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SISSEJUHATUS

Kvaliteetne teenindus tahendab klientide ootuste uUletamist ja olulistele detailidele
tdhelepanu po6oéramist. Uks vOimalus teenindust parendada on luua sisteem, mis
toetaks teenuse kvaliteedi parenemist.

Kvaliteet ei siinni iseenesest, vaid nduab korrakindlat kvaliteedi tagamist. See hdlmab
vastutusalade maéaaratlemist, planeerimist, Ulevaatusi, pidevat tdhususe ja mdjususe
hindamist ning arendustdodd. Selles kvaliteedikasiraamatus kirjeldatakse SA Innove
karjaariteenuste arenduskeskuse (edaspidi: KTK) kvaliteedijuhtimisstisteemi, mis
hdlmab nelja tegevussuunda: KTK dldjuhtimist, karjaariinfo vahendamist, karjaari-
ndustamist ja karjaaridpet. Kasiraamatus valja toodud pdhimdétteid saab rakendada KTK
partnerkoolides ja keskustes.

Kvaliteedijuhtimissiusteemi valjatootamisel ja arendamisel on lahtutud rahvusvahelise
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001: 2008 nBuetest ning kvaliteedi tagamisel
ja arendamisel maailmas enim kasutatud tervikliku kvaliteedijuhtimise kontseptsioonist
(ingl Total Quality Management). Samuti on eeskujuks vdetud EFQMi (ingl European
Foundation For Quality Model) taiuslikkuse mudel ja metoodika ning Ameerika teadlaste
L. L. Berry, A. Parasuramani ja V. A. Zeithamli teeninduse kvaliteedi hindamise ja
modtmise mudel SERVQUAL (ingl snade service ja quality liitum). Kasiraamatu
koostamisel olid aluseks Euroopa Liidu juhtn6érid karjaariteenuste arendamise kohta.

Teeninduskvaliteedi hindamine on suhteliselt subjektiivne, sest séltub suuresti sellest,
kuidas klient mingis olukorras teatud asju tajub. Et tapselt teada, kus jaab midagi vajaka
ja kus on konkurentsivéime suurendamiseks vaja midagi parandada, on véalja t66tatud
palju metoodikaid. Uks selline on eelnimetatud SERVQUAL, mille jargi koosneb
teeninduskvaliteedi md66tmine ja hindamine viiest pdhikomponendist. Nende abill
analliisitakse teeninduse oodatud ja tegelikku kvaliteeti ja nende vahelist I6het.

Nimetatud viis komponenti on:

1) usaldatavus — teenuse korrektne ja tdpne osutamine, kliendi probleemide kiire
lahendamine ja tapne asjaajamine;

2) kindlus — klienditeenindaja professionaalsus, sobralikkus, voime &ratada usaldust
ja tekitada kindlustunnet;

3) teenindusvalmidus — dige teenindushoiak, soov lahendada kliendi probleeme ja
lahenduse kiirus, paindlikkus;

4) sisseelamisvbime — personaalne téhelepanu kliendile ja tema probleemidele,
usaldusvaarsus, hoolitsus, erivajadustega arvestamine;

5) fuusiline keskkond — teenindusettevotte hoone, sisustus, seadmed, teenindajate
valjanagemine.
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Soome professori Christian Gronroosi jargi iseloomustavad head teenindust jargmised
kvaliteedikarakteristikud®:

1. professionaalsus ja oskused:

e oOsutajate professionaalsust mojutab omakorda baas- ja taienduskoolitus ning
vastavus kutsestandardi nGuetele;

o kutse-eetika printsiipide vaartustamine ja jargimine. Kutse-eetika pdhimétted
téotab hea tava kohaselt vélja kutseuhing;

e Osutajate autonoomia, s.t vabadused ja piirangud, millega vahetut teenust
osutav spetsialist peab arvestama ning mida teenuse pakkuja on spetsialistile
arusaadavalt selgitanud;

kliendikesksus;
kattesaadavus ja paindlikkus;
toéokindlus ja turvalisus;
keskkond;

hea maine.

o g s~ Wb

Teenuste kvaliteedi hindamisel on téhtsal kohal teenuse kasutaja kvaliteediootused
enne teenuse saamist. Kui tajutud kvaliteeditase ei vasta ootustele vdi Uletab neid
tunduvalt, voib teenuse kasutaja hinnata teenuse mittevastavaks. Oodatava ja tegeliku
kvaliteedi vaheline I6he selgitab, miks kasutajad on mdne madala kvaliteeditasemega
teenusega rahul vdi miks kdrgetasemelise teenuse Ule nurisetakse. Seetdttu peetakse
teenuste kvaliteedikasituses oluliseks, et teenuse osutaja oskaks oma teenustest
klientidele Uheselt, arusaadavalt ja selgelt teada anda. Sel juhul mdistavad kliendid
paremini teenuse olemust ja taset ning kujundavad reaalsed ootused.

Kasiraamatus nimetatud kvaliteedikarakteristikud ja neid méjutavad tegurid p&hinevadki
suurel maaral eelkirjeldatud autorite seisukohtadel.

Karjaariteenuste kvaliteedi tagamise ja tagasisidesiisteemis osalejate pdhitlesanded:
¢ SA Innove karjaariteenuste arenduskeskus — to6tab vélja stisteemi ja jalgib selle
toimimist;
e piirkondlikud teavitamis- ja ndustamiskeskused — jargivad teenuste osutamisel
(karjaariinfo vahendamisel ja ndustamisel) KTK valjatootatud siisteemi;

o karjaarispetsialistid ja pedagoogid — vahendavad karjaariinfot, ndustavad ja
pakuvad karjaaridpet, hoolitsevad tagasiside vahetamise ja selle korraldamise
eest.

! Grénroosil oli peale siinnimetatute ka teenuse korduvkasutuse karakteristik. Karjaariteenuste puhul ei
koguta aga andmeid selle kohta, kui palju ja mis ajendil kliendid teenuseid korduvalt kasutavad, mistéttu
seda karakteristikut karjaariteenuste kasiraamatus ei kasitleta. Lahtuvalt karjaariteenuste spetsiifikast on
mdningal maaral kohandatud ka muid Gronroosi karakteristikuid. — Koostaja.
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Siinses kvaliteedikdsiraamatus on peardhk uldjuhtimise kvaliteedi tagamisel, mis oma-
korda mdjutab karjaariteenuste — karjaaridppe, karjaariinfo vahendamise ja karjaari-
ndustamise — kvaliteedi tagamist (neid pohimdotteid ja protsesse on kirjeldatud eraldi
késiraamatutes) ning lI6ppkokkuvdttes huvigruppide rahulolu. Kasiraamatus keskendu-
takse karjaariteenuste juhtimisele Eestis, sh antakse Ulevaade karjaariteenuste
arenduskeskuse juhtimisest ja Ulesannetest, kvaliteedijuhtimise protsessist, kvaliteedi
tagamise korrast, kvaliteedipoliitikast ja eesmarkidest, karjaariteenuste kvaliteedi-
naitajatest, kvaliteedi méotmisest ja parendusest.

Karjaariinfo vahendamise ja karjaarindustamise kasiraamatus kirjeldatakse teenuseid ja
protsesse ning kvaliteedi tagamist, sh antakse Ulevaade teenuste kvaliteedi
hindamisest, kvaliteeditulemuste Ulevaatustest ja parendusest ning teenuste ja
dokumentatsiooniga seotud nduetest.

Karjaaridppe kvaliteedikdsiraamat sisaldab ideid, kuidas tagada karjaarioppe kvaliteet
koolides. Raamatu koostajad puiavad pakkuda Uldhariduskoolide ning kutsedppe-
asutuste juhtidele ja pedagoogidele soovitusi, kuidas siduda juba toimivate
kvaliteedihindamisstisteemide erinevaid komponente senisest tdhusamalt karjaéari-
Oppega koolis. Kasiraamatus kirjeldatakse karjaaridpet reguleerivate dokumentide ning
oOppekvaliteedi tagamiseks vajalike eelduste ja tingimuste vahelisi seoseid, pakutakse
valja Oppekvaliteedi parendamise slUsteemne k&situs erinevate protsesside,
funktsioonide, metoodikate, ressursside jms hindamise kaudu.

Juurutatud kvaliteedijuhtimisstisteemi tuleb pidevalt seirata ja arendada, mistdttu ka
juba koostatud kasiraamatud tuleb kord aastas Ule vaadata, aja- ja asjakohastada.
Samuti tuleb maarata stisteemi toimivuse eest vastutav isik.

Kasiraamatu koostaja on Katrin Kreegiméae, koostamisel osalesid Kadri Eensalu, Kristi
Koort, Mare Lehtsalu, Ande Magus, Kristina Orion, Margit Rammo, Anne-Liise Verpson,
Mare Vali. Kasiraamatu valjaandmist toetas Euroopa Sotsiaalfond programmi
.Karjdariteenuste susteemi arendamine” raames.
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1. Karjaariteenuste juhtimine Eestis

Karjaariteenuste arendamise eesmargil on Haridus- ja Teadusministeerium ning
Sotsiaalministeerium s6lminud koostddleppe. Leppe alusel arendatakse tegevust, mis
parandab karjaariteenuste kvaliteeti ja muudab need kattesaadavaks kdikidele, kes
seda vajavad. Eestis kuuluvad karjaariteenuste hulka karjaaridpe, karjaariinfo
vahendamine ja karjaarindustamine.

Karjaariteenus on Kkarjaaridppe, karjaarinbustamise voi karjaariinfo vahendamise
teenus, mida inimene saab oma karjaari planeerimisel kasutada.

Karjaariope on korraldatud teoreetiline ja praktiline dpe, mille raames dpilane kujundab
karjaari planeerimiseks vajalikud oskused ja teadmised ning elukestvaks Oppeks
valmisolekut soodustava hoiaku.

Karjaariinfo vahendamine on haridust, t66turgu, elukutseid ja nende omavahelisi
seoseid puudutavate korrastatud andmete edastamine.

Karjaarindustamine on inimese toetamine teadlike karjaariotsuste tegemisel ja
elluviimisel.

Haridus- ja Teadusministeerium koordineerib teenusepakkumist noortele vanuses 7—-26
aastat, Sotsiaalministeerium ndustamisteenuse osutamist t66tutele. Ministeeriumite
partnerina arendab karjaariteenuste siusteemi metoodilise keskusena tegutsev
sihtasutuse Innove karjaariteenuste arenduskeskus).

Karjaariteenuste arenduskeskus (edaspidi: KTK) on SA Innove struktuuritiksus.
Elukestva Oppe Arendamise Sihtasutus Innove loodi Vabariigi Valitsuse korraldusega
8. juulil 2003. Vastavalt pdhikirjale on sihtasutuse eesmark haridus- ja arendus-
programmide ning -projektide ning ELi struktuuritoetuste rakendamine Eestis.

KTK sai alguse 1998. aastal, mil asutati Euroguidance'i vorgustiku Eesti keskus. Praegu
rahastatakse keskuse tegevust pohiliselt ELi elukestva Oppe programmist ja
struktuurifondide vahenditest.

KTK korraldab vastavalt karjaarispetsialistide vajadustele lihemaajalisi seminare ja
koolitusi, koordineerib piirkondlikes teavitamis- ja ndustamiskeskustes teenuste
osutamist ning partnerkoolides karjaaridpetuse arendustegevust, koostab ja annab vélja
karjaariteenuseid toetavaid trikiseid, kasiraamatuid ja neli korda aastas ilmuvat ajalehte
Karjaarituul, paneb kokku erinevaid veebilehti (sh Rajaleidja, Ploteus jt), osaleb riiklikes
toorihmades ja rahvusvahelistes projektides ning vahendab ekspertiisi nii Eestis kui ka
Euroopas. Euroguidance'i vorgustiku likmena kogub ja levitab KTK ka infot &pi-
vOimaluste kohta ning vahendab Euroopa riikides karjaariteenuste arendamise
kogemusi.

1.1. Karjaariteenuste arenduskeskuse juhtimine ja tlesanded

SA Innove struktuuritksusena tegutsev karjaariteenuste arenduskeskus viib ellu
Elukestva Oppe Arendamise Sihtasutuse Innove missiooni pakkuda elukestvat Opet
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vaartustava Uhiskonna kujundamise kaigus aktiivsetele organisatsioonidele ja
Oppivatele Uhiskonnaliikmetele nduandeid ja toetust.

Elukestva Oppe Arendamise Sihtasutuse Innove visioon on olla elukestva dppe juhtiv
arendaja ja uuenduslikkuse edendaja haridusvaldkonnas. Oma visiooni elluviimiseks
taidab sihtasutus enda seatud eesmarke tShusalt, paindlikult ja labikaalutult. Et olla
kiirelt muutuvas keskkonnas konkurentsivdimeline, tegeleb sihtasutus aktiivselt
organisatsiooni t60 arendamisega. See visioon kehtib ka KTK kohta.

Sihtasutuse eesmark on edendada elukestva Gppe algatusi ning sellealast tegevust
Eesti ja Euroopa Liidu programmide kaudu.

Sihtasutus lahtub oma tegevuses jargmistest vaartustest:

kompetentsus — oleme oma asjaajamises professionaalsed ja korrektsed ning nGuame
seda ka teistelt. P6hjalikud teadmised to6valdkonnast ja head kogemused teevad meist
padeva, usaldusvaarse partneri. Kompetentsuse suurendamiseks ja hoidmiseks peame
vaga oluliseks kogu organisatsiooni arengut ja iga td6taja arengut organisatsioonis;

paindlikkus — oleme paindlikud organisatsiooni t60 korraldamisel ning suhtlemisel
partnerite ja taotlejatega, plludes alati leida kdikidele asjaosalistele parimaid lahendusi;

tulemustele orienteeritus — meie tegevus on alati eesmargistatud, ptutdleme suurima
tbhususe ja parimate tulemuste saavutamise poole;

vastutus thiskonna ees — tunnetame oma vastutust. Meie tegevus on labipaistev ja
kaitumine eetiline;

iga inimese vaartustamine — oleme uksteise vastu ausad ja avameelsed. Usaldame
Uksteist ja kuulame &ra teiste arvamuse. Meie jaoks on tahtis iga tddtaja isiklik ja
tboalane areng;

koost6d — hindame tulemuste saavutamisel meeskonnatodd, toetame Uksteist alati.
Oleme positiivsed, peame lugu headest suhetest ja huumorist. Oleme alati valmis
koostooks partnerite ja taotlejatega, kisime nende vajadusi ja reageerime nende
arvamustele.

Karjaariteenuste arenduskeskuse struktuur
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Joonis 1. Karjaariteenuste arenduskeskuse struktuur 2010

Markus. Edaspidi kasitletakse juhtivspetsialiste valdkonnajuhtidena.

SA Innove karjaériteenuste arenduskeskuse tlesanded
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Et tagada karjdariteenuste kéttesaadavus, sidusus ja kooskdlastatud areng,
karjaariteenuste arenduskeskus:

1. vahendab karjaariteenuste alast infot ja kogemusi nii Eestis kui ka Euroopas;
2. toetab karjaariinfo vahendamise kaudu Gpirannet;

3. korraldab karjaariteenuste osutamiseks vajalike info- ja metoodiliste materjalide
loomist;

4. tootab valja ja arendab karjaarispetsialistide koolitussisteemi ning korraldab
koolitusi;

5. koordineerib karjaariteenuste osutamist piirkondlikes teavitamis- ja ndustamis-
keskustes ning karjaaridppe arendustegevust partnerkoolides;

6. tootab valja ja viib ellu karjaariteenuste kvaliteedi tagamise stisteemi;
7. teavitab avalikkust karjaariteenustest;
8. kaasab huvigruppe karjaariteenuste arendusse.

KTK otsene sihtriihm on Eesti ja Euroopa karjaarispetsialistid, kaudne sihtriihm on kogu
Eesti elanikkond.

1.1.1. Karjaariteenuste koostdéokogu roll ja huvigruppide kaasamine

Karjaariteenuste sidususe ja koosk®lastatud arengu tagamiseks kaasatakse erinevaid
huvigruppe. KTK partnerite hulka kuuluvad ministeeriumid ja nende allasutused,
kohalike omavalitsuste esindajad, haridus- ja teadusasutused, sihtrihmi ja teenuse
pakkujaid esindavad organisatsioonid, ettevotete esindajad — katusorganisatsioonid.

Karjaariteenuste koostookogu on eri osaliste vdimalus arendada elukestvalt
kattesaadavad karjaariteenused Uhtselt toimivaks ja koordineeritud susteemiks, mis
vastab teenuste I6imimise pdhimdtetele. Koostddkogu likmed annavad ndu karjaari-
teenuste valdkonna ja KTK tegevuse elluviimise kohta. 2010. aastast téaidab
koostddkogu Euroopa Sotsiaalfondi programmi ,Karjaariteenuste stisteemi arendamine®
ndukoja rolli — ta ndustab koostbéokogu strateegiliselt, jalgib programmi kulgu, annab
vajaduse korral soovitusi ja teeb muudatusettepanekuid.

Karjdariteenuste ststeemi valjatootamisel l|ahtutakse pikas plaanis allkirjeldatud
pohimotetest ja karakteristikutest.

1. Karjaariteenuste siisteem on asjakohane, teostatav ja jatkusuutlik:
1.1. lahtub tegelikest vajadustest ja tagab kavandatud tulemused;
1.2. tagab nii teenuste osutajate toimiva vorgustiku kui ka kompetentsuse;
1.3. toimib koosk®dlas teiste teavitamis- ja nbustamisteenustega.

2. Karjaariteenuste sltsteemi rakendatakse tdhusalt ja 6konoomselt:
2.1. teenused on kvaliteetsed ja kattesaadavad,;
2.2. rakendamiseks on selge ja pusiv finantseerimise skeem,;
2.3. kinnitatud on vajalik seadusraamistik.

3. Karjaariteenuste suisteemi arendatakse korrakindlalt edasi:
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3.1. karjaariteenuste valdkonna hetkeolukorda ja arenguvajadusi hinnatakse
korraparaselt;

3.2. susteemi rakendamist (tulemused, tegevused, planeerimine) hinnatakse ja
tbhustatakse korrapéaraselt.

Koostdokogu liikmeskonna, tddkorra, kohtumiste materjalid jm leiab aadressilt
http://www.innove.ee/karjaariteenused/koostoo/koostookogu.

KTK teeb tihedat koostodd Haridus- ja Teadusministeeriumi ning Sotsiaal-
ministeeriumiga. Rahvusvahelisel tasandil kuulub KTK Euroopa karjaéariteenuste
poliitika (European Lifelong Guidance Policy Network, ELGPN) ja Euroguidance’i
vorgustikku.

1.1.2. Suhtlemine avalikkusega

Avalikkusega suheldakse iga-aastaste valdkondlike teavitusplaanide alusel, kus on
kirjas teavitustegevus ja -kanalid. Uldsus saab teavet meediasuhtluse kaudu (artiklid
ajalehtedes ja ajakirjades; reklaam raadios, televisioonis jm kanalites), karjaari-
teemalistel dritustel (konverentsid, messid, seminarid, koosolekud), veebilehtedest
(Uksuse kodulehekillg ja karjaari planeerimist toetav portaal Rajaleidja) ja kord kvartalis
ilmuvast infolehest Karjaarituul.

Avalikkusega vOetakse Uhendust prioriteetrihmade kaudu:

e noored — haridusteemalised infomessid, konkursid (nt kirjandivdistlus ,Tulevik ja
karjaar®, foto-jutuvdistlus ,Ametimeeste aardejaht®, haridus- ja t66turuteemaline
ristsBnavadistlus), portaali Rajaleidja jaotis ,Noor*.

o taiskasvanud - Kkarjaari planeerimise teemalised artiklid ajalehtedes ja
ajakirjades, portaali Rajaleidja jaotis , Taiskasvanu’;

o Kkarjaarispetsialistid — konverentsid, messid, seminarid, koolitused, koosolekud,
ajaleht Karjaarituul, portaali Rajaleidja jaotis ,Suunaja”.

Vastavalt KTK programmi ,Karjaariteenuste slsteemi arendamine® partnerlepingus
satestatule teavitavad programmi partnerkeskused avalikkust karjaariteenusest
jargmise tegevuse kaudu:

¢ maakondlik karjaaripaev (vahemalt kord aastas);

e temaatiline kajastus (artikkel, intervjuu) kohalikus meedias (vahemalt kaks korda
aastas).
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1.2. Karjaariteenuste arenduskeskuse kvaliteedijuhtimisprotsess

Juhtimissusteemi kandvad elemendid on:
e eesmarkide pustitamine;
e tegevuse planeerimine;
e (lesannete seadmine ja jaotamine;
¢ (Ulesannete taitmise jalgimine, |6pptulemuste kontroll ja anallis;

e anallusi tulemuste kasutamine sisendina eemaéarkide korrigeerimisel ja uute
eesmarkide seadmisel.

KTK on valja to6tanud, dokumenteerinud ja juurutanud kvaliteedijuhtimissiisteemi, mis
tagab teenuste vastavuse huvigruppide
(www.innove.ee/karjaariteenused/koostoo/koostookogu) nduetele ning parendab pidevalt
selle toimivust (vt p 3, ,Kvaliteedi tagamise kord”).

tulemused

 pomerie ] o

eastvedamine
toGtajate Sotffltaellng
kaasamine vastutus
£

Joonis 2. Karjaariteenuste kvaliteedi tagamise stisteemi juhtimise p&hiprintsiibid
Kvaliteedijuhtimisstisteemi pdhiprintsiibid:

e tulemustele orienteeritus: taiuslikkus tahendab selliste tulemuste saavutamist,
millega on rahul k&ik valdkonna olulised huvigrupid,;
kliendikesksus: taiuslikkus tdhendab pikaajalise vaartuse loomist klientide
jaoks;

e eestvedamine ja eesmargi Uhtsus: taiuslikkus tdhendab valdkonna liidrite
ettevaatavat ja inspireerivat eestvedamist, millega kaasneb organisatsiooni
eesmargi Uhtsus koikide jaoks;

e protsessidele ja faktidele tuginev juhtimine: taiuslikkus tdhendab
organisatsiooni juhtimist vastastikku seonduvate sisteemide, protsesside ja
faktide kaudu;

e tOOtajate arendamine ja kaasamine: taiuslikkus tdhendab to6tajate panuse
maksimeerimist nende arengu ja kaasamise kaudu;
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e pidev dppimine ja parendamine: taiuslikkus tdhendab praegusele seisule
véljakutse esitamist ja muutuste ellukutsumist;

e partnerluse arendamine: taiuslikkus tahendab lisavaartusega partnerlussuhete
arendamist ja hoidmist;

e sotsiaalne vastutus: taiuslikkus tdhendab, et tehakse rohkem, kui valdkonna
tegevust reguleeriv seadusraamistik eeldab, puldtakse moista Uhiskonna
huvigruppide ootusi ja neile vastata.

Juhtimissiisteemi ohjatakse dokumentatsiooni kaudu (KTK dokumendiregister).

KTKd juhitakse jargmistel tasanditel (vt struktuur ja vastutus):
e struktuuriliksuse juhataja;
¢ valdkonnajuhid;
o tbotajad.

Sihtasutuse missioonist lahtudes t66tab KTK valja arengu- ja tegevuskavad ning
pustitab tegevuskavade taitmiseks eesmargid. Eesmarkide taitmist seiratakse ja
analliisitakse vastavalt kvaliteedi tagamise korrale (p 3) jt asutuse tegevust
reguleerivatele nduetele.

1.2.1. Karjaariteenuste valdkondade arengusuunad

Valdkonnapdhine arengustrateegia

Arengustrateegia néeb ette koigi kolme karjaériteenuse arendamist, sh teenuse
osutajate koostt6 tbhustamist ja tegevuse I8imimist.

Praeguse seisuga on reguleeritud ja sisuliselt maaratletud kolme teenuse [8imitus
(joonis 3) uldhariduskoolides vastavalt riiklikele dppekavadele.

karjaariope
karjaariinfo e
karjaari-
vahenda- - :
] ndustamine
mine

Joonis 3. Karjaariteenuste l8imitus

Teenuste Idimitus

Karjaariteenuseid osutatakse erinevates sektorites. Parima tulemuse saavutamiseks
tuleb I6imida kdik kolm karjaariteenust omavahel ning ka teiste info- ja ndustamis-
teenustega.
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Karjdariteenuste I6imitus vOimaldab inimestel omandada paremini teadmised ja
oskused, kuidas karjaari teadlikult planeerida.

Loimitud karjaariteenuste protsessi juhtimisskeem (joonis 4) on koostatud KTK volituste
piires (s.t raamid parinevad KTK programmist ja lepingupartneritelt).

Haridus -ja
Teadusministeerium;

Sotsiaalministeerium
parendusettepanekud (otsused)

v

Koostddkogu
parendusettepanekud > KTK

(otsused)

[ [ |
tl?clj(sper- Karjaariépe Karjaariinfo Karjaarindustamine
tB6grupp vahendamine

Koostdo6-
kogu

7\ (\k ¢ /
Oodatav tulemus: inimeste teadmised ja
taoasiside oskused teadlikuks karjaéri planeerimiseks
\

Joonis 4. Karjaariteenuste 18imitud protsessi juhtimise mudel

Ettepanekud ja otsustamine

Kui programmi soovitakse muuta, tehakse strateegilised ettepanekud. Muutmisotsused
teeb Haridus- ja Teadusministeerium. Kui parendusotsuse langetamise 6igus on antud
KTK-le, siis teeb otsuse KTK.

Teenuste I6imimise eesmargil:

e juhitakse teenuseid I6imitud mudeli jargi ja seda protsessi elluviivatele
toorihmadele maaratakse juht.

e peetakse erinevate valdkonnajuhtide koostoo tbhustamiseks arendusseminare/
koostookoosolekuid, mida koordineerib selleks maaratud isik;

e kasutatakse koostdo hindamiseks tagasisidet valdkonnajuhtidelt;

o peetakse valdkonnapdhiseid arutelusid ja koosolekuid koostt6 ja toimivuse
tugevate kilgede ja parendusvaldkondade valjaselgitamiseks.

Tegevused eesmargistatakse ja tulemused dokumenteeritakse.
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2. Kasiraamatu kasitlus- ja kasutusala

2.1. Kasitlusala
Kvaliteedikasiraamatus kirjeldatakse KTK teenuste kvaliteedijuhtimise stisteemi.

Kéasiraamatus esitatakse KTK teenuste kvaliteedijuhtimise stusteemi kirjeldus, mille abil
tbendatakse KTK vBimekust osutada karjaariteenust huvigruppide vajadustest lahtuvalt.

Kvaliteedijuhtimissiusteemi juurutamine, rakendamine ja toimivana hoidmine on seotud
teenuste juhtimise kvaliteedi parendamise ja kdigi valdkondade |6imimisega.

2.2. Kasutusala

Kasiraamatus:

e kehtestatakse KTK ja karjaariteenuste kvaliteedijuhtimise siUsteemile esitatavad
nduded;

e antakse Ulevaade arenduskeskuse eesmarkidest, juhtimisest, karjaariteenuste
kvaliteedijuhtimissiisteemist ja protsessidest;

e lihtsustatakse arusaama susteemist (raamatusse on koondatud (ldised
dokumendid ja viidete kogumik);

e tutvustatakse koostoopartneritele arenduskeskust ja karjaariteenuste kvaliteedi-
juhtimissusteemi (avalik dokument).

Kvaliteedikasiraamatu kinnitab SA Innove juhatuse liige. Kasiraamatu haldamise ja
ajakohastamise eest vastutab selleks maaratud isik. Kvaliteedik&siraamatu originaali
hoitakse SA Innoves (L606tsa 4, Tallinn) ning asutuse serveris. Digidokumentide puhul
kehtib tagavarakoopia tegemise ndue.

Kvaliteedikasiraamat

Kvaliteedi tagamise Kvaliteedijuhtimis- Kvaliteedi- Protsessid
kord susteem karakteristikud
Kvaliteedinaitajad Kvaliteedipoliitika Kvaliteedi m&dtmine Kliendiprotsess
Tulemuste Ulevaatus Kvaliteedieesmargid Parendus Protsessi
karakteristikud

Joonis 5. Kvaliteedikasiraamatu Ulesehitus
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3. Kvaliteedi tagamise kord

Et tagada kvaliteet, tuleb luua ststeem, juhtida protsesse ja méarata igale protsessile

juht.

KTK maarab kvaliteedijuhtimissiisteemi eest vastutava isiku, kelle kohustus on:

hoida valdkonna kvaliteedikédsiraamat asjakohasena;

tagada kvaliteedijuhtimisststeemi vajalike protsesside loomine, ellurakendamine
ja téokorras hoidmine;

tagada teadlikkus kdikide huvigruppide nduetest;
anda aru kvaliteedijuhtimissisteemi toimivusest ja parendusvajadustest;
juhtida kvaliteeditulemuste llevaatamise protsessi.

Iga tbotaja vastutab kinnitatud ja avalikustatud protseduuride ja muude dokumentidega
seotud nduete taitmise eest. Valdkonnajuhtide ja té6tajate kohustused, volitused, nende
vastastikused seosed ja asendamine on maaratletud asutuse tookorraldust
reguleerivates dokumentides, sh ametijuhendites.

Kord aastas korraldatakse uhissumpoosion, kus osalevad koik karjaariteenustega
seotud osalised, et arendada elukestvalt kattesaadavaid karjdariteenuseid Uhtselt
toimiva ja koordineeritud siuisteemi poole.

Klientide
rahulolu \

tddtajate
rahulolu

Joonis 6. Karjaariteenuste kvaliteedinaitajad

Karjaariteenuste kvaliteedinaitajad on:

karjaariteenuse kasutajate rahulolu (modddetakse kiusimustike ja vestluste/
intervjuudega);

huvigruppide (koostddkogu esindajad) rahulolu (mdddetakse kusimustike ja
vestlustega);

karjaariteenuse osutajate rahulolu (mdddetakse kiusimustike, vestluste ja
paikvaatlustega);

pustitatud eesmarkideni jdudmine (mdddetakse vorrelduna planeerituga);

nduetekohane tegevus ja mittevastavuste puudumine (moddetakse
mittevastavuste/kaebuste arvuga).
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Sealhulgas arvestatakse, et:
¢ kvaliteedinaitajad on reaalselt m6ddetavad,;
e kvaliteedinaitajad on kirjalikult fikseeritud ja tbendatud;
e kvaliteedinaitajad on aluseks uute eesmarkide pustitamisele.

Kvaliteeditulemused vaadatakse Ule kord aastas. Neid seiravad ja hindavad teenuse
osutajad jooksvalt kogu kalendriaasta jooksul (seda on Kkirjeldatud eraldi teenuste
késiraamatutes). Kvaliteediandmeid kogutakse Uhtse metoodika alusel lle Eesti. Kord
aastas kogutakse tulemused arenduskeskusesse kokku, millele jargneb nende
Ulevaatus, analits ja parendusvaldkondade seadmine tahtsuse jarjekorda, samuti
nende pdhjal tegevuskavade koostamine. KTK juhtimiskvaliteedi hindamisel saab
kasutada EFQMi taiuslikkuse mudelit ja arenduskeskusele kohandatud metoodikat.
Juhtimiskvaliteedi hindamiseks on soovitav teha korraparaseid, ile kahe aasta
(vajaduse korral muu sagedusega) toimuvaid enesehindamisi. Hindamismudel ja
metoodika on toodud lisas 1.

4. Arenduskeskuse karjaariteenuste kvaliteedijuhtimissisteemi
kirjeldus

4.1. Kuvaliteedipoliitika

Kvaliteedipoliitika valjatootamisel ja rakendamisel on aluseks samad printsiibid mis
kvaliteedi tagamise susteemi juhtimisel (joonis 2):

e tulemustele orienteeritus;

¢ kliendikesksus;

e eestvedamine ja eesmargi uUhtsus;

e protsessidele ja faktidele tuginev juhtimine;
e tbotajate arendamine ja kaasamine;

e pidev Oppimine ja parendamine;

e partnerluse arendamine;

¢ sotsiaalne vastutus.

KTK kvaliteedi tagamise protsess on labipaistev ja mdistetav kdigile huvigruppidele.

Kvaliteedipoliitika juhtmdtted:
e teenuste tulemuslik ja tdhus osutamine/korraldamine;
e Klientide jt huvigruppide vajaduste ja ootuste taitmine;
e kvaliteedi mddtmine, anallits ja parendamine.

Kvaliteedi tagamiseks tO0tatakse vdlja ja juurutatakse kvaliteedi tagamise stisteem.
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Kvaliteedi tagamine ja pidev parendamine on KTK igapaevase tegevuse lahutamatu
osa ja esmatahtis arengusuund.

4.2. Kvaliteedialased eesmargid

1.

Teenuse kasutajal on voimalik teha teadlikke karjaariotsuseid parimal viisil, sest
karjaariteenuseid arendatakse pidevalt ja teenuste kvaliteedi kohta kisitakse
tagasisidet;

Karjdariteenuste slsteemiga on tagatud adekvaatse karjaariinfo kattesaadavus
teenuse kasutajatele.

Eesmarkidega seonduvad ulesanded:

1.

tootada valja Uhtne karjaariteenuste kvaliteeditulemuste moédtmise ja hindamise
metoodika;

koondada, analliisida ja levitada uurimistulemusi karjaariteenuste ststeemi
toimivuse ja tulemuslikkuse kohta, sealhulgas teenuse kasutaja ja osutaja ootuste
ning rahulolu kohta.

4.3. Karjaariteenuste kvaliteedi tagamise pohimdotted

1. Teenuse kasutaja kaasamine

Karjaariteenuste pakkumise kvaliteedi tagamise sisteemi loomisel ja parendamisel
vOetakse arvesse, et:

e teenuse kasutajatelt kogutakse korraparaselt tagasisidet nende ootuste ja
teenuse kasutamise kogemuse kohta;

e teenuse pakkujad ja osutajad arvestavad eelnimetatud tagasiside tulemusi;

e teenuse kasutajad kaasatakse teenuste valjatootamise, juhtimise ja hindamise
protsessi.

2. Karjaarispetsialistide ja pedagoogide kompetentsus
Karjaariteenuste pakkumise kvaliteedi tagamisel vbetakse arvesse, et:

o Kkarjaariteenuste pakkujatel on sobiv kompetentsus (karjaariinfo spetsialisti
kutsestandard; kooli karjaarikoordinaatori _kutsestandard; karjddrindustaja
kutsestandard);

e t60 tulemusi hinnatakse enesereflektsiooni ja arenguvestlustega;
e erialaoskusi peab olema vdimalik tdiendada;

e spetsialistid ja pedagoogid kaasatakse kvaliteedi tagamise toimingute valja-
tootamisse ja arendamisse.

3. Teenuste taiustamine
Karjaariteenuste pakkumise kvaliteedi tagamisel vbetakse arvesse, et:
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e valdkondlikud terminid on selgelt defineeritud ja huvigruppidele teada
(www.rajaleidja.ee/erialased-moisted-2);

e vadlja on tootatud mittevastavuste ohje ning ennetav ja korrigeeriv tegevus, s.t
juhised, kuidas toimida olukorras, kus teenuste pakkumine ei vasta
standarditele/ootustele;

e valja on tootatud Uhtsed kvaliteediindikaatorid, hindamismetoodika, tulemuste
ulevaatamise kord ja jareltegevus.

4. Sidusus
Karjaariteenuste pakkumise kvaliteedi tagamisel voetakse arvesse, et:

e valja on tootatud juhiseid, millega toetatakse tohusate koostdGsuhete loomist
nende valitsusorganite sees ja vahel, mis on seotud karjaariteenuste kvaliteedi
tagamisega;

e kvaliteedi tagamise susteemi kuuluvad karjaariteenused voi erinevad kasutaja-
rihmad ei tohi olla omavahel vastuolus;

e valja on todtatud juhised, kuidas hinnata erinevate karjaariteenuseid pakkuvate
organisatsioonide koostédsuhete olemasolu ja tdhusust.

Teenuste kvaliteedi tagamise stisteemi tldnduded

1. Nouetele mittevastavuste kdrvaldamine ja ohje

Teenuse osutamisel tekkivad mittevastavused korvaldatakse hea tava kohaselt
kohe, need heastatakse ja dokumenteeritakse. Jargneb korrigeeriv ja ennetav
tegevus, mis tagavad ideaalis, et see mittevastavus ei kordu teisel ajal teistes
kohtades/oludes.

2. Ennetav tegevus

Mittevastavuse ennetamiseks on kdige olulisem kavandamisetapi kvaliteet, sest
teenuse kavandamise vead vdimenduvad edasistes protsessides (osutamine,
hindamine). Hea tava kohaselt katsetatakse (valideeritakse) suuremaid muutusi
eelnevalt katseprojektide raames.

3. Kvaliteedi tagamise suUsteemi Ulevaatused

Korraparaselt kord aastas toimuva teenuse Uulevaatuse kaigus veendutakse, et
teenus ja selle osutamine vastab jatkuvalt nduetele ja huvigruppide ootustele, ning
koostatakse tegevuskava jargmiseks perioodiks.

4. Nouded dokumentatsioonile

Teenuste kasiraamatu |t teenuse dokumentide ohjamist peab toetama
dokumendisusteem. Digidokumentide korral tuleb veenduda, et tagavarakoopiaid
tehakse ja neid saab kasutada. Kasiraamatute kehtestamisel ja muutmisel tuleb
toimingud vormistada Kkirjalikult (lisa 2). Dokumentide koostamisel ja muutmisel
arvestatakse seadusi ja digusakte, mis on seotud karjaarivaldkonnaga ja mdjutavad
seda, ning eeskirju, mis on seotud uldise kvaliteedipoliitika ja eesméarkidega. Nende
eesmarkide saavutamiseks on maaratletud protsessid ja vdalja to6tatud toimingud,
mille toimimist hdlbustavad erinevad juhendid, vormid, naidised ja spetsifikatsioonid
(lisa 3).
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4.4. Karjaariteenuste kvaliteedinaitajad, médtmine ja parendus

Uksikasjalikud  karakteristikud, mis iseloomustavad Kkarjaaridppe, Kkarjaariinfo
vahendamise ja karjaarinbustamise kvaliteeti, on kirjas vastavates kasiraamatutes.
Teenuse kvaliteet kujuneb koigi teenuses osalejate panuse ja hinnangute kaudu.

Teenuse
kvaliteet
_¥ -~
Teenuse Teenuse
tellija X osutaja
Teenuse
pakkuja

Joonis 7. Kolme teenuses osaleja mdju teenuse kvaliteedile

Uldised karjaariteenuse kvaliteedinditajad on:

kvantitatiivsed (nii absoluut- kui ka suhtarvudena):
e teenuste kasutajate arv (planeeritud versus tegelik kasutajate arv),
e teenust soovitajate arv,
e kaebuste (mittevastavuste) arv,
e teenuste osutajate arv,
e Kkoolitustel osalemine,
e finantsnaitajad;

kvalitatiivsed:

e teenuste kasutajate rahulolu (iga teenuse puhul on valja t6otatud tagasiside-
ankeet),

e teenuste kattesaadavus (hinnatakse Kkirjalikult ja vajaduse korral vastavate
uuringutega),

o Kkarjdarispetsialistide ja pedagoogide kompetentsus (hinnatakse teenuse
kasutaja tagasiside-uuringutega; korraparase enesereflektsiooni ja erialase
ettevalmistusega; kontrollitakse kutsestandardile vastavate teadmiste ja oskuste
olemasolu),

o karjaarispetsialistide ja pedagoogide rahulolu asutuse juhtimisega, t6dga ja
tookeskkonnaga (kirjalik rahulolukisitlus),

e teenuse pakkuja suutlikkus teenust pakkuda (tagasiside teenuse kasutajalt,
osutajalt, tellijalt),
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e teenuse tellija rahulolu teenuse osutajate ja pakkujatega (KTK kokkuvdte ja
koostookogu hinnang sellele).

Teenuste kvaliteedinaitajaid on uksikasjalikult kirjeldatud karjaaridppe ning karjaariinfo
vahendamise ja karjaarindustamise kasiraamatutes.

Teenuse kvaliteedi m&6tmine

Kvaliteedi mootmise instrumentaarium jaguneb sise- ja valisinstrumentideks.
Valisinstrumendid eeldavad kliendi kaastegevust ja neil on seega positiivne mdju valja-
poole. Nende hulka kuuluvad Klientide kirjalik kisitlemine, fookusgruppide
arutelud/intervjuud ja t60 kaebustega. Siseinstrumendid on siseklientide kusitlemine,
kvaliteedivestlused, paikvaatlus ja asutusesisesed kontrollmeetmed eesmargi
saavutatuse mootmiseks.

Modtesisteemile esitatavad nduded

e Ankeet peab vOimaldama mddta Uksikute teenusetunnuste kvaliteeti nii, et
sellest oleks vbimalik saada ideid jargmisteks kvaliteediparendusmeetmeteks
(praktiline tegutsemisjuhend).

e Uksikute teenusetunnuste teemalised kisimused peavad v@imaldama selliste
tunnuste leidmist, mis avaldavad klientide rahulolule suurimat méju (analtutiline
uurimiseesmark).

¢ Madotetulemusi tuleb korraparaselt ja Ulevaatlikul kujul anda asjassepuutuvate
tootajate kasutusse (motivatsioonieesmark).

Valisklientide rahulolu médtmise vahendid
¢ Kilientide kirjalik kusitlemine

Kui lahtuda pohimdttest, et klient peab saama oodatud kvaliteediga teeninduse,
on valida kahe meetodi vahel: otsene kisimus, kas pakutava teenuse
kvaliteediga ollakse rahul (otsene meetod), vGi oodatava ja tegeliku kvaliteedi
hindamine eraldi (kaudne ehk SERVQUALI meetod).

e Fookusgruppide intervjuud

Tulemus sdltub eeskatt intervjuu ettevalmistusest ja korraldusest, aga ka
tulemuste edasisest hindamisest.

e Kaebuste anallilis

Vastupidiselt eelnevatele meetodile on kaebuste analtts ainult ndrkasid kulgi
tuvastav meetod. Teenuste kvaliteedi mddtmise eesmargil saab kaebuste
analliisiga uurida kaebuste pdhjuste struktuuri (struktuurianaliis — kus viga
tekkis?) ja selgitada kaebuste tootlemise kaudu kliendi rahulolu (tulemuste
analuus — kas klient sai probleemile lahenduse?).

Kui teenuse osutajate kohta esitatavat kaebust ei saa tdlgendada theselt nbude
rikkumisena, kasitletakse seda rahvusvahelise haridus- ja kutsendustamise
assotsiatsiooni (International Association for Educational and Vocational
Guidance, IAEVG) eetikakoodeksi alusel. Karjaarispetsialistide voi pakkujate
kohta esitatud Uheselt tblgendatavaid kaebusi kasitleb valdkonnajuht. Kriitilisi
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juhtumeid uuritakse KTK dksikjuhtumitena (ingl critical incident method).
Juhtumid dokumenteeritakse.

Teenuse parendus

Kord aastas tehakse teenuste kvaliteeditulemuste Ulevaatus, mille kdigus veendutakse
teenuse oodatud toimivuses, aja- ja asjakohasuses ning plaanitakse parendamis-
tegevust. Kvaliteedijuhtimissuisteemi valdkondliku toimivuse eest vastutavad valdkonna-
juhid, kes esitavad aruande KTK juhatajale. Saadud tulemused on aluseks uute
eesmarkide ja tegevuskavade valjatootamisele.
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5.1.

5. Karjaariteenuste pohi- ja tugiprotsessid

Protsessimudel

Teenuste kavandamine, osutamine ja tulemuste hindamine

POHIPROTSESS
KARJAARITEENUSED

Protsessijuht ja vastutajad: valdkonnajuhid
Moddikud: protsessi efektiivsus, tdhusus ja mdjusus, eesmarkide taidetus, mittevastavused, osapoolte rahulolu

Kavandamine Teenuste osutamine Huvigruppide Toimivuse
Vajaduste Vastutus: lepingulised teenuse osutajad tagasiside analluus ja
kindlaksm&aramine parendamine

. Karjaariinfo Karjaari- Karjaaridpe Vastutajad: Vastutajad:
Vastutajad: i vahendamine ndustamine R lse Il
teenuse osutajad; osutajad; osutajad;

KTK: thiskonna Vastutajad: Vastutajad: Vastutajad: koostookogu KTK:
vajaduste . karjaariinfo Karjadri- koolide karjaari- kokkuvdte ja
leatavakstegemine spetsialistid ndustajad koordinaatorid parendus-
otsused
Uldkoordineerimine: karjaariteenuste arenduskeskus
TUGIPROTSESSID
Teenuste pakkumise toetamine
Protsessijuhid ja vastutajad: valdkonnajuhid ja spetsialistid KTKst, keskustest ja koolidest
Moddikud: t8husus ja mdjusus, eesmarkide taidetus, osaliste rahulolu
Personali Kvaliteedi- Metoodika Teavitus Juriidiline Asjaajamine Administra- Raamatu-
koolitus ja juhtimine arendamine tugi ja dokumen- tiivne pidamine
arendamine tatsioon tegevus
Vastutaja: Vastutajad: Vastutajad: Vastutajad: Vastutaja: = Vastutajad: Vastutajad: Vastutajad:
KTK koolitus- KTK vald- KTK vald- KTK, Innove KTK KTK: Innove
spetsialist konnajuhid konnajuhid teavitus- peajurist assistent, programmi raamatu-
spetsialist, keskused ja elluviimine; pidaja,
keskuste koolid koolid ja keskused ja
karjaariinfo keskused: koolid
spetsialistid teenuse
sisuline
toimivus

Sisulised tugiprotsessid

Joonis 8. Karjaariteenuste protsessimudel
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Klienditeeninduse protsessile esitatavad nduded:
teenuse kattesaadavus, sh asukoht ja lahtiolekuaeg;
teenuse osutajate kompetentsus, sh vastavus kutsestandardile ja kutse-eetikast

kinnipidamine;

teenuse osutaja motivatsioon teenindada;

teenuse pakkuja ruumide vastavus nduetele;

tagasiside kiisimine teenuse kasutajalt;
tagasisidega arvestamine.

Teenuse kasutaja hinnangud teenuse ja teeninduse kohta tuleb koguda kokku kirjalikult.

5.2. Teenuste kvaliteedi kriteeriumid, karakteristikud ning mddtmine

Tabel 1. Karjaariinfo vahendamise ja karjaarinbustamise kvaliteedikriteeriumid ja
modtmine

Moobdetavad kriteeriumid

Mootmine

Teenuse tellija

kriteeriumid

1. Teenuse tellija loodud tingimused
(Uhine eesmaérk, teenuse selge méaaratlus,
Ulesannete maaratlus, rahaliste vahendite
tagamine, seaduslik tugi jmt)

Tulemusi m&ddetakse kord aastas (keskuse
kusimustik), tAhtaeg 1. veebruar

2. Tobvahenditega varustatus
(infotehnoloogia- ja sidevahendid, transport,
metoodilised vahendid jmt)

Tulemusi m&bdetakse kord aastas (keskuse
kisimustik), tahtaeg 1. veebruar; paikvaatlus
(paikvaatluse kokkuvdte) véahemalt kord tle
kahe aasta

Teenuse osutaja kriteeriumid

3. Kéattesaadavus, kliendikesksus ja
labipaistvus (keskuste lahtiolekuajad, info
olemasolu ja arusaadavus, infomaterjalide
(sh elektroonilise kujul) piisavus, teenuse
osutajate piisavus jmt)

Tulemusi mdddetakse pidevalt, kord kuus
esitatakse aruanne (karjaariinfo vahendamise
klientide arvestus ja kuuaruanne;
karjgarindustamise kuuaruanne), tdhtaeg 15.
kuupéev; paikvaatlus (paikvaatluse
kokkuvote) vahemalt kord Ule kahe aasta;
keskuste kodulehe nduetekohasust
mooddetakse kord aastas (keskuse kodulehe
koostamise juhtnéorid)

4. Teenuse osutaja rahulolu ja
enesehindamine (eesmargiparane tegevus,
tulemuste saavutamine jmt)

Tulemusi mé6detakse kord aastas (keskuse
kisimustik), tahtaeg 1. veebruar; paikvaatlus
(paikvaatluse kokkuvéte) vahemalt kord ule
kahe aasta

5. Teenuse osutaja té6koormus (teenuse
kasutajate arv teenuse osutaja kohta, otsene
kliendi- v6i muu t66 jmt)

Tulemusi méddetakse kord aastas (keskuse
kisimustik), tahtaeg 1. veebruar

6. Klientide arv sihtrihmade jargi (kdikide
sihtrihmade kaetus, sihtrihmade
prioriteetsus jmt)

Tulemusi mbé6detakse pidevalt
(karjaarindustamise klientide arvestuse vorm,
karjaariinfo vahendamise klientide arvestuse
vorm); kord kuus esitatakse aruanne
(karjaariinfo vahendamise kuuaruanne;
karjaarindustamise kuuaruanne), téhtaeg

15. kuupéev
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7. Tagasiside, korraparased uuringud ja
aruandlus (klientide kohta, kaebuste/kiituste
arv jmt)

Tulemusi mé6detakse pidevalt, (kliendi
rahulolukiisimustik); andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale kord
kvartalis, tdhtajad 15. marts, 15. juuni, 15.
oktoober, 15. detsember; teenuse kasutajate
vOi nende esindajate avaldatud kiitused
teenuse osutajatele (kiituse avaldamise kord)
vOi esitatud kaebused saadud teenuse kohta
(kaebuse esitamise ja menetlemise kord)

8. Vajadustele vastavad koolitus-
vOimalused (labitud koolituste arv jmt)

Tulemusi mé6detakse kord aastas (keskuse
kiisimustik), tahtaeg 1. veebruar;
koolitusregistris registreeritakse kdik
koolitused

9. Kaasatus ja osalemine (maakondlikes,
Uleriigilistes) koost6ovargustikes

Tulemusi mé6detakse pidevalt, aruanne
esitatakse kord aastas (keskuse kiisimustik),
tahtaeg 1. veebruar; rahulolu-uuringud;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvote)
vahemalt kord ulle kahe aasta

10. Planeeritud ja rakendunud tegevus
(vastavalt tegevusplaanile ja aruandlusele)

Tulemusi mdddetakse kaks korda aastas
(tegevuskava taitmise aruanne), aruande
téhtajad 15. august ja 1. veebruar

Teenuse kasutaja (kliendi)

kriteeriumid

11. Kliendikesksus (k.a kasutatavate
metoodikate ja teenuste vahendamise
vormide mitmekesisus)

Tulemusi méddetakse pidevalt (kliendi
rahulolukisimustik), andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale kord
kvartalis, téhtajad 15. marts, 15. juuni, 15.
oktoober, 15. detsember

12. Kattesaadavus ja labipaistvus (teenus
kattesaadav sobival ajal ja kujul ning sisuliselt
arusaadav; arvestatakse erinevaid sihtrihmi,
erivajadusi jmt)

Tulemusi méddetakse pidevalt (kliendi
rahulolukisimustik), andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale kord
kvartalis, téhtajad 15. marts, 15. juuni, 15.
oktoober, 15. detsember

13. Teenuse hindamine (ootused teenuse
suhtes ja rahulolu sellega, korduvkilastused,
teenuse soovitamine teistele jmt)

Tulemusi mdddetakse pidevalt (kliendi
rahulolukiisimustik); andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale kord
kvartalis, tahtajad 15. marts, 15. juuni, 15.
oktoober, 15. detsember

14. Teadlikkus teenusest

Moddetakse kisitluste ja uuringutega

Tabel 2. Karjaaridppe kvaliteedi hindamise kriteeriumid ja mddtmine

Moodetavad kriteeriumid

Mootmine*

Kool ja personal

1. Kooli loodud tingimused (Uhine eesmark,
tlesannete maaratlus, rahaliste vahendite
tagamine, toetav dpikeskkond jmt)

Tulemusi vBidakse mddta naiteks
sisehindamise vdi dppeaasta kokkuvotte
tegemise kaigus

2. Téovahenditega varustatus (info-,
metoodilised materjalid ja muud vahendid, mis on
vajalikud Gpitulemuste saavutamiseks)

Tulemusi vdidakse m&6ta naiteks
sisehindamise vdi dppeaasta kokkuvotte
tegemise kaigus

3. Karjaaridppe ja teiste karjaariteenuste
kattesaadavus (karjaariteemade kasitlus
valikaines voi labiva teemana, karjaariinfo ja
ndustamisteenuse kattesaadavus dpilaste jaoks
jmt)

Tulemusi mé6detakse pidevalt ja kord aastas
tehakse kokkuvéte
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4. Pedagoogide rahulolu todga Tulemusi mé6detakse ja kord aastas tehakse
kokkuvéte (rahulolu-uuringud, arenguvestlus)

5. Loodud on vajadustele vastavad Tulemusi mé6detakse ja kokkuvdte tehakse

koolitusvBimalused (labitud koolituste arv jmt) kord aastas

6. Kaasatus ja koostoo (osavott Tulemusi mé6detakse pidevalt ja kord aastas

ainesektsioonide t60st) tehakse kokkuvote

7. Planeeritud ja rakendunud tegevus (vastavalt | Tulemusi mdddetakse ja kokkuvdte tehakse

tegevusplaanile ja aruandlusele) kord aastas

8. Opilasekesksus (pedagoog arvestab Tulemusi mé6detakse pidevalt

karjaéridppe korraldamisel dpilastega

o personaalselt (nende soovid, vdimed) jne)
S 9.0pilaste rahulolu saadud teadmiste ja Tulemusi méddetakse jooksvalt ja kord aastas
,8‘ kogemustega tehakse kokkuvote

10. Opilaste teadlikkus karjaariteenusest Tulemusi mé6detakse jooksvalt ja kord aastas

tehakse kokkuvote

* KOiki kriteeriumeid moddetakse kooli sisehindamise korra kohaselt. Kord aastas
vaadatakse tulemused korralduskava Ulevaatuse kaigus Ule.

Karjaariteenuste kvaliteeti iseloomustavad kvaliteedikarakteristikud:

e teenuse osutaja professionaalsus;
e Kkliendikesksus;

e kattesaadavus ja paindlikkus;

e tookindlus ja usaldusvaarsus;

e keskkond;

e maine.

Teenuste kvaliteediindikaatorid ja nende seos kvaliteedikarakteristikutega on Kkirjas
karjaariinfo vahendamise ja karjaarindbustamise ning karjaaridppe kvaliteedi-
kasiraamatutes.

Kord aastas koondab KTK karjaariteenuste alased kvaliteeditulemused kokku ja
analuiisib neid. Tulemusi tutvustatakse teenuste osutajatele, tellijatele, karjaariteenuste
koostookogule (karjdariteenuste programmi ndukoda) ja SA Innove ndukogule.
Tulemused on aluseks uute karjaariteenuste valdkondade eesmarkide ja tegevus-
kavade véljatootamisele.
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Terminid

Ennetav tegevus (preventive action) on tegevus vdimaliku mittevastavuse pdhjuste
kdrvaldamiseks.

Huvigrupp (interested party) on isik vdi rihm, kes on huvitatud karjaariteenuste heast
toimivusest. Huvigrupp on laiema ulatusega termin kui klient voi teenuse kasutaja.

Indikaator (indicator) on mingi nahtuse olemasolu néitaja, vahend mingi suuruse
ligikaudseks méotmiseks.

Karjaar (career) on inimese elukestev haridus- ja té6alane areng kdigi tema elurollide
omavabhelises kooskdlas.

Karjaariinfo spetsialist (career information specialist) loob ja vahendab karjaariinfot
ning teavitab avalikkust karjaariteenusest.

Karjaariinfo vahendamine (mediation of career information) on haridust, t66turgu,
elukutseid ja nende omavahelisi seoseid puudutavate korrastatud andmete edastamine.

Karjaarikoordinaator (career coordinator) korraldab karjaaribpet ja selle
arendustegevusi koolis.

Karjaarindustaja ehk ndustaja (career counsellor) toetab inimest Kkarjaari
planeerimisel, aidates tal suurendada teadlikkust iseendast, hariduse ja tod6turu
vOimalustest, pistitada eesméarke ning kavandada tegevust nende eesmaérkide
saavutamiseks.

Karjaarindustamine (career counselling) on inimese toetamine teadlike karjaariotsuste
tegemisel ja elluviimisel.

Karjaari planeerimine (career planning) on elukestev teadlik &ppimine ja valikute
tegemine oma karjaari kujundamisel. Elukutsevalik on selle protsessi oluline osa.

Karjaarispetsialist (career specialist) osutab karjaariteenust (karjaaridpe, karjaariinfo
vahendamine, karjaarinbustamine).

Karjaariteenus (career services) on teenus, mida inimene saab oma Kkarjaari
planeerimisel kasutada: karjaariépe, karjaariinfo vahendamine ja karjaarinbustamine.
Karjaariteenust pakutakse teavitamis- ja ndustamiskeskustes, Oppeasutustes (koigil
haridustasemetel), tootukassa piirkondlikes osakondades, to6kohal, nii riigi- kui ka
erasektoris ja thiskondliku tegevusena.

Karjaaridope (career teaching) on korraldatud teoreetiline ja praktiline 6pe, mille raames
Opilane kujundab karjdari planeerimiseks vajalikud oskused ja teadmised ning
elukestvaks dppeks valmisolekut soodustava hoiaku.

Karjdaridopetus on Oppeaine, mis kujundab dpilase teadlike karjaariotsuste tegemiseks
vajalikud teadmised, oskused ja hoiakud.
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Kliendi rahulolu (customer satisfaction) on kliendi arvamus tema nduete taidetuse
maara kohta.

Klient (customer) on isik, kes vbtab teenuse vastu. Sisult sama mis teenuse kasutaja.
Korrigeeriv tegevus (corrective action) on mittevastavuse pohjuste kdrvaldamine.

Kriteerium (criteria) on hindamis- vdi vordlusalusena kasutav omadus/tunnus/omistus
vOi nende kogum. Mdnele kriteeriumile (naiteks noortekohane) vastavust ei saa otseselt
hinnata/md06ta, kill aga saab koos huvigruppidega arutleda kriteeriumi vastavuse Ule.
Selliseid mittehinnatavaid voi mittemdddetavaid omadusi nimetatakse maandamata
karakteristikuteks. Uldiselt puitakse maandamata karakteristikuid véltida, maandades
neid kokkuleppel.

Kvaliteediindikaator (quality indicator) on mdo6tevahend kavandatud eesmargi ja
tegeliku tulemuse vahelise kooskdla hindamiseks kvantitatiivselt, kvalitatiivselt ja
ajalises jargnevuses.

Kvaliteedijuhtimine (quality management) on organisatsiooni kvaliteediga seonduv
kooskolastatud suunamis- ja ohjetegevus.

Kvaliteedijuhtimissisteem (quality management system) on juhtimissisteem
organisatsiooni kvaliteediga seonduvaks suunamis- ja ohjetegevuseks.

Kvaliteedikarakteristik (quality characteristic) on tunnus, mis iseloomustab kvaliteeti.
Kvaliteedinaitaja (quality index) on mdddetud tulemus, mis naitab kvaliteedi taset.

Kvaliteediohje (quality control) on kvaliteedijuhtimise osa, mis keskendub kvaliteedi-
nduete taitmisele.

Kvaliteedi tagamine (quality assurance) on kavandatud ja korrakindlad toimingud, mis
on vajalikud piisava usaldatavuse tagamiseks, et teenus vastaks kvaliteedinduetele ja -
ootustele. Kvaliteedi tagamisel keskendutakse tulevastele teenustele.

Kvaliteet (quality) on (vaadeldava objekti) nBuetekohasuse maar. Konkreetsetes oludes
on mdistlik maaratleda kvaliteet termini kasutajale arusaadava konkreetsuse ja
keelekasutusega.

Mittevastavus (non-conformity) on lahknevus, ndude mittetaidetus.

Mojusus (efficiency) on plaanitud tegevuse teostatuse ja plaanitud tulemuste
saavutatuse maar.

NOue (requirement) on vajadus vOi ootus, mis on avaldatud, uldiselt eeldatav voi
kohustuslik.

Pidev parendamine (continual improvement) on organisatsioonikultuuri osana teostuv
kontseptsioon, mis kaasab inimesi parendamise véimalusi avastama ja ellu viima. PUsiv
tegevus.

Siseklient (incustomer) on teine t66taja organisatsioonis.

Teenuse kasutaja (service user, end-user) on isik, kes vbtab teenuse vastu. Sisult
sama mis klient.
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Teenuse kontseptsioon (service concept) on Uldjoontes valjavalitud teenus, selle
osutamise viis ja sihtriihm, mis vélistavad samal ajal vdistlevad kontseptsioonid.

Teenuse osutaja (service persona) on teenust vahetult osutav karjaarispetsialist.
Teenuse pakkuja (provider) on isik, kelle nimel pakutakse karjaariteenust.

Teenuse tellija (service subscribe) on organisatsioon v&i muu juriidiline isik
(ministeerium, kohalik omavalitsus, karjaariteenuste arenduskeskus jne) voi valdkonna
arendamiseks loodud spetsialistide ja sotsiaalsete partnerite Uhendus (programmi
juhtrihm, t66rihm jne), kelle eesmarkide taitmiseks teenust osutatakse ja arendatakse

Tohusus (effectiveness) on suhe saavutatud tulemuse ja kasutatud ressursside vahel.

Valisklient (outcustomer) on klient, kes vftab vastu organisatsiooni pakutava teenuse
vOi kauba.
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Lisa 1

Asutuse enesehindamisel kasutatav EFQMi taiuslikkuse mudel

e Mibimaldajad . Tulemused __
Tootajatega
Tootajad seonduvad
Kvaliteadl- tulemused

Jl{htlIﬂIS— Klientidega Toi mivuse
slisteem seonduvad votme-
I tulemused tulemused

protsessid ——
Partherlus Uhlskcimna_tia
. . sennduvar
a ressursid

J tulemused

Eest- Poliitika ja

vedamine strateegia

RADARI enesehindamise metoodika

~esults — tulemused,

Approach — [Ahenemisviis (tulemuste saavutamise viis)
Deployment — rakendatus,

/Assessment — hindamine,

~eview —ulevaatus

Organisatsioon maarab tulemused (ingl Results), mida soovib oma poliitika ja
strateegiaga saavutada. Need hdlmavad nii organisatsiooni finantsilisi ja tddalaseid
tahke kui ka tema huvigruppide tajutavaid elemente.

Organisatsioon kavandab ja todtab valja pdhjendatud |&dhenemisviiside (ingl
Approaches) tervikkogumi, mille abil saavutada praegused ja edasised tulemused.
Valjatootatud |ahenemisviise tuleb organisatsioonil rakendada (ingl Deploy)
korrakindlalt, et tagada nende taielik elluviimine. Seejarel hindab (ingl /ssess)
organisatsioon valjavalitud lahenemisviise ja vaatab need ule (ingl ~eview), tuginedes
saavutatud tulemuste seirele ja analliisile ning pidevale Oppimisele. Samuti
madratletakse, seatakse tahtsuse jarjekorda, planeeritakse ja viiakse ellu vajalikud
parendustegevused.
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Lisa 2

Dokumendi kehtestamine ja muudatused

Karjaariteenuste kvaliteedikasiraamat

Versi- | Protsessijuht, vaja- | Koosk&lastanud Kinnitanud (nimi, | Kommentaar (nt millist dokumenti

ooni duse korral allprot- (nimi, amet, amet, kuupéev) asendab, mida on muudetud jne)

nr sessi juht kuupéev)

Vi Margit Rammo Margit Rammo Lea Orro Kvaliteedijuhtimissiisteemi juurutamisel
SA Innove SA Innove SA Innove loodud esimene versioon dokumendist
karjaariteenuste karjaariteenuste juhatuse liige,
arenduskeskuse arenduskeskuse 10.02.2011
juhataja juhataja,

10.02.2011
Mare Vali
SA Innove
karjaériteenuste
arenduskeskuse

karjaérindustamise
juhtivspetsialist
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Lisa 3

Karjaariteenuste kvaliteedi tagamise susteemi dokumendipuu

Valis- Huvi-
standardid gruppide
ja- _ _ nduded ja
suunised Kvaliteedi- ootused
poliitika ja
kvaliteedi-
eesmargid

/ Protsess ja protseduurid \

Juhised ja t66juhendid

Tdendusdokumendid
Plaanid, joonised vormid, naidised
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