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The quality management system of a company is becoming increasingly relevant in
today’s world and it plays an important role in a competitive market. When the market
becomes more competitive, more companies turn to improving their quality management
system. The research subject of this master’s thesis was the office of the Trustee in
Bankruptcy and Tartu Bailiff Oksana KutSmei. The research subject had not previously
implemented a quality management system, however there was a desire to start developing
a quality management system according to the ISO 9001:2015 standard.

The aim of this master’s thesis was to conduct a comparative analysis of the current
management system of the bailiff’s office and the requirements of the quality management
system according to the ISO 9001:2015 standard and propose an improvement plan based
on the research findings. The author used document analysis and semi-structured
interviews with top-level managers of the organization as research methods. The
document analysis showed that the quality management system of the organization does
not meet the ISO 9001:2015 standard as the work organization documents are incomplete
at times.

The bailiff’s office is developing and implementing a quality management system with
the purpose of obtaining the ISO 9001:2015 certificate. The current management system
was in accordance with the ISO 9001:2015 standards to some extent, however, it was
lacking the level of detail that the ISO 9001:2015 standard requires. There were
deficiencies in the work instruction documents as they were often incomplete or not up to
date. Based on the comparative analysis, the author of this master’s thesis made
suggestions for the improvement of the quality management system to the head of the
organization.
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SISSEJUHATUS

Organisatsioonide juhtide seas kasvab soov juhtida driiihingut kvaliteetselt. Kvaliteet on
oluline nii teenuse pakkumisel, miitimisel kui ka ettevotte maine kujundamisel. Klientide
vajaduste pideva muutumisega peavad ettevotted oma tooteid voi teenuseid sobitama
vastavaks tarbijate soovidele. Kvaliteedijuhtimissiisteemi aktuaalsus kasvab jérjest ja
teenuste kvaliteet konkureerival turul méngib suurt rolli. Konkurents suurendab vajadust
poorata kvaliteedile rohkem tdhelepanu. Selleks peavad organisatsioonid looma hésti

toimiva kvaliteedijuhtimissiisteemi, mis voimaldab konkurentsivoimet tdsta.

Teenuste kvaliteedile annab 1dpliku ja tipseima hinnangu klient, kelle arvamus mdjutab
organisatsiooni kvaliteeti. Kvaliteeti on vdimalik juhtida, kéivitades selleks organisatsioonis
vastavad protsessid. Teenuse osutamisel on vaja teada kliendi ootusi ja nendele vastata.
Organisatsioonis toimuvad tooprotsessid mojutavad otseselt ja kaudselt organisatsiooni
koiki protsesse, tegevusi ning teostajaid. Kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamine

voimaldab organisatsioonil olla konkurentsivdoimeline (Bouchetara et al. 2022: 262).

Magistritoo aktuaalsust kinnitab organisatsioonide tahtmine juurutada
kvaliteedijuhtimissiisteemi, sest see vdimaldab kaardistada ja parendada toimivat
juhtimissiisteemi ning toOprotsesside korrastamisega vihendada biirokraatiat dokumentide
siisteemis (Bacoup et al. 2017: 6). 2014. a uuris kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavust
standardile ISO 9001:2008 (alates 2015. aISO 9001:2015) oma magistritods Stella Tischler.
Autor joudis jéreldusele, et Eesti ettevitted on kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisel
edukad (Tischler 2014). Gerti Kallak joudis magistritoés jéreldusele, et
kvaliteedijuhtimissiisteemi véljatootamine aitab ettevottel paremini korraldada tegevusi

(Kallak 2021).

Kvaliteedijuhtimissiisteem on rahvusvaheliselt tunnustatud siisteem organisatsiooni
protsesside juhtimise ja teenuste kvaliteedi paremaks muutmiseks. Dr. Edward Deming ja
Dr. Joseph Juran alustasid 60 aastat tagasi ettevotetes praktilisi uuringuid, kuidas rakendada

kvaliteedijuhtimissiisteemi. Teema on vdga aktuaalne ka tédnapdeval. (Priede 2012: 1468)



Kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamise protsess on mahukas, kuid uuringud niitavad, et
ISO 9001:2015 standardi rakendamine on organisatsioonile kasumlik. Teadlased Ciravegna
Martins da Fonseca, Domingues jt (Ciravegna Martins da Fonseca ef al. 2019: 27) uurisid
Hispaania ettevotete seas, millist kasu toob kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015
standardi rakendamine. Selgus, et standardi rakendamisel ettevotte kulu vdheneb Spalli
skaalal 3le. Kvaliteedijuhtimissiistemi rakendamine standardi ISO 9001:2015 jérgi parendab
markimisvaarselt nii organisatsioonisiseseid kui ka -véliseid probleeme. (Ciravegna Martins
da Fonseca et al. 2019: 42) Euroopa liikmesriikide organisatsioonide seas labiviidud
uuringud nditavad, et standardi ISO 9001:2015 sertifitseerimisest on véline kasu
organisatsiooni mainele ja sisemine kasu tdotajate rahulolu parendamine (Bernardo ef al.

2015: 5).

Kéesolev magistritdd keskendub Pankrotihaldur ja Tartu kohtutéitur Oksana KutSmei biiroo

toimiva juhtimissiisteemi protsessi parenduste kaardistamisele vastavalt ISO 9001:2015
standardile. Arvestades biliroo soovi saada kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015
sertifikaati, on oluline uurimisprobleem: kuidas parendada organisatsiooni toimiv
juhtimissiisteem vastavalt kvaliteedijuhtimissiistemi nduetele. Toos keskendutakse
peaasjalikult organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi protsessi kavandamisele ja
juurutamisele. Selle pohjuseks on {iihelt poolt organisatsiooni toimiv juhtimissiisteem
olemasolevate protsesside ja juhendite alusel. Teiselt poolt aga see, et kohtutiituri biirool on

huvi ISO 9001:2015 standardi vastu ning kavandatakse sertifitseerimise protsessi.

Magistritoé on uudne, sest autorile teada olevalt ei ole uurimust66d, mis uuriks, kuidas

Oigusalases organisatsioonis kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamise protsessi l1ébi viiakse.

Too eesmiirgiks on analiiiisida kohtutdituri biiroo kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavust
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduetele ja analiiiisi tulemustele
tuginedes anda hinnang ning tootada vélja  ettepanekud  organisatsiooni

kvaliteedijuhtimissiisteemi parendamiseks vastavalt ISO 9001:2015 nduetele.

Eesmargi saavutamiseks on piistitatud jirgmised uurimisiilesanded:

e Selgitada vélja kvaliteedijuhtimissiisteemi olemus, vastavuskriteeriumid ning
kvaliteedijuhtimissiisteemi juurutamise meetodid.
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e Koostada vordlusmaatriks biiroo kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavuse hindamiseks
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduetele.

e Viia ldbi vdrdlusanaliiiis organisatsioonis loodud kvaliteedijuhtimissiisteemi ja
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduete vahel.

e Hinnata organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavust ISO 9001:2015

nouetele ja kaardistada parendusvajadused.

To66 paigutub organisatsiooniteooria raamistikku. Organisatsiooni
kvaliteedijuhtimissiisteemi arendamiseks on mitu vdimalust. Juhul kui organisatsiooni iiks
eesmadrk on saada sertifitseerimise tunnustus, tuleb kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamisel

lahtuda nouetest ja standarditest, mida on ette antud (Garza-Reyers et al. 2014: 11).

Magistritod uurimisstrateegiaks on juhtumiuuring (case study) (Laherand 2008: 74).
Vajalike sisendandmete saamiseks viis t60 autor 1dbi poolstruktureeritud intervjuu
organisatsiooni tippjuhiga ja kantselei juhatajaga. Poolstruktureeritud intervjuu puhul
intervjueeritav vastab kiisimustele oma sonadega (Praakli 2009: 210). Lisaks sellele uuris
autor biiroo tegevusega seotud dokumente, mis sisaldavad infot toimiva juhtimissiisteemi
kohta. Autor vordles toimivat juhtimissiisteemi kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015

standardi nduete alusel ning koostas vordlusanaliiiisi.

Magistritdo koosneb kahest peatiikist. Esimeses peatiikis autor analiiiisib kvaliteedijuhtimise
olemust ja pohimotteid ning kvaliteedijuhtimissiisteemi olemust ja selle vajadust. Antakse
tilevaade kvaliteedijuhtimissiisteemi mdistest, olulise mudeli ISO (Rahvusvaheline
Standardiseerimise Organisatsioon) 9001:2015 standardil pohineva
kvaliteedijuhtimissiisteemi pohimdtetest ja kriteeriumitest. Efektiivne
kvaliteedijuhtimissiisteem garanteerib kaks alust kriteeriumi tditmiseks (Oakland... 2006:
210). Esiteks kliendi nduded ja usaldus ning teiseks organisatsiooni nduded sisemiste ja
valimiste ressursside tditmiseks. (/bid.) Kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamine tagab
ettevotte tohusa toimimise ja vastavuse nduetele. Kvaliteedisiisteemi sertifikaat annab
kliendile kindlustunde, et toode vdi teenus on valminud vastavalt nduetele (Kallak 2021).

Teises peatiikis késitletakse kohtutdituri biiroo tegevust, uurimismetoodikat, uuringu
tulemusi ja tuuakse vélja parendusettepanekud. Kvaliteedijuhtimissiisteemi véljatdotamine
ja rakendamine aitab ettevottel oma tegevust paremini korraldada. Protsessid on vaja
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dokumenteerida, ebavajalikud protsessid eemaldada ning médéirata kohustused ja vastutus
tootajate ja osakondade vahel. Kvaliteedisiisteemi tShususe eelis seisneb selles, et peab
keskenduma peamiselt vigade ennetamisele, mitte nende tulevikus avastamisele ja
parendamisele (Gotzamani, Tsiotras 2001: 1326).

Kéesolev magistrito6 holmab teadusartiklite ja erialakirjanduse analiilisi. Magistrit6o
raames on analtiisitud  kohtutdituri ~ biiroo  juhtimissiisteemi vastavust
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduetele. Lisadena on t66 1dpus

vordlusanaliiiis, organisatsiooni struktuur ja intervjuudeks véljatodtatud kiisimustik.



1. KVALITEEDIJUHTIMISSUSTEEMI OLEMUS JA
PARENDAMINE

1.1. Kvaliteedijuhtimine ja kvaliteedijuhtimissiisteem

1.1.1. Kvaliteedijuhtimise olemus ja pohimoétted

Kvaliteedijuhtimine ~ on  populaarseim  tegevusjuhtimise  protsess  kaasaegses
organisatsioonis. Kvaliteedijuhtimine algas Jaapanis 1950. aastatel ning 1980. aastatel
laienes populaarsus Ameerikas ja Euroopas. Ténapédeval on kvaliteedijuhtimine viga

populaarne, sest selle all moeldakse juhtimise kvaliteeti. (Ebrahimi ef al. 2013: 5625)

Heino Levald selgitab, et mdiste ,kvaliteet” tuleb ladinakeelsest sonast gualitas, mis
tdhendab omadust, laadi, headust ja véértust (Levald 2014: 29). Kvaliteet viitab omadustele,
mida toodetelt voi teenustelt oodatakse. See on kombinatsioon erinevatest teguritest, nagu
disain, joudlus, tookindlus, ohutus, tdhusus, sddstlikkus ja digeaegsus. Teisisonu tihendab
kvaliteet vastavust konkreetsetele standarditele: kui hésti toode voi teenus oma eesmirgile
vastab.

Kvaliteet on oluline nii teenuse pakkumisel ja miiiimisel kui ka ettevotte maine
kujundamisel. Kvaliteedi mddtmine on {iks olulisem mddtmisvahend, mille abil tarbijate
kogemusi ja klientide rahulolu pakutavate teenustega analiilisides ettevotted saavad aru
tarbijate vajadustest ja soovidest. (Ghotbabadi et al. 2015: 267) Kvaliteedi tagamine
organisatsioonis  vajab  ressursse. Paremini planeeritud kvaliteediparendamise

juhtimisprotsessid tdhendavad véiksemat kulu kvaliteedi tagamisele. (Heering 2020)

Kvaliteedijuhtimine toimub vastavalt standardile, see aitab organisatsioonil oma tegevust
eesmdrkide saavutamiseks paremini korraldada. Kvaliteedijuhtimine aitab organisatsioonil
ndutavat taset saavutada. (Hernawan et al. 2018: 2) Eestis on kvaliteedijuhtimise
kavandamise t60 jdetud organisatsioonide endi korraldada, sest iildist kvaliteedi arendamise

kava ei ole. (Levald 2014: 52) Kvaliteedijuhtimine on organisatsiooni juhtimistegevuse liks
9



osa. Kuvaliteedijuhtimine on protsesside, nende omavaheliste seoste ja juhtimise

miiratlemine toote voi teenuse kvaliteedi tagamiseks (Vider 2019).

Kvaliteedijuhtimine on kvaliteedisiisteemi osa, kus kvaliteeti tagatakse kontrollimise,
planeerimise, motiveerimise ja organiseerimise alusel. Ettevotted ja organisatsioonid peavad
muutma pidevalt tooteid vdOi teenuseid vastavalt klientide soovidele. Sisuliselt on

kvaliteedijuhtimine kogumik vigade viltimiseks ja parendamiseks. (Jagomigi 2009: 6)

Ténapdeva kvaliteedijuhtimisel on suur teoreetiline baas, mis sisaldab elemente paljudest
teadustest. Siiski on kvaliteedijuhtimine alates selle loomisest kuni tidnapdevani jdédnud
rakendusteaduseks. Selle pohiiilesanne on planeerida, luua ja pakkuda kvaliteetset tulemust
(tooteid, juhtimissiisteeme, protsesse, infrastruktuuri jne). Sellele probleemile annab
lahenduse rakendussiisteemide loomine, mida juurutatakse ja kasutatakse erinevates

ettevotetes. (Garza-Reyers et al. 2014: 1)

Oakland toob vélja tervikliku kvaliteedijuhtimise meetodi (TQM), mille eesmédrk on
planeerida, organiseerida ja moista paremini ettevotte tegevusi. Meetod voimaldab
suurendada ettevotte konkurentsivdimet, tulemuslikkust ja paindlikkust. (Oakland 2006: 29)
Tervikliku kvaliteedijuhtimise juurutamine ettevottes votab aega vdhemalt aasta. Seda tuleb
vaadata kui iihte ettevotluse edendamiseks sobivat ja diget todvahendit. Kui
kvaliteedisiisteem on juurutatud, tuleb tdestada selle toimimine. Parim voimalus selleks on

sertifitseerimine ISO 9000 standardi jargi (Budayan, Okudan 2022).

Organisatsiooni juhtimisel tuleb poorata tdhelepanu jitkusuutliku organisatsiooni
toimimisele. ISO 9001 podhineb seitsmel kvaliteedijuhtimise pohimottel. Pohimotted
moodustavad struktureeritud ja paindliku slisteemi, millega tagatakse juhtkonna ja toGtajate
rahulolu ettevotte protsessidega (Garza-Reyers et al. 2014: 2). Joonisel 1 on vilja toodud
kvaliteedijuhtimise seitse pohimdtet: kliendikesksus, juhtimine, inimeste kaasamine,
protsessipohine ldhenemine, parendamine, tdenduspOhine otsuste tegemine ja suhete

juhtimine (Joonis 1) (Luburic 2015: 93).
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Juhtimine
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Inimeste kaasamine

Protsessipohine
lahenemine

Joonis 1. Kvaliteedijuhtimise 7 pdhimdtet vastavalt ISO 9000 standardi nduetele.
Allikas: (Luburic, R...2015: 93), autori poolt kohandatud

Kvaliteedijuhtimise pdohimodtted on sonastatud tisna lithidalt, kuid pdhimdtete sisu

arendatakse edasi standardi ISO 9001 nduetes. Iga pdhimodte voib olla avalikustatud mitmes

standardi nduete plokis. Nendel pdhimdtetel ei ole prioriteetset jarjekorda.

Standard ISO 9001 (EVS-EN ISO 9001:2015) soovitab organisatsioonidel eduka

kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisel neid seitset pohimotet jargida.

Kliendikesksus — Organisatsioon peab ldhtuma kliendi vajadustest ning suunama
tegevuse klientide rahulolule. Klientide praegustest ja tulevastest vajadustest
arusaamine sdilitab klientide usalduse. (Quality management systems... 2023)
Juhtimine — Juhtkonna iilesanne on kvaliteetse juhtimisega tagada ettevottele edu.
Edukas juhtimine on tegelikult kunst suunata td6tajad plihenduma ja vditlema
ettevotte missiooni realiseerimise eest. Juhtkonna huvi ja soov tulemuslikult
juhtida annab kindlaid tulemusi ning viib seatud eesmirkide saavutamiseni.
Organisatsiooni erinevate tasandite juhtimine peab olema iihtlane ja kaasama
inimesed kvaliteedi eesmérkide saavutamiseks. (Luburic 2015: 100-101)

Inimeste kaasamine — Ko&ik td6tajad on organisatsioonile vajalikud ja nende
teadmised suurendavad voimalusi kaasata iga t0otaja pddevust organisatsiooni
kasuks. Tootajate tdieliku toetuseta ei Onnestu kvaliteedijuhtimissiisteemi
juurutada. (Bakoti¢, Rogosi¢ 2015: 4) Professor Radoica Luburic (Luburic 2015:

107) selgitab, et organisatsiooni juhtkonna iilesanne on kasutada oma
11



professionaalset vdoimekust todtajate kaasamiseks oluliste otsuste tegemisel, sest
see tdstab tootajate motivatsiooni, suurendab vastutus- ja kohusetunnet protsessi

elluviimisel.

Protsessipohine ldhenemine — Vajalikke tulemusi saavutatakse kiiremini, kui to6d
juhitakse protsessina. Protsessipohine lihenemine vdimaldab organisatsioonil
planeerida oma protsesse ja nende toimimist. Selle pdhimotte rakendamine on
kasumlik kolmest aspektist: esiteks — kulude vdhendamine ja aja kokkuhoid 14bi
ressursside tohusa juhtimise, teiseks — paremad, jarjepidevad ja prognoositavad
tulemused ning kolmandaks — keskendunud ja prioriteetide jirgi koostatud
parendusvdimalused. (EVS-EN ISO 9000:2015) Protsessipdhise pdhimotte
rakendamine viib tavaliselt soovitud tulemuse saavutamiseni ja vajalike tegevuste
madratlemiseni. Organisatsioon peab kehtestama kvaliteedijuhtimiseks vajalikud
protsessid ning tegema kindlaks protsesside sisendite ja véljundite vajaduse

(Luburic 2015: 109).

Parendamine — Kvaliteedi parendamise peamine eesmdrk on panna klientide
vajadused ja nduded ettevotte kvaliteedi parendamise strateegias esiplaanile.
Organisatsioon peab médrama oma parendamise voimalused ja meetmed, mis
peavad olema suunatud praeguste ja tulevaste toodete ning teenuste
kvaliteedinduete ~ parendamisele.  Pilisiva edu  saavutamiseks peavad
organisatsioonid parendused jirjepidevalt 1dbi viima. Ameerika kvaliteediekspert
professor Hubert Rampersad véidab, et "Organisatsioonid saavad ellu jadda ainult

pideva kvaliteedi parendamisel" (/bid.: 112).

Tdenduspdhine otsuste tegemine — Usaldusvéérsete ja faktiliste andmete analiiiisil
ja hindamisel pdhinevad otsused viivad suurema tdendosusega kavandatud
tulemusteni. Otsuste tegemine on keeruline protsess, millega kaasnevad alati teatav
ebakindlus, riskid ja vdimalus, et kogutud infot saab erinevalt tdlgendada. Oluline
on moista pohjuse ja tagajirje seoseid ning voimalikke ettendgematuid tagajérgi.
Faktid, tdendid ja andmete analiilis toovad kaasa suurema objektiivsuse ja

kindlustunde otsuste tegemiseks. (Quality management principles...2023: 12—13)

Suhete juhtimine — Suhete juhtimine on téhtis organisatsioonisiseste protsesside ja
kliendisuhtluse haldamiseks. Organisatsioon peab uurima klientide arvamusi ja
saama tagasisidet, kas nende vajadused ja ootused on tdidetud. Organisatsioonis
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peab olema juurutatud pidev protsess teabe saamiseks, uurimiseks ja

analiiisimiseks. (Noviantoro et al. 2020: 502)

Eelpool toodud pohimdétted selgitavad, kuidas need vdivad olla eduka organisatsiooni
tulemuslikkuse aluseks (Ebrahimi ez al. 2013: 5638). Kvaliteedijuhtimise pSdhimdtteid tuleb
rakendada konkreetse ettevotte konkreetse tegevuse kontekstis, analiilisides ja
dokumenteerides organisatsiooni tegevust iga kriteeriumi kontekstis. Kvaliteedijuhtimise
seitsmele printsiibile tuginedes on voimalik tiles ehitada kvaliteedijuhtimissiisteem, millest
moodustub tervik juhtimissiisteem. Kvaliteedijuhtimissiisteemi vajadust ja selle rakendamist

késitletakse jargmises alapeatiikis.

1.1.2. Kvaliteedijuhtimissiisteemi olemus ja selle rakendamise eesmiirk

Kvaliteedijuhtimissiisteemi {ilesehitamise aluseks on organisatsiooni juba olemasolev
juhtimisstruktuur. Kvaliteedijuhtimissiisteemi ning juhtimisstruktuuri iihendades tekib
vahend, mis holmab kdiki organisatsiooni seisukohast olulisi alasid, protsesse ja eesmérke.
Organisatsioonide véliskeskkond on pidevas muutumises, mistdttu peavad ettevotted oma
teenuste ja toodete kvaliteedi tagamiseks regulaarselt analiiiisima klientide ndudmisi,
tuvastama protsesse, mis aitavad kaasa klientide vajadustele vastavate toodete loomisele
ning hoidma neid protsesse juhitavas seisukorras. Kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisel
peab organisatsiooni toimimine muutuma paremaks ja tdhusamaks. Kvaliteetse
juhtimisalase ldhenemise eesmirgiks on organisatsiooni pikaajaliste klientide ning

organisatsiooni litkmete rahulolu. (Zink 2007: 397)

Kvaliteedijuhtimissiisteem on ennekdike organisatsiooni juhtimise siisteem. Organisatsioon
peab oma kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendama koikides valdkondades. Kui
organisatsiooni lilesehitatud ja kavandatud kvaliteedijuhtimissiisteem vastab nduetele, siis
viljastatakse sertifikaat. Sertifikaat tagab, et kvaliteet organisatsioonis vastab nduetele
(Levald 2014: 11). Kvaliteedijuhtimissertifikaat annab organisatsioonile teiste ettevotetega

vorreldes konkurentsieelise.

Uuringud nditavad, et ettevotted, millel on hésti struktureeritud ja véljatootatud
kvaliteedijuhtimissiisteem, on konkurentidest paremad. Hasti toimiv
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kvaliteedijuhtimissiisteem tagab organisatsioonile klientide suurema rahulolu, tulude kasvu,
toodete ja teenuste korgema kvaliteedi, suurema tootlikkuse ja tShususe, parema
meeskonnatd ja juhtimise, suuremad kasumimarginaalid, suurema tasuvuse ning parema

kontrolli driprotsesside ja -menetluste tile. (Garza-Reyes et al. 2014: 2)

Kvaliteedijuhtimissiisteemi loomine ja kavandamine ainult klientide vajadustest ning
ootustest tulenevalt voib ohustada jatkusuutlikkust organisatsioonis.
Kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendades tuleb arvestada nii vilisklientide kui ka
siseklientidega. Levald peab (2014: 11) siseklientideks toodet voi teenust osutavaid
organisatsioonitootajaid ja omanikke. Levald iitleb, et viga téhtis on rakendada ja arendada
kvaliteedijuhtimissiisteemi organisatsiooni jooksvaid probleeme ja vajadusi lahendades.
Levald arvab, et juht peab motiveerima tddtajaid koos tegutsema organisatsiooni parema
kvaliteedi ja kvaliteedijuhtimissiisteemi loomise nimel (/bid.). Tapsemalt ei ole mééaratletud,
kui suure organisatsiooni juhid peavad hakkama tegelema kvaliteedijuhtimisiisteemi

loomisega.

Levald (2014: 13) selgitab, et teadmised kvaliteetsest juhtimisest peaksid olema isegi
mittejuhtidel, et osata valida endale t60koht organisatsioonis, kus juhtimissiisteem on
kvaliteetne. Kvaliteedijuhtimissiisteem (Quality management systems...2023) peab olema
organisatsioonis dokumenteeritud ning kittesaadav koikidele todtajatele. Dokument peab
kirjeldama teenust ja toodet ning andma pohjenduse rahvusvahelise standardi vastavuse
kohta (Cagnin et al. 2019: 6). Organisatsioon peab kvaliteedijuhtimisiisteemi kavandama,
hoidma toimivana ja jarjepidevalt parendama. Tuleb pidevalt analiilisida protsesse ja nende

moju vastavalt standardi nduetele (EVS-EN ISO 9001:2015).

Kvaliteedijuhtimissiisteemi loomise korraldamine on tippjuhi kohustus. Teadlased Danica
Bakoti¢ ja Andrijana Rogosi¢ (2015: 13) joudsid jareldusele, et kvaliteedijuhtimissiisteemi
viljatootamisel peavad olema kaasatud voimalusel paljud organisatsiooni to6tajad, sest siis
saab kasutada nende teadmisi ja kogemusi. Suurtes organisatsioonides moodustavad
juhtkonna litkmed koos spetsialistidega keskse toorithma (/bid.). Sellest rithmast madrab
tippjuht endale kvaliteedikoordinaatori, kes tutvustab pdhjalikult kvaliteedijuhtimissiisteemi
vialjatootamist, rakendamist ning otsib vajalikke materjale (Levald 2014: 80). Viikestes
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organisatsioonides tdidab kvaliteedikoordinaatori osa tippjuht ise ning ithemehefirmas

tegeleb juht ise (/bid.).

Levald (2014) selgitab, et juhtimissiisteemi tootatakse vilja kvaliteedikoosolekutel, kus
tooriihm lepib kokku iilesanded, tutvub materjaliga ja koostab dokumente. Sellised
koosolekud soovitab ta pidada kord niddalas kdigile sobival ajal. Iga koosoleku kohta on
soovitav koostada memo, kuhu mirgitakse pidevakord ning langetatud otsused, kohustused
ja nende tditjad. (Levald 2014: 81) Kvaliteedijuhtimissiisteemi loomiseks on
organisatsioonis mitu varianti. Priede (2012: 1467-1468) selgitab, et esmalt tuleb kaardistada
plaan, mille jirgi organisatsioon alustab juhtimissiisteemi rakendamist:

1) kaardistada koik pohi- ja tugiprotsessid;

2) luua koigile tootajatele arusaadavalt teenuse osutamise pdohimotte, organisatsiooni
vadrtuste, klienditoo meetodite, diguste, eetika, isikuandmete kaitse, to6ohutuse jms
juhiste kirjapanek;

3) siistemaatiliselt moota kvaliteeti;

4) madrata todtajate rollid ja vastutusvaldkonnad;

5) kavandada juhtimisprotsess ning eesmirgid ja oodatav tulemus (sh strateegilised
eesmargid ja moddikud ning aastacesmargid ja mdddikud);

6) jargida kvaliteedi ndudeid ja puuduste ilmnemisel alustada parendusmeetmetega.

Koik eelnimetatud juhised ja protsessikirjeldused kogutakse iihte kvaliteedi kisiraamatusse,
mida perioodiliselt vaadatakse iile, vajadusel uuendatakse ja kindlasti tutvustatakse uutele
tootajatele. See ongi kogu protsessi juhtimise mote. Kvaliteedi kdsiraamatut voib nimetada
ka organisatsiooni juhtimise kdsiraamatuks voi kvaliteedijuhtimise juhiseks. (Priede 2012:
1468) Kvaliteedijuhtimissiisteemi juurutamine ja arendamine peab olema f{ildine ja

arusaadav koikidele tootajatele.

Tuleb veenduda, et kdik inimesed organisatsioonis on teadlikud kavandatud protsessidest ja
pohimotetest. Selleks tuleb 1ébi viia koolitusi, infotunde, todjuhendamisi jms tegevusi,
veendumaks, et igapdevatoos koik planeeritu toimib. Kvaliteedijuhtimissiisteemi luues tuleb
arvestada ka piisava ajaga, et jouda koos personaliga kodik protsessid ja pohimdtted lahti
mdotestada, tegutsemisjuhised kokku leppida ja kirja panna. Lisaks on tarvis luua siisteemid,
veendumaks, et koik kokkulepitu ka todsse rakendatakse ning oodatud tulemused

saavutatakse. Nagu eelnevalt mainitud — kvaliteedijuhtimine on pidev ja muutuv protsess.
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Probleemi ilmnemisel tuleb seda parendada. Juhul kui kokkulepitud meetoditega oodatud
tulemusi ei saavutata, siis tuleb meetodeid muuta. (ISO 9001:2015 viikeettevotetele...)
Edaspidi tuleb perioodiliselt teostada protsesside, juhiste, eesmérkide ja tulemuste
tilevaatused. Organisatsioonides tuleb iga dokument iile vaadata kord aastas, samas vajaduse
tekkimisel sagedamini. Kbvaliteedijuhtimise siisteemis tuleb méérata, mismoodi
kvaliteedikontroll ja -ohje organisatsioonis toimub. (Bouchetara et al. 2022: 265) Juhul, kui
organisatsiooni eesmirk on saada véline sdltumatu tunnustus (sertifikaat), tuleb
kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamisel l&dhtuda hindaja etteantud standardi nduetest

(Chesnais et al. 2018: 4).

Heino Levald (2014) jagab ISO 9000 standardi arendamise ja kasutamise kaheks suunaks.
Esimene on sertifitseerimine, mille alusel toimub standardi ISO 9001:2015 tidiustamine, et
kasutada seda organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi sertifitseerimise kavandamisel.
ISO standardi kasutamist organisatsioonide juhtimisprotsessi viljatootamiseks ja
sertifitseerimiseks on vaja nii tervikuna ja kui ka eraldi (kvaliteedijuhtimine, té6tervishoiu
ja ohutuse juhtimine, keskkonnajuhtimine jne). Teiseks on metoodiline suund, mille alusel
toimub organisatsiooni juhtimissiisteemi viljatdotamine ja kvaliteedijuhtimisiisteemiks
arendamine. Tdhtis on metoodikate kavandamine enam levinud organisatsioonitiiiipide
kvaliteedijuhtimissiisteemide viljatdotamiseks, kasutamiseks ja arendamiseks. Selle
protsessi iildine metoodika on vajalik organisatsioonide kvaliteedijuhtimissiisteemide

véljatootamiseks, kasutamiseks ja arendamiseks. (Levald 2014: 100)

1.2.Kvaliteedijuhtimissiisteemi standard ISO 9001:2015

1.2.1. ISO 9001:2015 Kkriteeriumid

ISO (Rahvusvaheline Standardiseerimise Organisatsioon) kvaliteedi sari ISO 9000 ilmus
aastal 1987 ja reguleerib kvaliteeditagamise siisteeme. ISO standardite kogumit arendatakse
ja uuendatakse pidevalt. Kvaliteedijuhtimissiisteem kuulub standardi ISO 9000 mudeli alla
ning iseloomustab eelkdige seda, kuidas organisatsiooni juhitakse. ISO 9000 standard
sitestab nouded, mida organisatsioon peab jirgima, et juhtimine vastataks
kvaliteedijuhtimissiisteemile. Tuntuim standard ISO 9001 on ldbinud pdhjaliku uuenduse ja
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tahistus ISO 9001:2015 poorab tdhelepanu strateegilisele juhtimisele ning riskide
maidratlemisele, selleks et tagada ettevOtte vOi organisatsiooni jdtkusuutlikkus. ISO
kvaliteedijuhtimise eesmadrgiks on organisatsiooni juhtimissiisteemi tdiustamine ja
kvaliteedijuhtimissiisteemi loomine. (Levald 2014: 10) ISO on {ilemaailmne liit, kuhu
kuuluvab umbes tuhat erinevate riikide standardiseerimise organisatsiooni (ISO
9001:2015...). Standardi iilesandeks on erinevate riikide normide pdhjal rahvusvaheliste
normide véljatootamine. See standardite liit reglementeerib toodete hankimist, tarnimist,
viljatootamist ja tootehooldust. Organisatsioonid soovivad juhtimissiisteemi viia ISO

standardi nduetele, sest see annab voimaluse sertifitseerimiseks.

Sertifitseeritud ettevotete andmebaasist leiab, et Eestis on 01.05.2023. aasta seisuga [SO
9000:2015 sertifikaat 1121 ettevottel. Nendest kolmel Oigusteenuse valdkonnas. Antud
andmebaasi uuendatakse iga kuu 16pus. (Eesti Kvaliteediiihing)

Ulemaailmsest akrediteeritud sertifitseerimise andmebaasist leiab viimased andmed seisuga
september 2021. Ulemaailmsete andmete alusel viljastati standardi ISO 9001 916 842
sertifikaati (ISO 9001:2015 checklist...).

Autor toob vilja standardi ISO 9001:2015 sertifitseerimise protsessi rakendamiseks tdhtsate
punktide 4.-10. kriteeriumid (ISO 9001:2015 viikeettevotetele: 41-171)

Organisatsiooni kontekst (ISO 9001:2015 p 4) — organisatsiooni iilesanne on méérata
kindlaks eesmaérgi ja strateegilise suundumuse seisukohalt tdhtsad organisatsiooni sisesed ja
vilised tegurid, mis mdjutavad kvaliteedisiisteemi kavandatud tulemust. Sisemise konteksti
all moeldakse organisatsiooni véértusi, kultuuri, teadmisi ja tulemuslikkust. Vilise konteksti
teguriteks on rahvusvahelised, riiklikud, diguslikud, tehnoloogilised, konkurentsi, turu jms
keskkonnad. Selles punktis on tdhtis mdista huvipoolte vajadusi ja ootusi.
Kvaliteedijuhtimissiisteemile tuleb méérata piirid ja késitlusala tuleb dokumenteerida.
Organisatsiooni konteksti alla kuulub ka kvaliteedijuhtimissiisteem ja selle protsessid, mida
tuleb jarjepidevalt parendama ja hoida toimivana. Organisatsioon peab teadma, mis on

kvaliteedijuhtimissiisteemi protsessid ja kuidas neid rakendada.

Eestvedamine (ISO 9001:2015 p 5) — tippjuhtkond peab niditama seoses
kvaliteedijuhtimissiisteemiga iiles eestvedamist ja pithendumust. Juhid peavad tagama
kvaliteedijuhtimissiisteemi pohimdtted, mis on kooskolas organisatsiooni konteksti ja
suundumusega. Kliendikesksuse pohimottest tulenevalt on vaja teada teenust mojutavaid
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riske ja voimalusi. Kvaliteedijuhtimissiisteemi mojususe suurendamiseks on oluline kaasata,
suunata ja toetada isikuid. Keskenduda kliendirahulolu suurendamisele. Eestvedamise iiks
pohipunkte on kvaliteedi eesmirgi raamistiku loomine. Juhtpohimdtted peavad olema
kittesaadavad ja dokumenteeritud. Tippjuhtkond peab tagama, et méératud kohustused,

volitused ja asjakohased rollid on méératud ja organisatsioonis teatavaks tehtud.

Planeerimine (ISO 9001:2015 p 6) — organisatsiooni tegevus peab olema suunatud riskide
ja voimaluste kindlaks méddramisele, et kvaliteedijuhtimissiisteem saavutaks soovitud
tulemused. Kvaliteedialaste eesmérkide saavutamiseks peab organisatsioon vilja selgitama:
mida tegema hakatakse, milliseid ressursse on vaja, kes vastutab, millal tegevus 10petatakse,
kuidas tulemusi hinnatakse. Kvaliteedijuhtimissiisteemi eesmargid peavad olema kooskolas
organisatsiooni pohimotetega. Muudatusi  kvaliteedijuhtimissiisteemis tuleb teha
plaanipdraselt. Organisatsioon peab ldhtuma muudatuste eesmadrgist, voimalikest
tagajirgedest ja ressursside olemasolust. Kvaliteedialased eesmérgid peavad olema

dokumenteeritud.

Tugi (ISO 9001:2015 p 7) — organisatsioon peab kindlaks midrama ja eraldama ressursid
kvaliteedijuhtimissiisteemi sisseseadmiseks, elluviimiseks, toimivana hoidmiseks ja
jarjepidevaks parendamiseks. Eesmdrgi saavutamiseks on vaja nii inimesi, kes aitaksid
protsessi juhtida, kui ka infrastruktuuri, et protsessid saaksid toimida ja saavutaksid
10ppeesmaérgi. Protsesside toimimiseks vajaliku keskkonna hulka kuuluvad néiteks ruumid,
seadmed (sh riist- ja tarkvara), info- ja sidetehnoloogia, transpordiressursid vms.
Protsesside toimimiseks on vajalik kogemustel vdi ebadnnestumistel pdhinev teadmus ja
organisatsiooni poolt tagatav tdotajate kompetentsus. Téhtis on, et tdotajatel on erialane
haridus, lidbitud koolitused vOi vastav kogemus antud t66s. Tootajad peavad tundma
kvaliteedijuhtimissiisteemi pohimdtteid (sh ka kontrollisiisteemi) ja see teave peab olema

dokumenteeritud.

Toimimine (ISO 9001:2015 p 8) — organisatsiooni toimimine sdltub planeerimisest ja
ohjamisest. Planeerimine peab olema selge ja konkreetne, st kindlaks maddrama teenuste
kriteeriumid, nduded ja ressursid. Protsessid peavad olema dokumenteeritud, et siisteem
vastaks kavandatule. Toimima peab teabevahetus kliendiga. Seadus- ja normatiivnouetele
vastav dokumentatsioon, paringud ja tagasiside peavad olema kéttesaadavad ka kliendile.
Organisatsioon peab kindlaks tegema ja tagama klientidele pakutavate teenuste
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spetsifitseeritud nduded ning selle kaudu tagama kliendi suhtes vdetud kohustuste tditmine.
Lisaks tuleb tagada, et asjakohase dokumentatsiooni muutmisel teavitatakse sellest ka
personali. ISO 9001:2015 punkt 8 sisaldab tdhtsat alapunkti 8.7, mis selgitab organisatsiooni
mittevastavate viljundite ohjamist. Standard {itleb, et organisatsioon peab mittevastavused
vélja selgitama, dokumenteerima, neile reageerima ja vajalikke protsesse parendama ning

kindlasti informeerima muutustest to6tajaid.

Tulemuslikkuse hindamine (ISO 9001:2015 p 9) — eesmirkide saavutamiseks on vaja
teostada seiret, modtmist, analiilise ja hindamist. Kvaliteedijuhtimissiisteemi tulemuslikkust
ja mojusust hinnates tuleb silmas pidada, et "tulemuslikkus" tdhendab organisatsiooni
oluliste tulemuste hindamist ja "mdjusus" nditab, millises mahus planeeritud tulemuste
saavutamiseks vajalikke tegevusi ellu viiakse. Klientide rahulolu tagamiseks tuleb
korraldada kliendiuuringuid, kohtumisi klientidega, et saada objektiivset tagasisidet.
Planeeritud ajavahemikel tuleb korraldada siseauditeid, et tippjuhtkond saaks analiiiisida

kvaliteedijuhtimissiisteemi ja teha korrektuure.

Parendamine (ISO 9001:2015 p 10) — klientide nduete tditmiseks ja nende rahulolu
suurendamiseks peab organisatsioon miidrama parendamisvoimalused ja leidma nende
rakendamise meetmed. Kaebustele, mitterahulolule tuleb koheselt reageerida. Oluline on
hinnata ja analiiiisida pdhjusi ja suunata tegevus selliselt, et rohkem vigu ei tekiks. Sellistel
juhtudel tuleb mittevastavused dokumenteerida nii tdendusmaterjalina kui korrigeerivate

tegevuste elluviimiseks.

Kvaliteedijuhtimissiisteem, mis pdhineb ISO standardil, annab organisatsioonile piirid,
kuidas protsesse kaardistada, sertifikaat kinnitab kvaliteeditaset ja tagab usaldusviirsuse.
ISO 9000 pdhimdte on selles, et kogu organisatsiooni tegevus on dokumenteeritud ja toimib

vastavalt kirjapandule. (EVS-EN ISO 9000:2015)

ISO 9001:2015 standard nduab kogu olemasoleva dokumenteeritud teabe kogumist, sh nii

ettevalmistamisel voi kinnitamisel olevaid, kui ka neid, mis puuduvad (Kallak 2021).

ISO 9001:2015 standard kasutab protsessikeskset 1dhenemist, mis hdlmab planeeri-teosta-
kontrolli-tegutse (PDCA) tsiiklit ning riskipdhist motlemist (ISO 9001:2015

viikeettevotetele...).
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Standard vdimaldab organisatsioonis tagada protsesside ressursid ja nende juhtimise.
Riskipdhine mdtlemine voimaldab madrata kindlaks protsessid ja
kvaliteedijuhtimissiisteemi planeeritud tulemustest ldhtuvalt kehtestada ohjemeetmed
negatiivsete mojude vihendamiseks. Jarjekindel nduetele vastamine on organisatsiooni
jaoks viljakutse. Standard ISO 9001:2015 selgitab, et inimeste kaasamise pdohimote
vOimaldab neil mdista oma rolli ja panust organisatsioonis. (EVS-EN ISO 9000:2015)

Kvaliteedi planeerimise eelduseks on organisatsiooni kvaliteedinduete saavutamise plaani
vOi suuna olemasolu. Kvaliteediplaan peab olema silistemaatiline, struktureeritud ja
kirjeldama koiki jérgitavaid ndudeid. Teenuste nduded peavad vastama dokumenteeritud ja
sdilitatud teabele. Kvaliteedikava peab sisaldama teavet koikide asjakohaste ndoudmiste,

tegevuste ja ressursside kohta.
Wolniak (2020: 784) kirjeldab jargmisi kvaliteedi kriteeriume:

e Teenuste spetsiifika ja omadused, (sh kvaliteedi kindlaksméidramise nduded) peavad

vastama klientide ootustele;
e Kaoik teenuse vajalikud protsessid ja nende toimimine fikseeritakse;

e Jgaks tegevuseks vajalikud sisendid ja véljundid kirjeldatakse ning nendevahelised

protsessid médratakse kindlaks;
e Lepitakse kokku tegevuste toetamiseks vajalike ressursside ja tingimuste olemasolus;
e Tulemuste madramisel viiakse 14bi ressursside kontroll;

e Selgitatakse tulemuste kriteeriumid.

Kvaliteedi dokumenteerimise puhul voib kasutada kliendi kirjelduse, joonised, juhendid,
protsessiskeeme, koosolekute protokollid jne, mis viidab tdoprotsessi planeerimisele
(Wolniak 2020: 785; Abuhav 2017). Organisatsiooni td0protsesside kavandamisel tuleb
otsustada, millised t6djuhised vajavad heakskiitmist ja millised tuleb tagasi liikkata. Selleks
tuleb kaasata organisatsiooni téotajad, sest neil on kdige rohkem informatsiooni
tooprotsesside kohta. Selleks, et to6juhendid oleksid vastavuses standardiga, tuleb koos
tootajatega iile vaadata sellised kriteeriumid nagu organisatsiooni vastavus standardile,
eeskirjadele vastavust, vastavust kvaliteedieesmérgile, vastavust kavandatud tulemustele ja
tootespetsiifikale (Abuhav 2017: 283).
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Organisatsiooni pidev tdiustamine on iga juhtimisprotsessi sihtpunkt. Parendamine kui laiem
mdiste tdhendab lisaks pidevale parendamisele ja uuendustele olulisi muudatusi
organisatsioonis, korrigeerivaid meetmeid ja {imberkorraldusi. On kindel reegel, et kui
ettevotte ei edene kvaliteedis, jouavad konkurendid ettepoole. Parim lahendus on pidev
kliendikesksuse parendamine, tOdtajate kaasamine, protsessi juhtimise tdiustamine.

Prognoosimise kunst on iiks olulisemaid tegureid edu saavutamisel (Luburic 2015: 113).

Kui organisatsiooni liheks kvaliteedieesmérgiks on klientide kaebuste vihendamine ja
analiiiisitud tuvastatud kaebused néditavad, et probleemi tekitab konkreetne teenus, siis peab
selle omaduse jaoks méddrama jargmised kriteeriumid (Abuhav 2017: 263-264):

1) Eesmirkide saavutamiseks tunnistada véddraks voOi tagasi liikata olemasolevad
tooprotsessid.

2) Lopptulemuse heakskiitmiseks voi tagasiliikkamiseks kehtestada kriteeriumid (nt
kavandatud protokollid v&i juhised), mis tagaksid, et koik teenuse nduded oleksid
taidetud.

3) Eriprotsesside kvaliteedikriteeriumid - selliste protsesside valideerimise ja
heakskiitmise kriteeriumid, mille puhul hilisema jérelevalvega ei saa saadud protsessi
tulemust kontrollida.

4) Klientide rahulolu kriteeriumid, mille alusel hinnatakse kliendi rahulolu.

5) Kriteeriumid viéliste teenuseosutajatega (tarnijad voi alltodvotjad) tulemuslikuks
koostooks.

6) Teenuse viljastamise kriteeriumid, mille alusel otsustatakse, kas teenus vastab kdikidele
nduetele.

7) Kriteeriumid, mis on vajalikud teenuse protsessi muudatuste hindamiseks

8) Keskkonnakriteeriumid, mis on vajalikud protsesse mdjutavate keskkonnatingimuste
sdilimiseks.

9) Vormimata teenuste kditlemise kriteeriumid, mis peaksid aitama otsustada, mis on

vormimata teenus ja kuidas seda teistest eristada.

Edaspidi tuleb organisatsioonis tegeleda teenuse arendusprotsesside korraldamisega,
rakendamisega ja haldamisega. Need protsessid, mis ei vasta standardi nduetele, tuleb lile
vaadata voi 1opetada. Kogu organisatsioonis tuleb kohaldada asjakohaseid meetmeid, mis
vOimaldavad hinnata mittevastavuse olemust ja selle mdju teenuste vastavusele (ISO
9001:2015 viikeettevotetele...).
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Organisatsioonis peab kindlaks tegema, millised vélised ja sisemised meetodid on vajalikud
organisatsiooni eesmirgi saavutamiseks ja strateegia realiseerimiseks, et ettevotte
kvaliteedijuhtimissiisteem kavatsetud tulemusi saavutaks. (Organisatsiooni
juhtimise...2023) Jargmises alapeatiikis vaatleme sisemisi meetodeid ISO 9001:2015

standardi sertifitseerimise saavutamiseks.

1.2.2. Ettevotte kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015 nduetele vastavuse

hindamine meetodid sisehindamisena

ISO 9001:2015 standardi liks nduetest on siseaudit. Kvaliteedijuhtimissiisteemi efektiivsuse
kohta informatsiooni saamiseks on iiks enamlevinud voimalusi siseaudit. Auditi 1dbiviimist
noutakse koikidele juhtimissiisteemidele ndudeid esitavatele standarditele. Siseauditi
eesmidrk on anda organisatsiooni juhtkonnale tagasisidet juhtimissilisteemi toimivuse,
tulemuslikkuse ning kehtestatud nduetele vastavuse kohta, selleks et tuua vilja
organisatsiooni kitsaskohad ja parendusvdoimalused. Enne auditi ldbviimist tuleb koiki
organisatsiooni  litkmeid sellest kavatsustest informeerida. (ISO  9001:2015

viikeettevotetele...)

Standard ISO 9001:2015 selgitab siseauditi hindamiskriteeriumi nelja tasandit:

o Nouetele vastav - see tdhendab, et kdik konkreetses protsessis vastab ISO 9001 nduetele
ja koik nduded on tohusalt tdidetud. See on parim kriteeriumide alusel saadav hinne.

e Parendamisvoimalus - see viitab juhtimissiisteemi viikesele probleemile voi
puudusele. Selles etapis on voimalik saada audiitorilt soovitusi olukorra parendamiseks.

e Viike mittevastavus - see hinnang kajastab esitatud dokumendis ebaefektiivset
protsessi vOi nduetele viiksema osakaaluga mittevastavust. See ei too kavandatava
protsessi tdielikku ldbikukkumist, kuid mdjutab pirssivalt selle toimimist.

¢ Oluline mittevastavus - see on paljusid muudatusi ndudev hinnang. See tdhendab, et
puudub kas nouetekohane dokumentatsioon, sdtted vOi noduetekohaselt rakendatud

standardid.

Siseauditi ajal tuleb hinnata organisatsiooni koiki kvaliteedijuhtimissiisteemi etappe ja
kontrollida dokumentatsiooni (nt siseprotseduure, jooniseid, spetsifikatsioone, standardeid;
tarbijavajadusi; seadusandlikke ja regulatiivseid ndudeid; ettevotte juhtimissiisteeme) ja
jélgida, kuidas to6tab personal. (ISO 9001:2015 viikeettevotetele...)
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Siseauditi tulemuste alusel tuleb teha kindlaks, kas juhtimissiisteem vastab ISO 9001:2015

nduetele. Selleks tuleb organisatsioonis planeerida ja 14bi viia enesehindamine.

Organisatsiooni sisehindamine viiakse ellu kas siseaudiitori poolt teostatava hindamisena
vOi organisatsiooni liikmete enesehindamisena. Enesehindamine on siisteemne ja regulaarne
organisatsiooni tegevuste ja tulemuste lilevaatus eesmargiga hinnata nende vastavust seatud
kriteeriumitele. Enesehindamise alusel on organisatsioonil vdimalik tuvastada oma tugevad
kiiljed ja valdkonnad, milles tuleb teha parendusi. Enesehindamise protsess 10peb
parendustegevuste kavandamisega, mille realiseerimist pidevalt jdlgitakse. Organisatsioon
voib hindamisse kaasata koostddpartnereid, investeerijaid, tellijaid, tarnijaid, kes suudavad

oma vaatenurgast organisatsioonile tagasisidet anda . (Garza-Reyers et al. 2014: 10-11)

Kavandatud kvaliteedijuhtimissiisteemi protsessid ei tdhenda seda, et organisatsiooni tooted,
teenused voi protsessid vastavad tédielikult klientide, tarnijate, partnerite ja koostodpartnerite
nouetele. Siseauditil on tdhtis roll kvaliteedijuhtimise siisteemi efektiivsete valdkondade

véljaselgitamisel ning ndutele mittevastavuste kindlaks tegemisel (Vider 2019).

Standard ISO 9001:2015 toob vilja jargmised sisehindamise kriteeriumid (ISO 9001:2015

viikeettevotetele: ...):
e Organisatsiooni tulemused;
e Ressursse mojutavad asjaolud, protsesside keskkond;

e Tootajatega seotud kiisimused (nt kompetentsus, organisatsiooni kultuur, suhted

ametilihingutega jne);

e Tegevused, mis seotud tootmise ja teenuse osutamise protsessidega,

kvaliteedijuhtimissiisteemi tulemus, kliendirahulolu seire;

¢ Organisatsiooni juhtimisega seotud asjaolud (nt reeglid, organisatsiooni struktuur jne).

Kvaliteedijuhtimissiisteemi planeerimisel peab organisatsioon vélja selgitama riskid ja
voimalused, selleks et saavutada médratud tulemusi. ISO liit lisas standardi 9001:2015
viimases versioonis riskijuhtimise ldhenemisviisi nduded, mille eesmirgiks on tagada
kvaliteedi kontseptsiooni areng (EVS-EN ISO 9000:2015).
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Riskijuhtimine on iga organisatsiooni strateegia keskpunkt, sest see aitab kaasa
planeerimisele ja tegevuste médramisele. Risk on defineeritud kui ebakindluse moju

eesmdrkide saavutamiseks ja korvalekaldumine oodatust. (Vahi 2014)

Sisemised riskid on seotud organisatsiooni enda poolt pohjustatud tegevustega, nt masinate
seisakud, infotehnoloogilised probleemid ning kvaliteedi-, ohutus- ja tarneprobleemid
(Cagnin et al. 2019: 3). Eeldatakse, et sisemiste riskide esinemise tdendosus on vilistest
riskidest suurem, sest enamik vilisriske on valdavalt erakorralised, nt sdda voi
terroririinnakud. Seoses sellega tuleb siseriskidele osutada kdrgendatud tdhelepanu, sest
nende esinemine on tdendolisem kui loodusdonnetused, geograafilised ja poliitilised
probleemid, terroririinnakud (/bid.). Organisatsiooni riske ja esinemisvOimalusi on tdhtis

planeerida, analiiiisida ja hinnata (ISO 9001:2015 checklist...).

Riskide midramiseks ja véltimiseks vajalikud tegevused sdltuvad riski olemusest: (ISO

9001:2015 viikeettevotetele: ...):
e Loobuda riskiga seotud protsessist;
e Riskide viltimiseks tutvustada uusi tootajaid riski voimalustega ja anda neile juhiseid;

e Riski kui vdimalus (nt investeerida uue tootmisliini avamiseks voi votta kasutusele uued

tehnoloogiad klientide otsimiseks);
e Hajutada riskid (nt teha kliendiga koostd6d selles osas, kus tootmismahud ei ole teada);
e Mittetegutsemine.

Organisatsioonis tuleb hakata rakendama ISO 9001:2015 nduded, selleks et mdista,
mismoodi standardis késitletakse riskijuhtimist ja meetmeid. Seoses organisatsiooni
tegevusega madratakse sisemised probleemid. Organisatsiooni sisekiisimused on ettevotte
vadrtused, organisatsioonikultuur, teadmised ja organisatsiooni tulemus. Joonisel 2 on
esitatud struktuur, mis sisaldab meetmeid, mida tuleb vastavalt standardi nduetele votta
riskijuhtimiseks. Sisemiste kiisimustega peab tegelema organisatsiooni juhtkond, kes lepib
omavahel kokku, millised nendest kiisimustest on asjakohased ja saavad mdjutada
kvaliteedijuhtimissiisteemi tulemusi (Antilla, Jussila 2017). Vastavalt ISO 9001:2015
standardi (EVS-EN ISO 9000:2015) nduetele organisatsioon, kes soovib rakendada
kvaliteedijuhtimissiisteemi, peab vastama standardi jargmistele punktidele: p 4.1
,Organisatsiooni ja selle konteksti moistmine”.
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1. Organisatsiooni ja selle konteksti méistmine

2. Huvipoolte vajaduste ja ootuste moistmine

3. Riskituvastus

5. Méérata riskide ja voimaluste meetmed eelistatud korral
6. Integreerida ja rakendada meetmed kvaliteedijuhtimissiisteemi protsessidele

7. Hinnata rakendatud meetmete tohusust

Joonis 2. Riskide juhtimise 1dhenemisviis ISO 9001:2015 alusel (ISO, 2015) Allikas: Autori
kohandatud (Cagnin et al. 2019: 5)

Cagnin, Oliveira ja Miguel (Cagnin et al. 2019) selgitavad oma uurimustods, et teisena vilja
toodud ,,Huvipoolte vajaduste ja ootuste mdistmine’” tdhendab, et organisatsioon peab
kindlaks midrama kvaliteedijuhtimissiisteemi huvitatud osapooled (nt klient, protsess,
tarnijad, tootajad jne) ja nende nduded, mis vastavad siisteemi eeskirjale (nt juriidilised,
regulatiivsed, kliendispetsiifilised nduded jne). Teises etapis peab organisatsioon tuvastama
huvipooled ja nende vajadused, jdlgides ja analiiiisides saadud informatsiooni. Kolmandal
etapil tuvastatakse riskid. Neljandal etapil analiiiisitakse, millised riske ja vdimalusi on
arvesse voetud. Viiendal etapil kavandatakse organisatsioonis plaan, milles vaadatakse {ile
tegevused riskide vdhendamiseks, ennetamiseks ja korvaldamiseks, nii nagu nduab ISO
9001 punktis 6. Selles etapis peab kokku leppima meetmed voimaluste jaoks, mis olid
tuvastatud kolmandas etapis. Kuuendas etapis integreeritakse ja rakendatakse meetmed, mis
on kokku lepitud kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandatud protsessis. Kogu protsessis peavad
organisatsioonis olema kindlaks méératud kvaliteedijuhtimissiisteemi vajalikud meetmed
(dokumentide ldbivaatamine, siistemaatiline fikseerimine, kontrollid). (Cagnin et al. 2019:

5-6)

Selleks et rakendada koiki eespool nimetatud etappe, on vdimalik kasutada erinevad
praktikaid ja tehnikaid (nt on maailmas kasutusel FMEA (Failure Mode and Effects
Analysis) meetod ja ajuriinnakuid). FMEA peamine eesmérk on rakendada protsesside,
toodete, komponentide ja siisteemidega seotud vdimalike rikete silisteemset analiiiisi.
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Ajuriinnak on tehnika, mis viiakse 14bi inimeste riihmades, et juhtida ideid ja kommentaare,
mis on seotud konkreetse késitletava v3i uuritava teemaga. (McDermott et al. 2008: 1)
Tavaliselt méadravad organisatsiooni osapooled riskijuhtimise meetodid iihiskoosolekul,
kuulates tootajate motteid ja ideeid. TOOtajate abil saab fikseerida vajadused, ootuseid ning

leida lahendused (Cagnin et al. 2019: 6).

Magistritoé autor jireldab, et organisatsiooni sisemised kiisimused on ISO 9001:2015
standardi téhtis osa. Organisatsiooni konteksti moistmiseks ja sisehindamise rakendamiseks
tuleb kasutada riskijuhtimise tehnikaid, nagu FMEA-d, ajuriinnakut ja SWOT-analiiiisi.
Organisatsioonis peab kastutusele vOotma tavad, mis vastavad riskijuhtimisega seotud
ndudega ning mis voimaldavad ISO 9001:2015 standardi rakendamist ja sertifitseerimist.

Jargmises alapeatiikis selgitab autor sisehindamise parendamisevdimalusi.

1.2.3. Ettevotte kvaliteedijuhtimissiisteemi parendamine vastavalt sisehindamise

tulemustele

Parendamisvdimalused ja meetmed on vaja organisatsioonis maédrata klientide nduete
tditmiseks ning todtajate motivatsiooni suurendamiseks. Meetmed peab valima vastavalt
kehtivatele ja tulevikus kehtestatavatele nouetele. Parendamine on jirjepidev protsess, mille
jéargi analiiiisitakse kvaliteedijuhtimissiisteemi toimivust, efekti ja vastavust. (Newall, Dale

2007:1747)

Parendamist ei ole voimalik teostada, kui ei tehta kindlaks konkreetseid voimalusi, mida
nimetatakse probleemideks (Oakland 2006: 230). Oakland selgitab, et fokusseerides
parendust vajavatele toOprotsessidele, tuleb moodustada meeskond, kelle iilesandeks on
protsessidega tegeleda ja leida diged instrumentid probleemide lahendamiseks. Oakland
arvab, et organisatsiooni protsesside pidev parendamine peab olema organisatsiooni piisiv
eesmark. Kvaliteedi hindamine annab ettevottele teadmisi kvaliteedi hetkeolukorrast, mille
pohjal kavandatakse ja teostakse parendustegevusi. Parendustegevuse planeerimisel on

lisaks klientidelt saadud tagasisidele téhtis ka tootajate tagasiside. (/bid.)

Organisatsioon peab klientide nduete ja rahulolu tditmiseks kindlaks mdidrama ja
kaardistama parendamisvdoimalused ning rakendama selleks vajalikke meetmeid.
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Parendustegevusi on vdimalik 1dbi viia nii organisatsiooni protsesside, toodete ja teenuste

kui ka kvaliteedijuhtimissiisteemi osas. (EVS-EN ISO 9000:2015)

Prantsusmaa teadlased Chesnais, Claire, Alain jt (Chesnais et al. 2018) joudsid uurimustdos
jéreldusele, et dokumentatsiooni valmistamine sertifitseerimiseks aitab paremini planeerida
sisemisi protsesse. Sertifitseerimise kavandamisega seotud uuring viidi 1dbi {ihes
kliinikumis, kus selgus, et kvaliteedipdhine l1dhenemine voimaldas saavutada edu struktuuri
juhtimises ja dokumentide haldamises. Samuti tuli suur kasu sellest, et valmistumine
sertifitseerimise protsessiks aitas iihendada to6tajad tihise projekti imber kommunikatsiooni
ja teabevahetust arendades. (Chesnais et al. 2018: 6) Korrigeerivatele tegevustele
kehtestatud nduded aitavad kindlaks méérata ja korvaldada mittevastavuste pohjuseid ning

dra hoida mittevastavuste kordumise.

Parendamise eesmirk on seada kliendi vajadused ja nduded organisatsiooni kvaliteedi
parendamise strateegias esiplaanile. See tuleneb klientide teadlikkusest ja ootustest toodete
vOi teenuste suhtes. (Newal et al. 2007: 1750) Parandamise protsessi juurutamiseks ja
arendamiseks on tihtis, et eelnevalt oleks kvaliteedijuhtimissiisteem hésti planeeritud.
Planeerimisprotsess on keeruline ja paljud juhid ei tea, kust alustada, mistottu 16petavad
kvaliteedi langusega. Kodige tdhtsam on planeerimise eesmaérgis kirjeldada koiki kvaliteedi

parendamise protsesse ning méérata planeerimise etapid (/bid.: 1751).

Organisatsiooni juhid peavad arvestama parendamise etappidega, milleks on:
o teadlikkus (ettevotte saab aru, et kvaliteedijuhtimises esineb probleem);

e koolitused (juhtkonna arendamine ja tdieliku pilhendumuse saavutamine
kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamisel, sest ilma nende toetuseta on tdotajatel raske

saavutada parendamise protsessis kvaliteedi);
e konsolideerimine (ldbi kvaliteedistrateegia, algatus- ja organisatsioonipoliitika);

e probleemide tuvastamine ja lahendamine (antud etapp hdlmab esinevate probleemide

médramist ja meetmete kujundamist. Oluline on selles etapis kaasata tootajaid);
e parendamise kava rakendamine;

e hindamine (on oluline, et parendamise etappe hinnatakse pidevalt ja planeeritakse

edasised arengud). (Newall, Dale 2007: 1751-1752)
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Juhul kui parendamisprotsess jitta jirelevalveta voib kavandamise protsess kustuda ning
tootajate motivatsioon, entusiasm ja vaimustus kaob. Edusammude hindaminel on tdhtis
iilesanne kvaliteedijuhtimise protsessi kavandamisel. (/bid.: 1752) Kuna organisatsiooni
tootajad on Ttheks pohiteguriks, siis nende kaasamine kvaliteedijuhtimissiisteemi
arendamisele on vdga tdhtis. Teadlased Danica Bakoti¢ ja Andrijana RogoS$i¢ (2015)
selgitavad, et parendustegevuse protsessi kavandamisel julgustatakse tootajaid rakendama
oma voOimekust ja teadmisi, et soovitada meetodeid todvaldkondade parendamiseks.
Organisatsiooni edu soltub tootajate suutlikkusest lahendada probleeme, olla uuenduslik ja
orienteeritud tulevaste protsesside arengutele. TOotajad suhtlevad omavahel erinevalt.
Sonumid vdivad liikuda allapoole ja iilespoole hierarhilisel tasandil v3i horisontaalselt
tootajate vahel. Kommunikatsioon vOib toimuda mitteametlike kanalite vahel (nt
kuulujuttude kaudu) voi ametlike kanalite kaudu (nt menetlused, ametlikud koosolekud).
(Bakoti¢, Rogosi¢ 2015: 5) Informeerimine on mérkimisvéérselt oluline vahend kdikide
tootajate  teadvustamiseks  ettevotte  drilistest  eesmirkidest,  missioonist  ja
organisatsioonikultuurist. See on vajalik selleks, et voimaldada tootajatel vdljendada oma
motteid ja tundeid ning samas ndidata, et juhtkond neid kuulab ja arvamused voetakse

arvesse. Kommunikatsioon vdimaldab tdotajate kaasamist. (/bid.)

Autor jédreldab, et sisekommunikatsioon on organisatsiooni iiks tdhtsamatest teguritest ning
selle parendamine on véga téhtis kvaliteedijuhtimissiisteemi toimimiseks. Iga tootaja toetab
vastavalt oma igapdevase todprotsessiga organisatsiooni eesmérkide elluviimist ning
panustab meeskonnat66 tulemustesse. Meeskonnad panustavad osakonna tulemuste
saavutamisse ning organisatsiooni osakonnad panustavad terve organisatsiooni

eesmarkidesse. Antud protsess nditab, et iga todtaja panus on oluline.

Pidev organisatsiooni erinevate tasandite parendamise protsess ja panustajate roll on tihtis

kvaliteedijuhtimissiisteemi toimimisel (joonis 3).
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isikupirane plaan ;
Jja tulemused

(eesmirgid, tegevused ja
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Tootaja Meeskond

Osakond Juhtkond

terve
organisatsiooni
eesmairgid, tegevused
ja tulemused

grupi eesmirgid,
tegevused ja tulemused

Joonis 3. Organisatsiooni td6tajate panustamine parendamise protsessi.
Allikas: ~ Autori  koostatud,  Sotsiaalkindlustusameti ~ juhendmaterjali ~ pdhjal

(Sotsiaalkindlustusamet...)

Parendavate tegevuste eesmadrgiks on takistada vigade kordumist. Ennetavate tegevuste
eesmadrgiks on korvaldada potentsiaalsete vigade pohjused. Standard néeb ette, et kvaliteeti
hinnatakse kliendi seisukohast. Organisatsioonil on vaja koguda ka muud informatsiooni,
mille abil hinnata tegevuse mdjusust ja organisatsiooni toimimist. Selleks et vajalikke
korrigeerivaid tegevusi ldbi viia mittevastavate véljundite tottu (nt kaebuste esitamine, teiste
asjakohaste huvipoolte tostetatud probleemid, auditi tulemused voi planeerimata muudatuste
ilmnemine) tuleb votta tarvitusele meetmed, et selgitada vilja, mis ldks valesti. See on
voimalus parendada olukorda ning véltida edaspidiste probleemide tekkimist. (ISO

9001:2015 viikeettevotetele...)

Kvaliteedijuhtimissiisteemi mittevastavused on ette antud Eesti Standardikeskuse poolt
(EVS-EN ISO 9001:2015):

e sise- vOi vilisauditi esitatud tihelepanekud;

e seire- ja mOdtmistulemused;

e mittevastavad protsessi tulemused;

e Kklientide kaebused;

e mittevastavus seadusjirgsetele ja normatiivsetele nduetele;

e probleemid organisatsioonivéliste tarnijatega;

e tootajate tiheldatud probleemid;
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e toddejuhataja, vastutava isiku vai kontrollija tdhelepanekud,

e garantiinduded.

Kvaliteedijuhtimissiisteemi mittevastavuste juhtimiseks ja parendamiseks on vaja lébi viia
vajalikke tegevusi. Selle saavutamiseks on vaja véltida probleemi kasvamist uurimise ajal.
Kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi jargi tuleb kdik mittevastavused dokumenteerida ning
koik toendid tuleb siilitada. Dokumenteeritud toendid tuleb siilitada nii, et kavandatav

parendus ja korrigeeriv tegevus on salvestatud andmebaasi koos. (EVS-EN ISO 9001:2015)

Prantsusmaa teadlased Chesnais, Claire, Alain jt (Chesnais et al. 2018) joudsid oma
uurimustods kliinikumi sertifitseerimise nditel jéreldusele, et ISO 9001:2015 standardi
kavandamine on kasulik kogu meeskonna tegevusele, sest ta parendab organisatsiooni
juhtimist ja arendab suhtlemist. Selline kvaliteetne 1dhenemine on vaieldamatult positiivne
klientidele ja partneritele, sest nende ndudeid voetakse arvesse ja neid austatakse. (Chesnais

etal. 2018:7)

Autori hinnagul peavad organisatsioonid pidevalt parendama kvaliteedijuhtimissiisteemi
sobivust, piisavust ja mojusust. Juhtkond peab miidrama kindlaks mittevastavused ja
probleemid ning pidevalt hindama organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi. Jargmises

peatiikis vaatleb autor ISO 9001:2015 standardi vélishindamise teemat.

1.2.4. Ettevotte kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015 nduetele vastavuse

hindamine valishindamisena

Vilishindamine on hindamine, mida viib 1dbi organisatsiooniviline osapool. Vélishindamise
eesmérk on sdltumatu hinnangu andmine organisatsiooni tegevusele teatud valdkonna
piirides, nt kvaliteedijuhtimissiisteemi pdhimotete ulatuses voi riiklikult kehtestatud nouete
voi standardite kohaldatud ulatuses. Nt riiklik jarelevalve on késitletav vilishindamisena.
(Sotsiaalkindlustusamet..2020: 26) Vilishindamisi vodiks korraldada organisatsioonis
vihemalt iga viie aasta jdrel. Selleks tuleb kasutada kompetentset ja sdltumatu hindajat.
Vilishindamise kéigus analiiiisitakse, kas on ldhtutud organisatsiooni jirjepideva arengu
eesmargist, kas on vélja selgitatud ettevotte tugevused ja parendusvaldkonnad ning
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médratletud ja ellu viidud asjakohased parendustegevused. Vilishindamine peab toetama
sischindamist ning organisatsiooni juhtimist, vdimaldades selleks tuvastada
lisainformatsiooni. Vilishindamise ldbiviimiseks saab kasutada kvaliteedistandardi

pohimdtteid voi kvaliteedisiisteemi raamistikku (Woller 2017: 26- 27).

Vilishindamise voib 1dbi viia kvaliteedisiisteemi audiitor, et tuvastada voimalikud
arengukohad; sarnase organisatsiooni siseaudiitor vOi teenuseosutaja, andes vajalikku

lisainformatsiooni. (Vahi 2014)

ISO 9001:2015 standardi jdrgi peab organisatsioon pddrama tdhelepanu jargmistele

vilisteemadele (ISO 9001:2015 véikeettevotetele: 42):
e majanduslikud tegurid (nt majanduslik olukord, inflatsioon);
e sotsiaalsed tegurid (nt turvatunne, haridustase, riigipiihad ja toopdevad);

e poliitilised tegurid (nt poliitiline stabiilsus, avaliku sektori investeeringud,

rahvusvahelised kokkulepped);

e tehnoloogilised tegurid (nt patentide aegumine, professionaalne eetikakoodeks, uued

tehnoloogiad);

e tegurid (nt konkurents, turuliidrite trendid, klientide kasvutrendid, suhted tarneahelas ja

turu stabiilsus);

e tookeskkonda mojutavad seadusjdrgsed ja normatiivsed asjaolud (nt seaduste

muudatused, valdkonna méérused ja reglatsioonid).

Ulaltooduga seoses peab organisatsioon jérjepidevalt iile vaatama vilised teemad, mis

voivad muutuda majanduse, uute konkurentide, t66j0u voolavuse tottu. (Kallak 2021)

Kvaliteedijuhtimissiisteemi uuringu ldbiviinud teadlased Katerina D. Gotzamani ja George
D. Tsiotras (Gotzamani et al. 2001) selgitasid vélja, et viiksed ettevotted rakendavad
standardit pigem vélismojude pérast. Nende uuring néitab, et vdiksed organisatsioonid
kavandavad ISO 9000 standardit sertifitseerimise jaoks. Samas suured organisatsioonid
rakendavad ISO 9000 standardit just tervikliku juhtimissiisteemi pérast. (Gotzamani et al.:
1338) Ulaltoodust lihtuvalt peavad organisatsioonid ISO 9001:2015 rakendamisel pddrama

korgendatud tdhelepanu organisatsiooni tulemustele ja organisatsioonikultuuri hindamisele.
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Juhtimissiisteemi sertifitseerimiseks kvaliteedi, keskkonna, to6tervishoiu ja tdoohutuse voi
muu valdkonna kontekstis tellitakse siisteemi auditeerima sdltumatu asutus. Asutus hakkab
organisatsiooni juhtimissiisteemi vastavust rahvusvahelise standardi nduetele ja soovitud
tulemuste saavutamise voOimalusi hindama. Eduka sertifitseerimise jérgselt annab
sertifitseerimisasutus ~ vdlja vastava tunnistuse, mis vOimaldab sertifitseeritud
organisatsioonil tdendada, et tema kvaliteedijuhtimissiisteem on edukalt rakendatud ja

vastab standardile (Fonseca et al. : 2017).

Vilishindamine v0ib aidata keskenduda siseauditi protsessi parendusvoimaluste
viljaselgitamisele. ~ Vilishindamise  protsessis on  tdhtis juhtida tdhelepanu
parendusvoimalustele ja lisavddrtuse andmisele. (Woller 2017: 39) Pille Vider (2019) oma
magistritods kirjutab, et siseaudiitorite arvamusel on jirjepideva vélishindamise ldbiviimine
kasulik juhtimissiisteemile. Enne vilishindamist on vaja kirjeldada planeerimist,
kohapealseid toiminguid ja aruandlust, sest see lihtsustab ja kiirendab protsessi ldbiviimist.
Protsess nédeb ette, et toimub kasutatavate juhiste ja programmide hindamine (Vider
2019:44). Vilishindaja voib hindamisel aluseks vdtta siseauditi juhi aruande perioodilise
enesehindamise kohta. Ulaltoodut arvestades on viiga tihtis hoida dokumentatsioon korras

ning jélgida, et see vastaks standardi nduetele.

Kokkuvdttes saab autori arvates viita, et ISO 9001:2015 standardis kirjeldatud ennetavaid
tegevusi viiakse ldbi, et kindlaks teha mittevastavusi ja seeldbi hoida &dra tulevikus
probleemide tekkimine (nt klientide rahulolu, kommunikatsioon, dokumentide lilevaatused,
probleemid personaaliga, riskid jne). Autori hinnangul on kiesoleva t60 eelnevates
peatiikkides antud tépne iilevaade kvaliteedijuhtimissiisteemi olemusest. Antud iilevaade
holmab kvaliteedijuhtimise pdohimdtteid, standardi ISO 9000:2015 kriteeriumeid ja

sisehindamise ning vélishindamise meetodeid.
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2. KOHTUTAITURI BUROO
KVALITEEDIJUHTIMISSUSTEEMI ANALUUS
VORDLUSENA ISO 9001:2015 NOUETEGA

2.1. Uuringu eesmérk ja metoodika

Kéesolevas peatiikis teeb autor iilevaade ja tutvustab uurimisobjekti. Autor tutvustab
uurimismetoodikat ja annab iilevaate analiilisitulemustest, millele tuginedes on koostatud
jareldused ja parendusettepanekud organisatsioonile. Analiilisimise eesmirgiks on vélja
selgitada, millises staadiumis organisatsiooni juhtimissiisteem praegu on, millises osas
esineb kdige rohkem mittevastavusi ISO 9001:2015 standardi nduetele ning hinnata

probleemi parendusvajadusi.

Kéesoleva t60 eesmérgini joudmiseks piistitati jairgnevad uurimisiilesanded:

e Koostada vordlusmaatriks biiroo kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavuse hindamiseks

kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduetele.

e Viia ldbi vordlusanaliiiis organisatsioonis loodud kvaliteedijuhtimissiisteemi ja
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduete vahel.

e Hinnata organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavust ISO 9001:2015 nduetele ja

kaardistada parendusvajadused.

Kéesolev uurimust6d pohineb kvalitatiivsel uurimismeetodil. Uurimises vdetakse
metoodilise ldhenemisviisina kasutusele juhtumipdhine uuring. Juhtumiuuring (case study)
on uurimus, mille korral uuritakse iihte objekti (Lagerspetz 2017: 82). Tavaliselt kasutatakse
seda digusteaduses voi pedagoogikas. Juhtumiuuring pShineb teoreetilise tausta madramisel,
juhtumi kavandamisel, tulemuste analiiiisil ja arutelul (Laherand 2008: 74).
Uurimismaterjali kogutakse andmekogumise meetodiga, mis vdimaldab autorile kasutada
vaatlust, intervjuud, vestlust (Laherand 2008: 21).
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Uurimistdd  ldbiviimiseks kasutas autor osalusvaatlust, dokumendianaliiiisi ja
poolstruktureeritud intervjuud organisatsiooni tippjuhiga ning kantselei juhatajaga.
Dokumendianaliilis on kvalitatiivse uuringu analiilisi meetod dokumentide l&dbivaatamiseks
vOi hindamiseks (Bowen 2009: 27). Poolstruktureeritud intervjuu puhul on kiisimused
sonastatud ning tdiendavalt vdimaldatakse intervjueerijatel vajadusel lisakiisimusi esitada
vOi intervjueeritaval enese algatusel tdendusi vélja tuua (Praakli 2009: 210).

Lagerspetz selgitab, et osalusvaatluseks nimetatakse vaatlusi (paticipant obsrvation), kus
teadlane vaatleb kollektiivi ja osaleb selle tegevuses (Lagerspetz 2017: 129). Autori
osalusastmeks antud vaatlusuuringus oli téielik osalus. Autor on organisatsiooni todtaja ja

ISO standardi sertifitseerimise protsessi kavandamiseks loodud meeskonna liige.

Autor analiilisis t60 kédigus organisatsiooni erinevaid kvaliteediga seonduvaid dokumente:
tookorralduse reegleid, tootajate juhenddokumente ja todprogrammide juhendeid.
Dokumendianaliitis  viidi 18bi, et saada {ilevaade, milline on organisatsiooni
kvaliteedijuhtimise hetkeseis dokumenteeritult ning vdrrelda seda ISO 9001:2015
kvaliteedijuhtimissiisteemi nduetega, selleks et kaardistada parendustegevuste kava. Autor
viis ldbi intervjuu organisatsiooni kantselei juhatajaga ja tippjuhiga 2023. aasta martsis.
Kiisimused olid ette valmistatud ja intervjuu kidigus oli vOimalus esitada tdiendavaid
kiisimusi antud teema kohta. Intervjuu struktuur on lisas 3. Juhtidele esitatud kiisimused olid
esitatud sarnased. Intervjuu kantselei juhatajaga ja tippjuhiga toimus vestluse vormis, mida
saab nimetada infokogumisintervjuuks. Infokogumisintervjuu jaguneb kaheks: praktilisteks
interjuudeks (infot kogutakse konkreetse probleemi jaoks) ja uurimuslikeks intervjuudeks

(slistemaatiline infohankimine) (Laherand 2008: 176-177).

Tippjuht on otseselt vastutav kogu organisatsiooni ja kvaliteedijuhtimissiisteemiga seotud
protsesside eest. Tdhtsamad protsessid on uute todtajate virbamine, tootajate koolitamine,
arenguvestluste ldbiviimine, tO6tajate motiveerimine, klientidega suhtlemine, klientide
vajaduste ja ootuste véljaselgitamine jms. Organisatsiooni kantselei juhataja tegeleb uute
tootajate virbamisega, planeerib tdotajatele vajalikke koolitusi ning tegeleb todtajatele
tithistirituste korraldamisega. Tema alluvuses on kohtutdituri biiroo kullerid ja assistendid.
Organisatsiooni juhtimissiisteemi protsessi parendusettepanekute véljatdotamiseks on
kéesolevas to0s kasutatud vordlusanaliiiisi meetodit. Vdrdlusanaliiiisi alusel on vdimalik
saavutada protsesside parem toimivus parendamise ja kohandamise kaudu (Moriarty 2011:
590).
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Vordlusanaliilis jaguneb nelja kategooriasse. Kéesolevas t00s kasutatakse liigilist
(protsessilist) vordlusanaliiiisi, mille puhul vorreldakse lahendust vajavaid protsesse,
hoolimata to0stusharust ja funktsioonist. Teised meetodid on sisemine, funktsionaalne,

liigiline ja konkurentsialane. (Oakland 2006: 152)

Oakland kirjeldab vordlusanaliiiisi protsessi viit staadiumit. Vordlusanaliiiisi esimese etapis
toimub uuringu lidbiviimise planeerimine, kus valitakse voOrdlusanaliiiisi teostamise
protsessid. Jargmises etapis kogutakse andmeid, informatsiooni, valmistatakse ette
kiilaskdikudeks kohtadesse ning viiakse ldbi uurimine. Kolmandas etapis analiiiisitakse
saadud andmeid ja informatsiooni. Vordlusanaliiiisi neljandaks etapiks on kohandamine, kus
toimub saadud informatsiooni korrastamine, tOotatakse uued eesmirgid voi vddrtused,
leitakse takistusi muutuste tegemiseks. Viiendas etapis vaadatakse iile analiiiisi tulemused,
mille alusel maiédratakse kindlaks vdimalused parendamiseks voi kinnitakse olukord

hoidmiseks. (Oakland 2006: 154-156)

Magistritod eesmérgiks on analiiiisida kohtutdituri biliroo kvaliteedijuhtimissiisteemi
vastavust kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nduetega ja tulemustele
tuginedes analiilisida, anda hinnang ning tootada vélja ettepanekud organisatsiooni
kvaliteedijuhtimissiisteemi parendamiseks ISO 9001:2015 nduetele vastavalt. Eesmargist
tulenevalt anti selles alapeatiikis {ilevaade t66 koostamisel kasutatud uurimismetoodikast.

Autor kirjeldas t66 eesmirki ja selle saavutamiseks piistitatud uurimisiilesandeid.

Jargmises alapeatiikis tutvustab autor uurimisobjekti. Kogutud andmete analiiiisi esitab autor
alapeatiikis 2.3. Esmalt on vilja toodud uurimisel saadud dokumendianaliitisi andmed ja

seejarel labiviidud intervjuu tulemuste analiiiis.

2.2. Uurimisobjekti lithitutvustus

Kéesolevas alapeatiikis tutvustab autor uurimisobjekti Pankrotihaldur ja Tartu kohtutéitur
Oksana KutSmei biirood. Kohtutditurite ja Pankrotihaldutite Koda selgitab, et Eestis on
kohtutdituriamet aastast 2001 sarnaselt notarite ja vandetolkidega vaba elukutse, s.t

kohtutditur ei ole ettevdtja ega riigiametnik (Kohtutditurite ja... 2023).
35



Vastavalt Kohtutéituri seadusele (edaspidi KTS) § 2 g 1 peab kohtutditur avalik-0diguslikku
ametit enda nimel ja vastutusel vaba elukutsena. Kohtutditur tegutseb oma biiroo kaudu
(KTS § 4 1g 1). Kohtutditur Oksana KutSmei alustas oma tegevust 2002. aasta oktoobris.
Aastast 2010 lisandus ka pankrotihaldurina tegutsemise digus. Organisatsioon tegeleb nii
tdite- kui ka pankrotimenetluste labiviimisega. Tegemist on védikeetteevottega, kes annab
t60d 30 inimesele. Nendest 2 todtavad piisivalt kodukontoris, 25 kontoris ning 3 tdtajat on
kullerid. Kohtutdituri biiroo pakub teenust avaliku sektori organisatsioonidele,
eracttevotetele, finants- ja krediidiasutustele, eraisikutele jne tditemenetluse l&biviimisel.
Rohkem kui 20 aasta jooksul on omandatud tohutult kogemusi, et pakkuda kvaliteetset
teenust kliendile, kelleks on tditemenetluse osalised. Vastavalt Taitemenetluse seadustiku
(edaspidi TMS) § 5 1g 1 on tditemenetluse iiks osapool sissendudja, isik kes esitas noude
tditmiseks, ja teine volgnik, kelle vastu ndue on esitatud. Kohtutdituri biiroo (edaspidi

organisatsioon) jaoks on nii sissendudja kui ka volgnik kliendid.

Organisatsiooni peamiseks tegevusalaks on tditemenetluse lidbiviimine. Organisatsiooni
tegevusteks on dokumentide késitlus, sisestamine programmi tditemenetluse algatamiseks,
tditedokumentide edastamine vdlgnikele, vastavalt KTS ja TMS toimingute ldbiviimine,
volgnetavate summade sissendudmine, vallasvara ja kinnisvara realiseerimine jms, mis on
seotud otseselt tditemenetlusega. Organisatsioonis on jirgnevad ametikohad: kohtutéitur
(edaspidi tippjuht), kohtutdituri abi, kantselei juhataja, info- ja teabevaldkonna juht,
kinnisvara osakonna juhataja, menetluse juht, konsultant, tditemenetluse haldur,

raamatupidaja, assistent ja kuller. Kohtutdituri biiroo struktuur vélja toodud lisas 2.

Biiroo kdikidel ametikohtadel on ametijuhendid ja t66juhendid, kus on kirjeldatud
tootlilesanded ja selgitatud, kuidas todiilesandeid tdita. Sellised juhended on
dokumendiformaadis. Organisatsioonis puuduvad personalispetsialisti, koolitusspetsialisti,
turundus- vOi majandusspetsialisti ametikoht, nende valdkondadega tegelevad kantselei
juhataja, raamatupidaja ja tippjuht ise. Vahepeal oli organisatsioonis t66jou suur voolavus,
kuid uurimistdo ldbiviimise aastal on tootajaskond muutunud stabiilsemaks ning mitmed
tootajad on todtanud ettevottes iile 10 aasta. Keskmiselt to6tab organisatsioonis tootaja 5
aastat, mis nditab kaadri stabiilsust ja toetab organisatsiooni toGtajate professionaalsuse
kasvu, mis antud valdkonnas kasvab lébi pikaajalise tookogemuse.
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Organisatsiooni t60 korralduse kohta on koostatud todkorralduse reeglid. Tookorralduse
reeglites on kirjeldatud iildine reeglistik. Dokument sisaldab todaega, tootaja ja todandja
kohustusi, tootervishoiu, t66- ja tuleohutuse, drisaladuse hoidmise ja usalduskohustusi,
puhkuse korraldust ja tookultuuri iildisi sétteid. Lisaks on arhiivihalduse juhendid ja
sissejuhatav  ohutusjuhend, mis sisaldab selliseid dokumente, nagu {ildnduded
tookeskkonnale, toovahendid, tooruumid ja esmaabi. Biiroo IT-teenuste kasutajate eeskiri
sisaldab tark- ja ristvara kasutuse ja halduse juhendeid. Arvutisse sisenemisel tuleb kasutada

tootaja isiklikku parooli.

Tippjuhiga ldbiviidud intervjuust selgus vajadus kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamiseks.
Kvaliteet organisatsioonis on olulisel kohal, kuid standardeid siiamaani kasutusele ei ole
voetud. Tippjuhi sonul parandas IT tooprogrammi arendamine ja kasutusele votmine teenuse
kvaliteedi. Suurenes tditemenetluse efektiivsus ja seetdttu suurenes ka tditmisele esitatavate
tditedokumentide arv. Kliendi jaoks on oluline, et asutuse t66 on efektiivne, pakub lahendusi

moistliku aja jooksul, on usaldusvéairne ja kiire menetleja (kdesolev t6o, p. 1.1.1.).

Kuigi kohtutditur tegutseb vaba elukutsena, siiski teostatakse riigi poolt tema tegevuse iile
pidevalt jirelevalvet. Uhelt poolt teostab riik libi avalik-diguslike nduete sundtiitmise
avaliku huvi kaitset, teisalt tagab eradiguslike nduete sundtditmine isikutele varaliste diguste
ja kohustavate toimingute kaitse. Selle kaudu riik kehtestab kohustuse tdhtaegseks

tasumiseks sundtéditmise protsessi. (Vilpuu 2019)

Arvestades organisatsiooni tegevusala, on vilishindamise protsessid korgendatud
tdhelepanu all. Analiilisitava organisatsiooni vélishindamine on pidev ning reguleeritud
seadusega. Tiitemenetluse tegevuse {ile teostab jérelevalvet justiitsministeerium ja
Kohtutéiturite- ja Pankrotihaldurite Koja juures tegutsev aukohus. Vilishindamiseks on
jarelevalve, mida teostatakse kohtutdituri ametialasele arvelduskontole, korrektse pohitasu
ja ettemaksudele (Vilpuu 2019). Jarelevalvena kontrollitakse biiroo nduetekohast tegevuse
korraldamist ja  tdhtaegade jargimist. Dokumendianaliiiisi ldbiviimisel tutvus autor
jarelevalveaktiga, mis oli koostatud mirtsis 2018 justiitsministeeriumi poolt. Lébiviidud
vélisauditi ajal kontrollisid ametnikud juhuvaliku alusel mitmeid tditetoimikuid. Kontrolli
kdigus kiisitavusi ja puudusi ei tuvastatud.
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Kuigi uuritav organisatsioon on formaalselt sdltumatu asutus, soltub ta suurel mairal oma
klientidest. Naiteks kasutab kohtutéituri biliroo suures osas kaasaegset infotehnoloogiat, ilma
milleta ei ole voOimalik edukalt tdita oma iilesandeid (Pankrotihaldur ja... koduleht).
Kvaliteedijuhtimise pohimdtete rakendamine ja pideva PDCA tsiikli tdiustamine toob
organisatsioonile jdrgmised eelised: kulude védhendamine, olemasolevate ressursside
optimaalne kasutamine, kliendikeskse slisteemi toimimine, paranenud

organisatsioonisisesed suhted, usaldusviirsus ja jatkusuutlikkus (Luburic 2015: 93).

2.3. Uuringu tulemused (sh vastavusmaatriks)

Antud alapeatiikis annab autor iilevaate ldbiviidud juhtumiuuringu tulemustest. Antud t66
raames on analiilisi lihteandmetena kasutatud esmaseid andmeid. Martsis 2023 analiitisitud
dokumentatsiooni ja tippjuhtidega l&biviidud intervjuu alusel koostab autor organisatsiooni

kvaliteedijuhtimissiisteemi parendusettepanekud.

Magistritéo uuringu labiviimine toimus jargmiste etapide alusel (vt joonis 4):

Toimiva juhtimissiisteemi dokumendianaliitis ’—9
~
Vastavusmaatriksi koostamine ja intervjuu
kiisimuste koostamine
[Intervjuu labiviimine, analiiiis ja jareldus ]

Joonis 4. Uurimustdo uuringu labiviimise etapid (autori koostatud).

Too6s analiilisitakse  organisatsioonis toimiva juhtimissiisteemi dokumentatsiooni
kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015 standardi nduetega. Esimeses etapis autor
analiiiisis organisatsioonis toimiva juhtimissiisteemi dokumentatsiooni mértsis 2023. Teises
etapis koostas autor toimiva juhtimissiisteemi dokumendianaliiiisi jaoks tabeli e

voOrdlusanaliiiisi.
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Organisatsioonis hetkel toimivast juhtimissiisteemist parema iilevaate saamiseks koostas
autor vOrdlusanaliiiisi tabel. Vordlusanaliiiis on iiles ehitatud EVS-ISO 9001:2015 alusel,
mis hdlmab endas kd&iki ISO standardis &ra toodud olulisi peatiikke ja nodudeid.
Vordlusanaliiiis on koostatud kolmes vertikaalseks osaks (vt joonis 5.). Esimeses osas on
vélja toodud ISO 9001:2015 standardi nduded (kéesoleva t66 p 1.2.1.). Teises osas on
kirjeldatud organisatsioonis toimiva juhtimissiisteemi hetkeseis. Kolmandas osas on vilja
toodud wvajalik tegevus organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO standardi
kavandamiseks. Dokumendianaliiiisi ldbiviimisel kontrollis autor, millisel mé&éral
organisatsioonis toimiv juhtimissiisteem vastab ISO 9001:2015 standardile. Koostatud tabeli
jargi ja puudulike vastuste alusel koostas autor tdiendavate kiisimustega kiisimustiku
puuduva informatsiooni saamiseks. Tdiendavatele kiisimustele sai autor vastused tippjuhtide

kusitlusest. Kokkuvotlik tabel dokumendianaliiisi kohta asub lisas 1.

Vajalik tegevus
ISO 9001:2015 nouded Hetkel toimiv organisatsiooni
organisatsiooni R kvaliteedijuhtimissiisteemi
kvaliteedijuhtimissiisteemile Jubtimissiisteem ISO standardi
kavandamiseks

Joonis 5. Vordlusanaliiiisi tabel (asub Lisas 1.). Allikas: koostatud autori poolt

Dokumendianaliiiis - [ISO 9001:2015 standard selgitab, et organisatsiooni dokumentatsioon
on vajalik ja kdik vajalikud protsessid peavad olema dokumenteeritud (EVS-EN ISO
9001:2015). Kohtutéituri biiroo dokumendihaldus sisaldab 4 valdkonda:

e Tooprotsesside dokumentatsioon

e Personaliga seotud dokumentatsioon

e Raamatupidamise dokumentatsioon

e Arhiiv

Dokumentide analiitisimisel leidis autor toimivas juhtimissiisteemis puudusi.
Organisatsioonis ei ole sonastatud missioon ja visioon ning sellest tulenevalt véartused.
Dokumentide analiiiisimisel selgus, et organisatsioonis ei ole méératud organisatsiooni
kontekstis strateegilisi suundumisi. Organisatsioonis kavandatakse ja koostatakse
tileminekuprotsessi jaoks huvipooled ning nendega seotud véirtuste médramine.
Dokumendianaliiiis kinnitas, et organisatsiooni juhtimine toimub siistemaatilise protsessi

jargi. Protsessid fikseeritakse ning vajadusel muudetakse vd&i tehakse parendused.
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Tooprotsessid toimuvad juhendamisel ja juhendite jérgi, kuid juhendid on puudulikud voi

toimuvate toOprotsesside muudatused ei ole fikseeritud.

Analiitisitud  dokumentidest on olemas moned dokumendid, mis viitavad
kvaliteedijuhtimissiisteemile. Koostatud on riskide analiiis SWOT, juhtimisstruktuur,
ametijuhendid, 14bi viidud organisatsiooni todtajate rahulolu-uuring. Eelnimetatud
dokumendid on loodud alates 2023. aasta algusest. Varem sellistele dokumentidele suuremat
tdhelepanu ei pdoratud. Pidrast toimiva juhtimissiisteemi dokumendianaliiiisi 14biviimist
pliidis autor tuvastada probleemid, et teha kindlaks organisatsiooni kitsaskohad
parendusvoimalusteks. Kéesolevas toos selgitatud ISO 9001:2015 hindamiskriteeriumeid

kasutades (kédesolev t60, p. 1.2.2.) koostas autor vastavusmaatriksi.

Vastavusmaatriks on nouete esitus, mis aitab muuta siisteemi funktsionaalsemaks. Maatriksit
kasutatakse suuremates organisatsioonides tarkvaraarenduse projektides. Niilid, aga
kasutatakse seda {iha enam organisatsioonide projektides ning ka kommertstarkvara

arendusprojektides. (Finholt et al. 2004: 2)

Vastavusmaatriksi koostamiseks kasutas autor kéesoleva to66 alapeatikis 1.2.1. ISO
9001:2015 kriteeriumeid jérjest sektsioonide kaupa - 4.-10 ja t66 alapeatiikis 1.2.2. vastavat
hindamiskriteeriumi. Tabel 1 on koostatud dokumendianaliilisist saadud andmete
vordlusanaliiiisi alusel. Vordlusanaliiiisi andmed on vilja toodud lisas 1 ja koostatud autori

poolt mértsis 2023.

Tabel 1. Kohtutdituri bliroos maértsis 2023 autori poolt ldbiviidud siseauditi tulemused

(koostatud peatiiki 1.2.2. pdhjal)

hindamiskr 15O 90012015 nduded

eeriim 41142 (43|44 |51 (52 (53 |6 |7 |7.2(7.3|7.4|7.5 |8 |8.2(8.3|8.4(8.5|8.6/8.7|9 [9.2(9.3(10 |10.2(10.3]
NV X X X X [x [x |x|x |x X |x X |x X
PV X X |x X X |x X X X X

VM x X X

OM X X |x X X X

Mairkused: NV — nduetele vastav; PV-parandamisvéimalus; VM — viike mittevastavus; OM- oluline

mittevastavus.

Siseauditi tulemused néitavad, et iildiselt organisatsiooni juhtimissiisteem suures osas vastab
ISO 9001:2015 nduetele. Kuid samas kvaliteedijuhtimissiisteem vajab mirkimisvairset
parendamist, sest on tuvastatud rohkesti mittevastavusi. Saadud analiiiisi tulemusi ei ole
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voimalik vdrrelda eelnevate uurimustega, sest organisatsioonis pole varem siseauditit
kasutatud. Analiiilisi tulemustest 1dhtuvalt saab autor teha siiski jérelduse, et osaliselt vastab
kvaliteedijuhtimissiisteem nouetele. Selgus, et suurem nduetele vastavus on organisatsiooni
toimimises, teenustega seotud nduetes, teenuste arendamises ja parendamises. Analiiiisi
kdigus selgus, et suurem osa parendamisvOoimalusi on seotud siseprotseduuride ja
siseauditiga. Organisatsioon peab modtlema kvaliteedijuhtimissiisteemi parenduste

sisseviimisele jirjepidevalt (kdesolev t60, p. 1.2.1).

Seoses sellega, et kvaliteedijuhtimissiisteem on tihendusliili juhtide ja td6tajate vahel, tuleb
jélgida personali vajadusi. Siinjuures on véga téhtis juhtkonna pithendumus ja eestvedamine.

Juhtkonna iilesanne on teha visioon ja vairtused tootajatele arusaadavaks.

Kéesoleva t66 punktis 1.1.1. on vilja toodud kvaliteedijuhtimise pohimotted ning ks
tdhtsam kriteerium on juhtimine. Edu saavutamiseks peab tippjuhtkond olema voimeline
tunnustama too6tajaid kui vordvairseid partnereid kvaliteedijuhtimissiisteemi arendamisel.
Seda saab mdota todtajate rahuloluga ja see on iiks koht, mis nditab tippjuhtkonna suhtumist
kvaliteedijuhtimisse. Analiiiisitav organisatsioon peab todtajate rahulolu-uuringuid 1dbi
viima siistemaatiliselt. Kvalifitseeritud to6tajate puudus on organisatsiooni SWOT analiiiisis
margitud ohuks. Tootajate voolavus voib olla iiks tegevusriske. Organisatsioonis on igal
ametikohal dokumenteeritud ametijuhend. Ametijuhendis on vélja toodud peamised

vastutusvaldkonnad ja tegevused.

Kohtutéituri biiroo tooprotsesside dokumentatsioon sisaldab sellist dokumenti nagu kaebuste
raamat. Vastavalt Tditemenetluse seadustiku § 217 Ig 1 voib tditemenetluse osaline
kohtutdituri otsuse voi tegevuse peale tditedokumendi tditmisel voi tditetoimingu tegemisest
keeldumisel esitada kohtutéiturile kaebuse kiimne pdeva jooksul alates pdevast, kui kaecbuse
esitaja sai teada voOi pidi teada saama otsuse vOi toimingu tegemisest, kui seaduses ei ole
sétestatud teisiti. (TMS § 217 1g 1) Analiitisitud kaebuste raamatu dokumentidest selgus, et
enamus kaebustest on esitatud klientidelt, kes on n6 vdlgnikud. Kaebuste sisu poolest on
tihti tegemist jirgnevate juhtumitega:

e arestitud mittearestitav sissetulek voi sissetulekuosa;

e kohtutiitur ei jatnud arestimisel arveldusarvele elatusmiinimumi;

e kohtutditur ei vOi pdorata sissenduet volgniku varale.
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KutSmei (2012: 23) selgitab, et tditemenetluse ldbiviimine on riigivdimu teostamine
sanktsioneeriva menetluse alusel, kus toimub intensiivne menetlusosaliste pohidiguste
piiramine (KutSmei 2012). Klientide kaebused kohtutdituri tegevuse kohta on tagasiside
organisatsiooni toOprotsessidele. Kaebuste esitamisel peab organisatsioon reageerima ja
rakendama meetmed parenduste sisseviimiseks. Kuid need kaebused ei ole otsene viide
puuduliku t66 kvaliteedile. Kaebused on pigem menetluse iiks protseduur. Kui kvaliteeti on
seaduse poolt rikutud, siis kontrolli teostab justiitsministeerium. Kohtutditur tegutseb
seadusandluse raames, kuid kaebuste sisu nditel kliendid ei ndustu sageli rakendatud seaduse
meetmega. Kohtutdituri biiroo koduleht selgitab, et kohtutdituri to0 ei ole ainult seadusega
ettendhtud menetlusnormide jdrgimine. Menetlusosalistele otsitakse mitmekiilgset lahendust
erapooletuks jdddes ja pakkudes kliendile professionaalselt tditemenetluse teenust

(Pankrotihaldur ja.... 2023).

Intervjuu tulemuste analiiiis - tippjuhtidega l&biviidud intervjuu tulemusi analiilisib autor
vastavalt ISO 9001:2015 noduete kaupa, milleks on organisatsiooni kontekst, protsessid,
eestvedamine, strateegia ja planeerimine, inimesed, ressursid, kliendi rahulolu, inimeste
rahulolu ja iihiskond. Tulemuste pdhjal on vdimalik leida seoseid ja erinevusi, mille alusel
autor koostab parendusettepanekud organisatsiooni tippjuhile. Teemasid arutatakse samas
jarjekorras, nagu need olid esitatud kiisimustikus ja intervjuus. Autor edastas kantselei
juhatajale samad kiisimused mis tippjuhile (lisa 3). Kantselei juhataja vastas nendele

kiisimustele, mis on tema padevuses.

Esimene teema on organisatsiooni kontekst — selles kontekstis oleks vaja aru saada, kuidas
organisatsioonis on kindlaks tehtud sisemised ja vélised teemad, kuidas organisatsiooni
eesmdrgid ja strateegilised suundumused mojutavad organisatsiooni vOimet saavutada

kvaliteedijuhtimissiisteemi kavatsetud tulemusi.

ISO standardi 9001:2015 jérgi juhtimissiisteemi sisemised ja vélised tegurid suunavad
organisatsiooni strateegilisi eesmérkide saavutamiseni. (Hernawan et al. 2018:5)
Intervjuudes selgus, et sisemised ja vilised teemad, mis tingisid vajaduse ISO jirele, on
organisatsioonis omavahel véga tihedalt seotud. Organisatsioonis on arendatud

toOprogramm, mille kasutusele votmine parendas teenuse kvaliteeti.

Tippjuht selgitas ,,..tdnu programmi mojule suurenes tditemenetluse efektiivsus, mille tottu

suurenes tditmisele esitatavate tditedokumentide arv. Toomahtu suurenemisel ilmnes
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vajadus votta tootajaid juurde, mis toi kaasa kohustuse inimeste vdiljaopetamisel ja
koolitamisel. Kui koik téoprotsessid oleksid organisatsioonis pohjalikult kirja pandud, vilja
Jjoonistatud voi iga tooloigu kohta oleks eraldi juhend, oleks inimeste viljaope oluliselt
lihtsam.” Organisatsiooni juhtkond loodab kvaliteedijuhtimissiisteemi ISO 9001:2015

standardi rakendamisel juhtimist parendada.

Teine kiisimus oli, kuidas organisatsioonis on kindlaks tehtud sisemised ja vilised
huvipooled ning nende nduded. Tippjuht vastas ... et aru saada sissenoudjate noudmisi ning
uurida nende rahulolu, korraldatakse kiisitlusi ja asju arutatakse jooksvalt téokohtumistel.
Organisatsioonile on oluline jdlgida enda tditmise statistikat, sest sellest on samuti voimalik
teha jireldusi sissenoudjate rahulolu kohta. Volgnike rahulolu on natuke raskem moota, sest
enamasti tekitab meie teenus nendes negatiivseid emotsioone, sest on seotud sunnimeetmete

rakendamisega: vara ja raha arestimine, asjade dravotmine ja sundmiitik jne.”

Uheks niitajaks t3i tippjuht asjaolu, mida on vdimalik vdtta arvesse vdlgnike “rahulolu”
uurimisel, on esitatud kaebuste arv, mille kohta samuti peetakse statistikat ning mis aitab aru
saada toOprotsessi ndrkadest kohtadest. Sisemiseks huvipooleks on organisatsiooni
inimesed. Selleks et olla kursis, kas inimesed on rahul téokeskkonnaga, oma iilesannetega
ja juhtimise kvaliteediga jne, korraldatakse regulaarseid koosolekuid, kohtumisi “iiks {ihele”

ja erinevas vormis ja mahuga rahulolu-uuringuid.

Kantselei juhataja vastas ,,...organisatsioonis puudus kdesoleva hetkeni sellekohane kirjalik
dokumentatsioon (sh koosolekute protokollid), sest organisatsioon oli vdike ja selleks puudus
otsene vajadus. Organisatsiooni tippjuhi poolt olid antud korraldused ja juhised selle kohta,
mida tootajatelt oodatakse ning millised on eesmdrgid. Organisatsioon on viimaste aastate
jooksul voimsalt kasvanud. Seoses téomahtu ja téotajate arvu suurenemisega on tekkinud
vajadus tdiustada juhtimissiisteemi labi kvaliteedijuhtimissiisteemi nouete rakendamise."
Kantselei juhataja tdpsustas: ,,...alates 2023. aasta jaanuarikuust toimuvad toétajatele
igakuised (kord kuus) iildkoosolekud, kus arutatakse erinevaid teemasid, mis on vajalikud
organisatsiooni eesmdrkide saavutamiseks.” Kantselei juhataja protokollib koosolekud ja
teeb koikidele tootajatele kittesaadavaks (selleks on loodud vastav e-kaust). Lisaks
eeltoodule koostasid organisatsiooni tiimid SWOT analiiiisi. Organisatsiooni iillene SWOT
analiiiis koostati kuue tiimi ja tippjuhi analiiiiside pdhjal, see kajastab hésti koiki sisemisi ja
viliseid teemasid. Analiiiisi tulemusena selgusid organisatsiooni tugevused ja kitsaskohad,
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millega on vaja tegeleda selleks, et saavutada kvaliteedijuhtimissiisteemiga ettenéhtud

tulemus.

Intervjuu kéigus selgus, et organisatsioonis tegeletakse huvipoolte vajaduste madramisega,
eesmdrkide saavutamiseks luuakse dokumentatsioon. Autori arvamusel on organisatsioonile

klientide rahulolu ja to6tajate heaolu téhtis.

Protsessid on kvaliteedijuhtimise pohimdtetest iiks ndue, mis ISO 9001:2015 standardi
punktis 7 on kasutatud kui kvaliteedijuhtimissiisteemi mdjususe elluviimise tegurit
(kdesolev to0, alapeatiikid 1.1.2. ja 1.2.1.). Selles kontekstis kiisis autor, kui tihti

organisatsioonis parendatakse ja vaadeldakse juhtimissiisteemi.

Kantselei juhataja vastas ,,...protsessid ei ole dokumenteeritud. Vajalik info on edastatud
tippjuhi poolt suusonaliself’. Tippjuht vastas ,,...protsessid vaadatakse iile jooksvalt
vastavalt tekkinud vajadusele kas seoses seaduse muudatusega voi biiroosisese

)

tookorraldusliku muutusega.’

Kiisimusele, kuidas organisatsioonis on tehtud selgeks juhtimise riskid ning kas protsesse
jélgitakse ja analiilisitakse, vastas tippjuht ,,...tditemenetluse teenuse kvaliteedi juhtimine
toimub suuresti téoprogrammi kaudu, millega on inimfaktorist tingitud riskid viidud
miinimumini. Suurem osa menetlustoimingutest tehakse IT siisteemi kaudu. Inimeste
Jjuhtimisega seotud protsessid ja voimalikke riske analiiiisitakse jooksvalt ja pidevalt.”
Autori arvamusel on juhtkonnale teada probleemsed vdi tundlikud teemad, milles vdivad
peituda olulisemad inimeste juhtimisega seotud riskid. Tippjuhi sonul kavandatakse plaani,
milliste meetmetega on vOimalik riske maandada, selle jaoks eraldatakse ressursse ning

tiritatakse vastavalt kokkulepitud tegevuskavale edasi litkuda.

Autor joudis jdrelduse, et organisatsioonis on asutud kasutama protsessikeskse

lahenemisviisi PCDA tsiiklit ja riskipohist mdtlemist (kdesolev to6, alapeatiikk 1.2.2.).

Eestvedamine kontekstis on vaja aru saada, kuidas organisatsioonis on kirjeldatud ettevotte
missioon, visioon ja védrtushinnangud. Kuidas tippjuhtkond néditab pithendumust ja
eestvedamist ning mismoodi kvaliteedijuhtimissiisteemi poliitika ja eesmirgid on
organisatsioonis teatavaks tehtud. Autor uuris, kui tihti organisatsioonis kogutakse to6tajatelt
tagasisidet. Autorile on teada, et viimane tdotajate rahulolukiisitlus toimus 2023. aasta

alguses. Organisatsiooni kodulehel on vilja toodud tekst, mis kokkuvottes iseloomustab
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missiooni ja visiooni, kuid eraldi ei ole seda vélja kirjutatud. Intervjueeritavad vastasid, et

»s---1SO standardi kavandamisel missioon ja visioon sonastatakse tdpsemalt.”

Eestvedamine on kvaliteedijuhtimise pdhimotest (kdesolev t66, p 1.1.2.) tulenev ndue.
Tippjuhtkonna pithendumuse ja eestvedamisega seotud kiisimusele vastas tippjuht, et biirood
juhib kohtutditur ise. Tippjuht vOtab osa organisatsiooni koikide uute protsesside
juurutamisest, muutuste kavandamisest ja nende elluviimisest. Vastutus kogu biiroo to66 eest
on kohtutdituril isiklikult ,,..tippjuhi enda tegevus ja téosse suhtumine ning piihendumine
tihisele eesmdrgile on eestvedamine iiks tegureid.”.. Tippjuht vastas ,..teise astme juhid on
igapdevaselt kaasatud oma meeskonna todsse ja ndevad seestpoolt tekkivaid probleeme, mis
annab voimaluse reageerida tekkinud olukorrale kiiresti nditeks mone protsessi
muutmisega.” Tippjuhi arvamusel .,..juhtide kaasatus oma meeskonna igapdeva
toimetustesse on oluline ka meeskonna liikmetele ja loob usalduslikku ja toetava
tookeskkonna. Tootajate rahulolu uuringu tulemused nditavad, et inimesed hindavad korgelt

otsese juhi rolli positiivselt nende to66s.”

Intervjueeritavad kinnitasid, et kvaliteedijuhtimissiisteemi poliitika ja eesmirgid on
todtajatele selgeks tehtud koosolekul. Uksikasjalikult rifigitud, miks on see organisatsioonile
vajalik, et tegemist ei ole pelgalt formaalse ettevotmisega. On radgitud, kuidas see protsess
1ébi viiakse ja missugused on selle etapid; kiisitud, kes oleks ndus sellesse panustama oma
aega, teadmisi ja energiat. Igakuiselt tutvustab tippjuht koosolekutel, kui kaugele loodud
meeskond on oma tegevustes litkunud, mida on juba sellest dppinud ja mis kasu on juba
saadud. Tekkivate probleemide korral rddgib tippjuht asjaosalistega kohe, aeg-ajalt tehakse

konkreetse teemaga seotud kiisitlusi.

Tippjuht selgitas, et organisatsioonis on sellised ametikohad nagu personalispetsialist,
koolitusspetsialist, turundus- vdi majandusspetsialist jaotatud erinevate spetsialistide vahel.
Kantselei juhataja tegeleb varbamisega, tippjuht (kohtutditur) tegeleb toole votmisega seotud
protseduuridega, sisseelamiskoolituste kavandamisega tegelevad meeskonna- ja
osakonnajuhid. Turundusega, nii palju kui see on seadusega lubatud, tegeleb kantselei
juhataja. Autor tipsustab, et kohtutdituril on keelatud oma tegevust reklaamida (RekS § 15
lg 1). Majanduskiisimustega tegeleb organisatsioonis raamatupidaja. Intervjuu kéigus
selgus, et organisatsiooni juhtkond on histi teadlik eestvedamisest ja pithendumusest.
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Juhtkonnale on teada, mida on vaja organisatsioonis kavandada ja rakendada, et tagada

kvaliteedijuhtimissiisteemi protsesside ldimimine.

Jargmine teema intervjuu kiisimustikus oli "Strateegia ja planeerimine". Planeerimine ja
strateegia (kdesolev t60, p 1.2.1.) on organisatsiooni tulemuslikkuse ja mdjususe olulised
eesmdrgid. Selles alateemas esitas autor tippjuhile kiisimuse, kas asutuse todtajad on
voimelised nimetama organisatsiooni eesmérke, mis on just neile olulised, ja kuidas nad

teavad plaane nende eesmirkide saavutamiseks oma vastutusalas.

Kantselei juhataja vastas ,,...[dbiviidud tootajate rahulolu uuring nditas, et toétajad on

voimelised nimetama organisatsiooni eesmdrke oma toéloike jérgi.”

Tippjuht vastas kiisimusele, et ,,...seni ei ole selliseid kiisitlusi teinud, kus téotajad peaksid
defineerima organisatsiooni eesmdrke. Kuid aastal 2023 ldbiviidud rahulolu uuringust on
ndha, et inimesed teadvustavad hdsti oma vastutusalaga seotud toéeesmdrke.” Tippjuht
lisas, et ,,...analiiiisides meeskonna voi osakonna té6tulemusi, on samuti ndha, et inimesed
teevad tood, moeldes biiroo eesmdrkidele. Kuna kohtutdituri tegevuse eesmdrgid, mis on
seotud tditemenetluse teenuse pakkumisega, on suuresti seadusest tulenevad, siis on nad
inimeste jaoks ka suhteliselt lihtsasti aru saadavad. Kui rddkida majanduslikest
eesmdrkidest ja efektiivsusest, siis inimestele tutvustatakse igakuiselt biiroo kdibe suurust.
Organisatsiooni palgasiisteem ndeb ette lisatasu maksmist teatud kdibe saavutamisel.

)

Sellega seoses on liihiajaline majanduslik eesmdrk inimestel alati silme ees.’

Autor kiisis jdrgmises teemas, kuidas organisatsioonis on moddetud ressursse
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamiseks ja toimimiseks (kdesolev t66, p 1.1.1. ja p1.2.2.).
Kantselei juhataja vastas, et ,,... meeskond on loodud. Koosolekud peavad toimuma 2 korda
kuus. Kuna meeskond ei saa tulla kokku ajanappuse tottu, siis tegelikult koosolekud

2

toimuvad kord kuus. Probleemiks, et ajaline ressurss on kriitiline....”.

Tippjuht vastas, et ISO projekti kavandamisel on mdeldud ressurssidele, mis voivad sellele
kuluda. Tépselt nagu vastas kantselei juhataja, leiab ka tippjuht, et kdige suurem ressurss on
aeg, mis kulub ISO nduete uurimisele ja ISO nduetele vastavusse viimisega seotud
tegevustele. Tippjuht kinnitas, et kantselei juhataja on projekti eestvedaja, kes moodustas
meeskonna ja tegeleb juhendite korrastamisega, tooprotsesside kirjeldamisega, andmete
kogumisega, analiilisiga. Autor joudis jareldusele, et koikidel to6tajatel on organisatsiooni
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eesmirgid selged. Riskid ja voimalused on kindlaks médratud. Planeerimisel peab arvestama

ajalise ressursiga.

Jargmine teema kiisimustikus on inimesed e to6tajad. Siinkohal on oluline mdista, kuidas
tootajad vastavad organisatsiooni ndudmistele ja nende vadrtushinnangu korrelatsioonis

organisatsiooni vairtustega (kdesolev t60, p 1.1.1. ja p1.2.1.).

Organisatsiooni tookuulutustes on vélja toodud ametikoha nduded. Jélgitakse, et need
oleksid reaalselt tdidetud. Kantselei juhtaja vastas, et ,,...isikuomadusi on raske kontrollida.
Toovestlustel iiritatakse anda erinevaid iilesandeid ja kandidaatidel palutakse lahendada
tooalased kaasused. Parimad kandidaadid saadetakse testimiseks Tripodi, kus on
isiksusetest ja vaimse voimekuse test. Vidrtushinnangud tulevad vdlja isiksuse omaduse
testist. Tookeskkonnas on ndha isikuomadused ja katseaeg on see aeg, kus inimene saab
otsuse teha, kas jddb organisatsiooni edasi voi mitte.”

Inimressursse analiiiisitakse organisatsioonis pidevalt. Tippjuhi sdnul, et ,,...kandidaadile
alati selgitatakse pohjalikult, kuidas biiroo tootab, millised on vidrtushinnangud. Katseaja
Jjooksul on tootajal voimalik aru saada, kas organisatsiooni téoriitm, hoiakud ja igapdevane

rutiin, suhtlemisstiil, kommunikatsioon jms sobib talle.”

Autor kiisis tippjuhilt, kas organisatsioonis analiilisitakse inimressursse hetke- ja
tulevikuvajadusi arvestades (kdesolev to60, p 1.2.2.). Tippjuht vastas, et ,,...pidevalt
analiitisitakse tookoormust, selle kohta on igakuised statistilised ja raamatupidamislikud
aruanded. Pooratakse tihelepanu tendentsidele, mis voivad tingida uute spetsialistide
vdarbamisvajaduse voi olemasolevate tootajate koormuse suurenemise ja samas hinnatakse
organisatsiooni voimekust saada suurenenud koormusega hakkama ilma uute inimeste

varbamiseta.”

Kuna sisekommunikatsioon on viga tahtis teema kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamisel
(kdesolev t606, p. 1.2.3.), kiisis autor tippjuhilt, mismoodi organisatsioon hindab
sisekommunikatsiooni ning kas infovahetus juhtide ja to6tajate vahel toimib histi.

Tippjuht teab, et kommunikatsioon on viga oluline faktor, sest inimesed tunnevad ennast
oma tOdiilesannete tditmisel turvaliselt: ,,...organisatsioonis korraldatakse regulaarseid
koosolekuid, et anda toétajatele iilevaadet..., ..rddgitakse ka vilismojust. Rahulolu uuringust
ja vestlustest tootajatega on ndha, et voimalust kohtuda kord kuus tdiskoosseisus (k.a
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kodukontoris olevate téotajatega), kuulata uudiseid, arutada aktuaalseid kiisimusi ja
edastada  oma  sonum  kollektiivile,  hindavad  inimesed  korgelt.  Seoses
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisega otsene ja regulaarne tulemustest tagasiside
andmise formaat on alles kujunemisel.” Tippjuht loodab, et 1dhiajal leitakse sobiv kanal

infovahetuseks.

Kéesoleva t66 punktis 1.2.3. toob autor vélja, et kvaliteedijuhtimissiisteemi toimimiseks
peab organisatsioonis protsesside korraldamisel fokusseerima pigem sisendite juhtimisele
(kdesolev t60, lk 29). Seoses sellega on viga tdhtis, et tootajad oleksid kaasatud
organisatsiooni muudatuste planeerimisse ja elluviimisesse. Tippjuhi sonul muudatuste
kavandamisel, probleemse juhtumi arutamisel vdi mdne tookorraldusliku kiisimuse
arutamisel kaasatakse alati asjasse puutuvad to6tajad. Néiteks uue to6taja virbamisel saavad
meeskonna litkmed kaasa rddkida oma tulevase kolleegi valimise protsessis igal virbamise
etapil. Tookorralduslike muudatuste sisseviimisel tutvustatakse neid enne alati toGtajatele.
Kui on kavas muuta mond tooprotsessi, siis selle to6ldiguga tegeleval tootajal on alati
voimalus olla dra kuulatud. Tippjuht selgitab, et ,,...on teemad, mis ei tekita inimestes suurt
huvi.”. Tippjuht arvab, et ,,...pohjuseks voib olla kohati pingeline to6 ja suur to6koormus.
Tootajate kaasamise vajadus tuli organisatsiooni kasvuga. Kui toétajaid on vihe, siis on
inimestel hea igapdevaselt motteid vahetada ja koik on koikide teemadega kursis.
Organisatsiooni kasvamisel kadus kodukontori téotajatel ja biiroos téotavatel inimestel
omavahel ja vahetu juhiga suhtlemise voimalus, pidi juhtkond motlema, kuidas tagada

tootajate kaasamine protsessi.”.

Intervjuu jargmine alateema oli kliendiga seonduvad tulemused. Kiisimusele, kuidas
organisatsioonis on vélja tootatud siisteem kliendi tagasiside saamiseks, vastas tippjuht, et
,,...seadused reguleerivad menetlusosaliste jaoks voimalust anda oma hinnang kohtutdituri
técle. Uheks voimaluseks on kaebuse esitamine. Lisaks kasutavad nii volgnikud kui ka
sissenoudjad tagasiside andmiseks voimalust kirjutada organisatsiooni e-postile.”

Autor analiilisis uuringu kdigus organisatsioonis loodud siisteemi kaebuste
registreerimiseks. On loodud eraldi Exceli fail, kus on tipselt fikseeritud kaebuse lackumise
kuupiev, sisu, millal toimub kaebuse arutelu ning kuupéev otsuse tegemise kohta. Siisteem
on pidevalt kontrollimisel. Vilishindamise meetodina (kdesolev t66, p 1.2.4.) teostab

jarelevalvet n6 kaebuste raamatu iile justiitsministeerium.
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Autori hinnangul dokumendianaliiiisist ja ldbiviidud intervjuudest tippjuhtidega jareldub, et
organisatsioonil on puudu mitmeid dokumente, mis on vajalikud kvaliteedijuhtimissiisteemi
téisvaartuslikuks toimimiseks. Tippjuht piliiab organisatsiooni tootajaid motiveerida.
Organisatsioonis on vélja kujunenud motivatsioonipakett (sh palgasiisteem ja mitterahalised
soodustused). Organisatsiooni juht teab, et siseskommunikatsioonis on probleeme, mida ta
soovib lahendada ldhiajal. Mdlemad intervjueeritavad kinnitasid, et organisatsiooni
dokumentatsioon on kohati puudulik voi uuendamata, kuid kvaliteedijuhtimissiisteemi

parendamiseks tehakse muudatusi.

Autor kasutas t66s peale dokumendianaliiiisi ka teisi informatsiooni kogumismeetodeid, sest
ainult dokumendianaliiiisi pdhjal tehtud uuring ei anna tdpset pilti organisatsioonis
kasutatava juhtimissiisteemi kohta. Sageli kasutatakse dokumendianaliiiisi koos teiste
meetoditega. Autoril oli voimalus osaleda uurimuses isiklikult, kuna ta on organisatsiooni
tootaja ja ISO meeskonna liige. Taielik osalus, see on ideaalne roll uuritava objekti siigavaks

moistmiseks (Laherand 2008: 229).

Analiiiisides organisatsioonis kasutusel olevat kvaliteedijuhtimissiisteemi ja vorreldes seda
ISO standardi nduetega joudis autor jéreldusteni, et toimiv juhtimissiisteem vastab ISO
standardi nouetele osaliselt. Selleks, et kvaliteedijuhtimissiisteem holmaks koiki
organisatsiooni tegevusi, tuleb lile vaadata kdoik protsessid ning teostada tdiendusi ja
parendusi lisas 1 véljatoodud vordlusanaliitisi tabeli alusel. Jargnevas alapeatiikis toob t66

autor vélja parendusettepanekud organisatsiooni juhtkonnale.

2.4. Jareldused ja ettepanekud

Selles peatiikis esitab autor kokkuvotvad jareldused eelnevas peatiikis 2.3 14dbi viidud
uurimuse kohta. Vastavalt eelmises peatiikis késitletud andmete analiilisitulemustele toob
autor vélja uuringujireldused piistitatud uurimisiilesannete jargi ning esitab omapoolsed

ettepanekud ja parendustegevuse kava edasisteks tegevusteks juhtkonnale.
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Vordlusanaliilisi tulemustest (lisa 1.) ldhtuvalt saab autor teha siiski jarelduse, et osaliselt
vastab kvaliteedijuhtimissiisteem ISO 9001:2015 standardi nduetele. Selgus, et suurem
nduetele vastavus on organisatsiooni toimimises, teenustega seotud noduetes, teenuste
arendamises ja parendamises. Kvaliteedijuhtimissiisteemi hea juhtimise ja tohususe
tagamine on hoolitsemine selle eest, et vajalik ja ndutav dokumentatsioon oleks kattesaadav
koikidele tootajatele (ISO 9001:2015 viikeettevotetele...). Dokumentide analiiiisi
labiviimisel selgus, et juhendid ja eeskirjad vajavad muutmist. Moned eeskirjad on
vananenud voOi vajavad parendamist. ISO 9001:2015 standardi sertifitseerimise protsessi

kavandamise jooksul oleks vaja puuduolevad juhendid ja eeskirjad vilja toStada.

Uuritavas organisatsioonis, mis tegutseb juba iile 20 aasta, ei ole missioon, visioon ja
véadrtused dokumenteeritud. ISO 9001:2015 standard iitleb, et juhtimissiisteemi alus on
missioon, visioon ja eesmérgid. Mission ja visioon on iiks juhtimissiisteemi eeldus, mis
suunab organisatsiooni tootajad tegutsema {ihiste eesmérkide nimel. Nende puudumisel
voivad organisatsioonis tekkida vastuolud, mis toovad kaasa arusaamatuse soovitud
eesmarkide saavutamisel. Kdesoleva t66 alapeatiikis 1.1.2. on teadlase poolt vélja toodud
soovitus koostada kidsiraamat, kus saab kirjeldada organisatsiooni véértusi missiooni ja
visiooni. Organisatsiooni toimimiseks on vajalik juhtimise struktuur. Analiiiisitavas
organisatsioonis juhtimisstruktuur on olemas (vt lisa 2), kuid see vajab tdiustamist, kuna

kohtutéituri biiroo osakondades on vahetunud to6tajad.

On  oluline, et tippjuhtkond ametlikult vormistaks oma  pithendumuse
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise protsessi, edastades kvaliteedipoliitika sonumi,
milles on selgelt vilja toodud motivatsioon ja eeldatavad eesmirgid. See on iilioluline,
pidades silmas tippjuhtkonna suurt moju kvaliteedijuhtimise siisteemi tohususele. Tuleb
pOdrata suuremat tdhelepanu dokumendisiisteemile. ISO 9001:2015 standardi nduded ja

pohimdtted voimaldavad koguda puuduolevat teavet (EVS-EN ISO 9000:2015).

Jargmised punktid vdivad olla kasulikud, et aidata organisatsioonil kavandada ISO

9001:2015 kvaliteedijuhtimissiisteemi sertifitseerimisprotsessi:

e Maiidrata kindlaks riskid ja vdimalused: oluline on arvestada koikide
kvaliteediprotsessiga seotud riskidega ning parendada neid pidevalt.
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Koostada ametlik tegevuskava: luua meeskond, kes hakkab koostama meetmed ja
strateegiaid kvaliteedijuhtimisiisteemi kavandamiseks. Meeskond hakkab hindama,
millised ressursid on vajalikud kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamiseks, millised
teadmised on vajalikud ja kes mille eest kavandamisprotsessis vastutab. Tuleb arvestada

tootajate eelnevate teadmistega ja kvalifikatsiooniga.
Rakendada kvaliteedijuhtimissiisteem vastavalt ISO 9001:2015 standardi nduetele.

Kvaliteedijuhtimissiisteemi tulemuslikkuse hindamine. Oleks hea, kui organisatsioonis

oleksid méadratud kvaliteedijuhtimissiisteemi tulemuslikkuse néitajad.

Tuginedes magistritod teoreetilisele raamistikule ja empiirilises osas vélja toodud

organisatsiooni dokumendianaliilisi andmetele ning ldbiviidud intervjuudele, teeb autor

kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamiseks parendusettepanekud:

Tuleb teha kindlaks organisatsiooni viddrtused ja eesmirgid ning tutvustada neid

tootajatele.

Tdiendada ja uuendada toOprotsesside juhendid ning tutvustada neid tootajatele

(kdesolev t606, p 1.2.1.).

Kuna siseaudit on kvaliteedijuhtimissiisteemi oluline noue (kdesolev t66, p 1.2.3. ja
p.1.2.4.), siis oleks oluline uurida, millised tegevused voi protsessid vajaksid veel
siseauditiga kaetust. Kuna siseauditit teostavad organisatsiooni enda todtajad, siis tuleb

valida organisatsiooni sees audiitorid.

Organisatsioonis on kvaliteedijuhtimine suuresti kujunenud: klientide vajadustest
lahtuvalt pakutakse teenust, ollakse uuenduslik, tooprotsessid toimivad, huvigruppidega
arvestatakse ja koostatud on todkorralduse juhendid. Tuleb keskenduda detailidele ja

saavutada veelgi parem ning eesmarkidele suunatud kvaliteedijuhtimissiisteem.

Kvaliteedijuhtimise pohimdtetest (kdesolev t66, p 1.1.1.) ldhtuvalt toob autor vilja
ettepanekuna tootajate kaasamise ja motiveerimise vajaduse. To6tajate innustamiseks on
organisatsioonis motivatsioonipakett, kuid ajaga muutuvad vajadused, tootingimused,
palgatase, otsitakse uusi viljakutseid ja vOimalusi eneseteostuseks. Tuleb arvestada
tootajate murede, soovide ja ndudmistega, et nad tunneksid end vdirtustatuna. Tootajate
rahulolukiisitlus aitab saada tootajatelt asjakohast infot ning vihendab véarbamiskulusid

ja todjouvoolavust.
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T66 autor podrab juhtkonna tdhelepanu sellele, et nende koige tdhtsam {iilesanne on
eestvedamine ja pithendumus (kdesolev t60, p. 1.2.2.). Juhtkonna pithendumus — néidata
tootajatele, et juhtumissiisteemi parandamise protsess on tahtis organisatsiooni eesmérkide
saavutamiseks. Nédidata huvi kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamisel ning seda, et
juhtkond suundub uuendamisele. Kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamisel on vdimalik
koostatud vordlusanaliiiisi alusel hinnata organisatsiooni ISO 9001:2015 standardi nduetele
vastavust. Vordlusmaatriksi tulemusena tuvastas autor, et organisatsioonil on pooled nduded
tdidetud. Jarjepidev hindamine on oluline arusaamaks kuhu organisatsioon on joudnud ning

parendustegevused, mis on véljatoodud tabelis 2 aitavad soovitud eesmérkideni jouda.

Parendustegevuse toimimise pohimdtteks kohtutdituri biliroos on tdendoliste vdimalike
probleemide ennetamine kdikides pohiprotsessi etappides. Organisatsioon kasutab oma
juhtimissiisteemi mojususe pidevaks parendamiseks kvaliteedipoliitikat ja eesmaérke,
andmete analiiisi ja korrigeerivaid tegevusi. Tootajad saavad esitada oma
parendusettepanekuid, andes oma motted juhtkonnale edasi kirjalikult e-kirjaga voi
paberkandjal. Esinenud probleeme analiilisitakse ja nende korduvust vilditakse

parendustegevuse abil.

Autor koostas organisatsiooni jaoks parendustegevuse kava (vt tabel 2.), mis puudutab koiki

peamisi juhtimissiisteemi protsesse vorreldes standardis ISO 9001:2015 nduetega.
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Tabel 2. Parendustegevuse kava kohtutdituri biiroo vastavuse viimiseks standardi ISO

9001:2015 nduetele (autori koostatud uurimuse tulemuste pdhjal)

Parendusvaldkond/tegevus Vastutaja Téihtaeg Ressursid
Organisatsiooni osakondade juhtide ja
tootajate kvaliteedijuhtimisstisteemi
loomise ja juurutamise vajadus, no koostatud  jaanuaris 2023,
tegevuse plaan Nimi organisatsiooni poolt pidevalt
tdiendamisel

Kvaliteedijuhtimissiisteemi poliitika ja

kvaliteedi eesmarkide saavutamiseks Nimi mai 2023

Kavandada asutuses kvaliteetsed Nimi S

. . juuni-juuli 2023
juhendid

Kavandgda kvaliteetsete ~ juhendite Nimi juuni-juuli 2023
metoodika

Personaali koolitamine Nimi kuni september 2023
Juurutada kvaliteedijuhtimissiisteem Nimi august 2023
Siseaudiitorite valimine Nimi juuni 2023

Libi viia esimene siseaudit Nimi juuli-august 2023
Valmistuda sertifitseerimise auditiks Nimi september -oktoober 2023
Sertifitseeritud auditi 1&bi viimine Nimi oktoober-november 2023
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KOKKUVOTE

Konkurentsivoimelises ja diinaamilises keskkonnas piitiavad organisatsioonid iiha enam dra
kasutada erinevaid olemasolevaid juhtimissiisteeme, et olla atraktiivsem kliendi jaoks.
Kéesoleva magistrito0 autor tdstatas uurimisprobleemina kiisimuse: kuidas parendada
organisatsioonis toimivat juhtimissiisteemi ja viia see vastavusse kvaliteedijuhtimissiisteemi

nduetega.

Magistritoé  aktuaalsus tulenes organisatsiooni poolt kvaliteedijuhtimissiisteemi
juurutamise tahtmisest. See voimaldab parendada ja korrastada toimivat juhtimissiisteemi
ning tooprotsesse. Kuna Eestis ei ole t66 autorile teada olevalt varem 14bi viidud uurimusi,
mis holmaks oOigusalases organisatsioonis kvaliteedijuhtimissiisteemi kavandamise

protsessi, on t60 uudne.

Magistritoo eesmirgiks oli analiilisida kohtutdituri biiroo kvaliteedijuhtimissiisteemi
vastavust kvaliteedijuhtimissilisteemi standardi ISO 9001:2015 nduetele ja analiitisi
tulemustele tuginedes anda hinnang ning td6tada vélja ettepanekud organisatsiooni
kvaliteedijuhtimissiisteemi parendamiseks vastavalt ISO 9001:2015 noduetele. Eesmaérgi
saavutamiseks pilstitati neli uurimisiilesannet: selgitada vélja kvaliteedijuhtimissiisteemi
olemus, vastavuskriteeriumid ning kvaliteedijuhtimissiisteemi juurutamise meetodid;
koostada vdOrdlusmaatriks biiroo kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavuse hindamiseks
kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi ISO 9001:2015 nouetele; viia 1dbi vordlusanaliilis
organisatsioonis loodud kvaliteedijuhtimissiisteemi ja kvaliteedijuhtimissiisteemi standardi
ISO 9001:2015 nduete vahel; hinnata organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi vastavust
ISO 9001:2015 noduetele ja kaardistada parendusvajadused. To0 eesmirk ja
uurimisiilesanded tdideti ning probleemile leiti vastused. Vastuste saamiseks viis t66 autor
labi juhtimipdhise uuringu, mille andmete kogumismeetoditeks oli dokumendianaliiiis,
osalusvaatlus ja poolstruktureeritud intervjuud, viidi l1abi kvalitatiivne sisuanaliiiis.

Magistritdd koosneb kahest peatiikist. ToO teoreetilises osas koostas autor erialasele
teoreetilisele kirjandusele tuginedes, millega andis iilevaate kvaliteedijuhtimise olemusest ja
pohimdtetest ning kvaliteedijuhtimissiisteemi olemusest ja selle vajadusest. Autor tutvus
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varasemalt 14bi viidud uuringutega, kus hinnati kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise
tulemuslikkust organisatsioonides, millest selgus, et kvaliteetne juhtimisalane ldhenemine
on aluseks organisatsiooni pikaajaliste klientide ja tootajate rahuolule. Lisaks andis autor
iilevaate ISO 9001:2015 standardi kriteeriumitest organisatsiooni
kvaliteedijuhtimissiisteemi hindamiseks ja soovitud sertifitseerimise saamiseks. Magistritoo
autor joudis jareldusele, et organisatsioonis peab kastutusele votma tavad, mis vastavad
riskijuhtimisega seotud nduetega ning mis vdimaldavad ISO 9001:2015 standardi
rakendamist ja sertifitseerimist. Pideva t60protsessi parendamiseks peavad panustama koik

organisatsiooni toGtajad, sest see on véga téhtis kvaliteedijuhtimissiisteemi toimimiseks.

To66 empiirilises osas viidi 1dbi terviklik vordlev analiilis juhtimissiisteemi hetkeseisust ja
vastavusest ISO 9001:2015 nduetega, et kavandada ISO standardi rakendamiseks vajalikud
tegevused. Pohjaliku iilevaate saamiseks viidi tdiendavalt 1dbi poolstruktureritud intervjuu
organisatsiooni tippjuhi ja kantselei juhatajaga. Dokumendianaliiiisi ja intervjuu tulemustest
selgus, et kvaliteedijuhtimissiisteemi puudumisest olenemata on ettevottes ISO 9001:2015

standardi alusel ligi pooled nduded tdidetud.

Autor analiilisis t60 kédigus organisatsiooni erinevaid kvaliteediga seonduvaid dokumente:
tookorralduse reeglid, tootajate juhenddokumendid ja t&Oprogrammide juhendid.
Dokumendianaliiiis kinnitas, et organisatsiooni juhtimine toimub siistemaatilise protsessi
jargi. Protsessid fikseeritakse ning vajadusel muudetakse voOi tehakse parendused.
Tooprotsessid toimuvad juhendamisel ja juhendite jargi, kuid juhendid on puudulikud voi
toimuvate toOprotsesside muudatused ei ole fikseeritud. Intervjuust selgus, et
organisatsioonis on kujunenud oma reeglistik, pohimotted ja vdirtused, kuid need ei olnud

dokumenteeritud.

Analiitisile tuginedes koostas autor parendustegevuse kava kohtutdituri biiroo
juhtimissiisteemi vastavuse viimiseks standardi ISO 9001:2015 nduetega. Autor soovitas
koostada kédsiraamat, mis sisaldaks organisatsiooni védrtuste, missiooni ja visiooni
kirjeldusi. Autor teeb ettepaneku tdiendada ja uuendada toOprotsesside juhendeid ning
tutvustada neid tootajatele. Autori poolt véljatoodud ettepanekute rakendamisel tuleb
regulaarselt parendada juhtimissiisteemi ning korras hoida toimiv dokumentatsioon, mis
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fikseerib tegevused ja otsused. Parendustegevuse planeerimisel on oluline klientide ja

tootajate tagasiside.

Kéesoleva t66 wuurimisprobleem sai lahendatud. To6o kidigus selgus, et toimivat
juhtimissiisteemi tuleb pidevalt parendada, nii teenust kui protsesse puudutavt teave
dokumenteeridat, sdilitada ja kasutada. Tuleb jdrjepidevalt analiilisida ja hinnata

organisatsiooni tulemusi ning probleemi ilmnemisel dokumenteerida kdik mittevastavused.

Téiendavate uuringutena voiks Oigusalases valdkonnas teha oluliselt enam uuringuid.
Kéesoleva t60 koostamise hetkel on uurimata digusbiiroode, metsa- ja pdllumaa miiiigiga
tegelevate  ettevotete ja  maamoOdduga  tegelevate  organisatsioonide  toimiv

kvaliteedijuhtimissiisteem.
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Lisa 1. Vordlusanaliiiis toimiva juhtimissiisteemi vastavuse viimiseks ISO 9001:2015

nouetega

ISO 9001:2015 nouded
organisatsiooni
kvalite edijuhtimis siis te e mile

Hetkel toimiv
juhtimissiisteem

Vajalik tegevus
organisatsiooni
kvalite edijuhtimis siis te e mi
ISO standardi
kavandamiseks

ORGANISATSIOONI KONTEKST

ORGANISATSIOONI JA SELLE KONTEKSTI MOISTMINE

Kas organisatsioon on kindlaks
médranud sisemised ja vélised
teemad, mis on asjakohased ning
seotud organisatsiooni eesmargi
ja  strateegilise
seisukohalt  ning
organisatsiooni
saavutada

suundumuse
mojutavad
vOimet

kvaliteedijuhtimissiisteemi
kavatsetud tulemust?

Organisatsioonil on sisemised
ja vélimised teemad omavahel
véga tihedalt seotud. Kuid ei
ole kirja pandud.

Kindlaks méérata vilised
teemad: majanduslikud
tegurid; sotsiaalsed tegurid;
poliitilised tegurid;
tehnoloogilised tegurid jne
Kindlaks méirata
sisemised teemad:
organisatsiooni iildine
tulemuslikkus; inimesed;
protsessid; organisatsiooni
juhtimisega seotud tegurid.

Kas organisatsioon seirab ja
vaatab iile teave sisemiste ja
viliste teemade kohta?

Sise- ja vélisteemasid
jalgitakse, kuid tulemusi ei
fikseerita

Fikseerida sise- ja
vélisteemade muutused (nt.
seaduse muudatused,
kliendinGuete muutmine

HUVIPOOLTE VAJADUSTE JA OOTUSTE MOISTMINE

Kas organisatsioon on maddranud
vastavalt
kvaliteedijuhtimissiisteemile
asjakohased huvipooled, ning
selliste huvipoolte nduded mis on
asjakohased
kvaliteedijuhtimissiisteemile?

Organisatsioon on enda jaoks
teinud selgeks vilised ja
sisemised huvipooled ning
nende nduded on fikseeritud,
kuid ei ole dokumenteeritud.

Organisatsioon peab seirama
ja vaatama iile nimetatud
huvipoolte ja nende
asjakohaste nouete kohta
saadavat teavet.

KVALITEEDIJUHTIMISSUSTEEMI KASITLUSALA KINDLAKSMAARAMINE

Et.s

Kas organisatsioon on méddranud

ja dokumenteerinud
kvaliteedijuhtimissiisteemi
késitlusala ~ vottes  arvesse
sisemisi ja viliseid teemasid,
huvipoolte ndudeid ja
organisatsiooni teenuseid Vvdi
tooteid?

Organisatsioon on enda jaoks
méédranud huvipoolte nduded
arvestades organisatsiooni
teenuseid. Menetluse
lIopetamisel viljastatakse
kliendile tditemenethuse otsus.
Sisemised teemad
teadvustatud, kuid pole
dokumenteeritud.

Mairata sisemised teemad: nt
to6tajad, partnerid jne

62




lisa 1 jarg

Vajalik tegevus
ISO 9001:.201§ n("n.lded Hetkel toimiv . orgfl'niszftsfoo.r.)i .
organisatsiooni ol kvalite e dijuhtimiss iis te emi
kvalite e dijuhtimissiis te e mile juhtimissiisteem ISO standardi
kavandamiseks

EL4 KVALITEEDIJUHTIMISSUSTEEM JA SELLE PROTSESSID

1. Kas organisatsioon on sisse Organisatsioon aeg ajalt Dokumenteerida
seadnud, ellu viinud, toimivana  |vaatab {ile protsesside organisatsiooni pohi- ja
hoidnud ja jarjepidevalt jarjestuse ja moju, kuid eiole |abiprotsessid ning parendada
parendanud kavandanud vastavalt ISO need jarjepidevalt. Tootada
kvaliteedijuhtimissiisteemi, 9001:2015 jargi. vilja protsessi kirjeldused
sealhulgas protsesside jirjestuse (juhendid), parendada need
ja vastastiku moju, kooskolas jarjepidevalt ja hoida need
ISO 9001:2015 rahvusvahelise toimivana.
standardi nduetega?

2. Kas protsesse jilgitakse,|Organisatsioonis jilgitakse ja |Kaardistada to0protsessid ja
moddetakse ja analiilisitakse|analiilisitakse protsessid, kuid |to6tada vdlja hindamise
asjakohaselt? ei ole need dokumenteeritud. |mdddikuid.

3. Kas on tagatud nende|Kohustused on kindlaks Organisatsioon peab
protsesside  IAbiviimiseks  ja|tehtud. Kavandatud médrama ja selgeks tegema
seireks  vajalike  ressursside|vastututusmaatriks, kuid ning dokumenteerima
protsesside  IAbiviimiseks  ja|dokument vajab tiiustamist. [protsesside ldbiviimiseks
seireks  vajalke ressursside vajalikud ressurssid ja
kéttesaadavus ning vajalikud volitused.
kohustused ja volitused on
kindlaks méératud?

4. Kas dokumenteeritud teavet|Dokumenteeritud Organisatsioon peab

séilitatakse  vajalikul ~mééral|protsessikirjeldused on dokumenteerima vajalikud
kindlustamaks protsesside|olemas, kuid nad on protsessid ning need séilima.
labivimine kavandatud viisil? |puudulikud.
(protsesside  tdendusdokument,
protokollid, aruanded, tdoendid
muudatuste sisseviimise kohta
jne)?

5.1 EESTVEDAMINE JA PUHENDUMUS

1 Kas tippjuhtkond niitab seoses|Juhatus mdistab Tippjuhtkonnal tuleb leida
juhtimissiisteemiga liles [juhtimissiisteemi toimimist, ressursse
eestvedamist ja pithendumust|piiiiab niidata eestvedamist ja |kvaliteedijuhtimissiisteemi
ning vOtab vastutuse selle|piihendumust. arendamiseks. Selleks peab
mojususe eest? eraldama vahendeid, eelkdige

just ajaressurssi, anda
meeskonnale vdimaluse
tegeleda ka
kvaliteedijuhtimissiisteemi
kiisimustega.
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ISO 9001:2015 nouded
organisatsiooni

Hetkel toimiv

Vajalik tegevus
organisatsiooni
kvalite e dijuhtimis siis te e mi

juhtpositsiooni  kliendikesksuse,
kliendi- ja seadusest tulenevate
nduete, riskide ja voOimaluste

kliendikeskuse vajadusest ja
niitab selle juurutamisel
eeskuju.

kvalite e dijuhtimissiiste e mile Juhtimiss s teem ISO standardi
kavandamiseks
'2. Kas tippjuhtkond néitab {iles Juhtkond teadvustab Juhtkond peab selgitama
eestvedamist ja pithendumust, et |kliendikesksuse olulisust ja kliendikesksuse olulisust
tagada kliendikesksus kogu niitab tiles piihendumust ning |koikidele todtajatele.
organisatsioonis? eestvedamist. To6tajatele tuleb selgitada
olulisust iga t66 etapi. Samuti
tootada vélja nt
kommunikatsiooni meetodid
voi viisid, mille kaudu info
liigub.
3. Kas tippjuhtkond néitab|Juhtkond saab aru Juhatusel tuleb selgitada

tootajatele kliendi- ja
seadusest tulenevate nduete,
riske ja voimalusi

tehtud, kas neid mdistetakse ja
kas need on rakendatud? (nt
koolituste, tootajate
viljadppe kaudu jne)?

uuc

isikutele selgeks tehtud, kuid
rakendamine ei ole pidev.

ning klientide rahulolu kliendirahulolu
suurendamise osas? suurendamiseks. Nt tootada
vilja kommunikatsiooni
meetodid, mille kaudu info
liigub.
[5.2 JUHTPOHIMOTTED
1. Kas tippjuhtkond on sisse|Tippjuhtkond kéitub Tuleb dokumenteerida
seadnud, ellu viinud ja toimivana|juhtpShimétete jargi, kuid nad |organisatsiooni
hoidnud kvaliteedialaseid|ei ole dokumenteeritud. kvaliteedialased
juhtpShimétteid mis on kooskolas juhtpohimdtted.
organisatsiooni strateegilise
suundumusega?
2. Kas kvaliteedialased|Organisatsiooni Tuleb pidevalt rakendada
juhtpShimdtted on|kvaliteedialased sisekorraeeskirja pandud
organisatsioonis teatavaks|juhtpohimétted on huvitatud  |juhtpShimétted.

ORGANISATSIOONISISESED ROLLID, KOHUSTUSED JA VOLITUSED

Kas kohustused ja volitused
kdigi asjakohaste rollide
tditmiseks organisatsioonis
onméaratud, teatavaks tehtud ja
neid mdistetakse?

Kohustused ja volitused on
médratud ja teatavaks tehtud.

Tuleb stisteemselt analiiiisida
tootajate kohustused ja
volitused.
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ISO 9001:2015 nouded
organisatsiooni
kvalite edijuhtimis siis te e mile

Hetkel toimiv
juhtimissiisteem

Vajalik tegevus
organisatsiooni
kvalite edijuhtimis siis te e mi
ISO standardi
kavandamiseks

[ |

Kas on tagatud, et
juhtimissiisteemi terviklikkus
hoitakse toimivana, kui
kavandatakse ja viiakse ellu

Juhtimissiisteem hoitakse
toimivana. Kui kavandatakse
ja vilakse ellu muudatused,
sellest teavitaks kogu

Organisatsioonis tuleb hoida
juhtimissiisteem toimivana ja
uuenduste ilmnemisel
teavitada kogu

ilmnemisel
kvaliteedijuhtimissiisteemis on

kavandamisel
kvaliteedijuhtimissiisteemi

muudatusi juhtimissiisteemis?  |organisatsiooni. organisatsiooni.

[6. PLANEERIMINE

1. Kas juhtimissiisteemi Juhtimissiisteemi Tuleb dokumenteerida
kavandamisel on arvesse voetud |kavandamisel on arvesse kvaliteedijuhtimissiisteemi
riskid ja vOimalused, et voetud riskid ja voimalused, |riskid ja voimalused ning
kvaliteedijuhtimissiisteem kuid need ei ole tagada, et nad saaksid tagada
suudaks tagada kavatsetud dokumenteeritud. kavatsetud tulemusi. Tuleb
tulemused? koostada SWOT analiiiis ja

médrata organisatsiooni
riskid,

2. Kas organisatsioonis on Tippjuhtkond on avatud Tuleb jitkata riskide ja
planeeritud tegevused voimaluste ja riskide voimaluste tuvastamisega
voimaluste ja riskide tuvastamisele ning nende ning méarata millised
tuvastamiseks ning nende tegelemisele. ressursse on selleks vaja,
integreerimiseks kuidas tulemusi hinnata jne.
kvaliteedijuhtimissiisteemi?

3. Kas organisatsioonis on seatud |Organisatsioonis on seatud  |Tuleb jitkata kvaliteedialaseid
kvaliteedialased eesmdrgid mis [kvaliteedialased eesmirgid, [eesmaérke jilgimist ning nad
on moddetavad ja jilgitavad, kuid koik ei ole tuleb ajakohastada ja
ning on asjakohased ja dokumenteeritud. dokumenteerida.
dokumenteeritud?

4, Kas muudatuste vajaduse Organisatsioonis on Tuleb jitkata

kvaliteedijuhtimissiisteemi
muudatuste planeerimist.

médratud protsess selle muudatuste tegelemise kord. |Kohaldada riskipohist
rakendamiseks? motlemist muudatuste
planeerimisel.
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ISO 9001:2015 nouded
organisatsiooni
kvalite edijuhtimis siis te emile

Hetkel toimiv
juhtimissiisteem

Vajalik tegevus
organisatsiooni
kvalite e dijuhtimis siis te e mi
ISO standardi
kavandamiseks

TUGI JA RESSURSID

I

Kas organisatsioon on kindlaks
madranud ja eraldanud ressursid
mida on vaja
kvaliteedijuhtimissiisteemi
sisseseadmiseks, elluviimiseks,
toimivana hoidmiseks ja
siistemaatiliselt parendamiseks?

Organisatsioonis on eraldatud
ressursid
kvaliteedijuhtimissiisteemi
kavandamiseks, elluviimiseks.

Eraldatavate ressursside
kindlaksméaéramisel tuleb
kaaluda olevasolevate
sisemiste ressursside
voimekust ja eri piiranguid.

Kas organisatsioon on kindlaks
médranud ja taganud vajalikud
ressursid, mis on vajalikud
toodete voi teenuste nouetele
vastavuse hindamiseks, kui
kasutatakse selleks seiret voi
mootmist, kaasaarvatud
modtmise jilgitavust ja
asjakohase dokumenteeritud
teabe sailitamist?

Organisatsioon on kindlaks
méaratud ja tagatud vajalikud
ressursid, mis vastavalt
teenuse nduetele ja kehtivale
seadusandlusele.
Modtmistulemusi selles osas
ei sdilitata.

Seireks ja modtmiseks
vajalikud ressurssid soltuvad
organisatsiooni pakutavate
teenustetiiiibist. Asjakohane
informatsioon peab olema
dokumenteeritud.

KOMPETENTSUS

—_—

Kas organisatsioon on kindlaks
madranud tema ohje all
tootavate tootajate vajaliku
kompetentsuse, mis mojutab
kvaliteedijuhtimissiisteemi
tulemuslikkust ja mojusust?

Organisatsioonil on olemas
iilevaade todtavate todtajate
vajaliku kompetentsusest.

Koostada iihtne dokument
(tabel, maatriks), kus on
margitud tootajate
kutseoskused voi
kvalifikatsioon, vajadusel saab
lisada ka todtajate
koolitusvajaduseplaani, kus
oleksid nii kohustuslikud kui
ka soovituslikud
koolitused. Inimressursivajadu
se madramisel voib kasutada
riskipShist motlemist.
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TEADLIKKUS

Kas koik isikud, kes tootavad
organisatsiooni ohje all on
teadlikud kvaliteedialasest
juhtpohimotetest, eesmérkidest,
on teadlikud oma panusest
juhtimissiisteemi mdjususe
saavutamiseks, sh
tulemuslikkuse parendamisega
kaasnevatesse eelistesse, samuti
nduete tiitmatajitmise

Organisatsiooni koik tootavad
isikud tegutsevad vastavalt
kvaliteedijuhtimissiisteemi
pdhimdtetes. Todtajad on
teadlikud ka tulemuslikkuse
parendustega kaasnevate
tagajirgedest.

Kuigi tootajad tegutsevad
vastavalt
kvaliteedijuhtimissiisteemi
pohimdtetele, tuleb rakendada
kvaliteedijuhtimissiisteem nii,
et nad saaksid panustada selle
toimimisse. Selleks tuleb
koigi avastatud
mittevastavuste teave viia
kohe asjaosalisteni ja vilja

tagajirgedest? tootada plaan sarnaste
mittevastavuste véltimiseks.
(kdesolev t60, p. 1.2.)
TEABEVAHETUS

Kas organisatsioon onkindlaks
maédranud juhtimissiisteemiga
seotud asjakohase sisemise ja
vélimise teabevahetuse?

organisatsioonis on juurutatud
teabevahetuse kord. Sisemine
ja vélimine teabevahetus on
pidevas parenduses.

Parendada
kvaliteedijuhtumise
seisukohalt teabevahetuse
korda. Tagada, et sisemine ja
vélimine kommunikatsioon
oleks tdidetud (kdesolev t60,
p-1.2.3). Nt tootada vilja

DOKUMENTEERITUD TEAVE

kavandatud protsess toodete ja
teenuste jaoks, mis vastavad
nouetele, sealhulgas toote voi
teenuse heakskiitmise kriteeriume,
vajalikke ressursse, piisava kontrolli
ja dokumenteeritud teavet, mis
tdendab protsesside elluviimist
vastavalt kavandatule?

dokumenteeritud protsesside
kontroll ning seda tdiendatakse ja
parendatakse pidevalt.

1. Kas juhtimissiisteem sisaldab ~ [Organisatsiooni todprotsess  |Hoida asjakohase teave
dokumenteeritud teavet, mis reduleeritud seadusega. iihtses dokumendi
organisatsiooni hinnangul on Organisatsioonis on olemas  |haldussiisteemis.Nt
vajalik juhtimissiisteemi infojuhtimise- ja toimimise dokumenteeritud
mojususe tagamiseks? siisteemi dokumenteeritud tooprotsessid, kdsiraamatud,

teave. vormid jne.
5. |TOIMIMINE
1 Kas organisatsioonis on Organisatsioonis on Organisatsioon peab tagama

protsesside vastavad juhendid ja
tagama nende kittesaadavust ja
tditmist tootajate poolt.
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kontrollib teenuse pakkumiseks
vajalikke tingimusi:
dokumenteeritud teabe
kittesaadavust, mis midratlevad
teenuse voi tegevuse
karakteristikud ning saavutatud
tulemused; seire-ja
modtmisressursside
kéttesaadavust ja kasutamist;
vastava kvalifikatsiooniga isikute
ametisse madramist; klienditele
voi vélistele tarnjjatele kuuluv
vara; toote vOi teenuse sdilimist,
protsesside, mida ei saa seirata
ega moota; vilistada mimlikke
eksimusi; tarnimisjargse
tegevuse ohjet?

kontrollib teenuse vajalikke
tingimusi teatatud méiéral.
Organisatsioonis on loodud
teabe kogumise siisteem, mis
hdlmab tegevusi tootajate
vigade viltimiseks.

kavandamiseks
8.2 TOODETE JA TEENUSTEGA SEONDUVAD NOUDED
1. Kas organisatsioonis on Infovahetuses klientidega Organisatsioon peab
kavandatud (méaératletud) lahtutakse konkreetse kliendi [teabevahetusprotsessi
protsess toodete voi teenuste, |nduetest. Infovahetusprotsess |dokumenteerima ja séilima.
péringute, lepingute voi dokumenteeritakse ja
tellimuste késitlemisega seotud [siilitakse.
teabe lilevaatamiseks ja
kliendiga suhtlemiseks?
8.3 TOODETE JA TEENUSTE KAVANDAMINE NING ARENDAMINE
1. Kas organisatsioonis on sisse|Teenuste osutamise, Teabe teenuste osutamise,
seatud, ellu viidud ja toimivana|kavandamise ja planeerimise |kavandamise ja planeerimise
hoitud kavandamise- ja|protsess on dokumenteeritud |protsessist tuleb vajadusel
arendusprotsess, mis on|ning tdiendatakse iga aasta. |parandada ning muuta ja
asjakohane, selleks, et tagada korrastada. Kui asjakohane
toodete voi teenuste edaspidine dokumentatsioon muutub,
teostamine? sellest tuleb informeerida
tootajad.
f8.4 ORGANISATSIOONIVALISELT TARNITUD PROTSESSIDE, TOODETE JA
1. Kas organisatsioon on taganud|Organisatsioonis on loodud Organisatsioon peab
vajalikud ohjemeetmed|partnerettevotete register ning [midramamillised tooted ja
organisatsioonivéliste  tarnijate|personaal, kes nendega teenused avaldavad mdoju
poolt pakutavate protsesside|suhtleb vajalikest infost on toimimise tulemuslikkuse.
vastavust nouetele, mdairates|teadlik. Tuleb méérata kindlaks ja
vajaliku kontrolli tiilibi ja ulatuse, rakendada kriteeriumid
dokumenteeritud teabe sailimise organisatsioonivéliste tarnijate
ning tarnijjatele vajaliku teabe hindamiseks ja viltimiseks.
edastamise?
8.5 TOOTMIS -JA TEENINDUSKORRALDUS
1. Kas organisatsioon ohjab ja Organisatsioon ohjab ja Organisatsiooni tuleb lisaks

ohjamisele ja teenuse
pakkumiseks vajalikke
tingimuste tditmiseks koguda
sellekohane dokumenteeritud
teave ja selle siilitamist, tagada
seire-ja moGtmisressursside
kéttesaadavus ning sellekohane
dokumenteeritud teave. Selle
punkti eesmérk on tagada
teenuse
kéttetoimetamisjargsete nouete
tditmist. Tuleb luua {ihtne
dokumendihaldussiisteem, kus
séilitatakse kogu vajalik
dokumentatsioon sh tegevusi,
mis holmab inimlikke vigade
véaltimist, mittevastavate
tegevuste ohjet jne.
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ajakava, mille kohaselt viiakse
14bi siseauditid hankimaks teavet
selle kohta, kas
kvaliteedijuhtimissiisteem vastab
organisatsiooni poolt piistitatud
nduetele ning on mojusalt
rakendatud ja toimivana hoitud,
ning sellekohane
dokumenteeritud teave
sailitatakse?

puudub.

kvalite edijuhtimis s iis te e mile juhtimissis teem ISO standardi
kavandamiseks
8.6 TOODETE JA TEENUSTE VALJASTAMINE
1. Kas asjakohaste etappide kdigus|Organisatsiooni teenuse Organisatsioon peab jilgima, et
rakendatakse kavandatud osutamise protsess on edaspidi koik protsessid oleksid
tegevusi, kontrollimaks, et kavandatud, seda dokumenteeritud, kogutud ja
toodetele ja teenustele esitatud |kontrollitakse, teabe siilitatud. Teenuse vastavuse
nouded on tdidetud? kogutakse, dokumenteeritakse |kontroll ja sellekohane
ning sdilitakse. dokumentatsioon peab olema
kontrollitav ja sdilitatav. Nt
dokumendi kittetoimetamise
akt.
8.7 MITTEVASTAVATE VALJUNDITE OHJE
1. Kas organisatsioon on taganud, |Organistasioonis ei ole Organisatsioon peab selgeks
et nduetele mittevastavad kavandatud mittevastavate tegema mittevastavate
véiljundid on nende kasutamise |véljundite protsessi. Kas viljundite kasutamist ja
voi kittetoimetamise viltimiseks |organisatsiooni sellekohane teave
vastavalt mérgistatud ja ohjatud? |dokumenteeritud kaebuste dokumenteerida. Nt mida
raamat on iks mittevastavate |tehakse, kui avastatakse viga
véljundite protsess? voi puudus vms? Kus ja kuidas
registreeritakse ja médratakse
lahendaja.
9 TULEM USLIKKUSE HINDAMINE
1. Kas organisatsioon on kindlaks |Kvaliteedijuhtimissiisteemi Organistasioon peab juurutama
méidranud seire ja protsesside ja kliendirahulolu |kvaliteedijuhtimissiisteemi
mootmisvajadused modtmise kord juurutakse. protsesside ja klietide rahulolu
juhtimissiisteemi protsesside mosGtmise, tulemuste
mootmiseks ja kas hinnatakse analiilisimise ja sellekohase
kvaliteedijuhtimissiisteemi dokumentatsiooni siilitamise.
tulemuslikkust ja mojusust, ning
saadad tulemusi analiilisitakse ja
siilitatakse sellekohane
dokumenteeritud teave?
9.2 SISEAUDIT
1. Kas organisatsioonil planeeritud |Siseauditi libiviimise kord Organisatsioon peab sisse

viima siseauditi labiviimise
korra.
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'9.3 JUHTKONNAPOOLNE ULEVAADE
1. Kas tippjuhtkond on planeerinud |Organisatsioonis Tuleb sisse viima regulaarne
ajavahemikud mil vaadatakse  |kavandatakse plaan kvaliteedijuhtimissiisteemi
iile organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi iilevaatamine ning
juhtimissiisteem, et tagada selle |toimivuse kohta ning jooksvalt |dokumenteerida organisatsiooni
jatkuv sobivus, piisavus ja dokumenteeritakse. strateegiline suund. Nt
mojusus ning selle kohane iilevaadata pidevalt
dokumenteeritud teave organisatsiooni eesmérkide
séilitatakse? taitmist, viia 1abi siseaudit,
modta kliendi- ja tootajate
rahulolu.
10 PARENDAMINE
1. Kas organisatsioon on|Organisatsioon tegeleb On vaja kavandada meetmed
rakendanud vajalikud meetmed|pidevalt klientide rahulolu klientide rahulolu
ja parendamisvoimalused selleks|parendamise vdimaluste suurendamiseks, kui selleks on
et suurendada kliendirahulolu?  |otsimisega. vajadus.
10.2 [MITTEVASTAVUS JA KORRIGEERIV TEGEVUS
1. Kas mittevastavuse ilmnemisel |Mittevastavused fikseeritakse |Organisatsioon peab klientide
votab organisatsioon kasutusele |ja dokumentatsiooni jaoks nduete tiitmiseks ja nende
vajalikud meetmed loodus kaebuste raamat. rahulolu suurendamiseks
mittevastavuse korvaldamiseks |Mittevastavuste imnemisel  |kindlaks médrama ja valima
ja tagajirgedega tegelemiseks, |vilakse Iiabi kontrolli protsess, |parendamisvoimalused ning
hinnates mittevastavuse selleks et leida mittevastavuse |rakendama mis tahes vajalikke
algpdhjuse korvaldamise tekkimise pohjus. meetmed.(kidesolev t0,
vajadust ja kasutusele on voetud p.1.2.1.)
parandusmeetmete tohusust
viltimaks edaspidiseid sarnaseid
mittevastavusi?
2. Kas pidrast mittevastavuse |Mittevastavuste ilmnemisel  |Peale paranduste ja
ilmnemist ja parendusmeetmete|séilitakse sellekohane muudatuste sisse viimist tuleb
rakendamist muudetakse|dokumenteeritud teave ning  |teave dokumenteerida ja
vajadusel juhtimissiisteemi ja|vajadusel rakendatakse vajadusel analiiiisida ja muuta
séilitatakse sellekohane|muudatused. juhtimissiisteemi.
dokumenteeritud teave?
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juhtimissiisteemi sobivust,
piisavust ja mojusust pidevalt
parendatakse?

kavandab juhtimissiisteemi.
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kavandamis eks
I'3. Kas klientide kaebuste|Klientide kaebuste protsess on|Organisatsioon sdilitama
kasitlemise protsessid  on|dokumenteeritud ja dokuenteeritud teabe tdendina.
kindlaks maératud? arhiveeritud. Asjakohast dokumenteeritud
teavet tuleb séilitada, et
ndidata, millised parandusi ja
korrigeerivaid tegevusi
tehti.(kdesolev too, p. 1.1.1)
10.3 |JARJEPIDEV PARENDAMINE
L. Kas on tagatud, et Organisatsioon parendab ja  |Organisatsioon peab

jarjepidevalt parendama oma
kvaliteedijuhtimissiisteemi
sobivust, piisavust ja mojusust.
(kdesolev too, p. 1.1.1.)
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Lisa 2. Autori koostatud seisuga mérts 2023. a kohtutiituri biiroo juhtimisstruktuur

kohtutaitur

Kohtutaituriabi

Menetlusejuht

Taitemenetluse
haldur(6)

Info-ja
teenindusjuht

Konsultant(2)

Tagastuste

spetsialist

Kantseleijuhataja

Assistent(3)

Kuller(3)

Kinnisvara
osakonn ajuhataja

D

raamatupidaja

Taitemenetluse
haldurkinnisvara
alal(2)

J

arveldusosakonna
spetsialist (4)

72



Lisa 3. Intervuu kiisimused

Organisatsiooni kontekst

Kuidas organisatsioonis on kindlaks tehtud sisemised ja vilised teemad, mis on asjakohased
ning seotud organisatsiooni eesmérgi ja strateegilise suundumuse seisukohalt ning
mojutavad organisatsiooni vOimet saavutada kvaliteedijuhtimissiisteemi kavatsetud
tulemust?

Kuidas organisatsioonis on enda jaoks kindlaks tehtud sisemised ja vélised huvipooled ning
kuidas fikseeritud nende nduded?

Protsessid

Kui tihti ettevottes parendatakse ja 1dbi vaadetakse juhtimissiisteemi protsessid?

Kuidas organisatsioonis tehtud selgeks juhtimise riskid ning kas protsessid jélgitakse ja
analiilisitakse?

Eestvedamine

Kuidas organisatsioonis on kirjeldatud ettevotte missioon, visioon ja vaartushinnangud?
Kuidas tippjuhtkond néitab piihendumust ja eestvedamist?

Kuidas on kvaliteedijuhtimissiisteemi  poliitika ja eesmidrgid tehtud teatavaks
organisatsioonis?

Kui tihti organisatsioonis kogutakse tootajate tagasisidet?

Kuidas organisatsioonis on kaetud sellised ametikohad nagu personalispetsialist,
koolitusspetsialist, turundus- vdi majandusspetsialist?

Kui tihe on organisatsioonis td6tajate voolavus?

Strateegia ja planeerimine

Kas asutuse tootajad on vdimelised nimetama organisatsiooni eesmirke, mis on just neile
olulised, ja kuidas nad teavad plaane nende eesmirkide saavutamiseks oma vastutusalas?
Ressursid

Kuidas organisatsioonis on mdddetud ressursid kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamiseks
ja toimimiseks?

Inimesed

Kuidas te tagate selle et, virvatud totajad vastavad organisatsiooni ndudmistele ja nende
vadrtushinnangud on vastavuses organisatsiooni vadrtustega?

Kui tihti te analiiiisite inimressursse hetke ja tulevikuvajadusi arvestades erinevate

huvipoolte ootusi?

73



Kuidas hindate sisekommunikatsiooni, kas infovahetus juhtide ja todtajate vahel toimib
histi?

Kas tootajaid kaasatakse organisatsiooni muudatuste planeerimisel ja elluviimisel?

Kuidas informeerite to6tajaid muudatustest, tulemustest jne?

Kliendiga seonduvad tulemused

Kuidas teie organisatsioonis on véljatdotatud siisteem kliendi tagasiside saamiseks?

Tootajatega seonduvad tulemused
Kas te kiisite regulaarselt tagasisidet oma tootajatelt (nt téokeskkond, tervise, ohutuse,

infovahetuse, karjdiri arengu, koolitusevajadust jne)?
Kuidas te mdddate oma organisatsioonis personali rahulolu?

Kuidas ja mille alusel motiveerite organisatsiooni tootajaid?

Uhiskond
Kuidas organisatsioon keskendub oma tegevusalaga seonduvalt keskkonnasddstlikusele?

Lisakiisimused
Mida oleks teie hinnangul vaja organisatsioonis kindlasti muuta voi parendada?
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