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Sissejuhatus

Siinses kasiraamatus antakse Ulevaade karjaariinfo vahendamise ja karjaarinustamise
kvaliteedi tagamisest. Kasiraamat on mdeldud piirkondlikele teavitamis- ja ndustamis-
keskustele (edaspidi: TNK vdi keskus) karjdadriteenuste osutamise standardimise
eesmargil. Eraldi on koostatud karjaaridoppe kvaliteedik&siraamat, arvestades selle
valdkonna spetsiifikat ja reguleeritust.

Peale k&siraamatu aitavad teenuste kvaliteeti Uhtlustada ka metoodilised materjalid
karjaariinfo  vahendamise  (http://www.rajaleidja.ee/karjaariinfo) ja  ndustamise
(http://www.rajaleidja.ee/metoodika-raamatukogu) kohta.

Karjaariteenuste kvaliteedi tagamises osalevad karjaariteenuste arenduskeskus
(edaspidi: KTK), teenuse pakkuja ja teenuse osutaja. Vastutus kvaliteedi eest jaguneb
nende kolme vahel vastavalt nende llesannetele kvaliteedi tagamisel.

Noortele vanuses 7-26 eluaastat vahendavad karjaariinfot ja pakuvad Kkarjaari-
ndustamist TNKd (partnerkeskuste nimekiri).

Kvaliteedi tagamine on protsess, mille kdigus tehakse kindlaks teenuste toimimine,
maaratletakse kvaliteediindikaatorid ja -karakteristikud ning luuakse kvaliteedi seire,
tulemuste Ulevaatamise, hindamise, anallisi ja parenduse susteem. Kvaliteedi
tagamine on pidev protsess ja loodava slisteemi eesmérk on pidev teenuste parendus
ning asjaosaliste ja teenuste kasutajate rahulolu suurenemine.

Teenuste kvaliteeditulemused vdib jaotada kaheks: ajas kohe mdddetavad tulemused
(teenuse kasutajate arv, rahulolu info katte saadavuse ja ndustamisega) ning teatud aja
parast méddetavad tulemused (teenuste kasutajate karjaaritee, rakendatus ja rahulolu
sellega).

Selles kasiraamatus antakse Ulevaade teenuste olemusest, terminitest, teenuste
osutamise protsessist ja teenuste kvaliteedi tagamise stisteemist.

Kasiraamat on seotud Uldise karjaariteenuste kvaliteedikasiraamatuga, milles on
kirjeldatud karjaariteenuste juhtimist Eestis, KTK kvaliteedijuhtimissisteemi, sh
kvaliteedipoliitikat, eesmarke, karjaariteenuste kvaliteedi tagamise pdhimdtteid ning
kvaliteedikarateristikuid, samuti kvaliteedi mootmist, parendust ja karjaariteenuste
kvaliteedi tagamise korda.

KTK vaatab karjaériinfo vahendamise ja ndustamise kvaliteedikasiraamatu korra aastas
Ule. Kasiraamatu asja- ja ajakohasena hoidmise eest vastutab KTK juhataja maaratud
isik.

Kasiraamatu koostamises osalesid Kadri Eensalu, Mare Lehtsalu, Kristina Orion, Margit

Rammo, Anne-Liise Verpson, Mare Vali. Kasiraamatu valjaandmist toetas Euroopa
Sotsiaalfond programmi ,Karjaariteenuste sisteemi arendamine” raames.
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Karjaariteenuste osutamise pohimaotted

Professionaalsus

Teenuse osutaja on labinud karjaarispetsialisti baaskoolituse ja taiendus-
koolitused, mis on seotud kutsestandardi nduetega.

Teenuse osutaja jargib ja vaartustab kutse-eetika printsiipe.

Teenuse osutaja lahtub autonoomsuse printsiibist (vabadused ja piirangud,
millega vahetut teenust osutav spetsialist peab arvestama ning mida teenuse
pakkuja on spetsialistile arusaadavalt selgitanud).

Kliendikesksus

Iseseisvus — teenuse osutaja austab kliendi vabadust karjaariotsuste tegemisel ja
tema isikliku arengu suunamisel.

Erapooletus — teenuse osutaja lahtub ainult kliendi huvidest, olles
organisatsioonide huvidest ja muudest motiividest sdltumatu.

Usaldus — teenused pohinevad karjaarispetsialisti ja kliendi vastastikusel
usaldusel.

Konfidentsiaalsus — karjaariinfo vahendamisel ja ndustamisel saadud kliendi
kohta kaiv info ja isiklikud faktid on konfidentsiaalsed ja neid ei tohi ilma kliendi
nousolekuta avalikustada (v.a seaduses ette néhtud juhtudel).

Vordsed vbimalused — teenused soodustavad klientide vdrdseid voimalusi
Oppimisel ja tootamisel.

Terviklik lahenemine — teenuse osutaja arvestab kliendi isiklikku, sotsiaalset,
kultuurilist ja majanduslikku konteksti, mis mdjutab tema otsuste langetamist.

Relevantsus — teenuse osutaja vahendatav info on asjakohane, s.t konkreetse
probleemi lahendamiseks piisav.

Kattesaadavus ja labipaistvus

Juurdepaas karjaariteenustele peab olema tagatud vdimalikult kiirel ja hdlpsal
viisil, noortele sobivas ja ligipd&setavas kohas. Teenuseid osutatakse Uuldjuhul
TNKs voi koolis.

Teenuse osutaja vastuvotuajad ja kontaktandmed ning teenuse sisu kirjeldus on
avalikult kattesaadavad. Karjaarispetsialist teavitab avalikkust aktiivselt karjaari-
teenustest.

Karjaariteenused on noortele vanuses 7—26 eluaastat tasuta.

Opilasel on digus saada kompleksset karjaériteenust, kuhu kuuluvad karjaaridpe,
karjaariinfo vahendamine ja karjaarindbustamine. Seda kinnitatakse pohikooli
riiklikus dppekavas (8 16 Ig 3) ja gimnaasiumi riiklikus oppekavas (8 12 Ig 2). Et
tagada Opilastele karjaariinfo ja karjaarinbustamise kattesaadavus, on koolil
vOimalik:
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- kasutada TNKde pakutavaid karjaariinfo vahendamise ja karjaarindbustamise
teenuseid;

- luua oma koolis vastavaid teenuseid osutavate spetsialistide ametikohti.

Tookindlus ja usaldusvaarsus
e Teenuse osutajad peavad tagama teenuse tdrgeteta osutamise.

e Sihtrihmadeni joutakse, teenust osutatakse ja arendatakse koosttos kliendi ja
teiste asjaosalistega, naiteks karjaarikoordinaatorite, perelikmete, 6ppeasutuste,
alaealiste komisjonide, tédandjate, kohalike omavalitsusega jne.

e Teenuse osutajad taiendavad ennast pidevalt.

e Teenuse toimivuse kvaliteedi tagamise eesmargil annavad klient ja teenuse
osutaja teineteisele pidevalt tagasisidet.

Kliendist lahtuv keskkond
e Teenuseid osutatakse kliendile sobivas keskkonnas.
e Keskkond peab looma eeldused koostddks kliendiga.
e Keskkonnas peavad olema vajalikud abivahendid kliendile info andmiseks.
e Virtuaalne keskkond peab olema kliendile sobiv, lihtne, asja- ja ajakohane.

Mainekujundus
¢ |ga karjaarispetsialist kujundab karjaariteenuste ja keskuste mainet.
e Tehakse koosttod oluliste huvigruppide ja partneritega.
e Huvigruppidele jagatakse teavet meedia kaudu.
¢ Kilientide kaebusi, kiituseid ja ettepanekuid jalgitakse ja arvestatakse.

Karjaariteenuste kvaliteedi tagamine, sh kvaliteediindikaatorite ja -karakteristikute
jalgimine

Eelkirjeldatud pohimotteid jargitakse kvaliteediindikaatorite mddtmise, tulemuste
analliisi ja tegevusplaani koostamise kaudu (tabelid 1-4).
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1. Karjaariinfo vahendamine

1.1. Teenuse kirjeldus

Karjaariinfo vahendamine aitab inimestel teha oma karjaari planeerimisel iseseisvalt
teadlikke kutse-, t66- ja haridusvalikuid. Kullaldane informeeritus annab inimestele
valikuvabaduse, aitab neil leida tdhusamat rakendust t66turul ja soodustab sotsiaalset
kaasatust Uhiskonda. To6jou optimaalne rakendatus toetab omakorda intellektuaalse
kapitali suurenemist, edendades seelabi otseselt riigi majanduse arengut.

Karjaariinfo vahendamise eesméark on luua eeldused, et inimesel on teadmised
karjaari planeerimisest, &pivdimalustest, tooturu olukorrast, elukutsetest, ja aidata
seelabi thiskonnaliikmete teadlikkust siivendada.

Alameesmargid:
e Kkarjaarivalikuks vajaliku info tdhusa kasutamise dpetamine (sh infootsioskuste
arendamine);
e karjaariinfo kattesaadavuse parendamine;
e karjaariteenuste teemalise teadlikkuse suurendamine.

Karjaariinfo vahendamise tulemused teenuse kasutaja jaoks:

e suurem oskus otsida infot, hinnata leitud info relevantsust ja stinteesida seda;
suurem valmidus kasutada leitud infot karjaéri planeerimisel;
valikuvdimaluste parem mdoistmine;
parem arusaamine karjaariteenustest uldiselt.

Karjaariinfo on korrastatud andmed hariduse, t66turu, elukutsete ja nende
omavaheliste seoste kohta. Karjaariinfo hélmab karjaarivaliku hindamise vahendeid ja
infomaterjale, mis aitavad inimesel aru saada, mida ta teab enda, oma valikuvGimaluste
ja otsustusmehhanismide kohta. Karjaariinfot jagatakse piirkondlikes TNKdes, koolis,
tootukassa karjadariinfotubades, veebiportaalides, teabelehtedel ja mujal (noorte-
keskuses, vallamajas, raamatukogus jne).

Karjaariinfo vahendamise teenuse sihtrithmad
Karjaariinfo vahendamise teenuse sihtriihm on noored vanuses 7—-26 eluaastat.

Prioriteetsed sihtrihmad:
e (ldhariduskoolide 9. klassi ja 12. klassi dpilased,;
e kutsebppeasutuste I6pukursuse dpilased.
Olulised sihtrihmad:
e koolikohustust mittetaitvad noored;
¢ haridustee katkestanud noored;
e hariduslike erivajadustega noored.
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Prioriteetrithmadele on ette nahtud vahemalt kaks tundi karjaéariinfoloenguid karjaari
planeerimise, dpivdimaluste, td6turu olukorra ja valjavaadete teemal. Grupiteavitamine
toimub koostoos kooli karjaarikoordinaatori ja karjaarindustajaga.

Karjaariinfo spetsialisti (edaspidi: infospetsialist) t66 on info kogumine, analttsimine,
stinteesimine, vaagimine ja karjaariotsuse elluviimise toetamine. Tema po&hitegevus on
avalikkuse teavitamine karjaariteenustest, karjaariinfo vahendamine individuaalselt ja
gruppidele. Klientide vajadustest lahtuvalt kasutab infospetsialist erinevaid meetodeid ja
karjaariinfo vahendamise abivahendeid.

Pdhitegevus

Avalikkuse teavitamine Individuaalne Karjaariinfo vahendamine
karjaariteenusest (vahetu) gruppidele
karjaariinfo
vahendamine
Info kogumine Teenuse Info- ja Info- Koostto Arvestuse
ja stistemati- kohta metoodiliste liikumise teiste pidamine info
seerimine tagasiside materjalide koordineeri spetsia- vahendamise
kogumine ja arendamine mine listidega kohta

analiius

Tuaiteaevus

Joonis 1. Karjaariinfo spetsialisti tédllesanded

Avalikkuse teavitamine karjdariteenustest on info vahendamine ja klientide teavitamine
teenuse osutajatest, olemusest ja vajalikkusest interneti, raadio, televisiooni, trikiste jt
valjaannete kaudu. Infospetsialist tagab temaatilise kajastuse (artikkel, intervjuu)
kohalikus meedias vahemalt kaks korda aastas, vahendab karjaariinfot ja teavitab
karjaariteenustest keskuse kodulehel ja paberkandjal jaoctusmaterjali abil.

Individuaalne (vahetu) karjaariinfo _vahendamine on kliendi ja infospetsialisti oma-
vaheline suhtlemine ja kliendi infootsingu juhendamine infokeskuses, infouritusel ja/voi
telefoni, e-posti, MSNi, Skype’i jms teel; esitatud paringutele vastatakse kvaliteetselt ja
Oigel ajal. Individuaalne karjaariinfo vahendamine hélmab kolme tasandit:
eneseabiteenust, tdotajatoega teenust voi juhtumipdhist teenust. Infospetsialist tagab
vahetu infoteenuse kattesaadavuse keskuses vahemalt 20 tunni jooksul nadalas ning
vastab infoparingutele hiljemalt 5 t6opaeva jooksul.

Karjdariinfo vahendamine gruppidele on sarnase infovajadusega riihmadele korraldatav
tegevus. Selle alla kuuluvad karjaariinfo loengud, karjaaripdevad, seminarid,
infopdevad, messid, infokirjaoskuse koolitus ja teised info vahendamiseks ja tbhusama
kasutamise Opetamiseks korraldatud Uritused. Karjaariinfot vahendatakse gruppidele
tavaliselt tootajatoega teenuse tasandil, véikeste gruppide puhul ka juhtumip&hise
teenusena. Infospetsialist korraldab vahemalt Ghe maakondliku karjaaripdeva aastas
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ning peab uldhariduskoolide ja kutsedppeasutuste Opilastele infokirjaoskuse
arendamise seminare.

Info_ kogumine ja sustematiseerimine pdhineb kasutaja vajadustel. Selle tulemusena
saab karjaariteenuste osutamiseks ja karjaariotsuste langetamiseks vajalikule infole
kiiresti ja kasutajakeskselt ligi (nt elektroonsel vb6i muudel kandjatel infomaterjalid,
keskuse karjaariraamatukogu, andmebaas vm).

Teenuse kohta kogutakse tagasisidet korraparaselt selleks ette nahtud vormidel.
Tagasiside analiiisi pdhjal saab teha jareldusi teenuse kasuteguri kohta ning anda
soovitusi olemasolevate karjaariinfomaterjalide ja teenuse osutamise vahendite
parendamiseks. Infospetsialist kogub rahulolukisitluses osalemiseks klientidelt e-posti
aadresse, millele SA Innove KTK saadab elektroonilise kusitluse vormi. Nousolek
rahulolukisitluses osalemiseks tuleb saada vahemalt 25%lt teenust saanutelt.

Infoliikumise koordineerimine on Kkarjaariteenuste osutamiseks ning karjaari
planeerimiseks vajaliku kogutud, sustematiseeritud vdi loodud info levitamine
huvipooltele nii keskuses kui ka valjaspool seda; samuti teenuse tarbijate rahulolu ning
infovajaduse korraparane uurimine.

Koostddd teiste spetsialistidega tehakse nii keskuses kui ka sellest valjaspool.
Infospetsialist osaleb téérihmades, on Uhendusluli noorte ja karjaarindustaja ning kooli
karjaarikoordinaatori (kui koolis puudub karjaarikoordinaatori ametikoht, siis tehakse
koostodd kooli pedagoogide ja juhtkonnaga) ja karjaarindustaja vahel.

Arvestuse pidamine infovahendamise kohta aitab karjaariinfo vahendamise teenuse
tegelikku kasutamist paremini analtiisida ja tulevikuvajadusi hinnata.

Suurema osa infospetsialisti todajast (60%) moodustab otsene klienditdo, Ulejaanud
aeg kulub teenuse pakkumise ettevalmistamiseks, korraldusttoks, juhtumianallisiks,
dokumentide koostamiseks, enesetdienduseks ja muuks karjaariinfo vahendamise
tugitegevuseks.

Info keskustes pakutavate teenuste kohta (karjaariinfo) peab olema kirjas keskuse
kodulehel.

Keskuse uksel peavad olema naha keskuse lahtioleku ja infospetsialisti vastuvdtu ajad.
Keskuses peab olema soovijatele kattesaadav infomaterjal Urituste jm kohta (stendidel
ja kaasavotmiseks).

Kliendi infovajaduse valjaselgitamiseks kasutab infospetsialist paringuintervjuud voi
infovajaduse uuringut. Paringuintervjuu on infospetsialisti ja kliendi vaheline vestlus,
mille eesméark on selgitada kliendi infovajadusi, abistada teda tarvidust mddda
relevantse teabe leidmisel vOi suunata teda infoallika juurde. PAaringuintervjuud
kasutatakse peamiselt Uhe kliendi infovajaduse maaratlemiseks. Infovajaduse uuringu
vOib teha vaatlusena, dokumentide analltsina ja/vdi kusitlusena. Uuringut kasutatakse
grupi infovajaduse maaratlemiseks.

Infospetsialistid to6tavad karjaariteenuseid pakkuvates keskustes. Nende kliendid
voivad olla dpilased, lapsevanemad, pedagoogid, tudengid, t6otavad téiskasvanud,
to66tud, samuti teised karjaari- ja personalispetsialistid.
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1.2. Karjaariinfo vahendamise protsessi kirjeldus
Sdltuvalt kliendi valmidusest vahendatakse karjaariinfot kolmel tasandil.

Tabel 1. Karjaariinfo vahendamise tasandid

Miinimumtasand:

Mooddukas tasand:

Maksimumtasand:

osutatud abi

eneseabiteenus tootajatoega teenus | juhtumipdhine teenus
Kliendi valmidus | suur mdoddukas vaike
Infospetsialisti vahene voi puudub minimaalne suur

Infospetsialisti
tlesanne

klient suunatakse
infoallikate juurde,
klient sooritab
infootsingu iseseisvalt

infospetsialist aitab
klienti infootsingul

infospetsialist sooritab
infootsingu ja edastab
info kliendile

Nii tootajatoega kui ka juhtumipdhist teenust osutatakse sarnase seitsmeetapilise
mudeli alusel. Juhtumipdhise teenuse korral on t60 kaik aeglasem, sest vaikese
karjaariotsuste tegemise valmidusega kliendid vajavad karjaariinfo kasutamisel rohkem

abi.

9/34




Karjaariinfo vahendamise ja karjaari- = Versioon 1 SA Innove karjaariteenuste
ndustamise kvaliteedikasiraamat Kinnitatud: 10.02.2011 | arenduskeskus

- 1. Esmane vestlus
, v
: 2. Esmane hindamine
b — - >
Kui selgub, et kliendil

on probleeme
eneseabiteenuse
kasutamisega, peab

ta labima esmase

hindamise «——
v v
- 3. Probleemi maaratlemine ja pdhjuste
analuis
4. Eesmarkide sGnastamine
v

[}

[}

|

|

|

[}

[}

[}

| a g

I 5. Plaani koostamine:

| e infovajaduse maistmine
! e materjalide soovitamine
I e infokasutuse Gpetamine
|

|

[}

[}

[}

|

|

|

[}

[}

v
6. Tagasiside kisimine infokasutuse kohta

v
7. Kontakti I6petamine ja kokkuvote

Joonis 2. Individuaalse karjaariinfo vahendamise protsess

Joonisel 2 on naidatud individuaalse karjaariinfo vahendamise protsessi kolmel tasandil.
Individuaalset karjaariinfot voidakse vahendada koigil kolmel tasandil; karjaariinfo
vahendamisel gruppidele kasutatakse valdavalt td6tajatoega teenust, vaikeste gruppide
puhul on véimalik ka juhtumip&hine l&henemine.

1. Esmane vestlus. Kliendiga vesteldakse pdgusalt, et selgitada vélja tema karjaari-
probleem. Esmase vestluse kaigus tehakse paringuintervjuu voi infovajaduse uuring
(gruppide puhul).

2. Esmane hindamine. Infospetsialist ja klient arutavad esmase vestluse tulemusi, et
saada selgus karjaariprobleemi ja karjaarivaliku tegemise valmiduse kohta.

3. Probleemi maaratlemine ja pdhjuste analliis. Infospetsialist ja klient jduavad esi-
algsele kokkuleppele probleemi olemuses. Probleem méaé&ratletakse lahknevusena
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kliendi praeguse ja soovitava olukorra vahel. Arutatakse selle lahknevuse vdimalikke
pdhjusi.

4. Eesmarkide sbnastamine. Infospetsialist ja klient t66tavad koos valja eesmargid,
millega loodetakse lahknevused kdrvaldada.

5. Plaani koostamine. Infospetsialist aitab kliendil koostada plaani, kus on kirjas
karjaariinfo ja/voi -teenus, mille abil seatud eesmargid saavutada. Karjaariinfo voib
sisaldada hindamisvahendeid ja infomaterjale, karjaariteenus voib olla nt karjaari-
ndustamine.

6. Tagasiside kisimine infokasutuse kohta. Infospetsialist julgustab Kklienti, annab
selgitusi, toob eeskujusid ja aitab Gpitut kinnistada.

7. Kontakti Idpetamine ja kokkuvdte. Hinnatakse, kas kolmandas etapis maaratletud
probleem sai lahenduse; arutatakse, millist karjaariprobleemide lahendamise viisi
tulevikus kasutada. Antakse teineteisele tagasisidet.

Teenuse osutamisel piiranguid ei ole — klient saab kasutada teenust nii mitmel korral,
kui selleks vajadus on voi tekib.

1.3. Teenuse kvaliteedi tagamine

1.3.1.Teenusele esitatavad nduded

Teenuse osutaja professionaalsus

Teenust osutab infospetsialisti kutsestandardiga satestatud nduetele vastav inimene,
kes lahtub teenuse osutamisel kaesoleva kasiraamatu nduetest. Infospetsialist jargib
oma tb6s rahvusvahelise Oppe- ja kutsenfustamise assotsiatsiooni (ingl International
Association for Educational and Vocational Guidance, IAEVG) eetikakoodeksi
pohimotteid. Infospetsialist hoiab ennast kursis karjaariinfo ja selle allikatega.

Teenuse osutamise tingimused ja vahendid
Teenuse osutamise asukoht peab olema kergesti leitav ja ligipdasetav, k.a liikumis-
puudega inimestele.

Soovitavalt voiks teenust osutada eraldi info- ja ndustamisruumides, mis mdjuvad
kliendile turvaliselt ja tagavad konfidentsiaalsuse. Infot tuleb vahendada spetsiaalselt
kohandatud ruumis, kus on vbimalused iseseisvaks infootsinguks, info valjapanekuks,
infolritusteks ja vajaduse korral infospetsialisti iseseisvaks to0ks.

Teenuse osutamiseks on vajalikud:
1) infotehnoloogia- ja sidevahendid;
2) info- ja metoodilised vahendid.

Tagasiside kogumine ja teenuse arendamine
Teenuse kasutajatelt, koostbopartneritelt ja teenuse tellijalt kogutakse korraparaselt
suulist ja kirjalikku tagasisidet, korraldatakse rahulolukisitlusi ja -uuringuid. Tagasisidet
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kogutakse teenuse kasutajate, sihtrihmade vajaduste, teenusega rahulolu kohta.
Tagasiside tulemusi kasutatakse teenuse kvaliteedi hindamiseks ja parendamiseks.

1.3.2.Teenuse kvaliteedi hindamine
Soome professori Christian Grénroosi jargi iseloomustavad head teenindust jargmised
kvaliteedikarakteristikud™;
1. professionaalsus ja oskused,
kliendikesksus,
kattesaadavus ja paindlikkus,
tookindlus ja usaldusvaarsus,
keskkond,
6. maine.

Teenuse kvaliteeti hindavad kolm osalist — teenuse tellja, osutaja ja klient, kes
kasutavad selleks jargmisi kriteeriumeid:

1. teenuse tellija loodud tingimused, mis vdimaldavad pakkuda kvaliteetset teenust;
teenuse pakkuja poolt teenuse kattesaadavaks tegemine kliendile;
kliendikesksuse jargimine teenuse osutamisel;

teenust kasutanud Klientide arv;

teenuse kasutajate rahulolu teenusega;

klientide suurem teadlikkus karjaariteenustest;

teenuse osutaja osalemine koolitustel;

teenuse osutaja rahulolu t66ga;

. planeeritud tegevuse elluviimine;

10 teenuse osutaja koost6o oluliste partneritega.

a e

© 0N ORWD

Tabelis 1 on vélja toodud karjaariinfo vahendamisel moéddetavad kriteeriumid, kvaliteedi
modtmise vahendid (kiisimustikud ja vormid) ning tulemuste esitamise tahtajad.

Kriteeriumite mo0tmiseks on valja selgitatud olulisemad kvaliteediindikaatorid
(tabel 2), s.t erinevad kusimustikud jm vormid, millele on viidatud tabeli 1 veerus
,Mddtmine”.

Tabel 1. Karjaariinfo vahendamise kvaliteedi mé6tmine

Moddetavad kriteeriumid MoObtmine

! Grénroosil oli peale siinnimetatute ka teenuse korduvkasutuse karakteristik. Karjaariinfo vahendamise ja
karjaarindustamise puhul ei koguta aga andmeid selle kohta, kui palju ja mis ajenditel kliendid teenuseid
korduvalt kasutavad, mist6ttu seda karakteristikut siin kasiraamatus ei kasitleta. Lahtuvalt karjaariinfo
vahendamise ja karjdarindustamise spetsiifikast on mdningal méaral kohandatud ka muid Gronroosi
karakteristikuid.
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Teenuse tellija

kriteeriumid

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

Tulemusi moddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tahtaeg 1. veebruar

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

Tulemusi méddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tahtaeg 1. veebruar;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvote)
vahemalt kord Ulle kahe aasta

Teenuse osutaja kriteeriumid

3. Kattesaadavus, kliendikesksus ja
labipaistvus (keskuste lahtiolekuaeg, info
olemasolu ja arusaadavus, infomaterjalide
(sh elektroonilise kujul) piisavus,
infovahendamine meedia kaudu,
infoUrituste arv jmt)

Tulemusi mbddetakse pidevalt, kord kuus
esitatakse aruanne (karjaariinfo
vahendamise kuuaruanne), tdhtaeg 15.
kuupéev; paikvaatlus (paikvaatluse
kokkuvote) vahemalt kord Ule kahe aasta;
keskuste kodulehe néuetekohasust
moddetakse kord aastas (keskuse
kodulehe koostamise juhtn6orid)

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

Tulemusi méddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tahtaeg 1. veebruar;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvdte)
vahemalt kord Ulle kahe aasta

5. Teenuse osutaja todkoormus
(teenuse kasutajate arv (sh vahetu
infoteenus, paringuintervjuud, artiklite jm
arv, Uritusel osalejate arv jmt)

Tulemusi mbddetakse pidevalt, kord kuus
esitatakse aruanne (karjaariinfo
vahendamise kuuaruanne), téhtaeg

15. kuupéeyv; kusitlus kord aastas (keskuse
kusimustik), tahtaeg 1. veebruar;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvdte)
vahemalt kord ule kahe aasta

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

Tulemusi m&6detakse pidevalt (Urituse
registreerimisleht; klientide arvestuse
vorm), kord kuus esitatakse aruanne
(karjaariinfo vahendamise kuuaruanne),
tahtaeg 15. kuupaev

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

Tagasisidet kogutakse pidevalt (kliendi
rahulolukiisimustik); andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale
kord kvartalis, tdhtajad 15. mérts, 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
koolitusvdimalused (labitud koolituste
arv jmt)

Tulemusi moddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tAhtaeg 1. veebruar
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9. Kaasatus ja osalemine (maakondlikes,
uleriigilistes) koostoovorgustikes

Tulemusi mbéddetakse pidevalt, aruanne
esitatakse kord aastas (keskuse
kiusimustik), tahtaeg 1. veebruar;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvdte)
vahemalt kord ule kahe aasta

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

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

Teenuse kasutaja (kliendi) kriteeriumid

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

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

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

Tulemusi mé&detakse pidevalt (kliendi
rahuloluktisimustik), andmeid kusitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale
kord kvartalis, tahtajad 15. marts, 15. juuni,
15. oktoober, 15. detsember

13. Teenuse hindamine (rahulolu
osutatud teenusega, teenuse soovitamine
teistele jmt)

Tulemusi m&6detakse pidevalt (Urituse
tagasiside kusimustik; kliendi
rahuloluktsimustik), andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale
kord kvartalis, tahtajad 15. marts, 15. juuni,
15. oktoober, 15. detsember

14. Teadlikkus teenusest (k.a
potentsiaalse kliendi teadlikkus)

Mdddetakse kisitluste ja uuringutega
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Tabel 2. Karjaariinfo vahendamise kvaliteedikarakteristikud ja -indikaatorid

Kattesaadavus ja

Tookindlus ja

Professionaalsus Kliendikesksus AT s Keskkond Maine
paindlikkus usaldusvaarsus
Baaskoolituse Teenuseks
Iablnqd' . Kliendi rahulolu Teen_L_Jst saanute Finantsvahendeid soblyate
spetsialistide arv piirkonna - ruumide N
saadud teenuse kasutaja . Kliendi rahulolu
osakaal noorte koguarvu olemasolu ja
. teenusega kohta
spetsialistide kohta varustatus
koguarvus tehnikaga
Teenuse osutaja
lahtub Uldisest N Teenust saanud Klientide Kodulehe
Kliendi rahulolu e - . Keskuse
teenusega seotud e prioriteetrihma teadlikkuse vastavus A
. ) infolrituste ~ kajastatus
juhendist noorte osakaal muutus vorreldes kodulehe ;
. — korraldusega L o : ~ meedias
(kvaliteedikasi- prioriteetriihmas eelteadmistega néuetele
raamat)
Teemakoolitused Kiituste/kae-
(sh metoodika- buste arv I N s Keskuste
koolituse) labinud teenust Klientide arv Kliendi rahulolu Karjaari- kodulehtede ia
spetsialistide teenuse osutaja loodud raamatukogu Leniede )
kasutanud ~ Rajaleidja
osakaal Klientid kohta 6hkkonnaga olemasolu Kiil
spetsialistide klentl e o Ulastatavus
Koguarvus oguarvu kohta
2 sK:eStkslij;I‘iastide Teenuse Teenust Imnfe(;;)joijiliste Kiituste/kae-
% keskmine Kliendi r_ahulolu osutamise kasutanud materjalide bgste_ arv
; saadud infoga kanalite/vormide L ; klientide
S | osalemine ) . klientide arv olemasolu ja
X ) mitmekesisus - koguarvu kohta
5 | koolitustel ajakohasus
c
Kliendi oodatava Kaebuste
Koolituspéevi . h _— Kiituste/kaebuste Erivajadustega lahenduste
T ja tegeliku Klientide rahulolu o L .
aastas spetsialisti h . P arv klientide inimestega kvaliteet
kvaliteedi vastuvGtuajaga .
kohta vordlus koguarvu kohta arvestamine (osapoolte
rahulolu)
Eesmaérgistatud
Osutatud teenuste Klientide arv Teenuse osutajate Ja toimiva Soovitatud
arv kuus spetsialisti o koostd6- S
karjaériinfodritustel | arv < . klientide arv
kohta vorgustiku
olemasolu
Eesmargistatud ja R Koost6-
toimiva koostoo- Klientide rahulqlu Soovitatud partnerite
~ A teenuse pakkuja S
vorgustiku klientide arv rahulolu koost6o
asukohaga .
olemasolu ja tulemustega
Klientide
teadlikkus
teenusest, sh
Rajaleidjast

1.3.3.Aruandlus

Keskused esitavad KTK-le jargmised aruanded:
iga kuu (15. paevaks) esitab keskus karjaériinfo vahendamise aruande;

neli korda aastas (15. martsil, 15. juunil, 15. oktoobril, 15. detsembril) esitab
keskus Klientide e-posti aadressid rahulolukisitluse Iabiviimiseks;
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e kaks korda aastas (15. augustil ja 1. veebruaril) esitab keskus tegevuskava

taitmise aruande;

e Kkord aastas (1. veebruaril) esitab keskus aastaaruande.

1.3.4.Kvaliteeditulemuste Ulevaatus, hindamine ja parendamine

Kvaliteedialased koondtulemused vaatab teenuse tellija Ule kord aastas (karjaari-
teenuste kvaliteedikdsiraamatu punkt 3, ,Kvaliteedi tagamise kord”. Sellele eelneb
teenuse osutajate t60 kvaliteediandmete kogumise, td6tlemise ja aruandevormi taitmise
kallal. Peale aruande esitamise teenuse tellijale analllsib teenuse osutaja saadud

tulemusi ja koostab parendustegevuste kava.

Kvaliteediandmeid kogub teenuse osutaja selleks ettendhtud korras, vormis ja

sagedusega (tabel 1).

1.3.5.Dokumentatsioonile esitatavad nduded

1. Vahetut infoteenindust saab ette registreerimata.

2. Infopéaringu puhul dokumenteeritakse vahetu infoteeninduse korral paringu esitaja
kuuluvus sihtrihma ja paringu teema, Kkirjalikult vdi telefoni teel saabunud

infoparingu korral paringu teema (klientide arvestuse leht).
3. Kui péringu esitaja kuulub prioriteetsesse sihtrihma, dokumenteeritakse see.

H

abil ning tehakse tagasisidekusitlus.
6. Infolrituse korral valmistatakse ette paeva- ja/vdi loengukava.
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2. Karjaarinbustamine

2.1. Teenuse kirjeldus

Karjaarindustamine on inimese toetamine teadlike karjaériotsuste tegemisel ja ellu-
viimisel. NOustada saab nii TNKdes kui ka mujal (koolis, noortekeskuses, vallamajas,
raamatukogus jne).

Karjdarindustamise eesmark on aidata teha inimesel iseseisvalt teadlikke kutse-, t06-
ja haridusvalikuid, et ta saaks td6turul tdhusamalt osaleda ja olla Ghiskonnas rohkem
sotsiaalselt kaasatud. NOustamine loob eeldused, et inimese suudab paremini ise-
ennast ja oma vOimalusi analliUsida, teha teadlikke otsuseid, koostada ja viia ellu
isikliku karjaariplaani, tuginedes elukestva 6ppe pohimotetele.

Noustamise tulemused teenuse kasutaja jaoks:
e suurem valmidus kohaneda muutustega;
adekvaatsem enesetundmine, sh arusaam isiklikest ressurssidest;
oma vlimaluste ja vajaduste parem madistmine;
valmidus teha teadlikke karjaariotsuseid;
suutlikkus seada eesmarke ja nende nimel tegutseda.

Karjaarindustamise teenuse sihtrithmad
Karjaarindustamise teenuse sihtriihm on noored vanuses 7-26 eluaastat.

Prioriteetsed sihtrihmad:
e (ldhariduskoolide 9. klassi ja 12. klassi dpilased;
e KkutseBppeasutuste I6pukursuse opilased.

Olulised sihtrihmad:
e koolikohustust mittetaitvad noored;
e haridustee katkestanud noored:;
¢ hariduslike erivajadustega noored.

Prioriteetrihmadele on ette nahtud vahemalt kaks tundi grupinbustamist karjaari
planeerimise, dpivoimaluste, to66turu olukorra ja valjavaadete teemal ning kutsesobivus-
ja muude testide tegemine. Grupindustamine toimub koostd6s kooli karjaéari-
koordinaatori ja infospetsialistiga. Kliendil on vbimalus saada soovi korral individuaalset
ndustamist.

Karjaarindustaja (edaspidi: ndustaja) toetab inimest karjaari planeerimisel, aidates tal
suurendada teadlikkust iseendast, hariduse ja to6turu véimalustest, plstitada eesméarke
ja kavandada tegevust nende eesmarkide saavutamiseks.
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Pohitegevus

Individuaalne néustamine Grupindustamine
Avalikkuse Teenuse kohta Metoodiliste Koostdo teiste Arvestuse
teavitamine tagasiside materjalide spetsialistidega pidamine
karjaari- kogumine ja arendamine ndustamise
teenusest analiiis kohta

Tugitegevus

Joonis 3. Karjaarindustaja tooulesanded

NOustaja t66 pbhisisu on Kkliendi karjaari planeerimise protsessi juhendamine.
Noustamine toimub individuaalvestlusena vdi grupis.

Peale otsese klienditdd valmistab ndustaja ette metoodilisi materjale, peab arvestust
ndustamiste kohta, vajaduse korral konsulteerib teiste spetsialistidega kliendi edasise
tegevuse kavandamise teemal, kogub ja analtiusib klientide tagasisidet. Tahtsal kohal
on avalikkuse teavitamine karjaariteenustest — artiklite kirjutamine, seminaridel ja
meedias esinemine. Suurema o0sa ndustaja tbbdajast (60%) moodustab otsene
klienditdo, tlejddnud aeg kulub tugitegevusele.

Keskuse uksel peab olema ndha ndustaja vastuvotuaeg.

Avalikkuse teavitamine karjdariteenustest on klientide teavitamine teenuse osutajatest,
olemusest ja vajalikkusest interneti, raadio, televisiooni, trikiste jt védljaannete kaudu.
NoOustaja tagab koosttos infospetsialistiga temaatilise kajastuse (artikkel, intervjuu)
kohalikus meedias vdhemalt kaks korda aastas.

Metoodiliste materjalide arendamise aluseks on kliendi vajaduste analtiis.

Noustamise kohta kogutakse tagasisidet korraparaselt selleks ette nahtud vormidel,
tagasiside anallusi pdhjal saab teha jareldusi teenuse kasuteguri kohta ning anda
soovitusi olemasolevate info- ja metoodiliste materjalide ja teenuse osutamise
vahendite parendamiseks. Noustaja kogub rahulolukisitluses osalemiseks klientidelt e-
posti aadresse, millele SA Innove KTK saadab elektroonilise kisitluse vormi. Nousolek
rahulolukusitluses osalemiseks tuleb saada vahemalt 25%lt teenust saanutelt.

Koostd6d teiste spetsialistidega tehakse nii keskuses kui ka sellest valjaspool. P6hilised
koostoopartnerid on kooli karjaarikoordinaatorid, infospetsialistid ning teised info- ja
ndustamisteenuseid osutavad spetsialistid, pedagoogid jne.
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Noustamise kohta peetakse arvestust vastavalt teenuse tellija juhtnddridele. Arvestuse
pidamine aitab karjaarinbustamise teenuse tegelikku kasutamist paremini anallisida ja
tulevikuvajadusi hinnata.

2.2. Individuaalndustamise protsess

Individuaalndustamisel tegeleb tks ndustaja Ghe kliendiga. Vajaduse korral ja poolte
kokkuleppel vdib ndustamisel osaleda kolmas osapool. Uks individuaalndustamise
kohtumine kestab 30—-60 minutit. Soovitud tulemuste saavutamiseks vdib toimuda mitu
kohtumist.

_» Sissejuhatus P&hitegevus L&petamine
Kontakti loomine Kliendilt vajaliku Lahtuvalt pustitatud Vajaduse
kliendiga ja tema taustainfo kogumine —» eesmargist ndustamise - | korral
vajadusega tutvumine tema probleemile tulemuste hindamine. __| kliendi
» lahenduste leidmiseks Noéustaja ja  klient saatmine
| annavad teineteisele teise
- + + b néustamise kohta — spetsialisti
Kliendi Kiiendi ! e idet e
f;g;m'ne mgg:gﬁg;ine Lahendusvéimaluste
spetsialisti ja nbustamise _otS|m|ne, h'”dam'”e |
juurde eesmarkides Ja otsuse tegemine + -
Kkokku koos kliendiga
leppimine
Noustaja Kui néustamist
¢ ¢ |6petab on vaja jatkata,
e kohtumise, kui lepitakse kokku
Kliendi ndustamiseks KO(.)..S..k!Iendlg.a T eesmark on jafgmise
egeviisplaani karjaariplaani — h )
g p véljatostamine saavutatud ja kohtumlse_ aeg
koostamine edaspidine ja eesmargid
vajadus
l noustamisabi

_ ] jarele puudub
Noustamistegevuse ja -

reeglite tutvustamine |
kliendile *

Noustaja
analttsib
konkreetset
juhtumit

Joonis 4. Individuaalndustamise protsess, kus
+ = edasijdudmine ndustaja juures,

= uue kohtumisaja kokkuleppimine sama ndustaja juures,

= kliendi saatmine teise spetsialisti juurde.
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1. Sissejuhatus. Probleemi maaratlemine ja kliendi ndustamiseks vajaliku
tegevusplaani koostamine

Noustaja loob kontakti ja tutvub kliendiga, tema vajaduste ja hetkeolukorraga, uurib, mis
eesmargil on klient ndustamisele tulnud ja millised on tema ootused ndustamise suhtes.
Koos sOnastatakse ndustamise eesmark, mis peab olema konkreetne, reaalne,
saavutatav, ajaliselt piiritletud, mdéddetav ja positiivselt snastatud.

NoOustaja koostab konkreetse kliendi ndustamiseks tegevusplaani, s.t valmistab ette
noustamisprotsessi, pannes Uldjoontes paika ja moeldes labi:

e maksimum- ja miinimumeesmargi;
e nodustamisetapid,;

e kasutatavad meetodid;

e kaasamist vajavad spetsialistid;

e vdimalikud ndustamist takistavad voi raskendavad aspektid ja nendega
toimetulemise viisid,;

e noustamiskohtumiste arvu.
Tegevusplaan voib ndustamise jooksul muutuda vastavalt kliendi arengule.

Noustaja ja klient s6lmivad suulise ndustamisleppe, kus ndustaja tutvustab ndustamisel
tehtavat, maaratleb poolte vastutuse, konfidentsiaalsuse, ndustamise kestuse ja muud
praktilised tingimused.

Kui selgub, et nBustatav vajab muud abi, saadab ndustaja kliendi teise spetsialisti (sh
infospetsialisti) juurde.

2. Pohitegevus. Kliendi probleemile lahenduste otsimine, hindamine ja
karjaariplaani valjato6tamine

Soltuvalt pustitatud eesmargist kogub ndustaja lahenduste leidmiseks kliendilt vajalikku
teavet tema kaekaigu, silmaringi, 6pioskuste, huvi, eelduste, haridustee, kogemuste,
oskuste, vdimete, huvialade, isikuomaduste, sotsiaalse kaitumise, motivatsiooni, tervise,
informeerituse taseme jm kohta.

Noustaja ja klient [Ahtuvad eelnevalt sdnastatud eesmargist ning to6tavad Uhiselt valja
tegevusvdimalused ja lahendusviisid, vbttes arvesse tegureid, mis toetavad, piiravad voi
takistavad eesmarkide saavutamist. Klient jarjestab ndustaja abil oma eelistused.
NOustaja annab vajaduse korral infot dpivoimaluste, téémaailma ja elukutsete kohta.
Koos tehakse konkreetne kliendi karjdariplaan, millesse margitakse Ules sobivaima
lahendusvariandi elluviimise viisid. Arutatakse labi, mida klient saab soovitu saavuta-
miseks ise teha, millist abi ta vajab teistelt ja kes saavad teda aidata.

Vajadust méodda kasutab ndustaja teste, to6lehti, mitmesuguseid infoallikaid ja muid
abivahendeid. Testimine toimub kliendi (alaealise puhul ka lapsevanema) ndusolekul ja
ndustaja vastava ettevalmistuse olemasolul.
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3. LOopetamine. Noustamistulemuste hindamine, tagasiside vahetamine,
kokkuvotte tegemine ja juhtumi analGitisimine

NoOustaja votab ndustamistulemused kokku ja hindab neid koos kliendiga, lahtudes
pustitatud eesmargist. NOustaja ja klient annavad teineteisele ndustamise kohta tagasi-
sidet. Ndustaja kusib, kuivord kliendi esialgsed ootused taitusid.

NOustaja l0petab ndustamise, kui eesmark on saavutatud ja edaspidine vajadus
ndustamisabi jarele puudub.

Kui ilmneb vajadus ndustamist jatkata, lepitakse kokku jargmise kohtumise aeg ja
eesmargid ning kliendi kodut66 vahepealseks ajaks. Vajaduse korral saadab ndustaja
kliendi teise spetsialisti juurde.

NoOustaja teeb parast iga nbustamist enda jaoks kokkuvotte (juhtumianaltsi), et olla
tarviduse korral valmis sama kliendiga edasi tootama vOi et kavandada jargmiste
sarnaste klientide ndustamisel ndustamisprotsessi paremini. Ta analtusib, millised
tegevused vdi abivahendid toimisid, millised mitte, kuidas ndustamise tegevusplaan
rakendus vOi kuidas see ndustamise kaigus muutus jne. Anallusi tulemusi kasutab
ndustaja oma arenguplaanide koostamisel ja koolitusvajaduste valjaselgitamisel.
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2.3. Grupindustamise protsess

Grupindustamisel tegeleb ndustaja mitme sarnaste vajadustega noorega. Noustamisel
osalevad ndustaja(d) ja grupp suuruses 2-30 inimest. Grupindustamine vdimaldab
kasutada ndustaja aega tdhusamalt ning arendada grupi likmete suhtlemis-, koostdo- ja
enesevéljendusoskust. Uldjuhul kestab ndustamine 45-90 minutit. Grupindustamise

protsess voib koosneda mitmest kohtumisest.

Grupindus-
e oS Sissejuhatus P&hitegevus Lépetamine
Teemade ja Teema tutvustamine, * * Kokkuvdtete
sihtrihmade positivse  hkkonna Planeeritud __ NGustaja tegemine ja
maaratlemine loomine, grupi tegevuse suunab tagasiside
julgustamine aktiivset elluviimine grupi vahetamine.
koosttod tegema arutelusid ja Vajaduse korral
¢ jalgib grupi- edasises
Oodatava protsesse tegevuses
I6pptulemuse l kokkuleppimine
labima&tlemine |

v

Grupi liikmed
tutvustavad ennast ja
oma ootusi

l

Juhtumi

Meetodite ja analldsimine
tegevuse
kavandamine l
v ;

- Lepitakse kokku
Vajalike ndustamise eesmark T
abivahendite ja ja rihmatoo reeglid
materjalide

ette-
valmistamine

Joonis 5. Grupindustamise protsess

1. Grupindustamise ettevalmistamine

Grupindustamisel on oluline ndustaja eeltdd. Kdigepeal maaratletakse sihtrihm ja
teema(d), tahtis on ka grupindustamise aeg ja koht. Ettevalmistuse kaigus mdeldakse
[&bi, milline peaks olema grupinbustamise soovitav |6pptulemus. Seejarel kavandatakse
pustitatud eesmaéarkide saavutamiseks vajalikud tegevused ja meetodid ning
valmistatakse ette vajalikud abivahendid ja jaotusmaterjal.
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2. Sissejuhatus. Grupitodks sobiva 6hkkonna loomine ja ndustamise eesmargi
pustitamine

NOustaja tutvustab ennast ja ké&sitletavat teemat. Ta loob positivse Ohkkonna ja
julgustab gruppi tegema aktiivset koost66d. Grupi liikmed tutvustavad ennast ja oma
ootusi. Lepitakse kokku ndustamise eesmark ja grupitoo reeglid.

3. POhitegevus. Tegevusplaani elluviimine

Noustaja asub planeeritud tegevust ellu viima, vajaduse korral tdiendab véi muudab ta
oma tegevusplaani ja ajakava vastavalt grupi ootustele. Ta kasutab eesmargi
saavutamiseks sobivaid meetodeid, vajalikke jaotusmaterjale voi abivahendeid.

Noustaja juhendamisel arendavad grupi likmed teadlike karjaariotsuste tegemiseks ja
elluviimiseks vajalikke oskusi.

NoOustaja vastab grupi likmete kisimustele, suunab, jalgib ja toetab arutelusid,
grupiprotsesse, motestab need lahti ning loob soodsad tingimused grupi liikmete
vaheliseks tagasisideks.

4. Lopetamine. Kokkuvotte tegemine, tulemuste hindamine, tagasiside
vahetamine ja juhtumi analtisimine

Noustaja kisib grupi liikmetelt tagasisidet ootuste taitumise kohta ja teeb nGustamisest
kokkuvdtte. Selle kaigus hinnatakse pustitatud eesmarkide saavutamist ning vajaduse
korral lepitakse kokku edasises tegevuses.

Noustaja teeb parast grupitodd enda jaoks kokkuvétte (juhtumianaltsi). Ta analtusib,
millised tegevused voi abivahendid toimisid, millised mitte, kuidas ndustamise tegevus-
plaan rakendus vdi kuidas see nfustamise kaigus muutus, kuidas grupidinaamika
soosis VvOI takistas eesmarkide saavutamist. Anallusi tulemusi kasutab ndustaja oma
arenguplaanide koostamisel ja koolitusvajaduste valjaselgitamisel.

2.4. Teenuse kvaliteedi tagamine

2.4.1.Teenusele esitatavad nduded
Teenuse osutaja professionaalsus

Teenust osutab kutsestandardiga satestatud nduetele vastav ndustaja, kes lahtub
teenuse osutamisel kvaliteedikésiraamatus satestatud pdhimotetest ja nduetest.
NOustaja jargib oma t6ds rahvusvahelise Oppe- ja kutsendustamise assotsiatsiooni (ingl
International Association for Educational and Vocational Guidance, IAEVG)
eetikakoodeksi pohimdtteid ja tdiendab ennast oma erialal korraparaselt.
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Teenuse osutamise tingimused ja vahendid

Teenuse osutamise asukoht peab olema kergesti leitav ja ligipaasetav, k.a liikumis-
puudega inimestele.

Soovitavalt vbiks teenust osutada eraldi info- ja ndustamisruumides, mis mdojuvad
kliendile turvaliselt ja tagavad konfidentsiaalsuse. NoOustada tuleks spetsiaalselt
kohandatud ruumis, kus on véimalused individuaalseks ndustamiseks ja vajaduse korral
ndustaja iseseisvaks to6oks. Grupindustamist on soovitatav teha vastavaks otstarbeks
mdeldud ruumis voi inforuumis.

Teenuse osutamiseks on vajalikud:
1) infotehnoloogia- ja sidevahendid;
2) info- ja metoodilised vahendid.

Tagasiside kogumine ja teenuse arendamine

Teenuse kasutajatelt, koostdopartneritelt ja teenuse tellijalt kogutakse korraparaselt
suulist ja kirjalikku tagasisidet, korraldatakse rahulolukisitlusi ja -uuringuid. Tagasiside
tulemusi kasutatakse teenuse kvaliteedi hindamiseks ja parendamiseks.

2.4.2. Teenuse kvaliteedi hindamine

Nii nagu karjaariinfo vahendamise kvaliteedi tagamisel, lahtutakse ka karjaari-
noustamise kvaliteedi tagamise slUsteemi juurutamisel, rakendamisel ja pideval
parendamisel professor Christian Gronroosi teeninduskvaliteeti iseloomustavatest
kvaliteedikarakteristikutest (karakteristik on iseloomustav tunnus; OS 2006):

1. professionaalsus,

2. Kkliendikesksus,

3. kattesaadavus ja labipaistvus,
4. tookindlus ja usaldusvaarsus,
5. keskkond,

6. maine.

Karjaarindustamise teenuse kvaliteedi hindamiseks moddetakse jargmisi kriteeriumeid:
1. teenuse tellija loodud tingimused, mis vdimaldavad pakkuda kvaliteetset teenust;

teenuse pakkuja poolt teenuse kattesaadavaks tegemine kliendile;

kliendikesksuse jargimine teenuse osutamisel;

teenust kasutanud klientide arv;

teenuse kasutajate rahulolu teenusega;

klientide suurem teadlikkus karjaariteenustest;

teenuse osutaja osalemine koolitustel;

teenuse osutaja rahulolu t66ga;

. planeeritud tegevuse elluviimine;

10 teenuse osutaja koost6o oluliste partneritega.

© NGk WD
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Kriteeriumite mddtmiseks on valja selgitatud olulisemad kvaliteediindikaatorid (tabel
4), s.t erinevad kusimustikud jm vormid, millele on viidatud tabeli 3 veerus ,M&6tmine”.

Teenuse kvaliteeti hindavad kolm osalist — teenuse tellija, osutaja ja klient, kes
kasutavad selleks tabelis 3 loetletud kriteeriumeid. Hindamise intervall on maérgitud
kriteeriumi jarele.

Tabel 3. Karjaarindustamise kvaliteedi mddtmine

Moddetavad kriteeriumid

MoOdtmine

Teenuse tellija

kriteeriumid

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

Tulemusi mbddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tdhtaeg 1. veebruar

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

Tulemusi mb6detakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tAhtaeg 1. veebruar;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvote)
vahemalt kord tle kahe aasta

Teenuse osutaja kriteeriumid

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

Tulemusi mé&detakse pidevalt, kord kuus
esitatakse aruanne (karjaarindustamise
kuuaruanne), tahtaeg 15. kuupaeyv;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvote)
vahemalt kord ule kahe aasta; keskuste
kodulehe nduetekohasust mdddetakse kord
aastas (keskuse kodulehe koostamise
juhtndorid)

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

Tulemusi méddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tAhtaeg 1. veebruar;
paikvaatlus (paikvaatluse kokkuvote)
vahemalt kord Ulle kahe aasta

5. Teenuse osutaja todkoormus
(teenuse kasutajate arv nii TNKs kui ka
koolides)

Tulemusi mdddetakse pidevalt, kord kuus
esitatakse aruanne (karjaarindustamise
kuuaruanne), tahtaeg 15. kuupaev; kusitlus
kord aastas (keskuse kisimustik), tahtaeg
1. veebruar; paikvaatlus (paikvaatluse
kokkuvote) vahemalt kord ule kahe aasta

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

Tulemusi mbddetakse pidevalt (klientide
arvestuse vorm), kord kuus esitatakse
aruanne (karjaarinbustamise kuuaruanne),
tdhtaeg 15. kuupéev
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7. Tagasiside, korrapéarased uuringud ja
aruandlus (klientide kohta,
kaebuste/kiituste arv jmt)

Tulemusi m&ddetakse pidevalt (kliendi
rahuloluktsimustik), andmeid kusitluse
l&biviimiseks esitatakse teenuse tellijale
kord kvartalis, tahtajad 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 (l&bitud koolituste arv jmt)

Tulemusi mbddetakse kord aastas
(keskuse kusimustik), tdhtaeg 1. veebruar

9. Kaasatus ja osalemine (maakondlikes,
Uleriigilistes) koostodvorgustikes

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

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

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

Teenuse kasutaja (kliendi) kriteeriumid

11. Kliendikesksus (kliendi huvist
l[Ahtumine, personaalne teenindamine,
tagasiside vahetamine, kliendi rahulolu
ndustamisega, k.a kasutatavate
meetoditega)

Tulemusi mé&detakse pidevalt (kliendi
rahuloluktsimustik), andmeid kusitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale
kord kvartalis, tahtajad 15. marts, 15. juuni,
15. oktoober, 15. detsember

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

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

13. Teenuse hindamine (rahulolu
osutatud teenusega, teenuse soovitamine
teistele jmt)

Tulemusi méddetakse pidevalt (Urituse
tagasiside kusimustiku vorm; kliendi
rahuloluktsimustik), andmeid kisitluse
labiviimiseks esitatakse teenuse tellijale
kord kvartalis, tahtajad 15. marts, 15. juuni,
15. oktoober, 15. detsember

14. Teadlikkus teenusest (k.a
potentsiaalse kliendi teadlikkus)

Mdddetakse kisitluste ja uuringutega
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http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27786/Kiituse_esitamise_kord_vers1.pdf
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27786/Kiituse_esitamise_kord_vers1.pdf
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http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27916/Yrituse_tagasiside_keskustele_varviline.doc
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Tabel 4. Karjaarindustamisteenuse kvaliteedikarakteristikud ja -indikaatorid

Professionaal-

Kéattesaadavus

Tookindlus ja

Indikaatorid

Kliendikesksus A Tt Keskkond Maine
sus ja labipaistvus usaldusvaarsus
. Kliendi rahulolu Teenuseks o
Kutse- Kliendi rahulolu sobivate ruumide Kliendi ja teiste
) Teenust saanute saadud teenuse ) h :
tunnistusega saadud . olemasolu ja huvigruppide
AN arv metoodika
spetsialistide arv teenusega A varustatus rahulolu
sobivusega -
tehnikaga
Teenuse osutaja | [ituste/kae-
l5htub UIdisestJ buste arv Teenust saanud Klientide Info ja metoodiliste Kajastatus meedias
teenuse juhendist teenust prioriteetrihma te~adllkkuse muutus materjallde‘ keskuste
- o kasutanud noorte osakaal vorreldes olemasolu ja .
(kvaliteedikasiraa Klientid - ih lteadmi iakoh eestvedamisel
matust) ientide prioriteetrihmas eelteadmistega ajakohasus
koguarvu kohta
Baaskoolituse
labinud I
spetsialistide Kliendi rahulolu Klientide arv Kliendi rahulolu Erivajadustega I
saadud . L Klientide arv
osakaal ; teenuse osutaja loodud inimestega
L teeninduse = A
spetsialistide Kiiruseoa kohta 6hkkonnaga arvestamine
koguarvus 9

Teemakoolitused
(sh metoodika-

:(;lﬁgﬁjjed) Kliendi rahulolu Teenus_e Kiituste/kaebuste
spetsialistide saadud teenuse osutamise Teenust kasutanud arv teenust saanud
osakaal tulemusega vo_rmlde _ klientide arv klientide koguarvu
spetsialistide mitmekesisus kohta

koguarvus

st?estlfsliJ:I?sti de _Kliendi _oodatava o Kiituste/kaebuste Kaebuste
keskmine ja tegeliku KI|ent|c1e rahulolu | arv teenust saanud lahenduste
osalemine k\~/aI|teed| vastuvGtuajaga klientide koguarvu kvaliteet (osapoolte
koolitustel vordius kohta rahulolu)

Koolituspaevi
aastas spetsialisti
kohta

Klientide rahulolu
teenuse pakkuja
asukohaga

Teenuse osutajate
arv

Soovitatud klientide
arv

Osutatud
teenuste arv kuus
spetsialisti kohta

L&puklasside
oOpilaste
grupindustamiste
arv vorreldes
tegevuskavaga

Finantsvahendeid
noore kohta

Eesmaérgistatud
ja toimiva
koostdo-
vorgustiku
olemasolu

Koostddalased
tulemused (nt
Uhisseminarid;
uus metoodika
jmt)

Koostooparterite
rahulolu koostdo ja
tulemustega
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2.4.3.Aruandlus

Keskused esitavad KTK-le jargmised aruanded:
e iga kuu (15. paevaks) esitab keskus karjaarindbustamise aruande;

e neli korda aastas (15. martsil, 15. juunil, 15. oktoobril, 15. detsembril) esitab
keskus klientide e-posti aadressid rahulolukusitluse labiviimiseks;

e Kaks korda aastas (15. augustil ja 1. veebruaril) esitab keskus tegevuskava
taitmise aruande;

e Kord aastas (1. veebruaril) esitab keskus aastaaruande.

2.4.4 Kvaliteeditulemuste llevaatus, hindamine ja parendamine

Kvaliteedialased koondtulemused vaatab teenuse tellija Ule kord aastas (karjaari-
teenuste kvaliteedikasiraamatu punkt 3, ,Kvaliteedi tagamise kord”). Sellele eelneb
teenuse osutajate t00 kvaliteediandmete kogumise, tdotlemise ja aruandevormi taitmise
kallal. Peale aruande esitamise teenuse tellijale analliisib teenuse osutaja saadud
tulemusi ja koostab parendustegevuste kava.

Kvaliteediandmeid kogub teenuse osutaja selleks ettendhtud korras, vormis ja
sagedusega (tabel 3).

2.4.5.Dokumentatsioonile esitatavad nduded

2.4.5.1. Ndustamisele registreerimine

¢ NOoustamisele registreeritakse teenuse osutaja juures kohapeal, telefoni teel voi
elektrooniliselt.

e Registreerimiseks on vaja kliendi vbi grupi esindaja eesnime ja kontaktandmeid.
Ndustaja planeerib oma vastuvétuajad vahemalt tGihe kuu ulatuses ette.
2.4.5.2. Ndustamise Ule arvestuse pidamine

NOustaja peab arvestust klientide arvu, soo, sihtrihma, teenuse osutamise koha ja
grupindustamiste arvu Ule.

Arvestuse pidamiseks kasutatakse klientide arvestuse vormi.
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Terminid

Elukestev ope (lifelong learning) on kogu elu jooksul ette vdetud opitegevus (nii
formaalne, mitteformaalne kui ka informaalne) eesmargiga parandada teadmisi ja
oskusi ning suurendada padevust vastavalt iseenda, kodanikkonna, whiskonna ja/voi
to6turu vajadustele. Elukestev dpe hdlmab &pitegevust, mis on eesmaérgistatud, pidev,
finantseerimisallikast ja Oppevormist séltumatu; keskmes on Oppija ja tema Sppimine
ning elu jooksul toimuvate 8ppeprotsesside jarjestus.

Elurollid (roles) on inimese rollid (t60s, eraelus, vabaajategevuses jm), mida ta oma elu
jooksul taidab.

Enesehindamine (self assessment) on k&ikehdlmav, sistemaatiline ja korraparane
organisatsiooni tegevuse ja tulemuste Ulevaatus taiusliku organisatsiooni mudeli (ingl
model of organizational excellence) pdhjal. Enesehindamine vGimaldab organisatsioonil
selgelt vélja tuua oma tugevad kiljed ja valdkonnad, kus on vdimalik teha parendusi.
Hindamine I6peb parendustegevuse planeerimisega, mille arengut seejarel jalgitakse.

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

Huvigrupp (interested party) on isik voi rihm, kes on huvitatud karjaariteenuste heast
toimivusest.

Indikaator (indicator) on mingi nahtuse olemasolu néaitaja, vahend mingi suuruse
ligikaudseks mddtmiseks.

Info (information) on korrastatud, konteksti asetatud ja sustematiseeritud andmed, mis
kannavad vastuvotja jaoks tahendust.

Infootsing (information retrieval) on tegevus, mis on ajendatud infovajaduse
tunnetamisest ning hdlmab nii otsingustrateegia loomist, vdéimaluste mé&éaratlemist,
hindamist ja valikut kui ka saadud info ajakohasuse ja relevantsuse hindamist.

Infootsioskus (information retrieval skills) on oskus ndha oma infovajadust, tunda
olulisemaid infoallikaid, infootsingu votteid ja info/tekstide mdistmist ja tblgendamist.

Infoparing (information request) on infondue, millele vastamine eeldab spetsialistilt tihe
vOi enama infoallika (trikiste ja muude teavikute, andmebaaside, raamatukogude ja
teiste asutuste kataloogide) tundmist ja kasutamist.

Infovajadus (information need) on probleemsituatsioonis ilmnev teadvustatud lUnk
inimese teadmistes, kogemustes voi oskustes.

Isiklik karjaariplaan (personal career plan) on inimese haridus- ja td0eesmarkide
saavutamise tegevuskava.

Karjaar (career) on inimese elukestev haridus- ja t66alane areng kdigi tema elurollide
omavahelises kooskdlas.
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Karjaariinfo spetsialist ehk infospetsialist (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 t66turu
vOimalustest, pustitada eesmarke ning kavandada tegevust nende eesmarkide
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, karjaarindustamine).

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

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

Klient (client, customer) on isik, kes vftab 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.

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

Kvaliteedijuhtimissisteem (quality management system) — juhtimissiisteem
organisatsiooni kvaliteediga seonduvaks suunamis- ja ohjetegevuseks.

Kvaliteedijuhtimine (quality management) on organisatsiooni kvaliteediga seonduv
koosk®dlastatud suunamis- ja ohjetegevus.

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

Kvaliteedikarakteristik (quality characteristic) on tunnus, mis iseloomustab kvaliteeti.
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Kvaliteedi tagamine (quality assurance) on kavandatud ja korrakindlad toimingud, mis
on vajalikud piisava usaldatavuse tagamiseks, et teenus vastaks kvaliteedinbuetele ja -
ootustele. Kvaliteedi tagamisel keskendutakse tulevastele teenustele.

Kvaliteet (quality) on (vaadeldava objekti) nduetekohasuse méaar. Konkreetsetes oludes
on madistlik maaratleda kvaliteet termini kasutajale arusaadava konkreetsuse ja
keelekasutusega.

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

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

Portaal (web portal) on veebilehestik, kus pakutakse pidevalt uuenevat informatsiooni
ja teenuseid — e-post, foorumid, otsingumootorid, e-poed jne.

Teenuse kasutaja (service user, end-user) on isik, kes vdtab teenuse vastu. Sisult
sama mis klient.

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

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.

Veebileht (web page) on veebis asuv dokument.
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Lisal
Karjaariinfo vahendamise ja karjaarindustamise dokumendiregister
Valdkond Dokumendi link Markused
Ulddokumendid
Partnerkeskused Partnerkeskuste nimekiri
ESF programm Programm ,Karjaariteenuste
susteemi arendamine”
Karjaariteenuste Karjaariteenuste terminid
terminoloogia
Paikvaatluse kokkuvote Keskuse paikvaatluse kokkuvote
Nouded, korrad
Keskuse kodulehele Keskuse kodulehe koostamise
esitatavad nbuded juhtn6orid
Urituse korraldamise juhend Urituse korraldamise juhtnoorid
Kaebuse esitamine ja Kaebuse esitamise ja menetlemise
menetlemine kord
Kiituse avaldamine Karjaariteenuse osutajale kiituse
avaldamise kord
Kutse andmine ja kutsestandardid
Karjaariinfo spetsialisti Karjaariinfo spetsialisti
kutsestandard kutsestandard
Karjaarindustaja Karjaarindustaja kutsestandard
kutsestandard
Karjaarindustajale kutse KNU koduleht, kutseregister
andmine
Karjaariinfo vahendamise aruannete vormid
Tegevuskava ja eelarve Tegevuskava ja eelarve vorm
Tegevuskava téaitmine Tegevuskava taitmise aruande
vorm
Keskuse kusimustik Keskuse kisimustiku vorm Vorm on uuendamisel
Klientide arvestus ja Klientide arvestuse ja kuuaruande
kuuaruanne vorm
Kliendi rahulolukisitlus Kliendi rahulolukisimustiku vorm Vorm on uuendamisel
Uritusele registreerimine Urituse registreerimisleht
(varviline)
Urituse registreerimisleht
(mustvalge)
Urituste paevakava Urituse paevakava (varviline)
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http://www.innove.ee/karjaariteenused/noustamine/teenus_noustamine/piirkondlikud-teavitamis-ja-noustamiskeskused
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=14901/Karjaariteenuste_programm_muudetud.pdf
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=14901/Karjaariteenuste_programm_muudetud.pdf
http://www.innove.ee/karjaariteenused/teabekeskus/karjaariteenuste-valdkonna-terminid
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=24842/Keskuse_paikvaatluse_kokuv6te.doc
http://www.rajaleidja.ee/public/Suunaja/projektijuhtimine/TNK_kodulehe_arendamise_juhtn66rid_2010.pdf
http://www.rajaleidja.ee/public/Suunaja/projektijuhtimine/TNK_kodulehe_arendamise_juhtn66rid_2010.pdf
http://www.rajaleidja.ee/public/Suunaja/projektijuhtimine/YRITUSTE_KORRALDAMISE_JUHTN66RID.pdf
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27785/Kaebuse_esitamise_ja_menetlemise_kord_vers1.pdf
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27785/Kaebuse_esitamise_ja_menetlemise_kord_vers1.pdf
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27786/Kiituse_esitamise_kord_vers1.pdf
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27786/Kiituse_esitamise_kord_vers1.pdf
http://www.kutsekoda.ee/et/kutseregister/kutsestandardid/10087310/lae/660_standard.pdf
http://www.kutsekoda.ee/et/kutseregister/kutsestandardid/10087310/lae/660_standard.pdf
http://www.kutsekoda.ee/et/kutseregister/kutsestandardid/10087312/lae/662_standard.pdf
http://www.kny.ee/
http://www.kutsekoda.ee/et/kutseregister/
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27381/Tegevuskava_ja_eelarve_vorm_2011.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=13936/Poolaasta_Tegevusaruannete_vormid.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=13936/Poolaasta_Tegevusaruannete_vormid.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27791/kliendiarvestusleht_ja_kuuaruanne_info.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27791/kliendiarvestusleht_ja_kuuaruanne_info.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27451/Reg_leht_keskustele_varviline.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27451/Reg_leht_keskustele_varviline.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27452/Reg_leht_keskustele_mustvalge.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27452/Reg_leht_keskustele_mustvalge.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27449/Paevakava_keskustele_varviline.doc
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Urituse tagasiside kiisimustik

Urituse paevakava (mustvalge)
Urituse tagasiside kiisimustiku
vorm (varviline)

Urituse tagasiside kiisimustiku
vorm (mustvalge)

Karjaarinbustamise aruannete vormid

Tegevuskava ja eelarve
Tegevuskava taitmine

Keskuste kiisimustik
Kuuaruanne

Klientide arvestus
Kliendi rahulolukusitlus
Uritustele registreerimine

Urituste paevakava

Urituse tagasiside kiisimustik

Muud viited

SA Innove Karjaariteenuste
arenduskeskus

Erialane portaal
Valdkonna uudised

Tegevuskava ja eelarve vorm

Tegevuskava taitmise aruande
vorm

Keskuse kusimustiku vorm

Karjaarindustamise kuuaruande
vorm

Klientide arvestuse vorm
Kliendi rahuloluktsimustiku vorm

Urituse registreerimisleht
(varviline)

Urituse registreerimisleht
(mustvalge)

Urituse paevakava (varviline)
Urituse paevakava (mustvalge)

Urituse tagasiside kiisimustiku
vorm (varviline)

Urituse tagasiside kiisimustiku
vorm (mustvalge)

KTK kodulehekiilg

Portaal Rajaleidja
Karjaarituul
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http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27450/Paevakava_keskustele_mustvalge.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27916/Yrituse_tagasiside_keskustele_varviline.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27916/Yrituse_tagasiside_keskustele_varviline.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27917/Yrituse_tagasiside_keskustele_mustvalge.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27917/Yrituse_tagasiside_keskustele_mustvalge.doc
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27381/Tegevuskava_ja_eelarve_vorm_2011.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=13936/Poolaasta_Tegevusaruannete_vormid.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=13936/Poolaasta_Tegevusaruannete_vormid.xls
http://www.innove.ee/orb.aw/class=file/action=preview/id=27789/Karjaarin6ustamise_kuuaruanne.xls
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