostamine » Hankekorraldus
= Personalitoo » Taristukorraldus

= |KT teenused

ICANTAR EMOR © Emor AS



TRI*M indeks moodab kliendisuhete tugevust, lahtudes arusaamast,
et tugevate kliendisuhete eelduseks el piisa rahulolust, vaid vaja on olla silmapaistvalt hea

Tuginedes oma kogemusele, kui
rahul Te olete ... teenustega uldiselt? Tugevad

kliendisuhted
Taiesti rahul Rahulolu A

Uldiselt rahul
Pigem rahul

I_:_’igem ei ole rahul 86
Uldse ei ole rahul

=~ NW,r~,o

Kliendisuhte
tugevuse

) . TRI*M
Vorreldes teiste sarnaste Indeks

ettevotetega, siis kas ... saab oma Konkurentsi-

ulesannetega hakkama? eelis / 08

eristumine

Palju paremini ol
Md&nevorra paremini

Vaid veidi paremini
Samavaarselt vdi kehvemini

Vaga palju paremini

= NWhA~O

Norgad
kliendisuhted
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TRI*M indeksi alusel on oma tulemusi voimalik vorrelda teiste ettevotetega,
olemas on erinevate sektorite vordlusbaasid

TRI*M indeks: vordlusalus TRI*M indeks: vordlusalus
partnersuhted globaalselt | - Euroopa ariteenuste keskmine
(n=68 000) ' (n=66 000)

Parimad 10% 89 <+— Parimad 10%
Parimad 33% 76 +— Parimad 33%
Kehvem 33% o | 62 Kehvem 33%
'1 w /\
) \‘KJ 5] <+—

I
|
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Tulemuste analuus: Kuhu panustada lisaressursse? Kus on tulemus piisavalt hea?

Tulemuste analuusil keskendume koige olulisematele asjadele, et tuua valja votmetugevused ja ndrkused.

Hoia / Kaalu Rohuta

+
Vahemeristuvad Olulised
tugevused tugevused

kokkulepetest
kinni pidamine

Kliendisuhete tugevuse seisukohalt olulisemad tegurid paiknevad maatriksil paremal
pool ja vahemolulised vasakul. Olulisuse hindamiseks kasutatakse

korrelatsioonianaliisi. Anallits keskendub keskmisest olulisematele teguritele.
Korrelatsioonanallusi ei teostata tugiteenuste, arengukava ja eelarve protsessi ning

robleemide IT arendusprojektide kohta, sest seal ei ole vastajate arv selleks piisav.
ahendamine
% Analuus vaatleb suhtelisi hinnanguid: vorreldes konkreetsele tegurile antud
<Z': asja-ajamise kiirus hinnangut sellega, kuidas kliendid hindasid kdiki Ulejaanud valdkondi. Selline
Z analtus voimaldab kdige paremini valja tuua tegevuse prioriteedid nii siis, kui kdik
L o hinnangud on suhteliselt korged kui ka siis, kui ollakse kodigis valdkondades
initsiatiiv -
kriitilised.
VOTMETUGEVUSED ARENGUPRIORITEEDID TEISESED ARENGUKOHAD
Vahemolulised Kriitilised 1
norkused B norkused
- MOJU *
Jalgi Arenda J
Keskmisest kdrgemad Keskmisest madalamad Keskmised hinded
Alla keskmise Keskmine Ule keskmise hinded kliendisuhteid hinded kliendisuhteid oluliselt  kliendisuhteid oluliselt
oluliselt mgjutavates tegurites mojutavates tegurites mojutavates tegurites
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Millest kliendisuhete tugevus soltub? Kellelt ja mida kusitakse? |

Kusimustikud on valja tootatud konkreetsest teenusest ja vastajasegmendist lIahtudes, ainult 2 TRI*M indeksi kiisimust on metoodiliselt
fikseeritud. Uue uuringulaine kaivitamisel vaadatakse ankeedid Ule ja ajakohastatakse neid vastavalt vajadusele.
Pakkumine lahtub eeldusest, et pohiosas (80%) jaavad ankeedid varasemaga vorreldavaks ja nende uldpikkus oluliselt ei muutu.

Valitsemisala eelarve ja
arengukava koostamine:

Hankekorraldus: Taristukorraldus:

Hankekorralduse kliendid ja
partnerid

3 tsiviilasutuse ja Kaitsevae
teenistujad

Tagasiside erinevatele koostoo
aspektidele — hangete
korraldamisest lepingute
taitmiseni; hinnangud RKIK-ile
uldiselt ja konkreetselt oma
vahetule koostoopartnerile

Tagaside 9 tugiteenusele:
haldustegevuse korraldus,
juhiabi teenus,
dokumendihaldus, teabehaldus,
salastatud teabe registriteenus,
julgeolek, digusteenindus,
finantsteenindus ja
kommunikatsioon

~ 10 min ~ 5-7 min

eesti keeles, partnerite ankeet
ka inglise keeles

eesti keeles
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Taristukorralduse kliendid ja
partnerid

Tagasiside erinevatele koostoo
aspektidele — korrashoid ja
remonttoode korraldus, ehitus ja
projekteerimine; hinnangud
RKIK-ile Uldiselt ja konkreetselt
oma vahetule koostoopartnerile

~ 5-7 min

eesti keeles

Protsessiga kokku puutuvad
sisendi koondajad, menetlejad
ja otsustajad

Rahulolu protsessi korralduse,
ootuste selguse ja info
kattesaadavuse, otsuste
labipaistvuse ning erinevate
alamprotsesside,
infosUsteemide ja
koostoopartneritega

~ 10-15 min

eesti keeles

* Pakkumine lahtub eeldusest, et tugiteenuste uuringu ankeedi aluseks on 2023. aastal labi viidud
valitsemisala uUlese uuringu ankeet ja tulemusi vorreldakse selle uuringu tulemustega.



Millest kliendisuhete tugevus soltub? Kellelt ja mida kusitakse? Il

Kusimustikud on valja tootatud konkreetsest teenusest ja vastajasegmendist lIahtudes, ainult 2 TRI*M indeksi kiisimust on metoodiliselt
fikseeritud. Uue uuringulaine kaivitamisel vaadatakse ankeedid Ule ja ajakohastatakse neid vastavalt vajadusele.
Pakkumine lahtub eeldusest, et pohiosas (80%) jaavad ankeedid varasemaga vorreldavaks ja nende uldpikkus oluliselt ei muutu.

Personalitoo korraldus: IKT teenused:

Juhid ja teenistujad IKT arenduspartnerid ja
tavakasutajad

2 erinevat ankeeti, 2 erinevat ankeeti,
tagasiside personalitodle eri projektipohine tagasiside
valdkondades: varbamine, arendusprojektidele ja kasutajate
tootajate arengu toetamine, tagasiside IKT seadmete,
motivatsioonisusteem, tarkvara ja infoststeemide ning
t60- ja teenistussuhete haldus kasutajatoe kohta

~ 10-15 min ~ 5-10 min
eesti keeles eesti keeles
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Millest kliendisuhete tugevus soltub? Kuidas kusitakse?

Kusimustike koostamisel oleme lahtunud jargmistest pohimotetest:

Kaardistame rahulolu nende kokkupuute-
punktidega, mis vastajal teenustega on
(st hinnangutele eelnevad vastavad filterklisimused)

Palume hinnata pigem protsesse kui inimesi,
sest nii on lihtsam objektiivset tagasisidet anda

Sonastame kusimused positiivselt

Kasutame 5-pallist sonaliselt maaratletud skaalat,
mis on teadlikult ebasimmeetriline, et tuua valja erinevused
hinnanguskaala positiivses otsas, kuhu hinded koonduvad.

ICANTAR EMOR

Kusime ndustumist erinevate teenuse kvaliteeti puudutavate vaidetega,
et saada vdimalikult konkreetset ja tegutsemist véimaldavat
tagasisidet:

U.Idse Pilgem Pigem Uldiselt | Taiesti Ei oska
ei ole ei ole ~ ~ ~ :

~ ~ nous nous nous hinnata
nous nous

Suvel ja sugisel hoitakse hoonete
Umbrus korras (muru on niidetud, o] 0 0 o] 0 o]
lehed koristatud jne)

Talvine lumekoristus ja
libedusetdrje tehakse piisavalt o] 0 0 o] 0 0

kiiresti

Lisaks on vastajatel vdimalik oma hinnanguid vabas vormis
kommenteerida ja teha ettepanekuid parendusteks.

© Emor AS 8



Uuringute labiviimine E

Andmeid kogutakse veebiuuringu vormis Kantar Emori kriipteeritud andmevahetusega kusitlussiisteemis.

Ankeedid programmeeritakse Nfield CAWI susteemis. Kusitlussusteem on turvaline ja paindlik, vastata saab nii lauaarvutitel kui mobiilsetes
seadmetes. Kasutatakse krupteeritud andmevahetust (https:// protokolli). Kantar Emori kisitlusststeemide tookindlust kinnitab see, et
2024 .aastal taideti meie serverites ca 215 000 veebiankeeti.

Erinevates uuringutes kasutatakse eri tlupi vastamislinke. Personaalsete vastamislinkide kasutamisel genereerib Emor iga vastaja jaoks isikliku
vastamislingi, mis vdimaldab taita ankeeti osade kaupa ja saata mittevastanutele meenutusi. Personaalsete linkide kasutamisel edastab
Kaitseministeerium Emorile sihtruhma kontaktid, Emorist saadetakse kutsed ja meenutused.

Universaalsete, nn pop-up vastamislinkide kasutamisel jagab Kaitseministeerium uhte linki valitsemisala sisekommunikatsiooni kanalites.
Igal lingile vajutamisel luuakse vastaja jaoks uus ankeet. Vastajad peavad ankeedi Uhekorraga algusest I6puni ara taitma. Vastajate personaalne
vastama innustamine ei ole sel juhul véimalik, vastajate motiveerimine on Tellija ulesanne.

Vastamisaktiivsuse tdstmiseks pakume elektroonilistele meenutuste korval voimalust mittevastanud ule helistada ja anda neile ka kohe
telefonis vastamise voimalus. Seda on seni rakendatud osade RKIK-i teenuste ja sihtrihmade puhul. Sellekohane otsus tuleks teha kusitluse

alguses, enne elektrooniliste meenutuste saatmist.
: Viimane
Meenutamise mudel on olnud selline: VESIEITIENLiSE M voimalus!

Iga vastajaga votakse uhendust kuni 4 korda:

Telefoni teel E-maili teel neile, kes E-maili teel
Vastamine peab siiski jadma vabatahtlikuks. telefonis vastata lubasid
E-maili teel neile, Telefoni teel neile, kes

keda telefonis katte ei saa 1. meenutuse said e-mailiga

ICANTAR EMOR © Emor AS o



Uuringute labiviimine: mahud ja vastamismaarad E

Uuring Keda ja kuidas vastama Soovitud vastajate arv | Vastamine Kommentaar
kutsutakse eelmises uuringus

Tugiteenused pop-up link 550 vastajat* 534 vastajat
Hankekorraldus 250 klienti 125 Klienti 126 klienti (45%) kliendid
900 partnerit 200 partnerit 192 partnerit (21%) ule helistamisega
personaalsed lingid
Taristukorraldus 215 Klienti 100 klienti 112 klienti (47%) ule helistamisega
240 partnerit 80 partnerit 87 partnerit (36%)
personaalsed lingid
Eelarve ja arengukava 85 protsessi osalist, 45 vastajat 35 vastajat (41%) 2024 oli vastamine
koostamine personaalsed lingid varasemast vahem
aktiivne
Personalitoo korraldus 600 juhti personaalsete linkidega 240 juhti 262 juhti (42%)
teenistujad pop-up link 600 teenistujat* 576 teenistujat
IKT teenused 25 arenduspartnerit 15 arenduspartnerit 16 arenduspartnerit (64%)
personaalsete linkidega 600 tavakasutajat* 564 tavakasutajat

tavakasutajad pop-up link

* Pop-up lingiga vastajate eeldatavat arvu on korrigeeritud vastavalt eelmiste uuringute kogemustele - valitsemisala Uleste uuringute puhul
550 — 600 vastajale. Analuusi seisukohalt voiks siht olla kérgem (800 vastajat), aga seda ei ole véimalik valjastpoolt mdjutada.

KANTAR EMOR ;



Il
Uuringute ajakavad

Tugiteenused

Hanke- ja taristukorraldus (v1)

Ankeet kinnitatud: 7. marts Ankeedid kinnitatud: 28. marts Ankeet kinnitatud: 25.aprill  *Hanke- ja taristukorraldusele on
Baasid ule antud:  28. marts Baasid ule antud: 25.aprill pakutud kaks_ajakava i n?ol_emad

kattuvad veidi Kevadtormi ajaga -
valik on, kas algusest voi I6pust ja

Kusitlus: 24. marts — 11.aprill Kusitlus: 14. aprill - 5. mai Kusitlus: 12. —30. mai kas eri kiisitluste vahele jaab paus
vOi mitte.

Aruannete Aruannete Aruande

uleandmine: 8. mai uleandmine: 30.mai uleandmine: 20.juuni

IKT teenused:

Arengukava ja eelarve Personalitoo

Ankeet kinnitatud: 20. mai Ankeedid kinnitatud: 18. aug Ankeedid kinnitatud: 17. okt . KMAK—iga on varg_s~em kogemus
selline, et varem ei jbua protsess

Baas lile antud: 20. mai Juhtide kontaktid: 18. aug Arenduse kontaktid:  17.0kt  /5py/e ja ei saa seetdttu kiisitlust

alustada. Tulemuste ltleandmine
Kiisitlus: 3.- 20.juuni Kiisitlus: 2. -19. sept Kiisitlus: 3.—21.nov  Jjaab seetdttu puhkustejargsesse
aega (pakutud ajakava on

sarnane eelmistele aastatele).
Aruande Aruande Aruande

uleandmine: 19.august uleandmine: 20.okt uleandmine: 19. dets 2025

KANTAR EMOR * mérkus: pakkumine eeldab, et hanke ja taristukorralduse uuringud viiakse 1&bi koos, sarnaselt eelmistele aastatele 11



Uuringute eelarved @

Uuring Ette- Andme- Andmetootius KOKKU | Kommentaar
valmistus | kogumine ja aruandlus

Tugiteenused 1100 € 450€ 4*1850=7 400 € 8 950 € 4 asutusepodhist aruannet

Hankekorraldus 950 € 850 € 3700 € 5500 € + ule klientide helistamine (2024 — 1 102 €)
Taristukorraldus 950 € 850 € 3700€ 5500€ + {le helistamine (2024 - 1 601 €)

Eelarve ja arengukava 950 € 400 € 3300€ 4650¢€

koostamine

Personalitoo korraldus 1200 € 1100 € 4300€ 6600¢€

IKT teenused 1150 € 850 € 3600€ 5600€

Mittevastanute ule helistamise hind on 580 € / 100 mittevastanu kohta, sh vdib otse telefoni teel vastata kuni 20 vastajat.
Lisaks on vdimalik tellida uuringutulemuste esitlusi hinnaga 450 eurot / esitlus.

Kdikidele hindadele lisandub kaibemaks. Hinnapakkumine kehtib kuni 14.mai 2025.

KANTAR EMOR s



TRI*M on ennast téestanud uuringulahendus

TRI*M™ kogemus

Rahvusvaheliselt testitud ja Ule 20 aasta kasutusel olnud mudel,
uuendatud aastal 2014

Suurim sarnane vordlusbaas, mis sisaldab enam kui 25 000 uuringu
tulemusi enam kui 120 riigist Ule maailma

Ariklientidele tooteid ja teenuseid pakkuvate ettevétete kohta on
vordlusbaasis viimase 4 aasta jooksul 162 000 kliendi hinnangud

Eestis oleme TRI*Mi kasutanud alates 2004.aastast
enam kui 300-s kliendiuuringus

ICANTAR EMOR

TRI*M™tugevused

Annab vdimaluse tulemuste vordlemiseks sektori keskmisega

Arvestab rahuloluga ettevotte poolt pakutavaga, aga toob
hinnangutesse sisse ka vordluse teiste teenusepakkujatega

Teeb vahet kdige tahtsamal ja vahem olulisel, aidates pakkumist
optimeerida

Tanu suhtelisele analuusile ei lase kunagi loorberitele puhkama
jaada, aga toob alati valja ka positiivsed saavutused

On avatud muutusteks vastavalt elu muutumisele, nt saame sisse
tuua uued teenused ja teeninduskanalid, ilma et selle all kannataks
koondnaitajate vorreldavus

© Emor AS
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Lisainfo

Mari-Liis Eensalu
Juhtekspert

T +3726268534
M +372510 0524
E mari-lis.eensalu@kantar.com

Kantar Emor
Maakri 21, Tallinn 10145

D +372 6 268 500 | F +372 6 268 501

www.emor.ee | www.kantar.com

ICANTAR EMOR
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