Toolepingu nr 3-6/429-6 juurde kuuluv lisa (ametijuhend)

AMETIJUHEND

1. ULDOSA
1.1 Ametinimetus 1.2 Struktuuriiikksus
E-teeninduse juht Kliendisuhete ja teabehalduse osakond
1.3 Vahetu juht 1.4 Kes asendab 1.5 Keda asendab
Kliendisuhete ja Osakonnajuhataja Osakonnajuhataja
teabehalduse osakonna
osakonnajuhataja

2. AMETIKOHA EESMARK

Ametikoha eesmark on kooskdlas kehtivate digusaktidega ja teenuste ariprotsessi tddvoogudega,
arendada ja disainida Sotsiaalkindlustusameti kliendisuhtluse elektroonseid kanaleid. Juhtida
iseteeninduskeskkonna arendamise etappe ja arendada kliendikeskset e-teenindus kultuuri

asutuses.

3. TOOULESANDED

Pohililesanded

Oodatavad tulemused

3.1. Kliendisuhtluse arendamine e-kanalites

= Ettepanekud kliendisuhtluse arendamiseks e-
kanalites on tehtud.

= Arendamisvajadused on anallusitud
koostd6s teenuseomanikega.

= E-suhtluse funktsionaalsus ja kasutatavus on
klientidega testitud.

= |seteeninduskeskkond on arendatud
kliendikeskselt ja vastavalt kokkulepitud
suhtluskultuurile.

3.2. Osaleb ja juhib arendusprojekte, mis
on seotus elektroonsete suhtluskanalite
arendamistega

= Osaleb arenduste koosolekutel
teenusejuhtidega ja annab kliendisuhtluse
valdkonna sisendit.

= Omab Ulevaadet koikidest arendustest, mis
on seotud iseteeninduskeskkonna
laiendamisega teenuste IGikes.

3.3. Kujundab suhtluskultuuri e-kanalites

= E-kanalites suhtluskultuur on kokku lepitud ja
teadmine SKAs on tagatud.

3.4. Panustamine osakonna strateegia ja
tooplaani valjatdotamisesse ja selle
elluviimisesse.

= Parimate té6tulemuste saavutamiseks on
antud omapoolne panus lahtudes
ametikohaga kaasnevatest.
professionaalsetest ja spetsiifilistest
oskustest.

3.5. Koostdo teiste osakondadega ja/voi
asutuste ja organisatsioonidega oma
padevusvaldkonnas.

= Valja on kujunenud koostodpartnerite
vorgustik.
= Toimub infovahetus ja koost66 partneritega.

3.6. Muude padevusvaldkonda kuuluvate
tegevuste korraldamine ja uuenduste
algatamine.

= Muud t66ga seotud tegevused ja projektid on
omal initsiatiivil ja/vdi juhtkonna korraldusel
edukalt 1abi viidud.

= Tehtud on pdhjendatud ettepanekud
téokorralduse parandamiseks voi muud
arendusettepanekud, mis lahtuvad ameti
vbimalustest ja eesmarkidest.

3.7. Vahetu juhi antud muude Uhekordsete
ulesannete taitmine.

= Ulesanded on taidetud nduetekohaselt ja
tahtaegselt.




4. OIGUS

Omab 6bigust:

= teha kaugtddd kokkuleppel vahetu juhiga;

= kasutada koiki ameti esindusi t66 tegemiseks;

= saada t6dulesannete taitmiseks vajalikku infot, sh ligipdas tooks vajalikele infoslsteemidele;
= saada td6dalast juhendamist ja pohjendatud juhul supervisiooni;

= osaleda ja esindada ametit oma valdkonna piires t66rihmades, koolitustel jne.

vastu votta otsuseid oma padevuse piires.

5. VASTUTUS

Omab vastutust:

= tooullesannete tulemusliku taitmise eest vastavalt ametijuhendile, ameti pdhimaarusele,
ariprotsesside té6voogudele ja muudele kehtivatele digusaktidele, juhenditele ning pustitatud
eesmarkidele;

= tooUulesannete taitmiseks antud riigi vara heaperemeheliku kasutamise eest;

= tooulesannete taitmisega seoses teatavaks saanud isikuandmete ning
juurdepaasupiiranguga teabe ja konfidentsiaalse info hoidmise eest;

= andmebaaside ja infosusteemide turvalise ja sihiparase kasutamise eest;

= oma kvalifikatsiooni hoidmise ning tdiendamise eest;

= ameti maine hoidmise eest enda poolt vahendatavas teabes ja oma tegevustes.

6. TOOVAHENDID

Toovahenditeks on tootaja kasutusse antud sillearvuti t60ks vajaliku tarkvaraga, mobiiltelefon
ning Uhiskasutuses olev kontoritehnika ja -mddbel.

7. AMETIKOHALE ESITATAVAD NOUDED

Haridus

Kdrgharidus (vdib olla omandamisel).

Todokogemus

Kasuks tuleb varasem kogemus kliendisuhtluse v6i kommunikatsiooni valdkonnas

Keeleoskus

Eesti keele valdamine vahemalt tasemel C1.
Vahemalt Ghe vddrkeele valdamine (soovitavalt inglise ja vene keelt) vahemalt tasemel B1.

Arvutikasutamise oskus

Vilunud MS Office tootepere kasutaja ja kogemus projektijuhtimise tarkvarade kasutamisel.
Omandab kiiresti uute programmide spetsiifika ning otsib uusi infotehnoloogilisi lahendusi
oma t60 lihtsustamiseks.

Tooks vajalikud kompetentsid

Kliendikesksus:
= Lahtub t66s kliendi (nii sise- kui valiskliendi) vajadustest ning digustest.
» Pdddleb oma t66s korge kvaliteedi ning kliendirahulolu tagamise poole.
» Naitab Ules austust avalikkuse ja kolleegide suhtes.
Asjatundlikkus:
= Tunneb poéhjalikult oma vastutusala, hoiab end kursis valdkonna arengute ja parimate
praktikatega.
= Seab korged standardid tootamisele, tegutseb professionaalselt ja saavutab
kokkulepitud eesmargid.
Asjatundlikkus:




= Tunneb pdhjalikult oma vastutusala, hoiab end kursis valdkonna arengute ja parimate
praktikatega.
= Seab koérged standardid tootamisele, tegutseb professionaalselt ja saavutab
kokkulepitud eesmargid.
= Taiendab ja jagab oma teadmisi ja infot, arendab end erialaselt. Jargib t60ks vajalikke
oigusakte ja juhendmaterjale.
= Tagab usaldusvaarsuse oma pihendunud ja kohusetundliku td66ga.
Koostoovoime:
= Tajub oma rolli ameti eesmarkide taitmisel ning teeb koostdédd kolleegide ja
partneritega.
= Tegutseb meeskonna liikmena ning leiab lahendusi koos kolleegidega.
= Taidab kokkulepped ja lubadused.
= On avatud, kuulab ja mdtleb kaasa. Annab ja kasutab tagasisidet eesmarkide
saavutamiseks. Naitab Ules algatusvdimet ja teeb ettepanekuid.
Uuendusmeelsus:
= Votab kiiresti omaks uued Idhenemised ja tehnilised lahendused ning jagab neid
kolleegidega.

Taiendavad kompetentsid, isikuomadused ja teadmised

= Suhtlemis- ja méjutamisoskus, sh selge ja veenev enesevaljendusoskus: Selgitab
keerukaid teemasid arusaadavalt ja tapselt. P6hjendab veenvalt oma seisukohti.

= Analiiusi- ja uldistusvoime: Kogub, anallitsib ja hindab info olulisust ja asjakohasust,
modistab seoseid. Kasutab infot otsuste vastuvétmisel ja soovituste andmisel.

= Korrektsus: Taidab Ulesandeid tapselt, kvaliteetselt, tahtaegselt ja vastavalt seatud
nduetele. Valjendab end selgelt ja vormiliselt korrektselt. Vigade tekkimisel parandab
need koheselt. Markab ka teiste kolleegide t60s esilekerkinud vigu ja juhib neile
tahelepanu.

= Empaatiavoime: Suhtleb taktitundeliselt ka pingelistes ja emotsionaalsetes
olukordades.

= Juhendamisoskus: On positiivne ja entusiastlik, aitab lahendada probleeme.

= Loovus: On initsiatiivikas, arendab uusi ja olemasolevaid lahendusi. Innustub uute
vbimaluste ja lahenduste leidmisest.

= Pingetaluvus: Sdilitab sisemise tasakaalu ja t66véime ka olukordades, kus ollakse
vastamisi vastasseisuga vdi kui tOotatakse pidevas stressi olukorras vdi suure
tookoormusega. Tuleb konstruktiivselt toime ebadnnestumiste ja tagasisidega.

= Abivalmidus: Markab abivajajat ja pakub ise abi. Kuulab ja selgitab probleemi olemust,
et leida lahendus. Kui ise ei oska, leiab kellegi, kes oskab aidata.

=  Suhete loomise oskus: On avatud ja sdbralik.

8. AMETIJUHENDI MUUTMINE
= Ametijuhend vaadatakse Ule kord aastas vahetu juhiga voi tookorralduse muutumisel.
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