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ABSTRAKT

Magistritod  pealkiri on: Karjddrimudeli véljatootamine AS-i  SEB  Pank
kontaktikeskuse tootajatele.

Antud magistritoé pohieesmirgiks oli vilja tootada karjaarimudel kontaktikeskuse
konsultandi voi ndustaja ametikohal todtavatele inimestele ja kirjeldada dra karjddrialased
arenguvoimalused ldhtuvalt ametikohal ndutavatest pddevustest.

Téna kehtiv AS-i SEB Pank kontaktikeskuse karjddrimudel on piiratud
rakendatavusega ning ei toeta kontaktikeskuse to6tajate arengut.

Magistritoos kasutati kvalitatiivseid ja kvantitatiivseid meetodeid. Analiitisiti
eksisteerivat karjddrisiisteemi kirjeldavat dokumentatsiooni ning viidi 1&bi intervjuud, mille
eesmérgiks oli vilja selgitada voimalikud karjddriteed AS-i SEB Pank kontaktikeskuse
tootajatele. Viidi 1dbi kiisitlus kontaktikeskuse tOotajate hulgas, mille eesmérgiks oli
analiiiisida kontaktikeskuse tootajate hinnanguid ja ootusi karjéarististeemile.

Magistritod tulemusena to0tas autor vilja ettepanekud tédnase kontaktikeskuse
karjadrimudeli tdiustamiseks, mis loob selgema ettekujutuse nende arenguvdimalustest nii
kontaktikeskuse sees kui jaepanganduse ja tehnoloogia valdkonnas laiemalt.

Magistrito6 raames kogutud andmeid on voimalik edaspidi kasutada SEB Panga
Personali- ja koolitusdivisjonil.

Votmesonad: karjddr, karjddrimudel, vertikaalne karjair, horisontaalne karjéar.



SISSEJUHATUS

Tanapdeva teadmusmahukates organisatsioonides on todtajaskond kujunenud oluliseks
ressursiks, mille tulemusliku rakendamise vdimaluste leidmine on iiheks prioriteetseks
ilesandeks inimressursi juhtimise valdkonnas. Keerulises t66jouturu olukorras keskenduvad
organisatsioonid {ihe enam olemasolevatele inimestele arenguvdimaluste pakkumisele
organisatsiooni sees. Uheks selliseks lahenduseks on Kkarjadrisiisteemide kujundamine ja
erinevatele tootajaskonna gruppidele karjddrimudelite véljatdotamine.

AS-i SEB Pank peamine eesmérk on olnud pakkuda alati kdikides teeninduskanalites
parimat teenindust. Seda organisatsiooni tervikeesmaérki on tahtsustatud aastaid. Kui veel paar
aastat tagasi, tdhtsustati juhtimisotsustes domineerivalt efektiivsuse kasvu, siis tdna on
juhtimine suunatud tugevalt strateegilisele inimeste juhtimisele haarates nii tootajate
motiveerimist, arendamist, kui ka kogu ressursi paremat planeerimist. Keskendutakse sisese
toojouturu arendamisele ja karjddriplaneerimisele, mis peab olulisel madral tagama
teadmusmahuka organisatsiooni jatkusuutliku arengu pikemas perspektiivis.

Kédesoleva magistritod  pohieesmiirgiks oli vidlja to6tada  karjddrimudel
kontaktikeskuse konsultandi vOi ndustaja ametikohal tOootavatele inimestele ja Kirjeldada
karjdarialased arenguvoimalused ldhtuvalt ametikohal ndutavatest pddevustest. Magistritoo
probleemiks oli asjaolu, et konsultandi karjddrimudel ei vasta tdna kontaktikeskuses olevatele
funktsioonidele ja ametikohtadele.

Karjddrimudel on Kkarjddrijuhtimise silisteemi {iks osa, mis toetab tdotajate
karjddriotsuseid ametikohtade vahetamisel SEB-s ning suunab to6tajaid oskuste ja pddevuste
sthipdrasel arendamisel.

Eesmargi saavutamiseks piistitab autor jargmised uurimisiilesanded:

- tutvustada erinevaid ressursipohiseid vaateid ning karjéériteooriaid,

- viia ldbi kvantitatitvne uuring kontaktikeskuse konsultantide seas, analiiiisida

eksisteerivat karjadrimudelit ja tootajate hinnangut sellele;



- viia ldbi empiiriline uuring konsultantide liikumiste kohta AS-is SEB Pank
kontaktikeskuses ning teostada kontaktikeskuse ametikohtade tdoiilesannete ja
padevuste analiiiis;

- pakkuda vilja lahendusi, kuidas saaks 14bi kasutusel oleva mudeli tdiustamise luua
uue ning enam motiveeriva karjadrimudeli, kontaktikeskuse tootajatele.

Antud magistritoos on kolm peatiikki. Esimene peatiikk tutvustab AS-i SEB Pank kui
organisatsiooni, hdolmates organisatsiooni tutvustust, struktuuri, peamiseid tegevusalasid.
Samuti personalipoliitika pShimotteid — pohiprintsiipe, eesmirke, strateegiat. SEB Panga
tanast tulemus- ja talendijuhtimist ehk kuidas tidna toimub tdotajate siisteemne arendamine
ning kuidas on see seotud tulevikus vajamineva ressursi planeerimisega ja ettevalmistamisega.
AS-i SEB Pank jaepanga ning kontaktikeskuse iildist tutvustust, struktuuri, tdnaseid
kompetentsi ja karjddrimudelit. Autor toob esimeses peatiikis vilja ka peamised tinased
vastuolud ja puudujdigid kehtivas karjadrimudelis.

Teises peatiikis keskendub autor inimressursi strateegilisele juhtimisele. Ta uurib
kuidas toetab strateegiline inimressursi juhtimine organisatsiooni strateegia elluviimist ning
kuidas oskuslikult planeeritud ressurss tagab ettevotte tulu ning loob konkurentsieelise.
Samuti vaadeldakse millised teooriad (niiteks t66jOuturu teooria, karjdéri teooria) toetavad
inimressursi paremat planeerimist ning 14bi selle organisatsiooni voimekuste tagamist.

Kolmandas peatiikis analiilisib autor eksisteerivat kontaktikeskuse karjaarimudelit ja
kontaktikeskuse tootajate hinnangut sellele. Toetudes analiiiisile pakub t66 autor vilja
ettepanekud uue karjadrimudeli koostamiseks kontaktikeskuse tootajatele, milleks on:

- kontaktikeskuse toGtajate areng voimalikele kaardistatud ametikohtadele jaepanga

ja tehnoloogia valdkonnas ning suurem tahelepanu horisontaalsele karjdarile;

- vajalike koolituste ja kompetentside arendamine, et litkuda kontaktikeskusest vélja;

- tdnase karjddrimudeli tasemete arvu viimine kaheksalt neljale, pohjenduseks
spetsialiseerumine kontaktikeskuse siseselt;

- kompetentsimudeli uuendamine vastavalt spetsialiseerumisele kontaktikeskuse

siseselt.



1.AS SEB PANK JA KONTAKTIKESKUSE KONSULTANDI
KARJAARIMUDEL

1.1 AS-i SEB Pank strateegia ja organisatsioon

AS-i SEB Pank (edaspidi SEB Pank) sajaprotsendiline omanik on bdrsil noteeritud
emaettevote Skandinaviska Enskilda Banken AB, mis on tdhelepanuviidrse ajalooga
Pohjamaade finantsteenuste pakkuja SEB Grupi emaettevote. SEB Grupp on juhtiv
Pohjamaade finantsteenuste grupp. Kliendisuhetele keskenduva pangana pakub SEB Rootsis
ja Balti riikides finantsndustamist ning laia valikut finantsteenuseid. Taanis, Soomes, Norras
ja Saksamaal keskendub pank korporatiiv- ning investeerimispangandusele, osutades
tdisteenust nii drivhingutele kui ka asutustele. SEB dritegevuse rahvusvahelist iseloomu
kinnitab tdsiasi, et pangal on esindused 20 riigis ilile maailma. SEB Grupis on ligi 16 000
tootajat. (Aastaaruanne 2013)

SEB Pank Grupp Eestis on SEB Gruppi kuuluv Eesti finantsgrupp, mis teenindab
eraisikuid, driettevotteid ja avalikku sektorit. SEB Pank Gruppi Eestis kuuluvad lisaks AS
SEB Pangale, kolm tiitarettevotet: AS SEB Varahaldus, AS SEB Liising ning AS SEB Elu- ja
Pensionikindlustus. Koigi tiitarettevdtete 100%-line omanik on AS SEB Pank. (Ibid)

AS SEB Pank on Eesti juhtiv universaalpank. SEB Pank Grupi kliente, keda on iile
873 700, teenindab 1071 tootajat. Kliente teenindatakse mitmete kanalite kaudu, milleks on
29 pangakontorit, 259 elektroonilist Postipanka, 308 pangaautomaati ja 8120
kaardimakseterminali. Kasutusel on iile 539 000 deebet- ja krediitkaardi. Peale selle kasutab
76% klientidest SEB internetipanga ja SEB arikliendi internetipanga teenuseid. (Ibid)

AS-i SEB Pank Grupi juhtimisstruktuur koosneb juhtimisorganitest ning
juhtimisorganite poolt moodustatud struktuuriiiksustest. AS SEB Pank Grupi struktuur on

kujutatud joonisel 1.
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Joonis 1. Struktuur AS SEB Pank Grupp
Allikas: (Aastaaruanne 2013)

Panga juhtimisorganid on (AS SEB Pank pdhikiri):

- Panga aktsiondride tildkoosolek;

- Panga ndukogu;

- Panga juhatus.

SEB Panga Grupil Eestis on korgeimaks juhtimisorganiks aktsiondride {ildkoosolek,
mis toimub korraliselt iiks kord aastas. Noukogu planeerib SEB Pank Grupi tegevust, annab
juhatusele tegevusjuhised AS SEB Panga Grupi juhtimise korraldamisel ja teeb jarelevalvet
nii Panga Grupi kui ka juhatuse tegevuse iile. (AS SEB Pank pdhikiri)

AS SEB Pank Grupp jaguneb viieks valdkonnaks ja kolmeks tiitarettevotteks.
Jaepanganduse ja tehnoloogia valdkond on SEB Panga suurim driiiksus, kus to6tab iile poole
panga tOdtajatest ning mis annab ka ligi poole panga drimahust. Valdkond teenindab panga
ligi 500 000 aktiivset eraklienti ja 34 000 véikese ja keskmise suurusega ettevdtet ning
vastutab terve panga tooteportfelli arendamise eest. Jaepanganduse ja tehnoloogia valdkonna
tootajaskond moodustab seisuga 30.04.2014 kogu Panga Grupist 55,6%. Jaepanganganduse
ning tehnoloogia valdkonnas to6tab 595 inimest. Suurima osa jaepanganduse ja tehnoloogia
valdkonnast moodustab kontorivork, mis on jaotatud neljaks regiooniks. Regioonides toGtab
mitmesugustel ametikohtadel kokku 401 tootajat. Lisaks kuuluvad jaepanganduse ja

tehnoloogia valdkonda:



- Kontaktikeskuse divisjon - 64 tootajat;

- Ariarenduse divisjon — 64 tootajat;

- Creditdesk osakond — 46 t6otajat;

- Turunduse ja Kommunikatsioonidivisjon — 7 to6tajat;

- Arianaliiiisi Grupp — 4 tootajat;

- Riskihaldamise osakond — 5 tootajat.

Teise suure valdkonnana on SEB struktuuris esindatud infotehnoloogia valdkond.
Infotehnoloogia valdkond jaguneb kaheks peamiseks osaks:

- Tarkvara arendus;

- Tarkvara iilalhoid.

Tarkvara iilalhoid jaguneb omakorda kaheks peamiseks osaks, milleks on tarkvara tilalhoid ja
infrastruktuuri arendus. Infotehnoloogia valdkonnas to6tab 30.04.2014 seisuga 127 tootajat.
AS-is SEB Pank tegi 2013. aastal kulutusi infotehnoloogia ja elektrooniliste toodete
arendusele 3,1 miljonit eurot. (Aastaaruanne 2013)

Kolmanda suure valdkonnana saab vilja tuua finantsjuhtimise ja operatsioonide
valdkonna. Antud valdkond jaguneb jargmisteks osadeks:

- Administratsioonidivisjon, mis vastutab flilisilise turbe, halduse jmt eest;

- Hangete osakond, mille vastutusvaldkonnaks on SEB Pank Grupi hangete

korraldamine;

- Finantsdivisjon, mille peamisteks vastutusvaldkondadeks on raamatupidamine,

maksupoliitika, juhtimisarvestus ja analiilis ning selle aruandlus;

- Operatsioonide divisjon, kelle vastutusvaldkonda jddvad: maksed, sularaha,

finantsturud koos sealse kauplemisega, kliendiandmete haldamine jmt.

30.04.2014 seisuga tootab antud valdkonnas 118 todtajat.

Neljanda suure valdkonnana toob t60 autor vilja ettevotete panganduse valdkonna,
kus seisuga 30.04.2014 t66tab 79 inimest. Ettevotete panganduse valdkond teenindab Eesti
suuri ja keskmiseid ettevotteid, rahvusvaheliste korporatsioonide tiitarettevotteid, panku ja
finantsinstitutsioone. Teenustena pakutakse olemasolevatele ja uutele Kklientidele
finantseerimise, kédibekapitali ja likviidsuse juhtimise ning raha- ja valuutaturgude lahendusi
ning finantsnou.

Viikseim valdkondadest on 21 tootajaga krediidivaldkond. Krediidivaldkonna

peamisteks vastutusaladeks on:



- Laenuotsuste protsessi juhtimine ning laenuotsuste tegemine;

- Riskipoliitika ja protseduuride viljatodtamine ning rakendamine;

- SEB Panga Grupi riskide analiiiis ning aruandlus.

SEB Pank Gruppi kuulub 3 tiitarettevtet: AS SEB Liising, AS SEB Elu- ja
pensionikindlustus ning AS SEB Varahaldus.

AS SEB Elu- ja Pensionikindlustus (edaspidi SEB Elu- ja Pensionikindlustus) on
elukindlustusselts, mille eesmdrk on pakkuda Eesti turul sobivaimat elu- ja
pensionikindlustuse  terviklahendust. Seisuga 30.04.2014 to6tab SEB Elu- ja
Pensionikindlustuses 56 tootajat. (AS SEB Pank kodulehekiilg)

AS SEB Liising (edaspidi SEB Liising) pakub eraklientidele sdidukiliisingut ning
ariklientidele véga laia liisinguteenuste valikut ja faktooringuteenust. Seisuga 30.04.2014
tootab SEB Liisingus 31 to6tajat. (1bid)

AS-i  SEB Varahaldus (edaspidi SEB Varahaldus) kaheks peamiseks
tegevusvaldkonnaks on investeerimisfondide valitsemine ja vahendamine ning
institutsionaalsete portfellide haldamine. Seisuga 30.04.2014 tootas SEB Varahalduses 14
tootajat. (Ibid)

SEB Pank Grupi missioon on aidata inimestel ja ettevotetel saavutada edu, pakkudes
neile finantsvahendeid ja head ndu. SEB Grupi visiooniks on olla usaldusvddrne partner

edasipiitidlikele klientidele. (Vahearuanne 1V kvartal 2013)

Tabel 1. AS SEB Pank Grupp majandusnéitajad seisuga 31.12.2013 (miljonites eurodes)

Olulisemad numbrid 31.12.2013 31.12.2012
(miljonites eurodes) (12 kuud) (12 kuud)
Puhaskasum 72.80 71.30
Keskmine omakapital 738.70 666.60
Omakapitali tulukus (ROE)% 9.86 10.70
Varad, keskmine 4,313.00 4,143.50
Vara tulukus (ROA), % 1.69 1.72
Neto intressitulu 78.60 81.20
Puhas intressimarginaal (NIM), % 1.87 2.01
Personalikulud -32.90 -33.60

Allikas: (Vahearuanne IV kvartal 2013)



1.2 SEB Grupi personalipoliitika pohimotted ja talendijuhtimine

SEB Panga Grupi visioon on olla usaldusvédédrne partner edasipiitidlikele klientidele.
Selle visiooni edasiviimiseks ja toetamiseks on oluline, et SEB Panga Grupp suudaks kaasata,
hoida, arendada ja premeerida digeid talente. SEB grupp on arengule suunatud. (Aastaaruanne
2013)

SEB Grupi personalipoliitika on {ihistel védrtustel pdhinev kokkulepe, mis kirjeldab
organisatsioonikultuuri ja inimeste juhtimise pohimdtteid. Personalipoliitika sétestab tildised
arusaamad selle kohta, kuidas SEB Grupp juhib ettevotte suurimat vara — inimesi. SEB Grupil
Eestis on iihtne personalipoliitika, mis 1dhtub SEB Grupi personalipoliitika pShimdtetest, mis
on aluseks tootajate varbamisel, arengu ja karjddrijuhtimisel, tasu ja soodustuse méddramisel,
suhtlemis- ja juhtimispohimotete rakendamisel ning t66suhte 1opetamisel.

SEB  Grupi  personalipoliitika  pohimdtted  sisaldavad  jargmisi  punkte
(Personalipoliitika... 2009):

1. Toole varbamine;

2. Juhtimine;

3. Karjiér ja areng;

4. Tasu ja soodustused,;

5. Suhtlemine/kommunikatsioon;

6. Tookeskkond ja atmosfédr;

7. Toosuhte 16ppemine.

Inimesed loovad oma teadmiste, oskuste, kogemuse ja hoiakutega ettevotte véartuse ja
konkurentsieelise ning on seetdttu tiks organisatsiooni olulisemaid juhtimisvaldkondi. Antud
magistritdds suunab to66 autor oma tihelepanu AS-ile SEB Pank (edaspidi SEB Pank).

SEB Pank soovib olla parima kliendirahulolu ning korgeima omakapitali tootlikkusega
pank Eestis. Selle eesmérgi tditmiseks vajatakse parimaid juhte ja spetsialiste ning arengule ja
tulemustele suunatud organisatsioonikultuuri. SEB Pank edu votmeteguriks on ettevotlikud ja
ptihendunud inimesed, kes on suunatud eesmirgi tditmisele ning valmis votma vastutust oma
t00 tulemuste ja iseenda arengu eest. (Personalipoliitika... 2009)

SEB Panga juhid vastutavad, et oleks tagatud Oigete inimeste tOGtamine oOigetel
ametikohtadel. To6taja areng on panga ja tootaja ithine vastutus - oma teadmiste, oskuste ja

hoiakute arendamine on iga toGtaja pohitilesanne ja kohustus, organisatsioon peab looma selle
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jaoks parima voimaliku keskkonna. SEB Pank toetab aktiivselt arenguprotsessi, pakkudes
stisteemseid véljadppeprogramme, erinevaid sise- ja viliskoolitusi, juhendamis- ja
mentorlusprogramme ning muid arenguvoimalusi. (1bid)

SEB Pank usub ja soodustab piisivat ja diinaamilist tulemustele orienteeritud
tookultuuri kui pikaajalise edu saavutamise vahendit ja stimuleerib tulemuste saavutamist
ning diget kditumist. Tulemusjuhtimise protsess — selgete ja thistele eesmérkidele suunatud
tulemusmoddikute seadmine, eesmérkide tditmise pidev jélgimine ja tulemustele vastava
tasusiisteemi loomine — on pangas kehtiva tulemusjuhtimise kultuuri alus. (Aastaaruanne
2013)

SEB Pank, olles osa rahvusvahelisest pangagrupist, pakub erinevaid voimalusi
rahvusvaheliseks tooks ja karjddriks. Samuti toetatakse motteviisi, et kdige tulemuslikum on
tootaja areng ldbi véljakutseid pakkuvate iilesannete tema enda tookohal. Téo6taja arengut
suunatakse ka 1dbi  juhendamise ja mentorluse ning erinevate koolitus- ja
arendusprogrammide. (Personalipoliitika...2009)

Personalipoliitika tiheks oluliseks valdkonnaks on talendijuhtimine. SEB Pank pakub
tdiendavaid arenguvdimalusi erakordse tulemuslikkuse ja kdrge potentsiaaliga spetsialistidele
ja juhtimistalentidele. Talendijuhtimine tdhendab terviklikku Il&henemist inimeste
viarbamisele, arendamisele ja juhtimisele organisatsioonis, seal hulgas siisteemset tegevust
tipptegijate ehk talentidega. Talentide all moistetakse tootajaid, kes on oma valdkonnas
erakordsete tulemuste ning kdorge arengupotentsiaaliga (nii juhid, kui spetsialistid).
Talendijuhtimise eesmérk on (Talendijuhtimine 2010):

= tunnustada ja motiveerida iga-aastaselt parimaid talente;

= pakkuda erinevate valdkondade tipp-tegijatele voimalus kogemuste vahetamiseks;

= toetada parimate toGtajate isiklikku ja professionaalset arengut SEBS;

= anda v3imalus osaleda panga jaoks oluliste uuendusprojektide véljatodtamisel SEB

talendijuhtimise  siisteem holmab  jargmisi, omavahel seotud protsesse
(Talendijuhtimine 2010):

1) Tulemus- ja arenguvestlused (Performance and Development Discussion - PDD);

2) Talendiarutelud (Talent review);

3) Talendiprogrammid: Talendiakadeemia (SEB Talent Academy) ja Tippjuhi

akadeemia (SEB Executive Academy);

4) Juhtide reservi arendamine ning jarelkasvu planeerimine (succession planning).
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Tulemusjuhtimine on aastaringne ri ja inimeste juhtimise protsess, mille abil viiakse
ellu SEB Panga strateegiat ja é&riplaani. Tulemusjuhtimise abil iihtlustatakse panga
strateegilised eesmirgid iga too6taja individuaalsete cesmirkidega, hinnatakse tootajate
tulemuslikkust ja potentsiaali, antakse tagasisidet ning koostatakse individuaalne arenguplaan.
Protsessi oluline osa on iga-aastased tulemus- ja arenguvestlused (Performance and
Development Discussions - PDD). Tulemus- ja arenguvestlused koosnevad kahest osast:
aasta- ja poolaastavestlus. Aastavestlus viiakse ldbi koikide todtajatega detsembrist
veebruarini,  kohustuslik  poolaastavestlus  juunist-augustini.  Modlemad  vestlused
dokumenteeritakse iihes arenguvestluste vormis. Tulemus- ja arenguvestluse tulemused ja
hinnang on liks eeldus tellerite atesteerimisel. Jirgmisele ametikohale saamisel on vajalik
tulemus- ja arenguvestluse hinnanguks saada vahemalt “vastab ootustele”. (Tulemusjuhtimine
2009)

Personalipoliitika  iiks  vOtme-eesméirke on  toOtajate  karjddri  juhtimine.
Organisatsioonis on voOimalik inimestel valida horisontaalne, vertikaalne voi radiaalne
karjadritee. Lisaks sellele on mitmetele ametikohtadele loodud ka kompetentsimudelid,
karjadrimudelid ning arengumaatriksid, mille eesmargiks oli siduda ametikohad
kindlaksmaératud palgatasemetega. Tdna on SEB Panga Jaepanga ja tehnoloogia valdkonnas
kompetentsi ja karjddarimudelid jargmistel ametikohtadel:

o teller,

e kontaktikeskuse konsultant,

o erakliendihaldur,

e drikliendihaldur.

Kompetentsimudelid on nduete kogumid tddtajale, todsooristuse ja tulemuslikkuse
saavutamiseks. Kompetentsimudelis on kirjeldatud vajalikud teadmised ja kéitumisviisid,
mida tootaja sellel ametikohal peab omandama.

Ettevotte karjadrimudelites hinnatakse tootajaid ldhtuvalt SEB talendijuhtimise

stisteemist (Personalipoliitika...2009).
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1.3 Kontaktikeskuse roll SEB jaepanganduse ja tehnoloogia valdkonnas

SEB Jaepanga ja tehnoloogia valdkond on tdna SEB pangas koige suurema
tootajaskonnaga valdkond. Joonisel 2 on toodud SEB jaepanga ja tehnoloogia valdkonna
struktuur, mis koosneb kontorite vorkustikust, &driarenduse divisjonist, kontaktikeskusest,
riskihaldamisest ja turundusest- ja kommunikatsioonist. Kontorite vorgustik on jaotatud
regioonideks. Pohja, Louna, Lééne ja Ida regiooni t66d juhivad suurendatud otsustusdigusega
regionaalsed juhid, kes vastutavad oma regiooni kliendisuhete arendamise eest. Kontorite
vorgustik koos Credit deski osakonnaga moodustavad jaepanganduse divisjoni. (Sepp 2011)

Kontaktikeskus kuulub iseseisva divisjonina jaepanganduse valdkonda ning vastutab
kahe teeninduskanali: telefoni- ja kirjakanali eest. Optimeeritud kontorivork ning kliendi
kéditumisharjumuste muutuste tttu ei ole kunagi varem kontaktikeskuse kui teeninduskanali
poole podrdunud nii palju kliente. Iga kuu késitleb kontaktikeskus umbes 60 000
kliendikontakti. Need sisaldavad sissetulevaid kliendi kdnesid ning kirju, vidljaminevaid
miiligikdnesid, 14bi erinevate taotluste tulnud kontakte ning sotsiaalmeedia vahendusel tulnud
kontakte.

[ JAEPANGANDUSE JA

TEHNOLOOGIA
VALDKOND

BALTI E- TURUNDUS JA

RISKIHALDAMISE
PANGANDUSE KOMMUNIKATSIO
ON

OSAKOND

ARIARENDUSE
DIVISION

KONTORITE KONTAKTIKESKUS|

VORGUSTIK E DIVISJION OSAKOND

POHJA REGIOON ARIARENDUS

LOUNA REGIOON TOOTEARENDUS

i

IDAREGIOON ANALUUTIKUD

LAANE REGIOON TEENINDUS
CREDIT DESK

Joonis 2. AS-i SEB Pank Jaepanga ja tehnoloogia valdkonna struktuur
Allikas: (AS SEB Pank kodulehekiilg)
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1. mai seisuga tootab kontaktikeskuses kokku 66 toGtajat, kes on jagunenud viie
erineva teenindusgrupi vahel, nii nagu on toodud joonisel 3.

ONTAKTIKESKUSE

DIVISION

| | 1 | |
ERAKLIENTIDE ARIKLIENTIDE KIRJALIKU NOUSTAJATE
TEENINDUSGRUPP TEENINDUSGRUPP KLIENDITOE GRUPP TEENINDUSGRUPP

Joonis 3. Struktuur. AS-i SEB Pank kontaktikeskuse struktuur
Allikas: (Autori koostatud)

Kontaktikeskuses to6tab 66 tootajat, kes jagunevad teenindusgruppide vahel

jargmiselt:

- eraklientide teenindusgrupp, tootajaid 23. Peamiseks vastutusvaldkonnaks on
sissetulevate konede teenindamine ning vastamine lihtsamatele kirjalikele
kliendikontaktidele.

- kirjaliku klienditoe grupp, tootajaid 12. Peamiseks vastutusvaldkonnas on
kliendite kirjalikele po6rdumistele vastamine ja raskemate kaebuste lahendamine.

- ériklientide teenindusgrupp, too6tajaid 12. Teenindab nii drikliendi sissetulevaid
konesid, kirjalikke kontakte ning teeb lihtsamaid ndustamisi igapdevapanganduse
ja muude pangatoodete osas.

- ndustajate teenindusgrupp, tootajaid 15. Kellede tdnane peamine todiilesanne on
eraklientidele miuiigipakkumist tegemine ning halduriga ja haldurita eraklientide
ndustamine telefoni teel.

- viienda teenindusgrupina on struktuuris &ritoe teenindusgrupp, kes vastutab nii
kaugkanalis pakutava kvaliteedi, analiiisi kui muu taolise eest. Selles

teenindusgrupis on tootajaid 3.
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Kontaktikeskuse tootajate keskmine staaz panganduses on 8,2 aastat ning tootajate
voolavus aastas keskmiselt kuni 2%. Tootajate arv kontaktikeskuses on kolme aasta jooksul
kasvanud 30%.

Iga pdevaga on selge, et kliendid otsivad pangakontorisse kohale tulemisele
alternatiivseid voimalusi ning tehnoloogia arengust ldhtuvalt muutuvad tooted ning nendega
seonduv Kiiresti, mis teeb kontaktikeskusest kui teeninduskanalist, aina olulisema. Samuti
soovivad paljud kliendid nii nagu sdpradegagi, suhelda Iébi erinevate sotsiaalmeedia kanalite
ning ka see on tdna kontaktikeskuse kui kaugkanali teenindada.

Kontaktikeskuses on déretult oluline hoida korget voi viaga korget pangatoodete ja —
teenuste kompetentside taset ning seetdttu on kontaktikeskuse tdotajatele vilja tootatud nii
kompetentsimudel kui karjadrimudel. Kompetentsimudel loodi 2010. aastal eesmérgiga saada
lihtne, praktiline ja koigi kontaktikeskuse tootajate poolt lihtsalt mdistetav ning kasutatav
tulemusjuhtimise tooriist. Kontaktikeskuse kasvades sai iitha selgemaks, et on vaja
kokkulepitud kriteeriume erinevate tasandite tooOtajate eesmérgistamiseks, hindamiseks,
arendamiseks ja viarbamiseks.

Kompetentsimudelis  kirjeldati  dra  sarnaselt telleri ja  erakliendihalduri
kompetentsimudelile nii nimetatud baaskompetentsid, mis siis sisaldasid vajalike:

- strateegiate tundmist;

- Oigusaktide tundmist;

- toodete tundmist;

- protseduuride ja poliitikate tundmist;

- noudeid keelele, kditumisele ja hoiakutele.

Kompetentside hindamine on jagatud kaheksa erineva taseme vahel ehk iga
kompetents on kirjeldatud kaheksa erineva tasemega. Eesmirk oli 1dbi kompetentsimudeli
tosta t0Otaja ja organisatsiooni rahulolu. Kui t66taja teab millised kompetentsid millisel
tasemel on ndutud ning ndeb pikka arengut, loob see selgust, pithendumust ning
tulemuslikkust. Kompetenstimudeli eesmérk oli hinnata tootajate toodete teenuste jmt
teadmiste taset. Kompetentsimudeli eesmérgi kohaselt hindab ennast kdigepealt todtaja ise ja
seejdrel arutatakse arenguvestlusel juhiga 1dbi koik teadmised ning tasemed ning lepitakse

kokku millele panustada jargmistel perioodidel.
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1.4 Kontaktikeskuse karjaidrimudel

Kontaktikeskuse ~ konsultandi ~ karjddrimudeli ~ loomise  eesmdrgiks  oli
(Kontaktikeskuse...2012):

1) kehtestada selge ja ldbipaistev SEB Panga kontaktikeskuse konsultandi ametikoha

arengumudel, mis on lihtsa tilesehitusega, arusaadav ja motiveeriv;

2) siduda konsultantide ametikohad kindlaksméératud palgatasemetega;

3) tosta tootajate kindlustunnet, motivatsiooni ja véirtustada pikaajalist

konsultandikogemust ja staazi.

Kontaktikeskuses on jargnevad konsultandi ametikohad (Kontaktikeskuse...2012):

1) Nooremkonsultant. Nooremkonsultandi ametikohal todtavad nii katseajal kui ka

katseaja ldbinud ja nooremkonsultandi atesteerimise sooritanud konsultandid.

Nooremkonsultandi ametikohale vdetakse to6taja toole avaliku konkursi korras.

2) Konsultant. Konsultandi ametikohale asumise eelduseks on konsultandi ametikoha

atesteerimise edukas sooritamine.

3) Vanemkonsultant. Vanemkonsultandi ametikohale saamise eelduseks on viga head

hoiakud, pidev vdtme-eesmérkide iiletamine, lisaiilesannete votmise, sh nooremate

kolleegide juhendamise valmidus ja/vdi vdga hea juhtimispotentsiaali olemasolu.

Vanemkonsultandi ametikoht vdimaldab asendada teenindusjuhti ja/voi  tdita

(osaliselt) teenindusjuhi iilesandeid. Konsultantide karjddrimudelis on nooltega

ndidatud konsultantide ametikohtade vahelised vdimalikud liitkumissuunad.

Nooremkonsultandi, konsultandi ja vanemkonsultandi ametikohtadele t66le asumise
eelduseks on vastava ametikoha atesteerimise sooritamine, millega kaasneb vastava
palgataseme kehtestamine. Kdrgemale palgatasemele joudmiseks on alati vaja eelnevalt
labida atesteerimine, mis koosneb testist e-koolis, konsultandi tookvaliteedi hindamisest ja
vestlusest. Kompetentsi hoidmiseks ja tagamiseks tuleb igal aastal sooritada test e-koolis.
Atesteerimisele padsemise eelduseks on eelnevalt tdidetud tulemuskaart ning pohivadrtustega
kooskolas olevad hoiakud. Joonisel 4 on kajastatud véimalikud kontaktikeskuse konsultandi

litkumissuunad.
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T ]

Noorem- _, Konsultant .  Vanem- — Teenindus-

juht
Konsultant Konsultant

Joonis 4. Voimalikud litkumissuunad kontaktikeskuse konsultandi karjadrimudelis

Allikas: (Kontaktikeskuse...2012)

Konsultantide arengumaatriksi alusel paigutatakse koik konsultandid iihte maatriksisse
(vt joonis 5), st et nooremkonsultandi, konsultandi ja vanemkonsultandi oskusi, kditumist ja

eesmarkide tditmist on vdimalik vorrelda omavahel samadel tingimustel.

1-2x aastas
Tootaja

Silmapaistvad
tulemused

Uletab ootusi

ootustele

Tulemuslikkuse hinnang
Vastab

Noorem konsultant
tase 2

Vajab
parandamist

.Tegevuskava ja Tulemusplaan

Praequne ametikoht Laiendada vastutust Edutada
Potentsiaal

Isiklik arenguplaan (PD)

tootasu

Joonis 5. Kontaktikeskuse konsultandi arengumaatriks
Allikas: (Kontaktikeskuse...2012)
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Siinkohal selgitab autor konsultandi arengumaatriksi sisu kasutatud tdhiste (A1, A2

jne.) kaupa.

Nooremkonsultandid paigutuvad konsultandi arengumaatriksis alati ruutu Al

(palgatase 2) st ,,vajab parandamist” ja ,,sdilitada praegune ametikoht”. Paigutus konsultandi

arengumaatriksis ei soltu sellest, kas todtaja on katseaja ldbinud voi mitte.

Konsultandi ametikohal tootava tootaja paigutamiseks konsultandi arengumaatriksis
on 5 voimalust (Kontaktikeskuse...2012):

1.

o

Vastab ootustele/séilitada praegune ametikoht (ruut A2 - palgatase 3)

tootaja soovituslik todstaaz on vahemalt 1 aasta nooremkonsultandina;

konsultandi ametikoha atesteerimisele lubamise tingimused on tdidetud.

Vastab ootustele/laiendada vastutust (ruut B2 — palgatase 4)

tootaja soovituslik toostaaz on vihemalt 2 aastat (sh 1 aasta konsultandina tasemel
3);

konsultandi ametikoha atesteerimisele lubamise tingimused on tdidetud;

nditab iiles initsiatiivi ja tididab lisaiilesandeid.

Uletab ootusi/sdilitada praegune ametikoht (ruut A3 - palgatase 4)

tootaja soovituslik toostaaz on vihemalt 2 aastat (sh 1 aasta konsultandina tasemel
3);

konsultant tdidab atesteerimisele lubamise tingimusi, sh iiletab méargatavalt votme-
eesmarke;

konsultanti voib tuua hoiakute ja kéditumise osas eeskujuks;

tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,iiletab ootusi®.

Uletab ootusi/laiendada vastutust (ruut B3 — palgatase 5)

tootaja soovituslik todstaaz on vdhemalt 3 aastat, millest 1 aasta konsultandina
tasemel 4;

konsultant tdidab atesteerimisele lubamise tingimusi, sh iiletab mirgatavalt votme-
eesmirke;

konsultanti voib tuua hoiakute ja kéditumise osas eeskujuks;

naitab tiles initsiatiivi eesmarkide tditmisel, on valmis olema juhendaja;

tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,tiletab ootusi‘;

Silmapaistvad tulemused/séilitada pracgune ametikoht (ruut A4 — palgatase 6)
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tootaja soovituslik toostaaz on vdhemalt 4 aastat, millest 1 aasta konsultandina
tasemel 5;

konsultanti voib tuua hoiakute ja kditumise osas eeskujuks;

nditab iiles initsiatiivi eesmarkide tditmisel, on olnud korduvalt juhendajaks;

on valmis to6tama molemas meeskonnas, oskab kisitleda koiki kliendikontakte;

tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,erakordne®;

Vanemkonsultandi  ametikohal to6tava todtaja  paigutamiseks  konsultandi

arengumaatriksis on 2 véimalust (Kontaktikeskuse...2012):

1.

Vastab ootustele/edutada (ruut C3 — palgatase 7)

tootaja soovituslik téOstaaZz on vdhemalt 5 aastat, millest 1 aastat konsultandina
tasemel 6;

tdidab vanemkonsultandi ametikoha atesteerimisele lubamise tingimusi, sh {iletab
mairgatavalt votme-eesmairke;

nditab iiles initsiatiivi eesmirkide tditmisel, on olnud korduvalt juhendajaks;

on valmis to6tama mdlemas meeskonnas, oskab kisitleda koiki kliendikontakte;
tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,iiletab ootusi®;

Silmapaistvad tulemused/laiendada vastutust (ruut B4 — palgatase 7)

tootaja soovituslik to0staaz on vdhemalt 5 aastat, millest 1 aasta konsultandina
tasemel 6;

iiletab vanemkonsultandi ametikoha atesteerimisele lubamise tingimusi, sh tiletab
mérgatavalt vOotme-eesmaérke;

teda voib tuua hoiakute ja kditumise osas eeskujuks;

nditab iiles initsiatiivi eesmérkide tditmisel, on olnud korduvalt juhendajaks;

on valmis tootama molemas meeskonnas, oskab késitleda koiki kliendikontakte;
tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,liletab ootusi*;

vajadusel on valmis asuma teenindusjuhi positsioonile;

Silmapaistvad tulemused/edutada (ruut C4 — palgatase 8)

tootaja soovituslik toostaaz on vdhemalt 7 aastat, millest 1 aasta konsultandina/
vanemkonsultandina tasemel 7;

iiletab vanemkonsultandi ametikoha atesteerimisele lubamise tingimusi sh {iletab

olulisel méaaral votme-eesmirke;
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kditumine ja hoiakud on kdikides olukordades erakordselt head;
tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,silmapaistvad tulemused*;
vajadusel asendab teenindusjuhti;

niitab lles initsiatiivi ja tdidab lisaiilesandeid, on juhendaja jne.

suudab tagada igas olukorras kontaktikeskuse t66 katkematu voolu;
julgeb ja tahab vastu votta otsuseid enda padevuse piirides;

tulemus- ja arenguvestlusel on juhi hinnang ,,erakordne®.

Kehtivas karjddarimudelis on koik erinevad kompetentsitasemed seotud erineva

karjadaritasemetega ning otseselt seotud palgatasemetega. Hetkel mil karjdarimudel loodi oli

probleemiks suur personali voolavus ning tagasisisde tootajatelt, et puuduvad pikaajalised

karjddrivdoimalused.

Ténases olukorras kehtiv karjadrimudel enam 100%]iselt ootustele ei vasta. Arengut

soodustava organisatsioonina soovib SEB rohkem panustada kompetentside kasvule ning

tootajaid 14bi selle motiveerida ning panna tundma vastutust oma karjiiri eest. Seega tdnane

lahendus, mis on seotud otseselt palgatasemetega ei sobi iildisesse personalijuhtimise

strateegiasse, kus peamine rohk oli tootajate arendamisel ning lébi sisemise to6jouturu

edasiliikumisel.

Peamised puudused ténases karjddrimudelis:

on ainult kontaktikeskuse sisene ning ei née ette voimalust arenguks véljaspoole
kontaktikeskust;

puudub selge seos kompetentsimudeliga;

el vasta tdnasele vajadusele ametikohtade osas. Palju uusi funktsioone ja
ametikohti;

puudub kindel seos noutud koolitustega (kohustuslikud koolitused);

SEB Grupil Eestis on alates 2014 aastast palgavestlused kdigi tootajatega, kus
palgatdusu protsent on seotud otseselt SEB Gruppi tulemustega. Seetdttu ei ole

tanane lihtlase sammuna toodud palgatous karjdarimudelis enam ajakohane.
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2. RESSURSIPOHINE LAHENEMINE INIMRESSURSI
STRATEEGILISELE JUHTIMISELE JA
KARJAARIMUDELITE ROLL SELLE ELLUVIIMISEL

Siin peatiikis annab autor iilevaate, kuidas erinevad autorid on késitlenud inimressursi
strateegilist juhtimist, 1dbi ressursipohise vaate. Kuidas seda toetab sisemine t66jouturg ning

millist rolli omavad karjdarimudelid selle elluviimisel.

2.1 Ressursipohine lihenemine strateegilisele inimressursi juhtimisele

Ettevate on kogum néhtavatest ja ndhtamatutest ressurssidest, mis on vajalikud teatud
turul edukaks tegutsemiseks. Et saada ja jaada turul tegijaks, on vaja luua voi tekitada
konkurentsieelis ning ténasel turul toodetega eristumine ei ole enam vidga lihtne. (F0Ssa,
Knudsenb 2003)

Ressursipdhine teooria kujutab organisatsiooni ressurse kui unikaalset paketti, millel
on voim anda organisatsioonile konkurentsieelis vorreldes teiste samas harus voi valdkonnas
tegutsevate organisatsioonidega. Barney sonastusest ldhtuvalt sisaldavad organisatsiooni
ressursid organisatsiooni strateegilisi varasid. Néiteks organisatsioonilised omadused,
voimekused ja teadmised ning protsess, mida kasutatakse et luua ja ellu viia strateegia.
(Millmore et.al 2007, 26)

Ressursipohine 1dhenemine suunab mdtlema inimestest kui viga voimekast ressursist,
mitte pelgalt kulubaasist. Ressursipdhine teooria toob vilja, et ainult need organisatsioonid on
voimelised looma pidevat ning jitkusuutlikku konkurentsieelist, kes teevad seda
harvaesineval ning jareletegemist mittevoimaldaval moel. (Saa-Perez, Garcia-FalcOn 2002)

Konkurentsieelis kerkib esile organisatsioonile iseloomulikest ressurssidest voi
voimekustest, mida organisatsioon ise kontrollib ja mida organisatsioon teeb hésti vorreldes
konkurentidega. See tdihendab, et isegi niinimetatud tavalised voi traditsioonilised ressursid

nagu tehnoloogia ja tootmine vdivad luua véértust. Ressursipohine teooria siinkohal
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argumenteerib, et neid ressursse on lihtne imiteerida ning nad kaotavad seetdttu suhteliselt
lihtsalt oma konkurentsieelise, seetdttu on inimressurss, mille imiteerimine on viga raske,
véga vaartuslik. (Fossa, Knudsenb 2003)

Barney definitsiooni kohaselt toob autor tabelis 2 vilja ressurside need omadused, mis

voimaldavad organisatsioonil jouda konkurentsieeliseni.

Tabel 2. Konkurentsieeliseni viivad ressurside omadused

Harvaesinev Ressursid ja voimekused peavad olema harvaesinevad voi unikaalsed, just
kindlale organisatsioonile, et luua konkurentsieelist. Uhiselt saadaolevad
chk mitte harvaesinevad ressursid ja voimekused aitavad organisatsioonil
jééda ellu, kuid ei kindlusta konkurentsieelist.

Jiljendamatu Need ressursid ja vdimekused mida on voimalik teistel jéljendada voi
jargi teha, ei ole enam konkurentsieelis. Eelised peavad olema
jarjepidevad, et nad oleksid jiljendamatud. Ainult siis loovad nad piisiva
konkurentsieelise ja tagavad edu.

Mitte asendatav ~ Alternatiiv tdhendab véljakutset organisatsiooni konkurentsieelisele, kus
tema ressursid ja vOimekused jddvad jiljendamatuks, kus on vdimalik
kasutada alternatiive viimaks ellu sama strateegiat, kus see on voimalik.
Konkurentsieelise seab ohtu see, kui organisatsiooni vdimekustest voi
ressursidest on kasvdi osa vdimalik asendada alternatiivse meetodiga.

Efektiivselt Lisaks omades véirtuslikke, harvaesinevaid, jidljendamatuid ja mitte

organiseeritud asendatavaid ressursse ja vOimekusi peab organisatsioon olema
voimalikult efektiivselt organiseeritud, et aru saada konkurentsieelise
potentsiaalist ja seda tilal hoida.

Allikas: (Millmore et.a 2007, 28)

Barney teooria kohaselt on olemas kolme liiki ressursid: fiilisilised, inimlikud ja
organisatsioonilised. Selle kohaselt kujutavad inimressursid endast: kogemusi, teadmisi ja
arusaama, et tootajad ja juhid loovad organisatsiooni konteksti. Kolmandana viljatoodud
organisatsioonilised omadused ei ole ressursipdohise vaate kontekstis vdhemtihtsad.

Organisatsioonilised ressursid sisaldavad formaalseid ressursse, nagu struktuur ning
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stisteemid planeerimiseks, koordineerimiseks ja kontrollimiseks ning mitteformaalseid nagu
sisemised ja vilised suhted. (Ibid)

Robert Grant jagab ressursid kuueks kategooriaks: finatsilised, fiiiisilised, inimlikud,
tehnoloogilised, mainega seotud ning organisatsioonilised. Ta toob vélja, et moned nendest
ressurssidest on raskesti tabatavad. Neid on raske mdota raamatupidamislikus kontekstis kuid
nad on siiski eluliselt olulised organisatsioonile, kes on need kogunud ja arendanud.
Ressursside unikaalsus voi heterogeensus on palju rohkem kui samalaadsus ja homogeensus.
(Millmore et.al 2007, 26)

Granti teooria kohaselt tuleb tuua ressursid kokku, et luua voimekused. Kuid siiski on
voimekused rohkem kui kogum ressursse, see nouab koordineeritus kaastatud inimeste ning
koostdd osas ning samuti koordineeritust inimeste ning teist tiilipi ressursside vahel.
Voimekusi v3ib ndha ka kui organisatsiooni rutiinide kogumit, kuhu on kaasatud need, kes
saavad aru organisatsiooni rutiinidest ning kéituvad erinevates olukordades alati asjatundlikul
ja tulemuslikul viisil. Organisatsiooni rutiinide loomine ja seelébi voimekuste loomine, aitab
viélja tuua linki konkuretsicelisega, mis omakorda aitab elluviia strateegiat. Illustreerituna on
see ahel toodud joonisel nr 6. Organisatsioon loob konkurentsieelise kui ta rajab rutiinid voi

voimekused, mida teised ei ole veel eelistanud voi millest aru saanud. (Millmore 2007, 27)

N
Ressursid Vodimekused Konkurentsieelis Strateegia

Joonis 6. Ressursipohine ldhenemine strateegiale

Allikas: (Millmore et.al 2007, 30)

Téanases majanduslikus kontektis, kus toimub suurel mééral turgude globaliseerumine,
pidev kliendindudmiste muutumine, ning kus turule tuleb iga pdev aina uusi ja uusi tooteid,
on inimesed ja nende juhtimine aina kasvava tdhendusega. Inimressurss mojutab viga suurel
maédral organisatsiooni arengut ning voimekusi. Inimressurss on muutunud organisatsiooni

strateegiliseks varaks, sest inimeste teadmised, oskused, loovus, koostéovdoime ja
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motivatsioon on kaasajal olulised konkurentsieelise allikad. Inimressurss ehk t66joud on
inimesed, kes kasutavad vaimseid ja fiiiisilisi joupingutusi, et luua kaupu ja teenuseid.
Tanapdeva todturgudele ja iihiskonnale on iseloomulik inimressursi jérjest suurenev
véadrtustamine. (Saa-Perez, Garcia-FalcOn 2002)

Seetdttu saab ressursipdhist teooriat viga histi vaadata koos inimressursi juhimisega,
sest just ressursipdhine vaade seab inimressursi organisatsiooni vOimekuste ja ressurside
komplektis iisna kesksele kohale. Eelnevalt tdid nii Barney kui Grant oma mudelites iihe
ressursina vilja inimesed. Ressursil, mis on kordineeritud, juhitud ja seotud teiste
strateegiliste ressurssidega on rohkem viirtust, kui lihtsalt ressursikogumil. See néitab, et
inimressursi juhtimine iildistes tingimustes on eluliselt oluline ning see on ka vdtme tihendus
ressursipohise teooriaga. (Millmore et.a 2007, 34)

Inimkapitali kui ressurssi vOib defineerida kui iihte vOimet, mis aitab saavutada
ootuspéraseid tulemusi, iihel tegevusalal. Laiemalt tihendab see to0ks vajalike oskuste,
teadmiste, vOimete ja teiste karakteristikute kategooriat, mis sisaldab ka selliseid faktoreid
nagu haridustase, kogemused, koolitused ja kognitiivne vOimekus. Samuti saadavalolev
informatsioon, mis selles kategoorias voib mojutada todtaja teadmisi ja voimekusi. (Hirschi
2012, 374)

Strateegiline inimressursi juhtimine on inimressursi funktsiooni sidumine strateegiliste
eesmarkidega, et parandada organisatsiooni tulemuslikkust (Bratton 2011). Robert Grant
véidab, et strateegia on defineeritud kui oskust siduda organisatsiooni siseseid oskusi ja
teadmisi, véliskeskkonna poolt loodud vdimaluste ja riskidega (Grant 1991). Strateegilise
inimressursi juhtimise pohieesmirk on luua organisatsooniline vdimekus ldbi oskuslikku,
plihendunud ja motiveeritud inimkapitali ning seeldbi saavutada konkurentsi eelis (Armstrong
2012, 16).

Selleks, et tagada tulemuslik strateegiline inimressursi juhtimine on vaja omada
iilevaadet ressursidest, voimekustest, oskustest ja teadmistest. Mida on vaja juurde arendada,
millised voimekused/ressursid peavad olema alati tagatud, seejarel milline strateegi valida.
Sellist analiiiisi kirjeldab R. Granti poolt vilja toodud mudel (vt. Joonis 7), mille kaudu saab
analiiiisida organisatsiooni strateegiat just ressursipohisest vaatest, sest just vdoimekused ja

ressursid on strateegia aluseks.
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4.Vali strateegia, mis
kdige paremini kasutab
dra organisatsiooni
ressursse ja voimekusi,
vorreldes viéliste
voimalustega.

3.Hinda ressursside ja
voimekuste tootlikusse
potentsiaali: a) nende
jatkusuutlikkuse ning
konkurentsieelise ja b)
nende tootlikkuse
toendosuse jargi

A
/Z.Tuvasta

/
organisatsiooni
voimekused: mida
organisatsioon saaks teha
efektiivsemalt kui
konkurendid? Méiaratle
voimekuste keerukus
ning iga ressursi sisend
\igasse voimekusse.

)

/1.Tuvastaja klassifitseeri\
organisatsiooni ressursid.
Vordle konkurentidega
tugevusi ja ndrkusi.
Tuvasta voimalused
ressursi paremaks

Kkasutamiseks.

)

Organisatsiooni/ari

o

Strateegia

——> | Konkurentsieelis

Voimekused

/ 5. Mééra ressursi
tithimikud, mis peavad
saama tdidetud.
Investeeri
organisatsiooni
ressursibaasi uuesti
tditma, uuendama ning

kasvatama
A8 /

—> Ressursid <

Joonis 7. Ressursipdhine ldhenemine strateegia analiiiisile

Allikas: (Grant 1991)

strateegiline planeerimine ja

inimressursi  planeerimine on

integreeritud protsessid. Inimressursi planeerimise aluseks on organisatsiooni strateegilised
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eesmargid, kuid inimressurss mojutab organisatsiooni strateegilisi eesmirke ja voimalikke

arilisi valikuid. Inimressursi strateegiline planeerimine on seotud organisatsiooni sise- ja



viliskeskkonna analiilisiga. Samuti tdotajate kompetentside ja oskuste analiiiisiga.
Organisatsioonil peab analiiiisi tulemusena tekkima iilevaade vajalikest ja puuduolevatest
ressurssidest ning organisatsioon peab olema valmis oma ressursibaasi invetseerima, kas siis
koolitades iimber olemasolevait inimressurssi vOi vOtta vastu strateegiline otsus ja tagada osad
ametikohad ajutise vélise t66jouga. (Grant 1991)

Inimressurssi organisatsioonis saab vaadata nagu ladu voi kogumit inimkapitali,
millest osa on otseselt voimalik siduda konkurentsieelisega. Raskesti mdddetavatest
ressursidest toob Grant vilja just tootajapohised oskused ja teadmised, kui organisatsiooni
koige olulisema strateegilise vara. (Millmore et.al 2007, 34).

Personal peab olema voimeline lisama védirtust firma toodetele-teenustele ja omama
harvaesinevat oskuste kombinatsiooni, mis sisaldab korgetasemelisi tehnilisi oskusi,
organisatsiooni kui siisteemi olemuse moistmist ja pilihendumist organisatsiooni edule
kaasaaitamisele. (Alas 2001)

Kui meie iihiskond on harjunud md&tlema, et inimesed on organisatsioonile viga suur
kulubaas ning koik mida saab on viimastel aastatel automatiseeritud, et tagada iilim
efektiivsus, siis niitidseks on inimesed omandanud ja omandamas organisatsioonidele viga
védrtusliku vara mainet.

Uhe konkurentsieelisena saab ressursipdhisest vaatest vilja tuua t66jou paindlikkuse.
Votmeteguriks organisatsioonile vastata efektiivselt muutuvale ja ebakindlale drikeskkonnale
on t66jou paindlikkus ja kohanemisvoime. (Wilton 2010)

Uurijad on esile tdstnud kaks eraldiseisvat t66jou paindlikkuse strateegiat: sisene ja
viline to66jdou paindlikkus. Uheltpoolt vilise t66jdu paindlikkus, toob vilja peamiselt
lithiajalised ametikohad vOi nn. ajutise t66j0u vajaduse katmise voi osalise todajaga tootajad.
Teiselt poolt organisatsioonisisene todjou paindlikkus rddgib rohkem inimressursi hulgast
organisatsioonis, mis peab igal ajahetkel olemas olema. Juhtimise vaatevinklist on oluline
omada erinevate oskustega t60joudu, sest seda paindlikum kogu ressurss kompetentside ja
oskuste poolest on. Juhtimistrateegia peab siinkohal organisatsioonis kindlasti julgustama
tootajaid votma erinevaid rolle ning laiendama oma olemasolevaid rolle ning vastutust.
(Michie, Sheehan 2005)
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2.2 Ressursipohine liihenemine inimressursi juhtimisele ja sisene toojouturg
2.2.1 Sisemine t06jou turg ning selle toimimise p6himétted

To6jouturuks saab nimetada mehhanismi, 1dbi mille inimt66d ostetakse ja miitiakse
nagu kaupa. To6jouturg on vastastikuses sdltuvuses olevate ostu- ja miiligi-tehingute protsess:
tooturul saavad kokku todandjad (t66jou nodudlus) ja toovotjad (t66jou pakkumine).
Toojouturg loob jirjekindla suhte, mis eksisteerib todtajate ja organisatsiooni vahel.
T66j6undudlus holmab tiidetud ja vabu tookohti ning t66jou pakkumine todtavat ja
mittetootavat t66joudu. To6jou ndudlus nditab, kui palju ja milliseid to6tajaid ettevotted
vajavad. T66jou pakkumine néitab, kui palju on neid inimesi, kes tahavad tootada pakutud
tingimustel. Iga organisatsiooni jaoks on ddrmiselt vajalik omada Gigeid inimesi koos digete
oskuste, teadmiste ja omadustega, digetel ametikohtadel. (Wilton 2010)

Virbamisallikatest ldhtuvalt jagunevad t66jouturud kaheks:

- Organisatsioonisiseseks to6jouturuks (Internal labour market) peetakse seda, kui
viljastpoolt organisatsiooni virvatakse ainult nendele ametikohtadele, mis on no.
organisatsiooni sisenemise ametikohad ,,entry positions®. Kdrgemad ametikohad
taidetakse organisatsioonisisese ressurssi arvelt. (Lazear, Oyer 2003)

- Organisatsiooniviline toojouturg (External labour market), kust vérvatakse
erinevaid tootajaid ning mis on eristatav ni1  geograafiliselt kui
professioonipohiselt.

Organisatsiooni jaoks on ndutava t69jou saamiseks kaks vdimalust ,,teha voi ,,0sta®.
Esimene kahest on pohimdtteliselt erinevate inimressursijuhtimise tegevuste kogum tditmaks
organisatsiooni inimressursi vajadust ning tehes seda 1dbi olemasoleva t66jou arendamise. See
on pikemaajalnie ning labimodeldud protsess. Teine vdimalus on ndutava inimressursi
hankimine 14dbi virbamise viliselt t66jouturult, hetkel, mil t66joud on ndutud. Strateegia
»teha® on selgelt fokuseerunud organisatsiooni sisemisele t66joule ning Strateegia ,,osta®
selgelt vilisele t66j0u hankimisele. (Wilton 2010)

Ressursipohine vaade toetab selgelt ,,teha“ kontseptsiooni, sest ressursipohine teooria
viitab tuumkompetentside arendamisele organisatsioonis sees. Tuumkompetentsideks
nimetatakse neid vdimekusi, mis annavad organistasioonile strateegilise eelise konkurentide

ees. Tuumkompetentsid arenevad vilja kollektiivsest dppimisest organisatsioonis, eriti kui on
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voimalik vélja tuua erinevad oskused ja siduda need erinevate tehnoloogiatega. (Millmore
et.al 2007, 30)

Sisemise to0jouturu eesmirk on luua tootaja jaoks sellised tootingimused ning
arenguvoimalused, mis teevad tootajale to6andja vahetues liiga kalliks nii materiaalselt kui
ka psiihholoogiliselt. Sisemise td0jouturu osadeks on sisemine virbamine, sisemised
litkkumisvoimalused, toosuhete kindlus, tasustamine iile turu keskmise taseme, pensionid ja
teised hiived ning protseduuriline oigus. Sisemise tddjouturu osad on otseselt seotud
organisatsiooni tulemuslikkusega, 1dbi kulude voolavuse, sisaldades kulutusi ka viarbamisele
ja valikule ning véljadppele viljaspool organisatsiooni. Samuti mitteotseselt 1dbi tootajate
tulemuslikkuse — suur personalivoolavus tekitab katkestused tootmisprotsessides ning
meeskonna diinaamilisuses. (Krausert 2013, 74-75)

Organisatsioonisisene t6ojouturg saab soodustada tddtajate motivatsiooni ning tagada
strateegiline ning labimdeldud inimressursi juhtimine, mis toetaks organisatsiooni strateegilisi
eesmérke ning suurendaks organisatsioonilist voimekust. Sisemist todjouturgu on kutsutud ka
nd. t66jou laoks. Selle kodige laiemas tdhenduses on sisemine to6djouturg mehhanism, libi
mille olemasolevatele tootajatele on omistatud eriline roll organisatsioonis. (Wilton 2010)

Lébi ajaloo on olnud sisemise tddjouturu kohta erinevaid arvamusi. 1984ndal aastal
véitis Osterman toetudes majanduslikule teooriale, et palga ja tingimused panevad paika
ndudlus ja pakkumine ja sisemine t66jouturg ei mangi selle juures mingit rolli. (Royal 1999)

Samas mitteradikaalsed majandusteoreetikud nagu Pfeffer ja Cohen ndgid sisemise
tooturu keskmes oskuste ja teadmiste kontseptsiooni. Nad uskusid, et sisemine t66jouturg on
loodud organisatsiooni sellises ulatuses, mis on vaja organisatsiooni spetsiifiliste oskuste,
teadmiste voi koolituste hoidmiseks. (Pfeffer, Cohen 1984)

Radikaalsed majandusteoreetikud nagu Braverman ja Edwards on ndus véitega mis
puudutab organisatsiooni spetsiifilisi oskusi ja nende sidumist sisemise todjouturuga, kuid
nende erinevus tuleb tolgenduses. Need teoreetikud ndevad organisatsiooni spetsiifilisi oskusi
ja tehnoloogia kasutamist kui laiema biirokraatlikuma strateegia kujunemist tootajate
kontrollimisel. Sisemine t66jouturg on vélja toodud kui iiks eraldiseisev kontrolli vorm.
(Pfeffer, Cohen 1984)

Sisemise to0jouturu tidhtsus hakkas kasvama 70date aastate 10pust 80date algusest, mil
turule hakkasid tekkima esimesed nd. ajutise t60jou pakkujad. Enne seda oli aeg, kui néiteks

arvuti programmeerijad said iilddppe koolist ning nad olid pigem lojaalsed oma professioonile
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kui tihele kindlale organisatsioonile. Programmeerijad vahetasid to0kohti tihti ning nende
suures ,,voolavuses®, ei ndhtud midagi valet. Kuna programmeerijaks Opiti koolis voi
iseseisvalt, ei olnud tavaks ka programmeerijaid organisatsiooni kulul koolitada. To6tasu
madras viline t66jouturg. Selline litkumine muutus organisatsioonidele kulukaks, mitte ainult
kasvavate palkade niol, vaid tihti lahkusid organisatsiooni jaoks vdotmetddtajad ning
kaasnesid nii operatsiooni kui dririskid. Organisatsioonid otsustasid pdorata rohkem
tdhelepanu karjaarivoimalustele, koolitustele ning oskuste laiendamisele, et 1dbi selle tagada
pidev vajalik ressurss ning vdhaendada nii kulusid kui riske. Samuti on see iga pidevaga liha
olulisem, kuna aina rohkem inimesi to6tab oma staazi tdis {ihes ja samas ettevottes. (Osterman

1984)

2.2.2. Sisene toojouturg ja kirjairisiisteemid

Nii nagu eelmises peatiikis tuli vélja, on inimesed kd&ige védtuslikum ressurss
kaasaegsetes organisatsioonides ning pakkudes neile pikaajalist stabiilset karjddri on ,,voit-
voit“ olukord molemale osapoolele, nii organisatsioonile kui ka to6tajale. Mitte miski ei oma
paremat moju kui vérvata Giged inimesed ja lasta neil areneda koos organisatiooni enda
kasvuga. Selline olukord loob juhtkonnale jérjepidevuse ning tootajatele teadmise ning ka
keskkonna, kus areneda. (Patric, Kumar 2011, 24)

Sisemine todjouturg jagab tootajad, esmasteks ja teisesteks tootajateks. Esmased
tootajad sisemisel toojouturul saavad reeglina todtasu, turust veidi korgemal tasemel.
Tootajad moodustavad jarejekorra niinimetatud headele toddele sisemisel todjouturul.
Esmaseid tookohti iseloomustatakse kui korgema palgataseme ja tingimustega, karjdéri
voimalustega ja formaalsete ja labirddgitud tingimustega toosuhe. Teisesed t60d on reeglina
madala palgaga ja kesiste tingimustega, kdrge voolavusega ametikohad, kus ei ole ndutud
korged ega spetsifilised oskused ning to6tajad on reeglina suhteliselt madala haridustasemega.
Alati ei ole ka vdimalik liikkumine teiseselt positsioonilt esimesele, kuna puudub vajalik
haridustase voi hoiakud ja kditumine. (Mylett, Zanko 2002, 146)

Sisemise to0jouturu kontseptsiooni on vahetevahel tolgendatud kui tulemusjuhtimise
spetsiaalset vormi. Hierarhiline organisatsioon koos eraldiseisvate sisenemispositsioonide ja
karjadri slisteemidega ja mis véga laial méadral kaitseb oma to6tajaid mojutuste eest vélisel
toojouturul. Sisemisele todjouturule iseloomulikud jooned on: ametialane véljadpe koos

markimisvddrse osaga organisatsiooni spetsiifilisest inimkapitali investeeringust, hésti
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defineeritud protseduurid ja organisatsiooni normid. Sisemiste todjouturgude eelistuseks on
see, et organisatsioonid Opivad oma tootajate tootlikkuse kohta, kasutavad seda
informatsiooni todtajate médramiseks ametikohtadele ja seeldbi sddstavad virbamise ja
kontrollimisele tehtavatelt kulutustelt. (Eriksson 2003,2)

Kui todandja on loonud sobiva struktuuri sisemisel t6djouturul, mis soodustab oma
oskuste ja teadmiste laiendamist mééral, mis aitab omandada korgemat kompetentsi ning
seeldbi olla valmis edasiliikumiseks organisatsiooni erinevatel ametikohtadel. Organisatsiooni
poolt jille oskuslikult kokku seatud struktuur voimaldab tagada dige kompetentsi ja oskustega
tootajad digel hetkel. Samas ei tohi kindlasti olemasolevat ressurssi iile kvalifitseerida. Kui on
tihele ametipositsioonile liiga palju né. varutootajaid, siis el soodusta see organisatsiooni
plisimist toGtajate seas, vaid lahkumist, sest koigile lihtsalt ei teki karjddrivdimalusi. Siinkohal
saab Oelda, et sisemine todjouturg kui vahend kindlustab ning toetab tootajate pikaajalist
kogemust ja staazi. Teiseltpoolt niditab see koos produktiivsuse kasvuga tootajate
plihendumist ning tahet {ihes ja samas organisatsioonis todtada ning karjdiri teha. Seega saab
kindlalt vdita, et sisemine t60jouturg toetab karjaarivoimalusi. (Krishnan, Maheshwari 2011)

Karjdédri juhtimine on téhtsaks tooriistaks organisatsioonile, toetamaks mitte ainult
tootaja karjadri, vaid ka tagama vajalikke oskusi ja teadmisi vajalikul hetkel.
Karjdédrijuhtimine on eriti kasulik situatsioonides, kus tootlikkus sdltub peamiselt teadmiste
rakendamisest, mitte niivdga flilisilisest energiast. Seeldbi saavutatud tootajate lojaalsus
muutub eriti kriitiliseks pikaajaliselt korgeima tootlikkuse saavutamiseks. Oma uuringutes on
erinevad autorid viélja toonud, et sidudes personaalse toGtaja karjddri ning organisatsiooni
vajadused, on organisatsioon loonud just sellise sisemise to6jouturu, mis on parim molemale
poolele ning toetab nii plihendumist kui seeldbi ka paremat organisatsiooni eesmarkide
saavutamist. (Krishnan, Maheshwari 2011)

Karjddride olemus on dramaatiliselt muutunud viimase kolme aastakiimne jooksul.
Peamisteks pohjusteks on edusammud tehnoloogias, kasvanud t66j0u mitmekiilgsus ja
muutused organisatsioonide struktuurides. See on pdhjustanud iihelt poolt tootajate
tahelepanu kasvu iseenda karjdédri juhtimisele ning vdhem selles osas usaldatakse
organisatsioone. Teiselt poolt ka to6andjad suunavad oma inimressursi poliitikaid vahetama
vastutust karjdiri eest, rohkem tootajatele. Sellised muutused on avaldanud siigavat moju,
kuidas karjddrid on arenenud, tuues vilja aina rohkem mitte-lineaarseid ja vdhem ette

ennustatavaid karjaarisiisteeme. (Hirschi 2012, 369)
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Karjdarijuhtimine oma olemuselt on protsess, mis holmab karjdari uurimust, karjaéri
eesmirkide arendamist ja karjédri strateegiate kasutamist, karjdiri eesmirkide saavutamiseks.
Karjddrijuhtimise késitluses on viimasel ajal palju vélja toodud, et tunnustus ja
arenguvoimalused voivad olla palju tugevamad motivaatorid kui raha ja anda tulemuseks isegi
langenud  kédibe puhul, korgema kliendirahulolu ning korgema kasumlikkuse
organisatsioonile. Seda meeles pidades, on kodige parem vilja tuua selged ootused
tulemuslikkusele nii, et to6tajatel on voimalik edu saavutada mdolemal rindel, nii personaalset
kui tooalast arengut silmas pidades. Tootajad peavad aru saama, et nende todandja on
ptihendunud ning pingutab tdoétajate teadmiste kasvu nimel nii, et neil oleks voimalik
laiendada oma toOalast horisonti ning votta mingi aja moddudes vastu uusi viljakutseid.
(Patric, Kumar 2011, 24-25)

McDanielsi ja Gysberi kasitluse kohaselt on karjéddr tdielik kogum psithholoogilisi,
sotsioloogilisi, hariduslikke, fiilisilisi, majanduslikke ja muutuvaid faktoreid. Greenhaus on
oma Kasitluses delnud, et karjaér on jarjepidev protsess, 1dbi mille indiviidid 14bivad erinevaid
staadiume, millest igaiihte saab iseloomustada kui paketti, mis sisaldab unikaalseid muresid,
skeeme ja iilesandeid. Hall defineerib karjddri kui individuaalse karjdériplaneerimise ja
organisatsioonilise karjddrijuhtimise protsessi tulemust. Inimressursi juhtimise vaatekohast ei
ole karjddr edutamine karjddriredelil ainult {ilespoole, 1dbi mitmetasandiliste hierarhiate
kasvav vastutus, rahalised preemiad ja veel rohkem aja veetmist to6 juures. See on pigem tugi
tootajatele, et nad suudaksid olla rohkem vastuvotlikud muutustele, rohkem kindlad endas ja
oma tulevikus, kui turust tulenevalt on vaja organisatsioonil muudatusi 14bi viia. See on libi
sisemise t0Ojouturu toimimise potentsiaalsete ametikohtade avanemine tddtajatele ja nende
organisatsioonis plisimine vaartuse kasv té6andjale. (Patric, Kumar 2011, 25)

Ldbi kogemuste ja teadmiste kasvu kasvab tootaja todsuhte kindlus ja viirtus
organisatsioonile. Selleks, et siilitada toosuhte kindlus, samas kasvatada kompetentse ning
jatkata arengut on vaja nii todtaja kui organisatsiooni seisukohast, et karjddr oleks
kohanemisvoimeline.

Karjdari kohanemisvoimet on kasitletud mitmes erinevas vdtmes. Savicas kirjeldab
karjadri kohanemisvdimet kui konstruktsiooni, mis vaatab kuidas indiviid konstrueerib voi
ehitab ililes oma karjdédri ning viib selle ellu omal ametikohal. Selles kisitluses on see
kaitumuste, hoiakute ja teadmiste, mida toGtaja kasutab, sobitamine ametikohale. Morrisoni ja

Halli késitluse kohaselt on karjddri kohanemisvdime metakompetents, sest see vdimaldab
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tootajal arendada teisi kompetentse. Kosseks iitleb, et kohanemisvéime on vdime muuta
karjadri tingimusi ja saada paremini ja avatumalt hakkama stressiga uue karjédri kontekstis.
(Hirschi 2012, 370)

Selle peatiiki kokkuvdtteks saab Gelda, et sisemine to6jouturg toetab karjéérisiisteeme
organisatsioonis. Soltuvalt oma omadustest, tdidab sisemine t60jouturg mitmeid erinevaid
organisatsioonisiseseid funktsioone. Naiteks, otsides voOimalust todtajate sidilitamiseks,
sisemine todjouturg kéitub nagu motivatsiooniallikas, luues positiivse psiihholoogilise
lepingu, 14bi tingimuse areneda (karjdérijuhtimine), saada koolitusi ning pakkuda laiemaid

karjadarivoimalusi. (Wilton 2010)

2.3 Karjaari planeerimine kui vahend ressursipdhise lihenemise
rakendamiseks

Hilistest 90nendatest kuni 20nendate keskpaigani kasutasid pangad Kkarjdari,
meelitamaks noori pankureid, sidudes neid véga aeglase arenguga 1dbi vdga hierarhilise
organisatsiooni, lepitades neid karjdédri pikaealisusega. Viga kaua aega olid pangad
tehnoloogia arengust puutumatud ning neid peeti vidga manuaalseteks ning biirokraatlikeks
asutusteks. Koik mis sai nii eesliinis kui tagatoas oli standardiseeritud. Pangad on todtanud
véga pikki aastaid véga suletud sisemiste to6jouturgudega, kuhu péadseda oli peaaegu voimatu.
Koik iilemised ametikohad tédideti alumist earvelt, igale karjddri sammule laienes rahaline
preemia ning eesmirk oli saautada jirgmine edutamine ning sellega kaasnevad hiived. Véga
pikka aega peeti pankasid kui suletud organisatsioonideks ning tihti todtati pankades mitme
polvkonna kaupa. Ehk loodi karjéddri alus mitte ainult ndale kui indiviidile vaid ka tulevastele

polvedele. (McKinlay 2013)

2.3.1 Scheini karjiariteooria

E. Scheini karjdariteooria kohaselt toimub to6tajate organisatsioonisisene karjaar
kolmes dimensioonis (Hellriegel et.al 1989, 510):
1) vertikaalne liikumine (vertical movement) — mille kohaselt on vdimalik inimeste
tooalane liitkumine organisatsiooni mitmesugustel hierarhilistel tasanditel, millega

kaasneb nende vdimutasandi ja ulatuse muutus. Vertikaalne liikumine voib olla
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suunatud nii ilespoole kui ka allapoole, tuues kaasa muudatusi organisatsiooni
juhtimises. (Tiirk 2001, 229)

2) horisontaalne liikumine (horizontal movement) - seisneb inimeste téodalases
litkumises samal hierarhilisel tasandil. Erinevalt eelmisest dimensioonist on siin
pohirdhk pandud erinevatele todalastele funktsioonidele, toodetele ja
programmidele, mille vahetamine voimaldab omandada uusi oskusi ja teadmisi.
Horisontaalne litkumine vd&ib olla liihiajaline voi pikaajaline. Selline litkumine
voimaldab tootajatel liikuda organisatsiooni iihest alliiksusest ja tookohalt teise
ning valmistada neid ette vertikaalseks litkumiseks. (Ibid)

3) radiaalne liitkumine (movement towards the center) - seisneb inimeste todalases
litkkumises samal hierarhilisel tasandil, millega ei pruugi kaasneda tdookoha
vahetus. Radiaalne liikumine vdimaldab tootajatel ldheneda organisatsiooni
juhtimistsentrile ja tuumikule, et saada osa organisatsiooni juhtimis- ja
otsustusprotsessist. ( 1bid)

Schein vaatleb organisatsiooni kui koonust, mille kolm dimensiooni loovad

ettekujutuse tootajate voimalikust organisatsioonisisesest karjddrist. Organisatsioonidel on
enamasti nendes dimensioonides eri struktuurid ja piirid.

Alloleval joonisel 8 on toodud Scheini kolmedimensiooniline karjadrimudel.

Juhtimis-
tsenter

Vertikaalne karjdir

H horisontaalne karjaar
R radiaalne karjaar

Joonis 8. E. Scheini kolmedimensiooniline karjadrimudel

Allikas: (Tiirk 2001, 227)
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Lisaks kolmedimensioonilisele karjdirisiisteemile  defineeris Edgar  Schein
karjadriankru (career anchor), mis on véga laialdaselt kasutatud karjadrijuhtimise tooriistana
paljudes ettevotetes. Karjdari ankur on kombinatsioon inimese annetest, tegutsemismotiividest
ja véaartushinnangustest, mis ldbi kogemuse vilja kujunevad ning kinnistuvad ja millest
inimene ei ole ndus tddalaseid valikuid tehes loobuma. Kui inimesel seisab ees tdoga seotud
otsus, siis mojutab tema karjddriankur valikut. Seega on valiku tegija jaoks oluline
eneseanallilis, et mdista , mis temale tdhtis on. Vormiliselt defineerides on karjddriankur
padevuste, motiivide ja vaidrtuste mudel enesetunnetamiseks, mis juhib ja kitsendab
karjadrivalikuid (Greenhaus, Callanan 2006, 65-69)

Edgar Schein on o&elnud, et peamine millega organisatsioonid inimressurssi
planeerides silmitsi seisavad on oskus siduda pidevas muutuses olevad organisatsiooni
vajadused, pidevalt muutuvate to6taja vajadustega. Karjddriankrute teooria valmis eesméargiga
uurida pdhjalikult sisemist karjddri. (Schein 1990, 1)

Karjddriankrute teooria annab pdhjendusi inimeste sobivuse kohta erinevatele
tookohtadele. Scheini teooria jargi on meil kdigil {iks domineeriv karjddriankur ning moistes,
mis on meie ankur, saame me valida karjdéri voi rolli, mis pakub meile kdige rohkem rahuolu
oma todga. Ankrud on laiapohjalisemad, sest nad rohutavad tookogemust ning
tagasisidestamise tdhtsust arengu vormimisel, sest hinnangu iseenda karjddriankrute kohta
annab t0otaja ise. To0andjal tekib seeldbi voimalus aru saada tdotajapoolsest karjddrisiisteemi
eelistusest ning tugevatest kiilgedest. Inimesed kinnistuvad teatud tiitipi karjdiri saavutamisele
ning neil kujuneb ameti voi elukutsega seotud mina-pilt. See minapilt koosneb kolmest
komponendist, mis kujundavad inimese karjdariankru (Yarnall 1998):

e tajutud vOimed ja oskused;

e tajutud motiivid ja vajadused,;

e tajutud hoiakud ja vairtused.

Nagu ka eelnevates peatiikkides on vélja toodud, rohutab Scheini karjddriankrute
teooria mitterahalistele motivaatoritele 1dbi mille tOsta tootajate rahulolu. Karjdarimudeleid
koostades ning tootajaga koos karjddri planeeride on heaks taustaks to6taja sobivuse hinnang
ametikohale. Seetdttu peetakse Scheini teoorial tuginevaid karjddri planeerimise tooriistu
kahepoolseteks. Uheltpoolt aitab see tdotajal teha digeid valikuid ning seelibi tdsta
motivatsiooni ning rahulolu ning teiseltpoolt on organisatsioonil kindlus, et suurema

tdendosusega todtab tootaja antud ametikohal, nii suurema tulemuslikkuse kui

34



efektiivsusniitajatega.Inimressurssi planeerides on organisatsioonidel reeglina mingi hulk
inimesi ning arenguplaanid inimeste jaoks, et koik t66 saaks vajalikul mééral tehtud ja
inimesed arendatud. Sellises motteviisis on kaks pohimdttelist viga. Esiteks organisatsioon
teeb eeldused motiivide, vajaduste ja védrtuste kohta tootajale, mis tegelikkuses ei pruugi
sobida. Teisisdnu ei pruugi karjddriankur sobida planeeritud karjéérisiisteemi. Teiseks, teeb
organisatsioon liiga vdhe to6/ametikoha pdhist planeerimist ja seetdttu eksib missugust
inimest, missuguste oskustega ja ankrutega on vaja tulevikus. (Schein 1990, 4)

Sarnasusi vOib leida Scheini karjddriankrute ja teiste karjddri mudelite vahel. Niiteks
Driveri neli karjaarikontseptsiooni lineaarne, lithiajaline, piisiv ja spiraalne, nditavad sarnasusi
tildises juhtimises, autonoomuses ja iseseisvuses, tehnilistes funktsionaalsetes teadmistes,

arvestades indiviidi isikuomadusi ning soove.

2.3.2 Driveri karjaarimudelid

Selles peatiikis pliiab autor vilja tuua veel iihe teooria kinnitamaks, et koik
karjadrisiisteemid ei pea olema vertikaalsed ning aina olulisemaks muutub karjééri
planeerimine vordselt kahe osapoole jaoks.

Tulemuslikkust saab vaadata kui funktsiooni mis sisaldab teadmisi ja motivatsiooni.
Driveri karjddri kontseptsiooni saab pidada kohaks, kus kohtuvad indiviid ja organisatsioon.
Seda seepdrast, et iiheltpoolt vaadatuna sisaldab tootaja karjadr erinevaid ametikohti, arengut
ja tegevusi iihes vOi mitmes organisatsioonis kogu todelu ajal ning teiselt poolt ja
organisatsiooni poolt pakutud erinevaid karjddrivoimalusi. Driveri karjddrikontseptsioon on
piistitatud neljale sambale, milleks on (Larsson et.al 2005, 2):

e lineaarne karjéér;

e piisiv karjdar;

e spiraalne karjaér;

e ajutine karjaar.

Tootaja karjddrikontseptiooni saab teada nii nagu Scheini mudeli puhul peale
kiisimustiku tditmist. Karjddrikontseptsioonid on empiiriliselt seotud motivatsiooniliste
erinevustega. Kui niiteks lineaarse karjdéri puhul eelistab indiviid saavutusi ja méjuvoimu,
siis puisiva karjddri puhul eeldatakse iihekordset valikut ning t66suhte kindlust. Spiraalse
karjddri puhul on faktoriks loovus ja ajutise karjddri puhul hoopis sdltumatus ja uudsus.

(Larsson et.al 2005, 4)
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M. Driver kisitleb karjédiri jairgmise nelja mudelina, mis on kujutatud joonisel 9.

_l—’—_— B I o

Lineaame karjaar Piistv karjaar Spiraalne karjaar Ajutme karjaar

Joonis 9. Driveri karjddri neli mudelit

Allikas: (Larsson et.al 2005, 4)

Oluline on arusaam, et Driveri karjddrikontseptsioonid ei ole loodud vaid selleks, et
tootajad saaksid ennast hinnata. Loodud on samuti nagu Edgar Scheini karjdériankrud
kahepoolseks koostooks, tegemaks digeid otsuseid inimressurssi planeerides, arendades ning
organisatsiooni strateegiat ellu viies. (Larsson etal 2005, 4) Karjaarisisteemid on
organisatsiooni kultuuri olulised osad ning organisatsiooni kultuur on oluliseks toeks
organisatsioon strateegia elluviimisel.

Tabelis 3 toob autor ndite Driveri poolt loodud erinevate karjddrisiisteemide seotusest

inimressursi juhtimisega.
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Tabel 3. Erinevate karjdarisiisteemide vordlus inimressursi juhtimisega

Strateegia

Struktuur

Tulemuslikkuse
hindamise
faktorid

Tasu

Piisiv karjaiar

Parendab
praegust
tookohta 1dbi
kvaliteedi

tostmise

Stabiilne,
lame,

funktsionaalne

Kvaliteet,
tapsus,

asjatundlikkus

Tunnustus,
toosuhte
kindlus,
eelarve

usaldus

Allikas: (Larsson et.al 2005, 4)

Lineaarne karjiir

Konkurentsivoimeline,

turuliider, kasv

suuruses, mahus

Korge piliramiid

Kulu efektiivsus, tulu,

suutlikkus juhtida

Edutamine,

organisatsioonilised

boonused, juhiks

arenemine

Spiraalne
karjair
Olemasolevaid
kompetentse
kasutades uutes
olukordades
nende
mitmekesisusele
rohudes

Matrix,

projektipdhine

Loovus, oskuste
mitmekesisus,

meeskonnatoo

Vahelduv t60,
iile
funktsioonide
projektid, loov
tegevusvabadus,

isiklik areng

Ajutine
karjair
Kohesed
uutest
vOimalustest
soltuvad

eesmirgid

Mitteametlik,
ajutised
adhoc
meeskonnad
Kiirus,
paindlikkus,
voimalusi
dratundev
Rahalised
boonused,
vahelduv t60,
iseseisvus
spetsiaalset

tlesanded

Seega klassifitseerides organisatsiooni kultuuri kasutades sama karjéérikontseptsiooni

loogikat on meil voimalik laiendada olemasolevat olukorda, lisades molemad seotud faktorid

nii diinaamiline sobivus strateegiaga ja inimesed. (Larsson et.al 2005, 5)
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Nii ka selle teooriaga jouame sinna, et kasutades digeid inimesi 6igel ametikohal digel
ajal on nii organisatsioonile kui indiviidile vdga oluline. Tootada nende inimestega, kes
teevad tood korge motiveerituse tasemega, olles sobival ametikohal on oluline mistahes
strateegia elluviimisel. Seega saab Gelda, et strateegia ja organisatsioonikultuur moodustavad
organisatsioonilise kapitali, mis nditab kui hésti organisatsiooniline karjairikontseptsioon
toetab organisatsiooni strateegiat, koos sobiva struktuuri, toosoorituse hindamise ja
tasustamisega. (Larsson et.al 2005, 6) Nii saab ka erinevate karjddriteooriate ohjal kindlalt

vdita, et Ooiged ja sobivad karjddrisiisteemid toetavad organisatsiooni strateegia elluviimist.
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3. AS-i SEB PANK KONTAKTIKESKUSE
KARJAARIMUDELI ANALUUS JA ETTEPANEKUD UUE
KARJAARIMUDELI LOOMISEKS

Kédesoleva magistritoé eesmargiks oli vilja tootada karjdarimudel kontaktikeskuse
konsultandi vdi ndustaja ametikohal todtavale inimesele ja kirjeldada dra karjdérialased
arenguvoimalused ldhtuvalt ametikohal ndutavatest padevustest.

Peamisteks puudujadkideks tdnases konsultandi karjaarimudelis, tulenevalt muutunud
olukorrast on jargmised aspektid:

- on ainult kontaktikeskuse sisene ning ei néde ette voimalust arenguks

viljaspoole kontaktikeskust.

- puudub selge seos kontaktikeskuse kompetentsimudeliga;

- ei ole vastavuses tdnaseks muutunud kohustuste ja ametikohtade t66 sisuga;

- SEB Grupil Eestis on alates 2014 aastast palgavestlused koigi todtajatega, kus

palgatousu % on seotud otseselt SEB Gruppi tulemustega. Ténases karjddrimudelis, on

tasemetevaheline liitkumine fikseeritud kindla summana.

Antud peatiikis kirjeldatakse analiiiisi meetodeid, tulemusi ning pakutakse vilja

autoripoolsed lahendused.

3.1.Analiiiisi eesmérgid ja meetodid

Ténane kontaktikeskuse konsultandi karjadrimudel on taganud to6tajate piisivuse ning
viaikese voolavuse ehk tdpselt selle mis aastal 2011 oli karjddrimudeli loomise
pohieesmargiks, vihendada todtajate voolavust ning hoida ja kasvatada tootajate tootealaseid
kompetentse. Esimese kontaktikeskuse karjadrimudeli eel, oli td6tajate voolavus vdga suur
ning peamiseks eesmérgiks seetdttu sai todtajate ja nende kompetentside hoidmine. Ténaseks
on olukord muutunud, kuivord to6tatud staazid on viga korged ning tootajad valmis vastu

vOtma uusi véljakutseid.

39



Léahtudes organsatsioonist ning eelpool loetletud puudujadkidest, mis on seotud
ettevottes toimiva konsultandi karjddrimudeliga ning teises osas késitletud teoreetilistest
seisukohtadest on kéesoleva peatiiki eesmirk analiilisida kontaktikeskuse konsultandi
karjddrimudeli tdiustamise voimalusi ning sellest 1dhtuvalt vastavate ettepanekute tegemine
SEB Panga Personali-ja koolitusdivisjonile SEB Panga kontaktikeskuse konsultandile uue
karjadrimudeli loomiseks.

Lahtuvalt magistrit66 eesmargist, piistitas to6 autor jargmised uurimisiilesanded, milleks on:

- uurida konsultantide senist liikumist AS-is SEB Pank kontaktikeskuses viimase

kolme aasta jooksul.

- viia ldbi kvalitatiivse uuringuna intervjuud jaepanganduse ja tehnoloogia
valdkonna juhtidega, kaardistamaks voimalikke tulevasi ametikohti, kuhu oleks
kontaktikeskuse konsultandil voimalik litkuda.

- viia 1abi kvantitatiivne uuring kontaktikeskuse konsultantide seas, analiiiisimaks
nende hinnangut eksisteerivale karjadrimudelile ja tootajate ootusi karjéérile.

- pakkuda vilja lahendusi, kuidas saaks 14bi kasutuseloleva mudeli tdiustamise luua
uue ning enam motiveeriva karjddrimudeli, kontaktikeskuse toGtajatele.

Kéesoleva t66 uurimismeetodina on kasutatud nii kvalitatiivseid kui kvantitatiivseid
uurimismeetodeid. Kvalitatiivne uurimus on segu ratsionaalsusest, avastuslikkusest ja
intuitiivsusest, kus uurija oskused ning kogemus méngivad tdhtsat rolli andmete analiiiisis.
Kvalitatiivsed meetodid on kdige sobivamad, kui uuringu eesmérgid nduavad nédhtuse
siivavaadet (Ghauri, Gronhaug 2002, 96-99). Kvalitatiivse uurimuse andmestiku vodivad
moodustada mitmesugused dokumendid: 1) kirjad, 2) padevikud ja 3) ametlikud dokumendid.

Kvalitatiivse uurimismeetodina viis to6 autor ldbi jargmiste dokumentide analiiiisi:

o kontaktikeskuse konsultandi karjadrimudel;
o kontaktikeskuse tootaja kompetentsimudel;
o kontaktikeskuse to6taja koolitusprogramm.

T66 autor uuris AS-i SEB Pank jaepanga ja tehnoloogia valdkonnas voimalikke
tuleviku ametikohti  kontaktikeskuse tootajatele ehk arenguvdimalusi  véljaspool
kontaktikeskuse divisjoni, intervjueerides erinevaid juhte jaepanganduse ja tehnoloogia
valdkonnas. Samade intervjuude kdigus kaardistati puuduvad kompetentsid, mida on vaja

juurde Oppida, et oma karjdarimudelis liikuda kontaktikeskusest vélja. Lisaks kvalitatiivse
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uuringuna, uuris t66 autor, kuhu on litkunud to6tajad kontaktikeskusest viimase kolme aasta
jooksul.

Kvantitatiivse uuringuna viis t66 autor 1dbi Kirjaliku kisitluse AS-i SEB Pank
kontaktikeskuse todtajate seas, kaardistamaks tdnast olukorda nii karjddrivoimalustest
arusaamisel, karjaari planeerimisel kui ka juhi toetusest ning kompetentside laiendamise
voimalustest. Kiisimustiks kasutati Likerti skaalat. Likert skaala (Linkert Scale) on
kategoriaalse, mittevordleva skaala tiitip, mis méérab dra vastajate ndustumise astme teatud
védidetega, mis on seotud mingi hoiaku hindamisega/mootmisega. Likerti poolt 1932.a.
viljatootatud skaalat peetakse iiheks kdige usaldusvéidrsemaks hoiakute modtmise meetodiks.
Vastamisel palutakse kiisitletavatel avaldada arvamust nditeks 4-pallisel skaalal: alati,
enamasti, monikord, mitte kunagi. Kdige rohkem kasutatakse Likerti 7-pallist skaalat, kus ,,1*
nditab véitega tdielikku mittendustumist ja hinnang ,,7° véiitega absoluutset ndustumist.
(Boone, Boone 2012)

Lébiviidud uuringu kiisimustik koosnes 11 kiisimusest (kiisimustik on toodud Lisas
1). Kiisimustiku ldbiviimise eesmérk oli aru saada kuidas hindavad too6tajad tédnast
kontaktikeskuse konsultandi karjadrimudelit, kas see on selge ning iiheselt mdistetav. Kuidas
kontaktikeskuse tootajad enda jaoks defineerivad karjiéri, kas litkumist ainult vertikaalselt voi
ka horisontaalselt. Kuidas hindavad to6tajad tina iseenda, enda juhi ja organisatsiooni panust

karjéari ja teadmiste kasvatamisse.

3.2 Kvalitatiivse uuringu kirjeldus

Kéesoleva to66 raames viis autor 1dbi mitu erinevat kvalitatiivset uuringut. ESiteks viis
t60 autor ldbi jargmiste dokumentide analiiiisi:
- Kontaktikeskuse konsultandi karjaarimudel,
- Kompetentsimudel;
- Koolitusprogramm (vt Lisa 3).
Seejdrel kaardistas t60 autor voimalikud ametikohad jaepanga ja tehnoloogia
valdkonnas kuhu kontaktikeskuse divisjoni todtajad voiksid edasi litkuda. Samuti viidi 1dbi

intervjuud erinevate iiksuste juhtidega jaepanga ja tehnoloogia valdkonnas saamaks aru,
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millised on nende iiksuses kontaktikeskuse tootajatele sobivate ametikohtadele esitatavad
nduded kompetentsidele. Intervjuud viidi l&bi jargmiste juhtidega:

- Ariarenduse divisjoni juht;

- Turunduse- ja kommunikatsiooniosakonna juht;

- Riskihaldamise osakonna juht;

- Balti e-kanalite osakonna juht.

Voimalike ametikohtadena kuhu litkuda kaardistati jargmised ametikohad:

- Erakliendihaldur;

- Arikliendihaldur;

- Kliendikommunikatsiooni spetsialist/juht;

- Analiiiitik driarenduse divisjonis;

- Arendusjuht driarenduse divisjonis;

- Teenindusjuht;

- Arendusjuht tootearenduses;

- Riskijuht;

- Turunduse projektijuht;

- E-kanalite — spetsialist, arendusjuht, miitigijuht;

Samuti palus autor hinnata kontaktikeskuse kompetentsimudelis olevaid kompetentse
ning lisada ndutavad tasemed nende iiksuses olevatele ametikohtadele.

Peamisteks puuduolevateks kompetentsideks toodi vilja:

- Oskust hinnata toodete, teenuste ja protsesside riske;

- Erinevad juhtimisega seotud kompetentsid (muudatuste  juhtimine,

projektijuhtimine, protsesside juhtimine jne);

- Tootespetsiifilise seadusandluse tundmine;

- Analiiiisi ja tabeltootluse oskus;

- Eneseviljenduse ja presentatsioonide koostamise oskus;

- IT tellimuste koostamine;

- Prioritiseerimisoskus;

Enamus puuduvatest kompetentsidest on t66 kdigus omandatavad. Ning véga paljud
koolitustena olemas tdnases koolitusmoodulis. Téna on juhtimisega seotud kompetentsid

pigem juhtidele suunatud.
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Viimase kvalitatiivse uuringuna, uuris t66 autor, kuhu tdo6tajad on liikunud viimaste
aastatega ehk vahemikus 01.01.2010-01.04.2014:
* 10 tootajat on SEB Pangast lahkunud. PShjusteks mujale elama kolimine, uued
viljakutsed, tootaja surm.
* 9 tdotajat on ldinud lapsehoolduspuhkusele.
* 5 tootajat on teinud karjadri SEB-s, neist 4 jaepanga ja tehnoloogia valdkonnas
ning 1 to6taja SEB Panga tiitarettevottes.

Lisaks on 80% tootajatest litkunud igal aastal kontaktikeskuse sisesel karjddriredelil.

3.3 Kvantitatiivse uuringu Kirjeldus

Kvantitatiivse uuringu kéigus uuritakse AS-i SEB Pank kontaktikeskuse tootajate
arusaamist ja hinnangut konsultandi karjddrimudelile.  Ajavahemikul 7.aprillist kuni
11.aprillini 2014. aastal viis t60 autor labi kiisitluse AS-is SEB Pank kontaktikeskuse
konsultantide seas, et saada teada to6tajate hinnangut tdnasele konsultandi karjadrimudelile
ning uurida todtajate arusaamu ning ootusi oma karjddri suhtes. Uurimismeetodina kasutas
autor Kkirjalikku  kiisimustikku, mida pidas andmete kogumiseks uuringu eesmargist ja
iildvalimi suurusest ldhtuvalt kdige sobilikumaks. Kiisimustikku, kvantitatiivse meetodina,
kasutati, kuna valim oli suhteliselt suur ning kiisimustik andis vdimaluse saada kdige
pohjalikumad vastused.

Kiisimustik, mis on esitatud lisas 1, on autori poolt koostatud. Kiisimustik viidi 1dbi
jargmistel ametikohtadel tootavate tootajatega:

- erakliendi konsultant, eraklientide teenindusgrupp;

erakliendi konsultant, kirjaliku klienditoe grupp;

- erakliendi ndustaja, ndustajate teenindusgrupp;

- telemarketingi konsultant, ndustajate teenindusgrupp;

- drikliendi konsultant, driklientide teenindusgrupp;

- kontaktikeskuse analiilitik;

- kontaktikeskuse teenindusjuht.

Uuringu valimisse kuulusid SEB Panga kontaktikeskuse tootajad, kes olid oma
ametialast karjééri pangas alustanud kas telleri voi kontaktikeskuse konsultandi ametikohalt.

Tulenevalt magistrito6 pohieesmirgist, milleks on vélja todtada uus karjddrimudel
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kontaktikeskuse tootajatele ja kirjeldada dra karjddrialased arenguvoimalused ldhtuvalt
ametikohal ndutavatest péddevustest, kaasati kiisimustiku tditmisse koik ajavahemikul
07.04.2014-11.04.2014 to6l viibinud kontaktikeskuse todtajad. Kiisimustik —edastati
elektrooniliselt 66le tootajale. Kokku vastas sel ajavahemikul 49 tootajat, kes moodustavad

76,5% kontaktikeskuse tootajaskonnast. Vastanute vanuseline jaotus on toodud joonisel 10.

Vastanute vanuseline jaotus

E20-30 H31-40 W41-50 Hule50

2%

Joonis 10. Kiisimustikule vastanute vanuseline jaotus

Allikas: (Autori koostatud)

Uuringus osalejatest 46 olid naised ning 3 mehed ning nende téostaaz panganduses ja

kontaktikeskuses jagunes nii nagu on ndidatud joonisel 11.
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Staaz pangas
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Joonis 11. Vastanute staaz AS-is SEB Pank
Allikas: (Autori koostatud)

Autor analiilisis ka vastanute toostaazi kontaktikeskuses. Tulemused on toodud joonisel 12.

Staaz kontaktikeskuses

20 17

1R
[ol]

15

10

Joonis 12. Kiisitletute staaz AS-i SEB Pank kontaktikeskuses.
Allikas: (Autori koostatud)

3.4 Kvantitatiivse uuringu tulemused

Kvantitatiivse uuringu eesmérgiks oli teada saada tOotajate hinnangut erinevatele
karjadriga seotud kiisimustele. Uuring koosnes 11 viitest, mis on toodud lisas nr 1.
Kvantitatiivse uuringu tulemused Kkirjeldab t66 autor lahti teemade pdhiselt,

analiiiisides kogu valimi keskmisi tulemusi, ldhtuvalt tootajate staazist kontaktikeskuses.
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Joonisel 13 on vilja toodud vastanute keskmised hinnangud ning standardhélbed (o) .

Saan aru tdnastest karjadrivdoimalustest SEB-s, olen l-F@ 514
kursis vabanevate ja mulle huvipakkuvate... : ’

Soovin leida uusi véljakutseid ja teha karjdiri =
viljaspool SEB-d, lihiajal (kuni 1 aasta) Lot ] 261

Soovin kindlasti 1dhiajal (kuni 1 aasta) leida uusi

. . . . =2,00
viéljakutseid teistel ametikohtadel SEB-s - 3,96
Mulle meeldib minu t66 ja mul ei ole soovi ldhiajal _
e 0=1,84 4,55
(1 aasta) edasi liikumiseks
Kas tdnane kontaktikeskuse karjddrimudel motiveerib
6=1,73 4,49

mind oma teadmisi teadlikult kasvatama ja edasi...

Saan aru tdnasest kontaktikeskuse karjaarimudelist,

mudel on selge ja iheselt modistetav o20l 471

Organisatsioon ja minu juht panustavad piisavalt

. s . = 4,84
minu karjdari toetamiseks 16l 8

Mina todtajana panustan teadlikult oma teadmiste ja

oskuste arendamisse, et tulevikus teha karjéari. .. e >43
Mina todtajana tean, missugused on minu vdimalused 138 516
karjadriks SEB-s : !
Minu jaoks tdhendab karjdér planeeritud tegevusi, — 453
mis toetavad minu liikumist horisontaalselt ehk... "_’ !
Minu jaoks tdhendab karjdér planeeritud tegevusi, =143 563

mis aitavad mul tdusta organisatsiooni hierarhias

Joonis 13. Kvantitatiivse uuringu valimi keskmised tulemused
Allikas: (Autori koostatud)

1. Esimene teema - vastajate arusaamine karjddri olemusest. Enamuse vastanute jaoks
tadhendab karjadr eelkdige liikumist vertikaalselt, hierarhias korgemale. Vertikaalse
lilkumise valimi keskmiseks hinnanguks oli 5,63 o(1,44). Horisontaalset liikumist hinnati
keskmisega 4,53, o(1,80). Siinkohal on olenemata toGtajate staaZist arusaam karjaarist
ithesugune ehk igas staazijaotuses peetakse karjddriks rohkem tdnasele karjddrimudelile

tuginevat vertikaalset liilkumist (vt joonis 14).
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Vastanute hinnang karjaari
olemusele

5,61 5,41 ,5’93

H Horisontaalne liikumine
& Vertikaalne liikumine

O, NWMAOO N

Joonis 14. Vastanute hinnangud karjééri olemusele soltuvalt nende staazist.
Allikas: (Autori koostatud)

2. Teise teemana soovis autor teada, kui palju todtajat on kursis tlildse liikumisvdimaluste
ning vabanevate ametikohtadega SEB-s. Siinkohal tuli vilja, et hinnang isiklikele
karjadrivoimalustele SEB pangas hinnati valimis keskmiselt 5,16, (1,38) ning teadlikke
karjddrivoimalusi SEB ning informatsiooni vabanevate ametikohtade kohta 5,14, o(1,44).
Koige teadlikumad nii karjddrivoimalustest kui vabanevatest ametikohtadest on uued
tootajad staaziga 0-2 aastat ning need todtajad kellede staaz kontaktikeskuses on rohkem

kui 5 aastat, mida kajastab joonis 15.

Vastanute hinnang
karjaarivoimalustele SEB-S

M Voimalused isiklikuks
karjaariks

i Vabanevad ametikohad

Joonis 15. Vastanute hinnang isiklikele karjaarivoimalustele ning informeerituse tase
vabanevatest ametikohtadest SEB-s soltuvalt nende staazist
Allikas: (Autori koostatud)
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3. Kolmanda teemana uuris autor kontaktikeskuse tootajate hinnangut kompetentside kasvu.
Mil méidral hindavad tootajad oma isiklikku panust kompetentside kasvu ning seeldbi
isiklikku arengusse ning samuti juhi ja organisatsiooni panust todtaja arengusse. Jooniselt
15 selgub, et tootajad hindavad oma isiklikku panust kdrgemalt, valimi keskmine hinnang
5,43, 6(1,41), kui juhi ja organisatsiooni panust, mille keskmine hinnang oli 4,83, ¢(1,61).
Siinsest analiiiisist tuli vélja, et teadlikult panustavad oma kompetentside arendamisse
tootajad staaziga 0-2 aastat, mis on tédiesti pohjendatud uuele téole asumisega. Samuti on
see tootajaskond ka see, kes on koige rohkem rahul nii oma otsese juhi kui ka
organisatsioonipoolse panusega. Kdige negatiivsema hinnangu andsid taaskord need,

kellede toostaaz kontaktikeskuses jadb vahemikku 3-5 aastat (vt joonis 16).

Vastanute hinnang tootaja karjaari
panustamisse

4,94 4,76

H Isiklik panus

M Juhi ja org. panus

O R N W b U1 O N

Joonis 16. Vastanute hinnang tootaja karjdari panustamisel, soltuvalt nende staazist
Allikas: (Autori koostatud)

4. Neljanda teemana, soovis autor todtajate hinnangut tédnasele AS-i SEB Pank
kontaktikeskuse konsultandi karjddrimudelile. Ténase karjddrimudeli selgust ning
moistetavust todtajale hinnati valimi keskmiste jargi 4,71, ¢(2,01). Kas karjaarimudel
motiveerib todtajaid teadlikult oma teadmisi ja kompetentse kasvatama sai hinnanguks
4,49, o(1,73). Sellest kiisimusest joonistust vilja, et tdnane karjddrimudel motiveerib
tootajaid esimestel tooaastatel, kuid hilisemat liitkumist karjaariliikumisena enam selliselt
el védrtustata (joonis 17). Tootajad, kes on olnud kontaktikeskuses ametis (-2 aastat
andsid ténasele karjadrimudelile hinnangu 5,5. Need kes on t66] olnud 3-5 v4i 6-8 aastat

hindasid karjadrimudelit 4,2 punktiga. Samuti selgus analiiiisist, et kdige vdhem
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motiveerib tdnane karjddrimudel oma teadmisi kasvatama todtajaskonda, kellede staaz

jaab vahemikku 3-5 aastat.

Vastanute hinnang tinasele
kontaktikeskuse karjairimudelile

6 5,5

5,06

H Tanase mudeli selgus

i Motiveerituse tase

Joonis 17. Vastanute hinnang tdnasele kontaktikeskuse karjdarimudelile, 1dhtuvalt nende
staaZist

Allikas: (Autori koostatud)

5. Viienda ja viimase teemana soovis to0 autor saada aru, kui suur on tdotajate
karjadriambitsioon ning kui kriitiliseks nad hindavad vajadust leida uusi véljakutseid.
Kogu valimi keskmine hinnang oma t60 meeldivusele oli 4,55, o(1,84). Tdotajate
hinnang aasta jooksul leida uusi viljakutseid SEB-s oli 3,96 ning o(2,00). Tootajate
hinnang vajadusele liikuda SEB-st vilja uutele véljakutsetele kuni 1 aasta jooksul, sai
valimi  keskmiseks hinnanguks 2,61 o©(1,96). Kdige vdhem soovivad liikuda
kontaktikeskusest vilja need tootajad kellede staaz on iile 5 aasta. Koige
ambitsioonikamad leidmaks uusi véljakutseid véljaspool SEB-d kui ka SEB siseselt, on
tootajaskond staaziga 3-5 aastat. Antud punkti illustreerib joonis 18. Nende kolme
kiisimuse puhul saab 6elda, et tootajatel vdaga suurt soovi litkumiseks ei ole. Selle voib
tingida asjaolu, et sellekohaseid konkreetseid plaane ei ole tehtud, kiill aga kui tehakse

moni hea pakkumine siis lahkutakse.
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Kontaktikeskuse tootajate
karjaiariambitsioon

511

0-2
E3-5
i6-8

o P N W B~ 01O

Ei soovi edasi liikuda Soovin liikuda SEB-s Soovin liikuda SEB-st
vilja

Joonis 18. Vastanute karjddriambitsioon soltuvalt staazist

Allikas: (Autori koostatud)

Kindlustunnet lisab, et tootajad ei soovi lahkuda SEB-st, pigem leida endale uusi

véljakutseid kontaktikeskuse siseselt voi SEB-s laiemalt.

3.5 Kvalitatiivse ja kvantitatiivse uuringu tulemuste analiiiis ja arutelu

Lébiviidud kvalitatiivne analiilis nditas, et senine karjddrimudel on puudulik ning et
tegelikult on olemas vdimalused kontaktikeskuse tootajate liikumiseks SEB pangas.
Analiiiisides SEB kontaktikeskuse kompetentsimudelit ning viies 14dbi intervjuusid juhtidega
jaepanga ja tehnoloogia valdkonnas, selgus, et vajalikud kompetentsid liikumaks
kontaktikeskusest vélja on to6tajatel tdiesti olemas ning palju neist, mida vaja on juurde
oppida saab omandada uuele ametikohale asudes voi 1dbi toovarjuks kdimise. Konsultandi
karjadrimudeli analiiiisist selgus, et tdna on rohkem panustatud vertikaalsele liikumisele, mis
voib olla ka pdhjus, et todtajad seda karjddrina rohkem tunnetavad, kuigi SEB-s on
voimalikud mdlemad litkumissuunad. Viimastel aastatel on aina rohkem suunatud todtajaid
horisontaalsele litkumisele. Nii nagu peatiikis number kaks on Edgar Scheini teoorias vilja
toodud, on horisontaalses liikumises pohirdhk pandud erinevatele tédalastele funktsioonidele,
toodetele ja programmidele, mille vahetamine vdimaldab omandada uusi oskusi ja teadmisi.

Horisontaalne litkumine vdib olla lithiajaline voi pikaajaline. Selline liikumine vdimaldab
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tootajatel litkuda organisatsiooni tihest alliiksusest ja tookohalt teise ning valmistada neid ette
vertikaalseks litkumiseks.

Kvantitatiivse uuringu kokkuvotteks saab jareldada, et tootajad teadvustavad rohkem
karjadrina  iilespoole  liikumist ning vdhem  horisontaalset  karjddri.  Uldiste
karjadrivdoimalustega vabanevate ametikohtade néol ollakse kursis. To6tajad leiavad, et nad
ise teadlikult kasvatavad oma teadmisi ja oskusi, et teha tulevikus karjddri SEB Pangas ning ei
nde ennast ldhiajal organisatsioonist vélja litkumas. Koige rohkem tunnetavad juhi ja
organisatsioonipoolset panust uued too6tajad, kellede staaz jadb vahemikku 0-2 ja need
tootajad, kes on kontaktikeskuses todtanud rohkem kui 5 aastat. Siinkohal on vdga paljus
tegemist nende tootajatega, kes on kontaktikeskuses tootanud erinevatel ametikohtadel ning
teinud karjdidri just kontaktikeskuse siseselt. To6tajad, kes on todtanud kontaktikeskuses 0-2
aastat on véga rahul ning neid motiveerib kontaktikeskuse tdnane karjdarimudel. To6tajad, kes
on tdnast t60d teinud 3-5 aastat on reeglina need, kes on kdige rohkem valmis litkuma uutele
ametikohtadele SEB Pangas, samuti need kes on kodige suurema tdendosusega litkkuma SEB-st
vilja ning need kellede hinnangud on enamuses viidetes kdige negatiivsemad.

Siia juurde on hea mainida, et enamus 3-5 aastase staaziga tOOtajatest jadb
vanusevahemikku 31-40 cluaastat, kes on jdllegi parim ja arenguvdimelisem to6tajaskond.
Lisaks tuleb mainida, et analiiiisist tuli vélja, et see on ka see tootajaskond, kes on kdige
vihem kursis nii vabanevate ametikohtadega kui tildse karjddrivoimalustega SEB-s. Samas
need kes on kontaktikeskuses todtanud 6-8 aastat soovivad uutele ametikohtadele liikuda
vihem. Samuti joonistub vilja, et tootajad kellede kogu pangandusstaaz jdéb vahemikku 5-10
aastat ning kontaktikeskuse staaz vahemikku 3-5 aastat on to6tajaskonna osa, mis on téna
koige rahulolematum ja kdige suurema litkkumissooviga.

Uheks pdhjuseks, miks ténane karjisrimudel ei motiveeri todtajaid oma teadmisi
kasvatama, on tinaseks peaaegu olematuks muutunud teadmiste erinevused, tdnase
karjddrimudeli erinevate tasemete vahel. Kontaktikeskuse todtajate funktsioonid on muutunud
oluliselt mitmekesisemateks. Tootajate teadmistepShiseid tasemeid eristataksegi peamiselt
oskuste jirgi. Naiteks kas eraklientide teenindusgrupi tddtaja oskab vastata vaid iildliinile
tulevatele konedele ning puuduvad oskused kliendile vajadusel kirjalikult vastata. Tédnane
karjddrimudel on jaotatud peamiselt pangatoodete tundmise jéirgi. Arvesse pole voetud
spetsiifilisi ning funktsioonipdhiseid oskusi. Teiseks peamiseks pdhjuseks on see, et tootajad,

kes on kontaktikeskuses alustanud oma panganduskarjddri on selleks ajaks tihti valmis
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liikuma uutele ametikohtadele, kuid ténane kontaktikeskuse karjddrimudel on ainult

kontaktikeskuse sisene. Téna puuduvad karjddrivoimalused viljapoole kontaktikeskust ning

sellisteks litkkumisteks tootajaid ka ei koolitata.

Jareldustena saab arutelust vilja tuua jargmist:

Eksisteeriv Kkarjdaarimudel on ainult kontaktikeskuse sisene, kuigi vajalikud
kompetentsid litkumiseks jaepanga erinevatele ametikohtadele on olemas;
Karjdarimudel ei ole vastavuses tdnaseks muutunud kohustuste ja ametikohtade
t00 sisuga;

Karjddrimudel on otseselt seotud kindlate, fikseeritud palgatasemetega;
Karjdarmudel ei ole seotud kompetentsimudeliga, hindamine toimub eraldi;
Kompetentsimudelis on kaheksal tasemel kompetentside eristamine liigselt
detailne, ning jétab vdhe ruumi todtaja ja juhivahelisteks aruteludeks;
Kompetentsimudelis on puudujddke, sest funktsioone, mida kontaktikeskus tina
katab on juurde tulnud,

Koolitusprogrammis, ei ole esmatasanditel jargmiseid koolitusi nagu muudatuste
juhtimine ja projektijuhtimine, mis on olulised tdnases kontekstis, kus SEB Pank
1abib mitmeid muudatusi ning viga palju on tdotajatel erinevaid osalemisi

erinevates toogruppides ja projektides.

Umbritsev keskkond on pidevas muutmises ning seetdttu on loomulik, et

karjaarimudel ja kompetentsimudel on ajas muutuv.

3.6 Ettepanekud kontaktikeskuse tootajate karjadrimudeli koostamiseks

Tulenevalt kontorivorgu vihenemisest ning elektrooniliste kanalite voidukéigust, on

muutunud kontaktikeskuse roll ajas palju. Tavalisest konedele ja kirjadele vastamise liksusest

on tdnaseks saanud paljude erinevate keerukusastmetega ja paljusid erinevaid funktsioone

kandev iiksus. Sellest tulenevalt on muutunud ka kontaktikeskuse todtajate kompetentsid,

oskused ning Oigused. Kontaktikeskuse tootajate arenguteena pakub t66 autor vilja kaks

vaadet kontaktikeskuse to6taja karjddrimudelile:

kontaktikeskuse sisene karjaar;

liikkumine kontaktikeskusest vilja.

Joonisel 19 on vilja toodud molemad karjaarimudelid tildises visuaalses plaanis.
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Karjaariliikumine kontaktikeskusest vilja

- A
é‘\
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- ' Kontakti-
,'."\ keskuse sisene
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Joonis 19. Kontaktikeskuse todtaja karjaarilitkumine
Allikas: (Autori koostatud)

Tasemete I, I, III ja IV puhul tegemist on tdo6tajate litkumisega kontaktikeskuses sees,

edasi toimub tootajate litkumine kontaktikeskusest vélja.

3.6.1 Kontaktikeskuse sisene karjéiir

Kontaktikeskuse sisene karjadrimudel on jaotatud nelja erineva taseme vahel. Uus
tootaja kontaktikeskuses alustab reeglina erakliendi konsultandi ametikohalt, kuna see on
ametikoht mis loob tervikpildi kontaktikeskuses pakutavatest teenustest, kliendivaatest ning
tunnetuse, kuhu soovin liikuda tulevikus.

Kui uus tootaja alustab t66d konsultandina, siis esimesed neli kuud on ta noorem
konsultandi ametikohal. Esimesed kolm nddalat omandab noorem konsultant esmased
teadmised Oppeklassis toimuva koolitusprogrammi raames. Seejérel litkudes oma ametikohale
kontaktikeskuse nooremkonsultandina, alustab ta t66d juhendaja kde all. Juhendaja
madratakse uuele todtajale 1 kuuks ning juhendajaks on reeglina kontaktikeskuse vanem

konsultant. Kui on saavutatud teatav kindlus ja kogemus igapdevastes tegevustes ning
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omandatud juurde veel teadmisi, siis toimub kvalifikatsiooni hindamine ja positiivse tulemuse
korral omistatakse tootajale nooremkonsultandi kvalifikatsioon. Kuid ametinimetuseks jaab
siiski noorem konsultant. Noorem konsultant peab:

- omama teadmisi SEB Panga Grupist ning SEB Grupist ning ajaloost. Teadma
SEB Pohivéartusi ning oskama pohjendada, miks klient peab valima SEB Panga.
Teadma, kuidas klienti identifitseerida.

- tundma SEB Panga kodupanga strateegiat, klienditeenindusstandardit ning Head
Tava,

- omama esmast ndustamisoskust ning baasteadmisi pangatoodete ja -teenuste
kohta. Peab oskama leida informatsiooni panga kodulehekiiljelt ning oskama
juhendada kliente elektroonilistes kanalites;

- tundma peamisi protseduuri reegleid, ning suutma igapédevast t66d teha kolleegi
abiga.

Edaspidine spetsialiseerumine kontaktikeskuse siseselt kujuneb vilja vastavalt
lisanduvatele todiilesannetele ja konsultandi valmisolekule vastutust votta. Kui konsultant
tunneb ennast kindlalt ja on valmis suuremaks vastutuseks, siis on vdimalus hakata ennast
arendama drikliendi suunal, telemarketigi suunal v&i kui huvi pakub finantseerimise pool, siis
on voimalus ennast arendada finantseerimise valdkonnas ja sama seadusparasus kehtib ka
investeeringute puhul. Erinevad spetsialiseerumise vdimalused erinevatel tasemetel on toodud
joonisel 20.

Kontaktikeskuse sisesel karjdériplaneerimisel on td6taja esimene nduandja ja suunaja
tema otsene juht, kes omab ettevotte strateegiliste suundumuste informatsiooni. Kuna karjaéri
planeerimisel on ka to6tajal oluline vastutus, siis see protsess toimib kdige tulemuslikumalt

just osapoolte koostdos.
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kNBG:lﬂ Lonsultamt Lkonsultant Telemarkstingi
ST  ——— Lkonsultant
| | Eraiendi | ‘ Erakliendi r - 5
. - = T ansam
néustaja noustaja Eralliendi
— - .
noustaja

- o U e e

Joonis 20. Karjéariliikumised spetsialiseerumisel kontaktikeskuses
Allikas: (Autori koostatud)

Liikuda spestialiseerumisel valitud ametikohale on voimalik vabade kohtade
tekkimisel, kuid vajalike kompetentside arendamisega saab karjddriliikumist alustada.
Tootealased kompetentsid mis on igal ametikohal vaja on toodud Lisas nr 5. Igal ametikohal
erineval tasemel on ndutud erinevad tootekompetentsid. Olulisemaks erinevuseks tasemete
vahel peetakse vordselt tootekompetentside jargmiseid oskusi:

- I tasemel on tootajal baasteadmised pangatoodetest ning oskus informatsiooni
leida. Peamiselt to6tab 1 tasemel olev konsultant juhendajaga voi1 vajab
igapdevases to0s kolleegi abi.

- II taseme tOGtaja, tootab iseseisvalt. On vdimeline ndustama klienti algtasemel
ning Uldinformatsiooni piires. Oskab lahendada kergemaid kliendikaebusi ning
oskab vilja tuua ndustamise kdigus kasu kliendile.

- III taseme toGtaja on padev ndustaja oma spetsialiseerumisega valdkonnas. Samas
omab teadmisi vdhemalt {ildinformatsiooni piires kdigist pangatoodetest. III
taseme tOOtaja oskab ndha protsesse tervikuna ning teha ettepanekuid nende
parendamiseks. Samuti oskab teha ettepanekuid kuidas saavutada parim
kliendirahulolu ning vastavalt sellele ka kliente teenindada.

- IV taseme tootajat eristab III taseme tootajast peamiselt juhendamisoskus. IV

taseme todtaja on juhendajaks I taseme kolleegidele ning on samuti vdimeline
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asendama oma teenindusgrupi teenindusjuhti. Omab oskust lahendada keerulisi

kliendiprobleeme ning vajadusel oskab klientidele vasta ka kirjalikult. 1V taseme

konsultant on kaasatud erinevatesse projektidesse ning kvaliteedimodtmistesse.

Uhelt tasemelt teisele liikumine toimub alati peale kvalifikatsioonihindamist ning

arutelu tootaja ja otsese juhi vahel.

Tootekompetentsid mis on kirjeldatud lisas 5 on kirjeldatud ka nduetena ametikohtade

1dikes tabelis 4. Toon siinkohal niiteks erakliendi konsultandi nduded erinevatel tasemetel

igapdevapanganduse toodete tundmise osas.

Tabel 4. Erakliendikonsultandi kompetentsinduded igapdevapanganduse valdkonnas

Pealkiri

Noorem erakliendi
konsultant, | tase

Erakliendi konsultant, 11
tase

Erakliendi konsultant, 1
tase

Vanem erakliendi
konsultant, 1V tase

Kontod

Arneldused ( k.a. SEPA
ja vdlismaksed ning
pangalingi ja
maksemoodilis tehtud
makse)

Valuutavahetus

Paketid

E-arved jae-arve
piisimakse

Piisikorraldus

Sularaha

Kiirteavitamine

Arveldusteenuste
tiletoomine

Mobiilimakse

Deebetkaardid (k.a.
virutaalkaart)

Tooted ja kanalid

Maksete kogumine e-
arvega

Internetipank ja
Arikliendi IP (k.a,
mobiilipanga rakendus,
Baltic Online ja
pangaliides)

Igapievapangandus

*Teab toodete olemust ja
sisu.

* Oskab toote erinevaid
voimalusi seletada.
*QOskab orienteeruda
hinnakirjas.
*QOskab ja teab kuidas
lepinguid
solmida/muuta/ldpetada
* Teab milliseid dokumente
on vaja.

*QOskab klienti juhatada
digesse kanalisse.
*Oskab kasutada vajalikke
pangaprogramme
* Otsib vajadusel kolleegide
abil kliendile parima
lahenduse/dige vastuse

* Teab miiligiargumente.

* Oskab kliendile pakkuda
alternatiive (k.a kliendile, kes
viibib vélismaal)

* Oskab tooteid vorrelda.

* Teab keda kaasata kiisimuse
lahendamisel.
*Oskab lahendada
keerulisemaid tootepdhiseid
kiisimusi
* Suudab enamikele
kiisimustle iseseisvalt vastuse
leida
* Oskab klienti sujuvalt
juhendada erinevtes kanalites
liikumisel
* Teab erisusi era- ja
arikliendile pakutavast

* Oskab kontorit juhendada
* Toetab kontorit kaebuste
lahendamisel
* Pakub kolleegile
tootepdhist abi

On valmis koolitama ja
juhendama

Telefonipank ja
postipank

teab kanali olemust ja sisu.
Oksab orienteeruda
hinnakirjas. Otsib vajadusel
kolleegide abiga kliendile
parima lahenduse

Oskab ja teab kuidas tehinguid
teha, kuidas lepinguid
s0lmida/muuta/ldpetada, Teab
milliseid dokumente on vaja.
Oskab kasutada vajalikke
pangaprogramme.

Oskab lahendada
keerulisemaid kiisimusi.

Tase 3 + aitab ja juhendab
teisi

Teab erinevaid kaupmeeste

Tase 1 + oskab selgitada

Tase 2 + oskab analiitisida
kliendi situatsiooni. Oskab

i Kaupmehe lepingud makselahendusi. Oskab leida teiotle'm!segaja lepingu kaardistada kliendi vajadusi . .
.2 K solmimisega seotud K . Tase 3 + juhendab ja
= | (pangalink, POS, e- sellega seotud ning teha sellele vastavaid o
= - I protsesse. Oskab vastata . toetab teisi
= [commerce) informatsiooni. Vajadusel Kliendi kisimustele pakkumisi. Oskab
registreerib vihje. Kontaktisiku abica sdlmida/muuta/ldpetada
ga lepinguid.

Allikas: (Autori koostatud)
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Kui tootaja soovib spetsialiseeruda likskdik millises suunas, on see kokkulepe todtaja
ja tema otsese juhi vahel. Koos planeeritakse voimalik karjdar ning vajalikud koolitused.
Samuti kohalduvad kohustuslikud koolitused ning muud litkumiseks vajalikud nduded néiteks

téovarjupéev jne.

3.6.2 Liikumine kontaktikeskusest viljaspoole

Teise karjadrimudelina pakub t66 autor vélja litkumisvoimaluse kontaktikeskusest
véljaspoole. SEB kui teadmusmahuka organisatsiooni arenduse eesmirgiks on inimestega
seotud juhtimissiisteemide ja -protsesside arendamine.

Kontaktikeskusest viljaspoole liikkumine toimub vabade té6kohtade olemasolul ning
alati viiakse SEB Pangas 1dbi ldbipaistev ning avatud véarbamisprotsess. Voimalikud
kontaktikeskusevilised ametikohad, kuhu kontaktikeskuse todtajatel on voOimalik edasi
liikuda, on toodud joonisel 21:

- erakliendihaldur;

- arikliendihaldur;

- projektijuht, turunduse ja kommunikatsiooni divisjon;
- jaepanga riskijuht;

- kliendikommunikatsiooni spetsialist/juht;
- arendusjuht, driarenduse divisjon

- driarendusjuht, driarenduse divisjon,;

- tootejuht, driarenduse divisjon;

- kanali miiiigijuht, driarenduse divisjon;

- partnersuhete juht, driarenduse divisjon;
- teenindusjuht, driarenduse divisjon;

- e-kanalite spetsialist/arendusjuht.
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Towmnduse
poojektijuoht

Fontakti-kesknse
konsulent

Joonis 21. Kontaktikeskuse konsultandi karjddarivoimalused liikumisel kontaktikeskusest vilja

Allikas: (Autori koostatud)

Litkumaks eelpooltoodud ametikohtadele on oluline isiklikus karjadrimudelis
tdhelepanu poorata erinevatel ametikohtadel vajalikele kompetentsidele. Vajalikud
kompetentsid erinevatel ametikohtadel on toodud lisas 3.

Kui juhiga peetud tulemus- ja arenguvestluse kidigus selgub niiteks tootaja soov
edaspidi voimaluse olemasolul todtada niiteks arendusjuhina tootearenduse valdkonnas,
lepitakse kokku todtaja personaalne arengukava.

Personaalne arengukava nieb ette:

- t6oks vajalikke viliskoolitusi;

- kohustulikke e-koolitusi;

- osalemist toogruppides, erinevates initsiatiivrithmades;

- toovarjuks olemist;

voimalusel liihiajalist toosiiret (kuni 3 kuud) néiteks suveperioodil.

Need on véga olulised, sest paljud kompetentsid mida uuel ametikohal on vaja, ei ole
koolituste kéigus oOpitavad. Lisas number kolm on toodud loetelu jaepanganduse ja
tehnoloogia valdkonnas olevatest voimalikest ametikohtadest, kuhu on kontaktikeskuse

tootajatel suur vdimalus areneda, koos ametikohapdhiselt loetletud kompetentsidega.
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Tulevikus oleks vajalik suuremat tdhelepanu iilepangaliselt koondada horisontaalse
liikumise turundamiseks. Tédna on horisontaalne litkumine {ilepangaliselt {iheks
litkkumisvoimaluseks, kuid moistena karjddrimudelites, mitte niipalju kasutatud. Tootajatele
tuleks selgelt kommunikeerida, et horisontaalne liikumine on {iks osa karjadrimudelist ning
ndeb ette voimalusel liikumist kontaktikeskusest vélja. Tanasel karjadrimudelil puudus
véljaspoole teadvustatud liitkumisvéimalus tdielikult. Tootajad kiill liikusid, kuid selleks
puudus eelnev planeeritud ja struktureeritud véljadpe ning ettevalmistus.

Kontaktikeskuse tootajatel on lisaks ténasele védga tugevale pangatoodete
kompetentsile lisaks ka vdga tugev kliendivaade ja tunnetus, mida tootearenduses aina

rohkem vaja laheb, et oma konkurentsieeliseni jouda.
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KOKKUVOTE

Tootajate, kui teadmusmahukate organisatsioonide vairtusliku ressursi hoidmine ning
pideva arendamine on SEB Pangas oluliseks valdkonnaks, kus toodtajate karjdérialase
litkkumise suunamiseks ja toetamiseks on organisatsiooni juhtidel oluline teada, millest sdltub
tootajate karjddrialane litkumine ja kuidas oleks seda voimalik positiivses suunas mojutada.

Kéesoleva magistritoo pohieesmirgiks oli vilja tootada ettepanekud uue
karjadrimudeli koostamiseks kontaktikeskuse konsultandi ametikohal to6tavatele inimestele ja
kirjeldada &ra karjddrialased arenguvdimalused nii  kontaktikeskuse siseselt  kui
karjadriliikumisel kontaktikeskusest vilja. Antud teema on SEB Pangas aktuaalne, sest
kontaktikeskus on ténaseks jérjepidevalt kasvav iiksus, ning kompetentside hoidmine ning
arendamine jérjepidev ning uusi véljakutseid toov teema.

T60 autor plistitas eesmirgi saavutamiseks sissejuhatuses toodud uurimisiilesanded,
mis leidsid kajastust jargmiselt:

- magistritods anti teoreetiline iilevaade erinevate autorite karjdarikasitlusest,
karjadri planeerimisest, karjdéri juhtimisest ja karjddriliitkuvuse pohimotetest 14bi
ressursipohise teooria,

- t66 empiirilises osas viis autor ldbi konsultantide karjdériliikumiste analiiiisi
konsultandi  ametikohalt  vOimalike  karjddrilitkumiste  méératlemiseks,
dokumentide analiiisi ning vajalike kompetentside kaardistus, liikumaks
kontaktikeskusest vilja;

- analiiiisi tulemusena koostas autor karjddrimudeli ettepanekud konsultandi
ametikohal tootavale tootajale ja esitas padevuste loetelu, mida on erinevatel
karjadriliikumise suundadel vajalik arendada.

Analiiiisi tulemusena valmisid karjdarimudelid konsultandi ametikohal tdodtavatele

tootajatele, kus peamiselt eristatakse:
- kontaktikeskuse sisene spetsialiseerumineg;

- liitkumine kontaktikeskusest vélja.
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Vilja toodi erinevatel ametikohtadel vajalikud kompetentsid ning ettepanekud antud
kompetentside omandamiseks.

To66 aktuaalsust kinnitavad jargmised magistritoo jiareldused:

1. kdesolevas t60s koostatud karjdarimudel on moeldud rakendamiseks AS-is

SEB Pank, kuna mudeli viljatootamisel on ldhtutud jaepanga ja tehnoloogia

valdkonnas olevatest voimalikest ametikohtadest ja vajalikest kompetentsidest;

2. karjaarimudeli ettepanekud valmisid konsultandi ametikohale, kuna tootajate

arv sellel ametikohal on jarjepidevalt kasvav ja praktiline vajadus korge, kuna tinane

kontaktikeskuse konsultandi karjdarimudel ei ole vastavuses ajas muutunud kohustuste
ja ametikohtade t66 sisuga;

3. kui to6taja ndeb karjddrimudeli vahendusel ettevdttesisest arenguvdimalust, siis

jadb ta ettevottesse kauemaks, omandab uusi oskusi ja toodiilesandeid, mida toetab igati

ka AS-i SEB Pank personalipoliitika;

4. ettevottel tekib oluline kulude kokkuhoid, suureneb nii tootajate kui klientide

rahulolu kui olemasolev lojaalne to6taja omandab uued péddevused ja jatkab monel

muul ettevdttele vajalikul ametikohal vorreldes viljastpoolt uue to6taja virbamisega
ja koolitamisega;

5. esitatud karjadrimudeli ettepanekud niitavad &ra pdohilised liikkumissuunad,

kuid praktikas voib litkumine olla ka horisontaalne erinevate ametikohtade vahel ja

samuti liikumine rotatsiooni pohimdttel erinevate valdkondade vahel;

6. tootajate  karjddrialane  teadlikkus  vajab  suuremat ettevottepoolset

kommunikatsiooni ja toetust;

7. mudeli praktiline vairtus kontaktikeskuse konsultantidele, erinevate voimalike

ametikohtade ja karjadrimudelite véljatoomises ning pddevuste loetelus mida

karjadriliikumisel arendada tuleb.

Kokkuvotteks voib oelda, et viljatootatud ettepanekud kontaktikeskuse konsultandi
karjadrilitkumisteks madratleb tootaja voimalikud arengusuunad ja vajalikud padevused, mis
on kriitilise tdhtsusega organisatsiooni eesmirkide saavutamiseks ning kujundab seeldbi
selgema nidgemuse sellest, kuidas to0taja organisatsioonile kasu toob ning millised on ootused

tootaja suhtes.
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SUMMARY

CAREER MODEL DEVELOPMENT FOR THE SEB BANK
CALL CENTRE WORKERS

Kristi Unt

It is important for SEB Bank to keep and constantly develop employees as knowledge-

based organizations valuable resource. To support and guide the career movement of the
employees, it is important to know for the managers, from which aspects employees career
movement depends and how is it possible to impact it in a positive way.
The main objective of this Master’s thesis was to develop suggestions for the new career
model, designed for the employees working as consultants in the contact center and to
describe possibilities for career development in the contact center and outside the contact
center. The subject is actual in SEB Bank, because today the contact center is constantly
growing unit, and keeping the competencies and constant development is a challenging
subject.

For reaching the aims of the thesis author rose in abstract research tasks and they were

reflected as following:

- In Master’s thesis, there were given theoretical overviews from different authors about
career approach, planning, management and movement principles through resource-
based theory.

- In empirical part of the thesis author conducted the analysis of career movement from
the position of a consultant in SEB Bank outside the contact center, analysis of the

documents and mapping of the needed competences.
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As a result of the analysis the author compiled suggestions for the employee working
as a consultant and submitted the list of competences, needed to develop in different

directions of career movement.

As a result of the analysis the career models for employees working as a consultant were

completed and differentiated mainly:

Specialization inside the contact center;

Movement out from the contact center.

Different competences and suggestions to acquire needed competences were pointed out.

Actuality of the work is confirmed by the following Master’s thesis conclusions:

1.

Career model, compiled in the thesis, is meant to be applied in AS SEB Bank, because
the development of the model originates from the potential positions and needed
competences in bank’s retail and technology area;

Career model suggestions were developed for consultant’s position, because number
of employees for this position is constantly growing and the practical need is high as
today’s contact center consultant career model is not compliant with the
responsibilities that have changed in time and with operational content of the work;

If employee sees through a career model the possibility to develop within the
company, then employee is more likely to stay longer in the same organization,
acquire new skills and tasks, which are to the utmost supported also by AS SEB Bank
personnel policy;

Company will obtain important cost saving, employee and customer satisfaction will
increase, if loyal employee will gain new skills and will continue to work in some
other essential position in the company, compared with the new persons hiring and
training;

Submitted career model suggestions show the main career movement directions, but in
practice there can be also a horizontal career within different positions and rotation in
different areas;

The career awareness of the employees need stronger communication and support
from the company;

Model’s practical values for the consultants of the contact center in pointing out
different positions and career models and list of competences needed to be developed

for career movement;
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In conclusion, it can be said that, developed suggestions for career movement of the contact
center consultant will define possible development directions and needed competences for
employees, that are with critical importance for reaching organization’s goals and are framing
through that clearer view about, how employee will gain profit to the organization and what

are the expectations towards the employer.
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LISAD

Lisa 1. Kiisimustik kontaktikeskuse tootajatele

Hea kolleeg

Palun Sul leida 10 minutit, et tiita allolev kiisimustik. Kiisimustik on osa minu magistritddst, mille eesmérk

on vélja selgitada parim v&imalik karjaarimudel kontaktikeskuse tdotajatele.

Uldse ei N&ustun
ndustu taielikult
1. Minu jaoks tdhendab karjddr planeeritud tegevusi, mis aitavad I . i
mul tSusta organisatsiooni hierarhias
2. Minu jaoks tdhendab karjéddr planeeritud tegevusi, mis toetavad 1 |2 6 |7
minu litkumist horisontaalselt ehk samaviérsete ametikohtade
vahel teistes valdkondades
3. Mina t66tajana tean, missugused on minu voimalused karjédriks 1 |2 6 |7
SEB-s
4. Mina to6tajana panustan teadlikult oma teadmiste ja oskuste 1 |2 6 |7
arendamisse, et tulevikus teha karjdiri SEB pangas
5. Organisatsioon ja minu juht panustavad piisavalt minu karjairi 1 |2 6 |7
toetamiseks
6. Saan aru tdnasest kontaktikeskuse karjadrimudelist, mudel on 1 |2 6 |7
selge ja iiheselt moistetav
7. Kas tinane kontaktikeskuse karjadrimudel motiveerib mind oma 1 |2 6 |7
teadmisi teadlikult kasvatama ja edasi lilkkuma
8. Mulle meeldib minu t66 ja mul ei ole soovi ldhiajal (1 aasta) edasi | 1 | 2 6 |7
liitkumiseks:
9. Soovin kindlasti ldhiajal (kuni 1 aasta) leida uusi valjakutseid 1 |2 6 |7
teistel ametikohtadel SEB-s
10. Soovin leida uusi véljakutseid ja teha karjééri véljaspool SEB-d, 1 |2 6 |7
ldhiajal (kuni 1 aasta)
11. Saan aru tdnastest karjadarivoimalustest SEB-s, olen kursis 1 |2 6 |7
vabanevate ja mulle huvipakkuvate ametikohtadega
Naine Mees
Minu vanus
20-30
31-40
41-50
Ule 50
StaaZ pangas
0-5
5-10
10-15
Ule 15
Staaz kontaktikeskuses
0-2
3-5
6-8
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Lisa 2. Kompetentsimudel kontaktikeskuse tootajatele

| osa — strateegilised teadmised

Pealkiri

Noorem erakliendi
konsultant, | tase

Erakliendi konsultant,
11 tase

Erakliendi konsultant,
111 tase

Vanem erakliendi
konsultant, 1V tase

Strateegilised teadmised

Teadmised SEB grupist,

On olemas teadmised SEB gruppst,
kohalikust strateegiast, ajaloost ja

Tase 1 + teab nii enda
individuaalseid, kui ka oma iiksuse

Tase 2 + Oskab moelda kaasa ning
niitab iiles initsiatiivi iiksuse

Tase 3 + olen valmis koolitama ja

SEB Eestist K S " L juhendama
juhtkonnast. ning divisjoni eesmarke. eesmargi taitmiseks )
Tase 1+ oskab seletada lahti kuidas
o +ighi .
Tean kust leida infot SEB missiooni|  _ . thmlda vastavalt T{ase?{ JUh.mdl{b |ga's . .
e o . pohivéartustele.Oskab kasutada kliendisituatsioonis meie Tase 3+ on oma hoiakutelt ja
Pohiviiirtused. ja visiooni kohta. Oskab nimetada

SEB Hea Tava

SEB Panga pohivartusi. Teadmine
Hea Tava iildistest pohimdtetest.

SEB Panga eeliseid
argumentidena. Teadvustab ja
kditub vastvalt Hea Tava A ja B
osade juhistele.

pohivddrtustest. Kéitub vastavalt
iiksuses kokkulepitud Hea Tava C
osale.

kditumistelt nii meeskonnas kui
klientidega eeskujuks.

Teadmised
seadustest/compliance

Omab baasteadmisi seadustest,
teab mida vastav seadus reguleerib
ja kust neid leida.

Tase 1 + oskab seoseid luua oma
igapdevase tooga.

Kliendi identifitseerimine
ja""Tunne oma klienti*
kord.

Tunneb vastavaid
protseduurireegleid ja *Tunne oma
klienti kord" ja kéitub vastavalt
neile. Teab millal ja kuidas klienti
identida. Suudab tuvastada kas
klient on identifitseeritud. Oskab
kones kasutada soft identimist.
Tunneb Isiku Identimise
protseduurireeglit.

Tase 1+ Teab millist infot me
millal viljastame. Oskab teha
paringuid rahvastikuregistrisse.

Tase 2 + Oskab toetada kontoreid.
Teab milliste dokumentide alusel
toimub Kliendi identifitseerimine (nii
era- kui jur isik) ning esindusdigus.
Oskab kiituda kliendi surma,
pankroti, likvideerimise korral.

Tase 3 + Oskab lahendada
keerulisi situatsioone ja probleeme.
On vdimaline antud teemal
koolitada.

Turvalisus ja
pangasaladus

Tunneb protseduurireegleid ja
“Rahapesu ja terrorismi
rahastamise tokestamise" kord.
Saab aru turvalisus ja
konfidentsiaalsuse olulisusest.

Tase 1 + Teab millist infot me
milla] viljastame.

Tase 2 + Oskab toetada kontoreid.

Tase 3 + Oskab lahendada
keerulisi situatsioone ja probleeme.
On vdimaline antud teemal
koolitada.

Kodupanga strateegia

Saab aru mida tdhendab
Kodupanga strateegia.

Tase 1 + teab millised tingimused
peab olema téidetud, et klient saaks
SEB kodupanga kliendiks.

Tase 2 + juhindub kodupanga
strateegiast oma igapdevases
kliendisuhtluses ning oskab
kasutada seda konkureentsi
eelisena.

Tase 3 + juhendab kolleege
kodupanga strageeria kohta
teadmiste omandamise ning
rakendamise osas. Voimaline
koolitama.
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Il osa — personaalsed omadused

Noorem erakliendi

Erakliendi konsultant,

Erakliendi konsultant,

Vanem erakliendi

Personaalsed omadused

Pealkiri konsultant, | tase Il tase 111 tase konsultant, IV tase
Tase 2 + on huvitatud oma IT
IT oskus IT sdbralik, tunne_b to0ks vajglikke Tase 1 +_osk§b vastavaid oskusi arendama, kohandama | Tase 3 + \_ff)ifnaline teisi koolitama
programme ja rakendusi. programme iseseisvalt kasutada. vastavalt uutele voimalustele ja ja juhendama.
lahendustele.
. " Tase 2 + toetav kolleeg, on valmis [ Tase 3 + oskab juhendada, teeb
Koostoo Teab kelle poole kiisimustega Tase 1+ akiivne meeskonna tegema ekstra sammug kolleegide | ettepanekuid kuJidas meekonna

poorduda, positiivse suhtumisega

méngija, oskab leida kompromisse.

aitamiseks

t60d paremaks muuta.

Initsiatiivi nditamine,

Julebkiisimusi kiisima ja arvamust

Tase 1 + néeb kohti mida saab
paremaks muuta, avaldab selle

Tase 2 + genereerib ja jagab ideid,
nditab initsiatiivi nende

Tase 3 + valmis votma initsiatiivi ja
vastutust ideede ja ettepanekute

julgus avaldama. L .
Julg kohta arvamust elluviimiseks. rakendamisel.
Kéitub vastavalt
rotseduurireeglitele ja Tase 1 + ndeb kohti, kus ta .
p uurireeg ,J ase naes xont, us anses Tase 3 + teed parendus- ja
viliakujunenud tavadele ning jirgi| - tegevuses annaks efektiivsemalt Tase 2 + oskus otsida viise, kuidas arendusettepanekuid kuidas
Efektiivsus ettendhtud efektiivsuse tegutseda. Oskab leida tasakaalu ' P

kriteeriume. Pingutab, et
efektiivsus oleks saavutatud

taismal

efektiivsuse ja kvaliteedi vahel,
oskab oma aega planeerida.

parema tulemuseni jouda.

olemasolevaid protsesse
efektiivistada.

Iseseisvus (iseseisva too
oskus). Enese
arendamine

Teab kust leida protsedurireegleid
ning juhendeid, oskab neid
kasutada.

Tase 1 + orienteerub panga
protsessidest ja reglementides.
Teab millisest kanalist leida
vajalikku infot.

Tase 2 + Hoiab pidevalt end kursis
erinevate muudatustega (sh
protseduurireeglitega). Tihti votab
initsiatiivi kolleegide
informeerimisel muudatustest.

Tase 3 + valmis juhendama teisi.

Stressijuhtimine

Ei drritu kliendi voi situatsiooni
peale vaid piitiab moista ja leida
lahendusi

Tase 1 + oskab tuvastada stressi
indikaatoreid ning teab kuidas neid
kontrollida

Tase 2 + oskab meekonna pingeid
maandama.

Tase 3 + suudab igas situatsioonis
olla toeks ja juhendada
kaatootajaid.

Vastutustundlikkus

On pithendunud klientidesse ja
organisatiooni, mdistab kuidas tema
kditumine organisatsiooni kuvandit
mdjutab.

Tase 1 + néeb kohti kus saab
paremaks tegutseda, teeb
erinevatest kiitumissituatsioonidest
jarelgusi.

Tase 2 + jagada ideid kuidas
tanases tegevuses annaks
vastutustundlikumalt tegutseda.

Tase 3 + voimeline juhendama ja
koolitama. Oskab lahendada
keerulisi olukordi.

Motivatsioon

Sisemiselt motiveeritud SEB-s
tootamiseks

Tase 1 + teeb seda mis on vaja
ilma selleta, et keegi mojutaks.

Tase 2 + leiab alati pohjuse ja
joudu asja 1opuni viimiseks isegi
siis, kui on olemas takistusi.

Tase 3 + oskab motiveerida
kolleege.

Tagasiside andmine

Oskab ja julgeb anda tagasisidet
kui teema tundub ebaselge.

Tase 1 + oskab anda
konstruktiivset tagasisidet kolleegi
kéitumise vdi situatsiooni kohta nii

kolleegile kui ka otsesele juhile.

Tase 2 + oskab vilja tuua need
kiilied, millele tuleb kdige rohkem
tahelepanu poorata.

Tase 3 + oskab meeskonnas
tekkinud keerulisi situatsioone
lahendada

Empaatia

Suhtub lugupidavalt oma
kolleegidesse, sdbralik . Saab aru
teiste emotsioonidest.

Tase 1+ oskab oma kiitumist
vastalt kohandada.

Tase 2 + toetab ja aitab teidi,
kiitub diplomaatiliselt.

Tase 3 + oskab keerulisi
situatsioone lahendada

Klientidele orienteeritus

Soovib kliente aidata

Tase 1 + saab aru situatsiooni
tekkimisi pohjusest, oskab kliendi
seisukohast lihtuvalt lahendusi
pakkuda

Tase 2 + teeb ettepanekuid kuidas
tanases tegevuses annaks olukorda
paremaks muuta.

Tase + valmis juhendama ja
koolitama

Positiivne motlemine

Moatleb positiivselt, suhlen klientide
ja kolleegidega positiivselt.

Tase 1 + piitiab ehitada positiivset
keskonda enda timber.

Tase 2 + oskab oskab leida isegi
keerulistes situatsioonides
positiivseid kiilge.

Tase 3 + oskab meeskonnas
tekkinud keerulisi situatsioone
lahendada

Paindlikus, oskus
muudatustega kaasa tulla

On avatud muudatustele, saab aru
nende vajadustest.

Tase 1 + toetan muudatuste ellu
viimist, osaleb selles aktiivselt

Tase 2 + jagab ideid kuidas
muudatusi paremini rakendada

Tase 3 + oskab teisi juhendada

Tulemustele orienteeritus

Teab enda eemirke, tegutseb
nende saavutamise nimel

Tase 1 + teab oma iiksuse ja
divisjone eesmirke, otsib parimat
viisi nende saavutamiseks.

Tase 2 + jagab ideid kuidas
paremini tulemusteni jouda nii enda
kui ka meeskonna eesmargi suhtes.

Tase 3 + juhendab kolleege.
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111 osa — suhtlemisoskus

Pealkiri

Noorem erakliendi
konsultant, | tase

Erakliendi konsultant,
11 tase

Erakliendi konsultant,
111 tase

Vanem erakliendi
konsultant, 1V tase

Suhlusoskus

Voorkeel - suuline

Voorkeele (vene voi inglise)
algteadmised, saab kliendi
kiisimusest aru

Tase 1 + tunneb panga
terminoloogiat, saab klienti
vodrkeeles teenindada

Tase 2 + saab vabalt viorkeeles
kliendiga suhelda

Tase 3 + oskab klieti teenindada
keerulises situatsioonis, aitab
kolleege.

Véorkeel - kirjalik

Voorkeele (vene voi inglise)
algteadmised, saab aru kliendi
kirjalikust kiisimusest.

Tase 1 + tunneb panga
terminoloogiat, saab kliendile
voorkeeles kirjalikult vastata.

Tase 2 + valdab voorkeelt.

Tase 3 + aitab kolleege, aitab
voorkeeles kirjapdhju koostada

Suhtlusoskus

Oskab kliendiga meeldivalt suhelda,
jélgib oma keelekasutust ja
emotsioone.

Tase 1 + oskab &rata kliendis huvi,
oskab kliendi veenma.

Tase 2 + oskab kiituda keerulistes
situatsioonides

Tase 3 + juhendab ja koolitab teisi

Kirjalik suhtle mine

Oskab kirjutada korrektses keeles,
kasutades kirjapdhjasid ning oskab
kohandada neid konkreetsest
kliendikiisimusest ldhtuvalt. Lahtub
SEB kirjutamise Heast Tavast ning
kirjade kvaliteedimudelist.

Tase 1 + Oskab ise kirju koostada.
Oskab kirju struktureerida, s.h.
teha kokkuvdtteid.

Tase 2 + oskab kirjapdhju koostada

SEB kirjutamise Heast Tavast
lahtuvalt. Vastab

jarelevalveasutuste kacbustele.

Tase 3 + juhendab teisi ning jagab
parimat kogemust.

Suhtlusoskus
sotsiaalmeedias

Tunneb vastavaid reegleid kuidas
sotsiaalmeeidas suhelda.

Tase 1 +omab vastavaid oskusi ja
tehnilisi teadmisi.

Tase 2 + oskab kiituda keerulistes
situatsioonides

Tase 3 + juhendab teisi ning jagab
parimat kogemust.

Suhlemine telefoni teel

Oskab meeldivalt ja viisakalt
kliendiga suhelda. Jalgib oma
emotsioone ja keelekasutust.
Tunneb klienditeeninduse standarte
(SEB Hea Tava ning kdnede
kvaliteedimudel). Teab kuidas
suunata kontakt
kontorisse/haldurile.

Tase 1 +Oskab juhtida vestlust.
Hoolitseb kliendirahulolu hoidmise
eest ka juhul, kui klient viljandab

rahulolematust.

Tase 2 + tuleb toime
konfliktsituatsioonidega. Teab viga
histi teenindusstandardid ja
kasutab neid oma igapievases
160s.

Tase 3 + juhendab kolleege ja
jagab parimat kogemust. On valmis
konflktseid kliente iile votma.

Suhtlemine video kaudu

Oskab meeldivalt ja viisakalt
kliendiga suhelda. Jalgib oma
emotsioone ja keelekasutust.

Tase 1 + oskab kontrollida enda
kaditumist, vilimust

Tase 2 + oskab kontrollida enda
kditumist ka keerulistes ja
ootamatites situatsioonides-

Tase 3 + juhendab teisi ja jagab
parimat kogemust

Oskab klienti kuulata 15puni, ei

Tase 1 + tunneb aktiivse kuulamise

Tase 2 + oskab kiituda keerulistes

Tase 3 + juhendab teisi ja jagab

Kuulamine siici peal tehnikat, juhib vestlust vastavalt situatsioonides arimat Kogermust
radgipeate Kliendisituatsioonile. P 9
Teab kust diget informatsioon Tase 1 + tunneb ennast kindlalt
toodete teadmises nin Tase 2 + oskab kiituda keerulist Tase 3 + juhendab teisi ja jagab
Usaldusviirsus leida/abi kiisida. Ei jaga Kliendile 9 ase 2 osab kaituda keerulistes J JaJag

valet informatsiooni.

protseduurides. Enesekindel kliendi
teenindamisel.

situatsioonides

parimat kogemust

Konfliktide lahendamine

Oskab ennast kontrollida, ei drritu.

Tase 1 + tunneb meetodeid kuidas
konfliktsituatsioone lahendada.

Tase 2 + oskab kiituda
mitterahulolevate klientidega.

Tase 3 + toetab ja aitab kolleege
keerulistes situatsioonides.

Juhendab ja jagab kogemusi
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IV 0sa — noustamisoskus

Pealkiri

Noorem erakliendi

Erakliendi konsultant,

Erakliendi konsultant,

Vanem erakliendi

Noustamisoskus

konsultant, | tase Il tase 111 tase konsultant, 1V tase
Tase 2 + Oskab leida kliendile

Oskab presenteerida panga tooteid | Tase 1 + oskab kliendi vajadusi | parimat lahendust, nieb erinevates

Miiiigioskus kliendile, tunneb panga toodete viljaselgitada ja seostada neid kliendisituatsioonides Tase 3 + juhendab teisi
eeliseid panga toodetega ja pakkumisetga. | miitigipotenstiaali ning oskab seda

kasutada.

Oskab analiiiisida Tase 2 + kuulab klienti aktiivselt,

kliendisituatsiooni. Vestluse kaigus N . nimetab (toob vilja) kliendivajadusi, . B

Tase 1 +T st Tase 3 + juhendab t b
Noustamisoskus oskab kiisida digeid lisakiisimusi ase unneb noustamise teeb kokkuvdtteid ning oskab ase Ju. enaab teisining Jaga
parimat kogemust.

kliendivajaduste viljaselgitamise
eesmargiga.

metodoloogiat

kliendivajadusi prioritiseerida nende

tahtsuse jarjekorras.

Labirdikimise oskus.

Omab baasteadmisi libirdakimise
kohta (teoreerilised teadmised).

Tase 1 + julgeb oma arvamust
avaldada ja kommunikeerida,
kasutab labirddkisimise tehnikat
oma to0s.

timber lilkata klientide vastuviteid.

Tase 2 + tunneb ennast kindlalt
erinevate tiitipi klientidega, oskab

Tase 3 + juhendab teisi

Lahenduse
presenteerimine, kliendi
kasu viljatoomine.

Tunneb SEB toodete eeliseid.

alternatiive, siis selgitab ka neid, et

Tase 1 + teeb pakkumise/leiab
lahenduse mis vastab Kliendi
ootustele, selgitab miks antud

lahendus/toode sai valitud, toob
vilja kliendi kasu. Kui on mitu

klient saaks valida.

Tase 2 + oskab teha sobivaid ja
arusaadavaid pakkumisi lihtudes
kliendi vajadustest ning tuleviku
plaanidest/tegevustest. Tunneb
lisamiitigi tehnikaid, oskab anda
kliendile sobiva ndu.

Tase 3 + juhendab teisi ning jagab

parimat kogemust.

Kokkulepe saavutamine

Oskab presenteerida panga tooteid
kliendile, tunneb panga toodete

eeliseid

Tase 1 + proaktiivselt suunab
kliente halduriga kohtumisele voi
lepingut solmima.

Tase 2 + teab kuidas 1opetada
vestlust kokkulepe saavutamisega.

Tase 3 + juhendab teisi

osa — toodete ja teenuste tundmine

Noorem erakliendi

Erakliendi konsultant,

Erakliendi konsultant,

Vanem erakliendi

Tooted ja teenused

Pealkiri
konsultant, | tase Il tase 111 tase konsultant, IV tase
Toodete/teenuste 4Teab t,OOI,e olemust, kusl“liohast Tase 1 + tunneb hinnakirju, Tase 2 + tunneb toote kasutamisest| Tase 3 + valmis teisi koolitama ja
X infot leida ja kelle poole p66rduda Lo . . o .
teadmised tingimusi, protseduurireegleid. tulenevaid niiansse. juhendama

abi saamiseks

Teadmised protsesside

Omab tildteadmisi protsesside

Tase 1 + oskab protsesse kliendile

Tase 2 + oskab leida vastuse ka
raskemate kiisimuste puhul.

Tase 3 + valmis teisi koolitama ja
juhendama

kohta kohta. selgitama.
Teab pangasiisteeme ja oskab neid . Tase 2 + teeb ettepanekuid kuidas _ . .
+ +
Info leidmine kasutada. Teab kust infot leida ja Tase 1 + orienteerub panga informatsiooni otsimist Tase 3 j:s::(ljsa;o:lrtama ja

kelle poole porduda.

protsessidest ja reglementides.

efektiivsemat muuta.
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Lisa 3. Puuduvad kompetentsid erinevate ametikohtade Iloikes ja
voéimalikud ametikohad Jaepanga ja tehnoloogia valdkonnas

Voimalik ametikoht Puuduv kompetents

Analiiiitik CRM Analiiiisi ja tabeltootluse oskus
Koostoooskus
Prioritiseerimisoskus

Arendusjuht e-kanal Analiiiisi ja tabeltootluse oskus
Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias
IT tellimuste koostamine
Koostoooskus
Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus
Prioritiseerimisoskus
Projektijuhtimine
Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT slisteemide ja
lahenduste vahel
Strateegia véljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Arendusjuht Analiiiisi ja tabeltootluse oskus
Tootearendus

Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias
IT tellimuste koostamine

Koostdooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus
Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT silisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus
Tootearenduse ja eeskirjade korra tundmine ja jirgimine
(eeskirjade kirjutamise oskus)

Tootega kaasnevate riskide hindamine ja modistmine koikide
tooterithmade kaupa

Tooteid puudutavate seaduste ja jm digusaktide tundmine

Arendusjuht AAD CRM Analiiiisi ja tabeltootluse oskus
Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias
IT tellimuste koostamine
Koostoooskus
Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus
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Grupijuht Tootearendus

Grupijuht CRM

Jaepanga riskijuht

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT slisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Analiiiisi ja tabeltootluse oskus

Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias
IT tellimuste koostamine

Juhtimisoskus

Koostodoskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisokus
Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT silisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus
Tootearenduse ja eeskirjade korra tundmine ja jargimine
(eeskirjade kirjutamise oskus)

Tootega kaasnevate riskide hindamine ja mdistmine kdikide
tooterithmade kaupa

Tooteid puudutavate seaduste ja jm Gdigusaktide tundmine

Analiiiisi ja tabeltootluse oskus

Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias
IT tellimuste koostamine

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus
Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT silisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Analiiiisi ja tabeltootluse oskus

Koostdooskus

ORMISE v6i1 KRI-de tundmine ja jélgimine
Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus
Prioritiseerimisoskus

Tootearenduse ja eeskirjade korra tundmine ja jargimine
(eeskirjade kirjutamise oskus)

Tootega kaasnevate riskide hindamine ja moistmine koikide
tooteriihmade kaupa
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Kanali miiiigijuht

Analiitisi ja tabeltootluse oskus

Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias

IT tellimuste koostamine

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT slisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Kliendikommunikatsiooni
juht

Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Strateegia véljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Kliendikommunikatsiooni
spetsialist

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Miiiigijuht e-kanal

Analiiiisi ja tabeltootluse oskus

IT tellimuste koostamine

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT silisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia véljatdotamise ja taktikalise elluviimise oskus

Partnersuhete juht

Analiiiisi ja tabeltootluse oskus

IT tellimuste koostamine

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine
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Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT siisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Spetsialist e-kanal

Analiiiisi ja tabeltdotluse oskus

IT tellimuste koostamine

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT siisteemide ja
lahenduste vahel

Teenindusjuht

Analiiiisi ja tabeltootluse oskus

IT tellimuste koostamine

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT slisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia véljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Turunduse Projektijuht

Juhtimisoskus

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Strateegia viljatootamise ja taktikalise elluviimise oskus

Ariarendusjuht

Analiiiisi ja tabelto6tluse oskus

Arusaamine arenduse trendidest interneti jms tehnoloogias

IT tellimuste koostamine

Koostoooskus

Presentatsioonide ettevalmistamise ja esinemisoskus

Prioritiseerimisoskus

Projektijuhtimine

Seoste ndgemise ja loomise osakus erinevate IT siisteemide ja
lahenduste vahel

Strateegia véljatdotamise ja taktikalise elluviimise oskus
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Lisa 4. AS SEB Pank koolitusprogramm

I moodul keskendub tootaja enese arengule ja koolitused sobivad koikide tasandite
tootajatele.

Enesejuhtimine

Arukas ajajuhtimine

Stressijuhtimine

Arenguvestlused - tootaja roll arenguvestlusel

Il moodul lihvib oskusi, mida on vaja meeskonnas edukaks tootamiseks. Seega sobivad
koolitused koikide tasandite tootajatele.

Mina ja meie meeskond, sh DISC mudel (spetsialistidele)

Mina ja minu meeskond, sh DISC mudel (juhtidele)

Juhendamine spetsialistidele

Suhete juhtimine

Tagasiside andmine

Eneseviljendus ja esinemine

Projektijuhtimine

IIT mooduli koolitused on méeldud uutele ja tulevastele juhtidele.

Spetsialistist juhiks (I osa)

Meeskonna juhtimine (11 0sa)

Koosolekute efektiivne 1dbiviimine

Arenguvestlused juhile

Suhtlemisoskused juhile (sh tagasiside andmine)

Inimeste arendamine

Muudatuste juhtimine (pohitded)

IV mooduli koolitused on suunatud kogenud juhtidele, kes on kolmanda mooduli juba
libinud.

Ariline mé&tlemine (programm on koostamisel)

Inimeste arendamine, coaching

Muudatuste juhtimine (Il osa)

Kommunikatsioon
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https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Enesejuhtimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Arukas%20ajajuhtimine_intranetti.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Stressijuhtimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Arenguvestlused%20-%20t%C3%B6%C3%B6taja%20arenguvestlusel.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Mina%20ja%20minu%20meeskond%20(spetsialistidele)_intranetti.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Mina%20ja%20minu%20meeskond%20(spetsialistidele)_intranetti.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Juhendamise%20koolitus.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Suhete%20juhtimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Tagasiside_andmine_intranetti.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Enesev%C3%A4ljendus%20ja%20esinemine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Projektijuhtimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Spetsialistist%20juhiks.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Meeskonna%20juhtimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Koosolekute%20efektiivne%20l%C3%A4biviimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Arenguvestluste%20l%C3%A4biviimine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Suhtlemisoskused%20juhile.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Inimeste%20arendamine.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Muudatuste%20juhtimine%20I.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Inimeste%20arendamine%20-%20coaching.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Muudatuste%20juhtimine%20II.pdf
https://intranet.eypsise/stratorg.nsf/kat/6673C8CFF1461D33C2257A0F00306F47/$file/Kommunikatsioon.pdf

Lisa 5. Noutud tootekompetentsid erinevatel tasemetel SEB
kontaktikeskuses

| 0sa — igapaevapanganduse tooted

Pealkiri

Noorem erakliendi
konsultant, | tase

Erakliendi konsultant, 11
tase

Erakliendi konsultant, 111
tase

Vanem erakliendi
konsultant, IV tase

Igapiievapangandus

Tooted ja kanalid

Kontod

Arveldused (ka. SEPA ja
vilismaksed ning pangalingi ja
maksemoodilis tehtud makse)

Valuutavahetus

Paketid

*Teab toodete olemust ja sisu.
* Oskab toote erinevaid vdimalusi

E-arved ja e-arve piisimakse

seletada.
*Oskab orienteeruda hinnakirjas.

Piisikorraldus

*Oskab ja teab kuidas lepinguid

Sularaha

solmida/muuta/lopetada

* Teab milliseid dokumente on vaja.

Kiirteavitamine

*Qskab klienti juhatada digesse
kanalisse.

Arveldusteenuste iiletoomine

*Oskah kasutada vajalikke
pangaprogramme

Mobiilimakse

* Otsib vajadusel kolleegide abil

Deebetkaardid (k.a.
virutaalkaart)

kliendile parima lahenduse/dige
vastuse

Maksete kogumine e-arvega

Intemetipank ja Arikliendi IP
(k:a, mobiilipanga rakendus,
Baltic Online ja pangaliides)

* Teab miliigiargumente.

* Oskab kliendile pakkuda alternatiive
(k.a kliendile, kes viibib vilismaal)
* Oskab tooteid vorrelda.

* Teab keda kaasata kiisimuse
lahendamisel.

*Oskab lahendada keerulisemaid
tootepdhiseid kiisimusi
* Suudab enamikele kiisimustle
iseseisvalt vastuse leida
* Oskab klienti sujuvalt juhendada
erinevtes kanalites liikumisel
* Teab erisusi era- ja drikliendile
pakutavast

* Oskab kontorit juhendada
* Toetab kontorit kaebuste
lahendamisel
* Pakub kolleegile tootepdhist abi

Telefonipank ja postipank

teab kanali olemust ja sisu. Oksab
orienteeruda hinnakirjas. Otsib
vajadusel kolleegide abiga kliendile
parima lahenduse

Oskab ja teab kuidas tehinguid teha,
kuidas lepinguid
sdlmida/muuta/ldpetada, Teab milliseid
dokumente on vaja. Oskab kasutada
vajalikke pangaprogramme.

Oskab lahendada keerulisemaid
kiisimusi.

Tase 3 +aitab ja juhendab teisi

Ariklient spetsiifiline

Kaupmehe lepingud (pangalink,
POS, e-commerce)

Teab erinevaid kaupmeeste
makselahendusi. Oskab leida sellega
seotud informatsiooni. Vajadusel
registreerib vihje.

Tase 1+ oskab selgitada taotlemisega
ja lepingu sdlmimisega seotud
protsesse. Oskab vastata kliendi
kiisimustele kontaktisiku abiga.

Tase 2 +oskab analiiiisida kliendi
situatsiooni. Oskab kaardistada kliendi
vajadusi ning teha sellele vastavaid
pakkumisi. Oskab
solmida/muuta/ldpetada lepinguid.

Tase 3+ juhendab ja toetab teisi
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Lisa 5 jarg

Il osa — laenud ja finantseerimine

Pealkiri

Noorem erakliendi
konsultant, | tase

Erakliendi konsultant, 11
tase

Erakliendi konsultant, 111
tase

Vanem erakliendi
konsultant, IV tase

Kinnisvara tagatisega laen

Laenuga seotud
kindlustustoode

Eraklient

Krediitkaart

Tarbimislaen

Liising

Teab SEB toodete eeliseid,
miliigiargumente ning protseduure.
Oskab selgitada neid klientidele.

Tase 1 + oskab analiiiisida kliendi
situatsiooni. Oskab kaardistada kliendi
vajadusi ning teha sellele vastavaid
pakkumisi. Oskab selgitada laenu
viljastamise protsessi.

Tase 2 + oskab leida vastuse ka
raskemate kiisimuste puhul. Oskab
vastata kiisimustele ka pangaviliste
kanalite kaudu esitatud taotluste
kohta.

Tase 3 + toetab ja juhendab teisi.

Finantseerimise alused

Teab toote olemust, teab kust kohast
infot leida. Teab kelle poole p6rduda
abi saamiseks. Teab ériklientide
teenindamise protsessi.

Tase 1+ Oskab kaardistada kliendi
vajadusi ning suunata kliendi digesse
kanalisse.

2l
E | S [Ettevote laenud
HE
212
elgl ..
& | & |Liising
< | ..
= | B
s| 8
3= Faktooring
g|-<
ElE
=
Trade finance (garantiid jne)
£
g Lepingute jirelteenindus

Tunneb peamised protseduurid,
suudab tootada kollegide abiga.

Tase 1 +ldhtub oma tegevustest
protseduuridest, oskab anda kliendile
informatsiooni olemasolevate laenude

kohta. Keerulisemate situatsioonide
puhul vaja kolleegi abi.

Tase 2 +annab klientidele detailse
informatsiooni toodete, nende
omaduste ning tingimuste kohta.
Oskab vastata jooksvatele
kiisimustele.

Tase 3 + juhendab ja toetab teisi.

osa — kogumine ja investeerimine

Noorem erakliendi
konsultant, | tase

Erakliendi konsultant, I
tase

Erakliendi konsultant, 111
tase

Vanem erakliendi
konsultant, IV tase

Teab peamiseid varaklasse, oskab
klassifitseerida neid oodatava tulu
ning riskidest lahtuvalt. Teab riskide
hindamise printsiipe.

Tase 1 +oskab selgitada mis mojutab
investeerimistulemusi liihi- ja
pikaajalises perspektiivis. Teab kust
leida informatsiooni turusituatsiooni
kohta.

Tase 2 + oskab kommenteerida ning
vastata kliendi kiisimustele.

Tase 3 +juhendab ja toetab teisi.

Pealkiri
) L .
5 Investeerimise alused ning
5 |teadmised turusituatsioonist.
e Hoiused
E
=
@
g 11 samba pesnionifondid ja
2 pensioniplaan
o
By
13
§ S |11 samba pensionifondid
= =
&

Viirtpaberikontod ja
vaartpaberitehingud

Elukindlustus

Investeerimisfondid

Teab toote olemust ning
teenindsuprotsessi. Oskab vastavalt
sellele kliente teenindada, vajadusel

kasutab kolleegi abi.

Tase 1 + ldhtudes
protseduurireeglitest oskab anda
kliendile informatsiooni toode
tingimustest ja sisust. Teab millistest
siisteemidest saab leida informatsiooni
kliendi lepingutest ja investeeringute
seisust, oskab antud informatsiooni
kliendile arusaadavalt presenteerida.
Keerulistes kiisimustes kasutab
kolleegi abi.

Tase 2 +annab kliendile detailse
informatsiooni toodete kohta, oskab
vastata jooksvatele kiisimustele.

Tase 3 + juhendab ja toetab teisi.
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