Todoblepingu nr 3-6/342-1 juurde kuuluv lisa (ametijuhend)

AMETIJUHEND
1. ULDOSA
1.1 Ametinimetus 1.2 Struktuuriiikksus
Spetsialist Klienditeeninduse osakond
1.3 Vahetu juht 1.4 Kes asendab 1.5 Keda asendab
Telefoniteeninduse juht Spetsialist Spetsialisti

2, AMETIKOHA EESMARK
Ametikoha eesmark on kliendisobralikult teenindada, juhendada ja ndustada kliente

sotsiaalkindlustuse tddvaldkonnas lahtudes kehtivatest digusaktidest ameti infotelefoni ja
veebivestluse kaudu.

3. TEENISTUSKOHUSTUSED

Pohililesanded Oodatavad tulemused
3.1. Ameti tddvaldkonda puudutavate = Tagatud on kvaliteetne ja kompetentne
siseriiklike digusaktide, Euroopa Liidu teenindamine.

maaruste ja valislepingute ning asjaomaste
andmetootiusprogrammide tundmine ja
t60s kasutamine.

3.2. Kliendi kvaliteetne ja kompetentne = Sise- ja valiskliendid on kvaliteetselt
teenindamine alljargnevate toimingute teenindatud.

kaudu.

3.2.1 ameti téévaldkondade digusaktide, = Klientidele on arusaadavas vormis
juhendite, eeskirjade ja nduete sisu selgitatud digusaktide sisu.

selgitamine.

3.2.2 klientide ndustamine, erinevate = Tagatud on klientidele parima véimaliku
vBimaluste ja alternatiivide pakkumine ning lahenduse pakkumine.

abi osutamine otsuste langetamisel. » Tagatud on klientide sobralik ja soe

juhendamine.

3.2.3 klientide juhendamine vajalike = Kliendid on kvaliteetselt, viisakalt ja
taotlusvormide leidmisel ja taitmisel ning arusaadavalt juhendatud vajalike
avalduste, p66rdumiste ja vaiete taotlusvormide, avalduste ja muude
koostamisel. kirjalike p6drdumiste esitamiseks.

15)



3.2.4 klientide kaebuste ja probleemsete
olukordade lahendamine koostods ameti
teiste osakondade todtajatega ning
tulemustest kliendi teavitamine.

= Koostdds ameti teiste
struktuuritiksustega saavad klientide
probleemid lahenduse ja sellekohase
selge ja kiire tagasiside.

3.2.5 info valjastamine kliendile toimub
kooskodlas isikuandmete kaitse seaduse,
klienditeeninduse juhendi, kbne mudeli ning
hea teeninduse kokkulepetega.

Info valjastamine klientidele toimub
kooskdlas digusaktide ja juhenditega.

3.2.6 info valjastamine kliendile
veebivestluse kaudu.

= Tagatud on arusaadav ja viiskakas
teenindus veebivestluse kaudu;

Vastused on lahti selgitatud arusaadavas
vormis.

3.3. Teenindusstandardi ja teiste
sisekorralduslike normdokumentide
jargimise taitmine.

Lahtuv teenindusjuhenditest kvaliteetne
teenindamine.

Igakuine oma kénede kuulamine ja
hindamine vahemalt Uhe to6tunni
jooksul.

Kdnede kuulamise tagasisideleht ja
kdnede hindamisleht on digeaegselt ja
korrektselt vormistatud ning esitatud
telefoniteeninduse juhile voi
peaspetsialistile.

Tookorralduslikud dokumendid on
bigeaegselt ja nduetekohaselt
teadmiseks voetud (vajadusel
allkirjastatud) ning nendest on oma
igapaevases t60s juhindutud.

Teenindusulesannete taitmise
personaalsete tulemuste seisust on
jooksev ulevaade igal ajahetkel.

Probleemide iimnemisel
teenindustllesannete taitmisel s.h.
kénekeskuse platvormi tdédhairete korral
on koheselt info edastatud ndutavas
vormis IT kasutajatoele ja vahetule
juhule, peaspetsialistile.

3.4. Enda kvaliteetseks todks klientide
teenindamisel vajalike infomaterjalide
jarjepidev uuendamine ja
stistematiseerimine.

Klientide teenindamine ja ndustamine
toimub digusparaste ja ajakohastatud
materjalide alusel.

3.5. Tooks vajalike andmebaaside taitmine.

= Andmebaasid on digeaegselt ja vigadeta
taidetud.
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3.6. Osalemine osakonna uu(t)e téotaja(te) | = Uus tddtaja on padev taitma

valjabpetamisel. telefoniteeninduse spetsialisti
toéoulesandeid ndutaval tasemel ja
tahtaegselt.

3.7. Muude padevusvaldkonda kuuluvate = Tehtud on asjakohased ettepanekud

tegevuste korraldamine. ameti, osakonna ja oma tédkorralduse

parandamiseks voi tddvaldkonna
arendamiseks.

3.8. Koostdo teiste osakondadega ja/vdi = Toimub infovahetus ja koost66
organisatsioonidega oma partneritega.
padevusvaldkonnas.

3.9. Vahetu juhi Uhekordsete uUlesannete » Ulesanded on taidetud kvaliteetselt ja
taitmine. bigeaegselt.

4, OIGUSED

Omab obigust:

» saada téoulesannete taitmiseks vajalikku infot ja abi teistelt ameti struktuuritiksustelt;
= saada tookohustuste taitmiseks vajalikke andmeid ja dokumente ning kasutada oma
padevuse piires ameti info- ja teabeslisteeme ja registreid;

osaleda ametikohale vajalikel koolitustel jt arendustegevustes;

taotleda vajalikke toovahendeid ja -tingimusi;

esindada ametit oma valdkonna piires té6rihmades, koolitustel jne;

saada ligipaas tooks vajalikele infosltsteemidele;

vastu votta otsuseid oma padevuse piires.

5. VASTUTUS

Omab vastutust:

= tdoulesannete tulemusliku taitmise eest vastavalt ametijuhendile, ameti péhimaarusele,
ariprotsesside téovoogudele ja muudele kehtivatele digusaktidele, juhenditele ning
pustitatud eesmarkidele;

= tOoulesannete taitmiseks antud riigi vara heaperemeheliku kasutamise eest;

= tdOulesannete taitmisega seoses teatavaks saanud ametialase ja delikaatsete
isikuandmete ning juurdepaasupiiranguga teabe hoidmise eest;

» andmebaaside ja infosusteemide turvalise ja sihiparase kasutamise eest;

» oma kvalifikatsiooni hoidmise, tdiendamise ning igapaevatdds rakendamise eest.

6. TOOVAHENDID

Toovahenditeks on tootaja kasutusse antud kontorimoobel, kontoritarbed, arvuti koos to0ks
vajaliku tarkvaraga ja kdrvaklapid ning Uhiskasutuses olev kontoritehnika.
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7. TEENISTUSKOHALE ESITATAVAD NOUDED

Haridus

Keskharidus

Tookogemus

Vahemalt 2-aastane td6kogemus klienditeenindaja voi telefoniteenindajana
teenindusvaldkonnaga ettevéttes.

Keeleoskus

Valdab eesti keelt véhemalt tasemel C1.
Valdab vahemalt Uhte vddrkeelt (soovitavalt vene keel) vahemalt tasemel B2.

Arvutikasutamise oskus

Kasutab teksti- ja andmetdétluse ning esitluse pohifunktsioone. Kasutab info- ja
kommunikatsioonitehnoloogiat info otsimiseks, analtusimiseks, salvestamiseks ja
edastamiseks, ideede valjendamiseks ning suhtlemiseks.

Tooks vajalikud kompetentsid

Kliendikesksus:
= Lahtub t66s kliendi (nii sise- kui valiskliendi) vajadustest ning digustest.
= Plaudleb oma t6ds kdrge kvaliteedi ning kliendirahulolu tagamise poole.
= Naitab Ules austust avalikkuse ja kolleegide suhtes.
Asjatundlikkus:
= Tunneb pdhjalikult oma vastutusala, hoiab end kursis valdkonna arengute ja
parimate praktikatega.
= Seab kdrged standardid todtamisele, tegutseb professionaalselt ja saavutab
kokkulepitud eesmargid.
» Taiendab ja jagab oma teadmisi ja infot, arendab end erialaselt. Jargib t6oks
vajalikke digusakte ja juhendmaterjale.
» Tagab usaldusvaarsuse oma pihendunud ja kohusetundliku t66ga.
Koostoovoime:
= Tajub oma rolli ameti eesmarkide taitmisel ning teeb koostddd 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.
Efektiivsus:
»= Organiseerib oma t66d efektiivselt, seab prioriteete ja tédidab Glesanded digeaegselt.
On slsteemne ja sihiparane, kasutab efektiivseid tegutsemis-meetodeid, viib asjad
I6puni.
Kohaneb muutuvas keskkonnas
Vétab vastutuse enda tegevuse eest.
Edastab infot selgelt ja otsekoheselt.
Kasutab ressursse tulemuslikult ning vastutustundlikult.
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Taiendavad kompetentsid, isikuomadused ja teadmised

Suhtlemis- ja méjutamisoskus: selge ja veenev enesevaljendusoskus: Selgitab
keerukaid teemasid arusaadavalt ja tapselt. PGhjendab veenvalt oma seisukohti.
Toollesandeid puudutavate digusaktide tundmine ja nende selgitamise oskus. On
avatud ja sobralik.

Analiiisi- ja lildistusvéime: Valib sobivad meetodid info kogumiseks, analliisib ja
hindab info olulisust ja asjakohasust, naeb tervikpilti ja mdistab seoseid, kasutab infot
otsuste vastuvdtmisel 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 t6ds esilekerkinud vigu ja juhib neile
tahelepanu.

Empaatiavéime, abivalmidus: On tahelepanelik sise-ja valisklientide vajaduste ja
tunnete suhtes, tajub ja mdistab neid. Suhtleb taktitundeliselt ka pingelistes ja
emotsionaalsetes olukordades. Julgustab ja toetab. Markab abivajajat ja pakub ise
abi. Kuulab ja selgitab probleemi olemust, et leida lahendus. Kui ise ei oska, leiab
kellegi, kes oskab aidata.

Juhendamisoskus: Innustab tegutsema ja saavutama, on positiivne ja entusiastlik,
aitab lahendada probleeme.

Loovus: Genereerib ideid ja teeb uusi algatusi, on initsiatiivikas. Arendab uusi ja
olemasolevaid lahendusi. Innustub uute vdimaluste ja lahenduste leidmisest. Otsib
inspiratsiooni teistest valdkondadest, et luua lisavaartust.

Pingetaluvus: Sailitab sisemise tasakaalu ja tdovoime ka olukordades, kus ollakse
vastamisi vastasseisuga vdi kui tootatakse pidevas stressi olukorras voi suure
tookoormusega. Tuleb konstruktiivselt toime ebadnnestumiste ja tagasisidega. Oskab
enda ja teiste pingeid maha vétta.

Poolte allkirjad:

Todandja: Tootaja:
(allkirjastatud digitaalselt) (allkirjastatud digitaalselt)
Egon Veermae Geiu Vatter

peadirektor
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