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SISSEJUHATUS

Ettevotted loovad labi pakutavate teenuste ja toodete miugi oma klientidele véartust, mida
soovitakse ajas pidevalt kasvatada. Firmade omavaheline konkurents on igapéevane néhtus, mis
ajas kasvab ning sunnib ettevOtteid pidevalt motlema toodete ja teenuste arendamisele.
Kasutades selleks pidevalt uuenevat tehnoloogiat, odavamat t06j0udu, tO6protsesside
efektiivsemaks muutmist jne Paljud ettevotted ndevad konkurentidest eristumise aluseks
tuumkompententsi ehk unikaalsuse valja tootamist, 1abi mille saavutatakse kindel konkurentsi
eelis. Lahtuvalt ettevdtte tegevusvaldkonnast, suurusest, struktuurist, kliendibaasist, teenustest on
vélja kujunenud erinevates ettevotlussektorites tooteid voi teenuseid iseloomustavad kvaliteedi
moddikud. Milleks voivad olla tootajate antud kvalifikatsiooni voi kutsetunnistused ja ettevottele
omistatud erinevad sertifikaadid ja tunnistused. Sarnaselt maja ehitamisele, kus kdige aluseks on

vundament, on ettevdtte arengu ja kasvu aluseks diged juhtimisalused ja arengustrateegia.

Juhtimiseprotsesside tdpsemaks Kkirjeldamiseks on vétnud ettevotted kasutusele erinevaid
juhtimissuisteeme, mille eesmark on koostada juhendite ja reeglite raamistik, mis aitavad tagada
ettevotte jarjepidava ning strateegiate taitmisele suunatud arengu.

Ettevotte kvaliteedijuhtimisstisteemi peaks olema piisavalt paindlik, et arvestaks toodete ja
teenuste arengut ning klientide pidavalt kasvavaid vajadusi.

Kuidas moddta ja iseloomustada ettevotte juhtimist, lepinguhaldus, riske, teenuste kvaliteeti ja

arendamist, todtajate kompententsust, tarnijate tugevust, kliendi rahulolu jne

Kdige levinumaks kvaliteedijuhtimissiisteemiks ning vastavaks rahvusvaheliseks standardiks on
Eestis kujunenud valja ISO 9001.



Teised, sarnased vélja tootatud 1ISO/TC 176 kvaliteedijuhtimissiisteemide standardid on

ISO 9000-1SO 19011, mis annavad tapsemad juhised v6i nduded ettevotetele, kes on otsustanud

minna stigavamale arvestades pakutavate teenuste voi toodete spetsiifilisust.

Samuti ISO 14001, ISO 13485, ISO/TS 16949, OHSAS 18011, ISO 22000, BRC, IFS, ISO
27001, I1SO 28000, ISO 50001. (1)

Kvaliteedijuhtimisstiisteemi standardina on Eestis véga laialdaselt kasutatav 1ISO 9001:2008.

Riigihangetele kvalifitseerumiseks ndutakse viimasel ajal Uhe sagedamini nduetele vastava
kvaliteedijuhtimissusteemi olemasolu kinnitust. Soltuvalt pakkuja tegevusvaldkonnast lubatakse
kvalifitseeruda tingimusel, et ettevGte on kontserni siseselt valja to6tanud sarnase
kvaliteedijuhtimissusteemi, kui reeglina voetakse aluseks kvaliteedijuhtimisstisteemi standardi
ISO 9001 nduded.

Kéesoleva t60 eesmérgiks on ISO 9001:2015 sertifikaadist tulenevate nduetele vastavate
protsesside arendamine ja juurutamine d&rikinnisvara haldusettevottes. Iso sertifikaadist
tulenevatest nduetest protsesside kaardistamine ja dokumenteeritud teabe koostamine. Leida
eelnevalt vastused paljudele t66 kaigus tekkivatele kusimustele ning v6imalusel ennetada
protsessi pidurdavaid tegureid. Anallisida ettevotte juhtimiskvaliteeti enne juhtimissisteemi
valjatootamist.

ISO 9001 on olnud ajas pidevas muutuses, mille iseloomustamiseks on valja to6tatud standardi
uus versioon ISO 9001:2015, millele vastavusse viimiseks ettevotetele antud tileminekuaeg.

T6O autor on viimasel aastal koos konsultandiga viinud 1&bi ettevotte sertifitseerimiseks
vajalikud protseduurid. Koostatud on vastav ,,Dokumenteeritud teave®. Audiitor on Iabi viinud
ettevottes esimese siseauditi, mille tulemusel valmis visiidi Ulevaatuse akt ja mittevastavuse

register.

Too Uheks eesmargiks on jouda kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamiseni nii, et sisu ei oleks

ainult paberil vaid to6tajad néeksid reeglite jargimises reaalset, igapéevast kasu.

Kvaliteedi modtmiseks tekkis vajadus leppida kokku méngureeglid, kuidas erinevaid tooteid voi

teenuseid hinnata, selleks on erinevatel erialadel mindud ule standardi moistele.



Labi aegade on kasutusel olnud véga erinevaid standardististeeme. Néiteks LEED (Leadership in
Energy and Environmental Design), BREAM, GOST, DIN (2)

Kinnisvara haldus- ja hooldusteenuseid reguleerib Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit
(edaspidi EKHHL) poolt vdlja antud EVS 807:2016 ,Kinnisvarakeskkonna juhtimine ja

korraskoid“.

ISO 9001 on rahvusvaheline standard, mis madrab kindlaks kvaliteedijuhtimissiisteemi
baasnduded. Seda standardit kasutatakse sageli tarnijate hindamisel (see on hankekonkursside
vOi tarnijate hindamise susteemides uheks hindamiskriteeriumiks). Vanasti nimetati 1ISO 9001
nduetele vastavat tookorraldust kvaliteedististeemiks, kuid alates 2000. aastast on kasutusel

kvaliteedijuhtimissusteemi maiste. (3)
LAputdd sisu on jaotatud kolme suurema peatiiki vahel.

Esimeses peatikis annab autor Ulevaate kvaliteedi mdistest. Kuidas inimesed kvaliteeti l&bi
teenuste ja toodeta tarbimise tajuvad? Millised teenuse v@i toote omadused on neile esmatéhtsad
vOi olulised? Peatlikk annab (levaate kvaliteedijuhtimissiisteemist 1ISO 9001:2015, tutvustab
luhidalt standardi sisu ja kasutusala (4, Ik 6-10).

Teine peatlikk annab (levaate ja votab kokku autori poolt labi viidud uuringu tulemused.
Uuringu labiviimise eesmérgiks oli hinnata kinnisvara haldusettevdtetes 1SO kasutamise,
juurutamise voi ka loobumise pBhjuseid. Millistes ettevotetes peavad juhid ISO juurutamist

vajalikuks? Uuring annab ka Ulevaate ISO kasutamisel ilmnenud probleemidest.

Kolmas peatlikk toetub autori viimase aasta kogemusele ja praktikale. Annab (levaate
kvaliteedijuhtimissusteemi standardile vastavate protsesside kaardistamist Eesti Kkinnisvara

haldusettevottes.



1 KVALITEEDI MOISTE

Kreeka keelne vaste sOnale kvaliteet on qualitas, mis td4hendab toote vdi teenuse omadust, laadi,
sobivust ja hinnalisust. Tulenevalt eelnevast on kvaliteedi mdistet véga keeruline heselt

defineerida, sest toote vOi teenuse kvaliteedi hindamisel on tarbijatel véga erinevad ootused. (5)

Tarbijate poolt loodud isiklik toote vOi teenuse kvaliteedi hindamise sabloon on kui personaalne
ootuste kogum. Kvaliteedi hindamise parameetrid on sageli subjektiivsed ning need ei anna
soovitud Uheselt moodetavat ja mdistetavad pilti. Kvaliteedi mdiste on ajas pidevalt muutunud ja
hindamise kriteeriumid erinevatel aladel tdpsustunud. Kvaliteedist ldhtuvalt on loodud eraldi

majandusharu, mis annab marku sellest, et ettevotted vaga tahtsustavad protsesside hindamist.

Tookollektiivis l1&bi viidud kisitlus kvaliteedi stinontiimsdna kohta andis jargnevad tulemused.

1.1 Kvaliteedijuhtimissiisteemi olemus

Kvaliteedijuhtimissiisteemi kasutusele votmine on ettevotte stareegiline ning planeeritud otsus,
millega soovitakse saavutada teenuste vOi toodete kvaliteedi taseme tdusu, suurendada

konkurentsivGimet ja kasvatada klentide seas usaldusvéarsust.

Ametlik EVS-EN 1SO 9001:2015 maérgib ettevotte potentsiaalse kasu standardi kasutamises
jargnevates aspektides: (6, lk 4)

1) suutlikus pakkuda Kliendi nduetele vastavaid tooteid ja teenuseid ning teha seda

jarjekindlalt;
2) hdlbustab kliendi rahulolu suurendamise vBimalusi;
3) vdimaldab margata eesmérkide pustitusega seotud riske ja neid kasitleda;

4) voimalus hdlpsamalt vorrelda kvaliteedijuhtimiststeemi ndudeid.



Protsesside ja nende koostoime hindamiseks ja arendsmiseks kasutab standard protsessikeskset
tsuklit planeeri-teosta-kontrolli — tegutse (PDCA) pdhimdotet.

Joonis 1. Planeeri-teosta-kontrolli -tegutse (PDCS )tstikkel.
Allikas (7)

PDCA tsukkel voimaldab ettevottel planeerida jargmiste protsesside jaoks resurrsse, mis on
vajalikud protsesside juhtimiseks. Hinnata protsessi kaigus ilmnenud mittevastavusi ning

parandusi tehes jatkata protsessi.

1.2 Done Halduse kvaliteedijuhtimissiisteemi valjaarendamine ja eesméark

Eesmark on vilja arendada DONE HALDUS OU, dokumenteerinud ja juurutanud oma
kvaliteedijuhtimissiisteem (edaspidi nimetatud ka juhtimisststeemiks) vastavalt standardi 1SO
9001:2015 nduetele:



a) klientide nduetele ja vajadustele vastavate toodete pakkumisega seonduvate protsesside
rakendamiseks ja tdendamiseks;

b) oma riskide ja vBimaluste kasitlemiseks, kvaliteedialaste juhtp6himdtete elluviimiseks,
kvaliteedieesmarkide saavutamiseks ja toodete vastavuse tagamiseks spetsifitseeritud

nduetele.

Taites kdiki juhtimissusteemi raames kehtestatud reegleid, jalgides standardi aluseks olevat
planeeri-teosta-kontrolli-tegutse (PDCA) pdhimdotteid, tagab ettevote sellega ka kogu ststeemi
mojususe pideva parenemise. Oma toimingute stabiilselt kdrge kvaliteedi kaudu realiseeritakse
kdigi klientide, tarnijate nduded ja soovid nii toodete kui kogu tegevuse osas. Juhtimisststeemi

valjaarendamisel on arvestatud ettevottes juba olemasolevat praktikat.

EttevOtte juhtimissusteem kuulub pidevale uuendamisele ja tdiendamisele vastavalt ettevotte

arengule ja meie klientide Kiiresti muutuvatele vajadustele.

1.3 Ettevotte tldandmed ja lthikireldus

Done Haldus OU registrikoodiga 10845098 on kantud ariregistrisse alates 22.02.2002.

EttevOtte peakontor ja juriidiline aadress on Viru valjak 4, Tallinn, 10111. Td6tajate arv
15.05.2017 seisuga on 45 inimest. Ettevdtte pdhitegevusala on arikinnisvara haldusteenuse

osutamine (8).

1.3.1 Done halduse missioon, visioon ja brandikontseptsioon
Missioon: Me sdilitame ja kasvatame klientide &rikinnisvara véartust.
Visioon: Me tahame saada haldusettevotetele standardite kehtestajaks Ladnemere piirkonnas.

Brandikontseptsioon: Me oleme &rikinnisvara haldusele puhendunud. Me réd&gime vahe ja
tootame palju. Me tuleme kiirelt kohale, toimetame vaikuses ja lahkume, kui t06 tehtud. Me

oleme Done.



1.3.2

Haldusdivisjonide jaotus

Kaubandusdivisjon
Avri- ja biiroohoonete haldusdivisjon

Lao- ja logistikakeskuste haldusdivisjon

Haldusteenus drikinnisvara omanikule

sééstab aega;

sdastab Teie ressursse kinnisvara hoidmisega seotud tegevustes;

DONE Haldus OU nimetab Teie arihoonele vastava arigrupi kinnisvarahalduri;

haldur vastutab varade séilimise ja sihiparase kasutamise eest;

halduri Ulesandeks on korraldada vajalike kommunaal-, hooldus- ja heakorralepingute
s6lmimine ning teostada jarelvalvet haldusobjektil tegutsevate erinevate alltoovotjate Ule;
haldur aitab ka remonttodde organiseerimisel, kolimisel;

fausiline sailitamine sellisena, et see vastaks projektdokumentidele ja ei muutuks
ohtlikuks tema kasutajatele ning kolmandatele isikutele;

juriidiline sailitamine sellisena, et omanikule (omanikele) ei tekiks sanktsioone ega
tdiendavaid  kohustusi  seoses vara omandidigusest tulenevate  kohustuste
ebaprofessionaalse taitmise vOi taitmata jatmisega;

majanduslik sailitamine sellisena, et kinnisvara haldamise ning hooldamise kava
pdhjendatud elluviimisel oleks kinnisvara omanikule tagatud vahemalt O-kasum voi
omaniku poolt méératletud sihteelarvest vai eelarvepiirangutest juhindumine;

El pea palkama ,,10 spetsialisti;

UKS kindel haldur;

UKS kindel number;

UKS haldusleping;

UKS Kiire ja professionaalne lahendus;

halduri kogemused kaubanduskeskuste haldamisel,

rahulolevad Glirnikud !

teenuse sisu vastavuses EVS 807:2016 (8, Ik 101-142)

Haldur reageerib kiirelt kliendi muredele

Haldur on viisakas kliendiga suheldes



e Haldur peab lubadustest alati kinni

e Haldur kuulab alati kliendi muresid ja probleeme

e Haldur leidab terviklahendused kliendi soovidele

e Meil ei ole probleeme, vaid on huvitavad olukorrad

e Haldur suhtub Kklienti nii, nagu Sa tahaksid, et minusse suhtutakse

DONE Haldus OU asutati 2008 aastal eesmirgiga korraldada tipptasemel haldus-ja
hooldusteenuseid Baltikumis asuvates &rihoonetes.

DONE Haldus on piihendunud arikinnisvara haldusele, pakkudes klientidele kinnisvarahalduse

terviklahendusi.

DONE Halduse haldusportfell koosneb kaubandus—, biiroo ja tootmishoonetest.
DONE Haldus haldab hooneid ule Eesti — Tallinnas, Tartus, Parnus, Jogeval,
Johvis, Haapsalus ja Kuressaares.

DONE Halduse poolt hallatavate hoonete portfell on kiiresti kasvanud ning selle jatkumist on

oodata ka jargnevatel aastatel.
DONE radgib vahe ja tootab palju.
DONE tuleb kiirelt kohale, toimetab vaikuses ja lahkub, kui t66 tehtud.

Me oleme DONE.

Tdokollektiivis labi viidud kusitlus kvaliteedi stinoniiimséna kohta andis jargnevad tulemused.
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Kusitluse tulemus, kvaliteeti iseloomustavad
stinoniiiimid

H Rahulolu B Korrektsus Hind
B Suhtumine B Usaldusvadrsus ® Kindlus
Kiirus Vastupidavus Ausus
7% 6%

33% .‘ 7%

7% 79 7%

Joonis 2. Kvaliteedi s6na stinondimi kdisitlus.

Allikas: Autori koostatud

Kisitluse tulemuste pdhjal voib kvaliteedi mdiste sdnastada jargnevalt, see on toote vOi teenuse
eriline omadus, mis téielikult rahuldab tarbija unikaalseid vajadusi.

1.4 Tegevuskeskonna kirjeldus ja ettevotte strateegiline seisund

Eesti Kinnisvara Haldus ja Hooldusettevotete Liidu (edaspidi EKHHL) turul tegutses 2015.
aastal kokku 9597 ettevdtet, neist 6446 pdohitegevusena, Ulejaanud korvaltegevusena. Kahe
viimase aasta vOrdluses ettevotete arv turul kasvas 2014. aastal 8.55% vdrra ja kahanes 2015.
aastal 3.78% vOrra. Turumaht ehk turul tegutsevate ettevotete milgikédive antud tegevusalal
moodustas 2015. aastal 1162.67 miljonit eurot. Turumaht kasvas 2014. aastal 8.74% vdrra ja
kasvas 2015. aastal 2.58% vorra. Viis suurimat tegijat turul, kes moodustasid turumahust
14.89%, olid: RIIGI KINNISVARA AS, PARNU MAANTEE 139 OU, EESTI ENERGIA AS,
KINNISVARAVALDUSE AS ja ULEMISTE CENTER OU (10, Ik 13).

Done Halduse é&rifookus on olnud kinnisvara operaatorfirmadele haldusjuhi funktsiooni
osutamises (kinnisvara omanikul ei ole rentaabel hoida enda palgal haldusjuhti ning
operaatorfirmad saavad tegeleda oma pohitegevusega andes vastutuse edasi ).
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Peamiseks kliendiprofiiliks on olnud lihtsama opereerimise iseloomuga kaubanduskeskuste,
logistikakeskuste voi biiroohoonete teenindamine.

Done Halduse konkurentsieelised sarnanevad pigem mahudérile (suurtemate tellimuste pohjal
saab tarnijatelt kaubelda paremaid tingimusi) omaste eelistega — kuluefektiivsus saavutatakse
suurtest tellimusmahtudest tuleneva kauplemisjéu kasvu ja sisendhindade languse tulemusena.
Keskmisest kdrgem EBITDA marginaal on saavutatud I&bi haldusjuhi teenuse osutamisele
keskendumise ning pakutavate haldus-hooldusteenuste t6husa sisseostmise teiste tarnijate kaest.

Done Haldus tulud 2015 10K

B Haldusteenus

B Raamatupidamine
¥ Hooldusteenus

B Ehitusteenus

® Maaklerteenus

® Kididuteenus

Uhekordsed teenused

0%

Joonis 3 Done Haldus teenuste struktuur.

Allikas: Autori koostatud

Oluliseks tugevuseks vdib lugeda ka Done Halduse poolt kasutatavat haldusfirma teenuse
juhtimise tarkvara SLX kasutamist. Edasivaatavalt loodetakse turu keskmist efektiivsust ja
tootlikkust Uletada tdnu tehnoloogiate kasutusele votmisele (videovalveslsteemid, spetsiifilised
IT-stisteemid), mis peaks alandama kulusid nii t66j0ule kui ka transpordile.
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Aritegevus korraldatakse 14bi Done Halduse mis moodustavad neli tulemusiiksust:

a) Kinnisvara haldus (sh haldusjuhi téisteenus)

b) Kinnisvaraalane raamatupidamine

¢) Kinnisvara hooldus (sh tehnikajuhi taisteenus)

d) Ehituse projektijuhtimine.

Haldusosakond to6tab miitgi ja kliendihalduse tiksusena. Osakonna eesmaérk on kinnisvara

operaatorfirma haldusjuhi funktsiooni levétmine. Oma joududega pakutakse jargnevaid

teenuseid:

Haldusjuhi taisteenus
Kinnisvara raamatupidamise teenus
Kinnisvara hooldusteenused

Peamiste tehnosilisteemide (kiite, ventilatsioon, vesi, kanalisatsioon, elektrikait)

hooldusteenused

Ehituse projektijuhtimise teenus (enda klientidele).

Samuti vahendab ning nbustab haldusosakond klientidele taispaketti teenuseid alltoovotjate

joududega.

1.5

SWOT-analus on strateegline planeerimisvahend, millega hinnatakse projekti voi ariettevotte tugevaid
kilgi (i. k. strengths), nérku kilgi (weaknesses), véimalusi (opportunities) ja ohte (threats). Selle
analliisi raames maaratletakse dariettevotte vdi projekti eesmérk ja selgitatakse vélja seda eesmaérki
soodustavad ja mittesoodustavad sisemised ja valimised faktorid. Selle meetodi loojaks peetakse Albert

Humphreyd, kes tegi Stanfordi Ulikoolis 1960ndail ja 1970ndail aastail uuringu, kasutades ajakirja

ISO kasutuselevotu SWOT analiis

Fortune nimekirjast voetud 500 ettevdtte andmeid (11).
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Tabel 1. ISO juhtimissisteemi kasutamise SWOT anallis

S (tugevus)
Eristumine konkurentidest;

Omanike mudgi otsuse korral, tdstab
ettevotte vaartus;

Suureneb osalemise

vBimalus;

hangetel

Standarditest l&htuv teenus;

Suureneb ettevotte usaldus;
Protsessid tdpsemalt kirjeldatud;
Protsesside riskid tapsemalt hinnatud;

Planeeri-teosta-kontrolli-tegutse
tsukkli kasutus;

W (n6rkused)

Juurutamise protsessis juurutamisega
tegelevate tootajate ressurs

I puudus;
Voimalik teenuste hinnatdus;
Muutuseid ei vOeta ettevottes omaks;

Juurutamise protsess ei ole hoolikalt
Iabi mdeldud;

Muutused ei tdida ootusi;
Votmeisikute t601t lahkumne;

Siseaudiitori tasustamine;

ISO 9001  sertifikaadi  pidev
Standard on rahvusvaheline. uuendamine.
O (vdimalused) T (ohud)

Vdimendada haldusfirma tuntust ja
kvaliteedikuvandit;

Uute teenuste arendmine;
Laienemine valisturgudele;

Laiendada standardit

ttarettevotetele;

Uhtlustada teenused ja tooteid
kinnisvara sféaaris kasutusel oleva
standardiga EVS 807:2016.

Standardiga protsesside arendamise ja
juuritamisega seonduvad probleemid
voivad haldusfirmast (le kanduda
omanikule ja kahjustada selle
reputatsiooni;

Standardis liiga
juhtimise  raamid
ettevOtte arengut;

reguleeritud
pidurdavad

Turule voib tulla konkureeriv ja
odavam standard;

Konkurentide standardiseerimine;

14




» Standardi hinnatdus;

+ Standardiseerimise tingimused
muutuvad rangemaks.

Allikas: Swot analtiusi tulemused. Autori koostatud

Enne 1SO juhtimissiisteemi protsesside arendamist ja juurutamist, toimus ettevottes erinevate positiivsete
ja negatiivsete arengute pdhjalik analliis. To6tubadesse olid kaasatud enda arvamust avaldama ka
keskastme juhid. To6tubades toimunud ajuriinnakute tulemusena valmis tabelis 1 toodud SWOT analiius.
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2 1SO KASUTUS UURING EESTI KINNISVARA
HALDUSETTEVOTETES

Autor teostas Eesti kinnisvara haldusettevotetes ISO 9001:2008 standardi kasutuse uuringu.
Peatiikis antakse Ulevaade uuringust, ké&sitletakse uuringu eesmarki ning vastavalt tulemustele

formuleeritiskse kokkuvote.

2.1 Uuringu eesmark ja labiviimise meetod

Uuringu eesmargiks oli selgitada vélja 1SO 9001:2008 standardi kasutust Eesti kinnisvara
haldusettevdtetes. Kusitlusele toetuva uuringu Uheks eesmargiks on selgitata valja 1SO standardi tuntus ja
kui oluliseks selle kasutamist ettevotted peavad. Teiseks eesmérgiks on leida p&hjused, miks nii vahesed
ettevotted kinnisvara sektoris kasutavad kvaliteedijuhtimissiisteemina ISO standardit. Kolmandaks
suuremaks eesmargiks on selgitada, kas kasutusele vBetud kvaliteedijuhtimissiisteem on tditnud eelnevalt

pustitatud strateegilisi ootusi.

Kisitlus on labi viidud telefoni teel ja suunatud ehk kiisitletavad on teadlikult vélja valitud, kuna sektori
ettevdtete arv on piiratud. Valitud kisitlusviisi eeliseks on kvaliteetne andmete kogum, ning vastuste
analliis annab objektiivse tulemi. Valimiks aluseks vdttis autor Eesti Kinnisvara Haldus-ja

Hooldusettevdtete Liidus registreeninud 30 suuremat ettevotet.

Kisimustikus sisalduvad 11 kisimusest, olid seotud ettevotte juhtimisstisteemidega ning struktuuriliselt

tlesse ehitatud jargmiselt:
a) Millised ettevotted on valinud kvaliteedijuhtimisststeemi sertifikaadi 1SO ?
b) Mis on olnud valiku pdhjuseks ?
¢) Kas kvaliteedijuhtimisstisteem on andnud oodatud tulemusi ?

d) kuidas on muudatused vastu votnud personal ja kas on tbusnud klientide rahulolu voi

usaldus ?
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e) Millised on olnud loobumise pohjused ?

Kdsitluse labiviimise aeg 03.05 kuni 11.05.2017 vastuseid saadi 25 ettevottelt.

2.2 Uuringu tulemused

Uuringu esimeste kiisimustega sooviti jouda ulevaateni, palju kisitletavatest ettevotetest kasutab
kvaliteedijuhtimissiisteemina 1SO 9001:2008 standardit. Koik Kkusitlketud ettevotted olid
suuremal voi vahemal maaralt 1SO standarditega kuris, kuid seda ei kasutanud valdav enamus,
joonis 6. Kusitluses osalenud ks ettevdte oli loobunud ISO standardi kasutamiseks ning

pbhjuseks toodi jarelauditite liiga kdrget hinda.

ISO Standardi olemasolu

W Kasutavad ISO W Ei kasuta I1SO Loobunud

3%

Joonis 4. 1SO standardi kasutamine kiisitletud ettevotetes.

Allikas: Autori koostatud

Kisitluses osalenud ettevotetelt sooviti informatsiooni, millistele otsustele pdhines standardi
kasutuse valik. Kisitluse kaigus selgus, et enamus kinnisvara halduses tegutsevad ettevotted ei
kasuta 1SO standardit. Pea pooled kisimustikule vastanutest, kes ei pidanud 1SO kasutamist

otstarbekaks, tdid loobumise pdhjuseks kogu protsessi liiga kdrget hinda.
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Kdige olulisemateks suurtemateks standardiseerimise pohjustest tdid ettevotted valja kaks
aspekti, konkurentidest eristumine ning suurematel hangetel osalemine. Uks ettevite toi

standardiseerimise pohjuseks valja emaettevotte suunised.

Viimastel aastatel pakkumisele kvalifitseerumise dokumentides ei nduta enam sageli 1SO
standardi olemasolu. Leitud on, et ISO standardi nGue ei ole p6hjendatud ning seab pakkujatele

ebavordsed tingimused.

ISO standardi kasutamise pohjused

B WEEiolerahul Pigem mitte rahul

Joonis 5. Ettevotete rahulolu ISO kasutamisel 1SO standardi kasutamine pdhjused.
Allikas: Autori koostatud

Kusitletavad hindasid oma nagemuse jargi, millised on peamised ISO standardist loobumise

pbhjused. ISO standard on Eestis vdga tuntud, kdik 25-st kisitletutest olid sellega kuris.

Koik kusitletud ettevotted olid EKHHL liikmed (12) Liidu liikmelisust kinnitava sertifikaadi
saamiseks tuleb ettevottel esitada hindamiskomisjonile kvalifitseerumise dokumendid, mille
alusel véljastatakse vastava taseme tunnistus. Nimetatud sertifikaati peetakse tellijate poolt
piisavaks kvaliteeti tdendavaks dokumendiks ning eraldi 1SO standardi taotlemist ei pea enamus

ettevotteid vajalikuks.
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ISO standardi loobumise pohjused

H Kallis hind M Vajaduse puudumine Suur resursikulu

m Standard liiga mahukas ® Ei nde eelist

Joonis 6. ISO standardi taotlemiset loobumise p&hjused.

Allikas: Autori joonis

Jargnevad kusimused olid suunatud ettevotetele, kes kasutasid ISO juhtimissiisteemi standardit,
eesmargiga selgitada, kas ollakse kasutamisega rahul ja tulemused vastavad pustitatud ootustele.

Hindamisskaalaks sai valitud numbriline vahemik 1-5, kus 1 téhistas kdige madalamat hinnangut
»el ole rahul®“ ja 5 tdhistas maksimum heaolu ,,vdga rahul®. Selgus, et ettevotted pole 1SO
kasutamisega rahul ning peamisteks pdhjuseks toodi standardi liiga tldist vaadet teemadele, mis
ei vBimalda p@hjalikult protsesse kirjeldada ning regulaarse auditeerimise maksumust ja suurt

ajalist ressursi kulud. Joonis 7.
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ISO kasutamise rahulolu

M Ei ole rahul m Pigem mitte rahul Rahul mPigemrahul mVagarahul

Joonis 7. 1SO standardi kasutamise rahulolu.

Allikas Autori joonis

2.3 Uuringu kokkuvote

Uuringu tulemused kinnitasid, et 1SO standard on ettevdtete seas tuntud. Kusitluses osalenud
ettevotete esindajad olid kdik 1SO standardiga suuremal voi véhemal maéral kokku puutunud

ning omasid asjakohast arvamust.

Kinnisvara ettevotete seas ei ole 1ISO 9001:2008 standard eriti populaarne. EKHHL andmetele
tuginedes omavad kolmekiumnest ettevottest ISO 9001:2008 standardile vastavat
juhtimissuisteemi ainult 5. Ettevotted hindavad korgelt kvaliteetset juhtimissisteemi olemasolu ja
vajadust, kuid ei pea 1SO standardi omamist oluliseks. EKHHL poolt vélja antavat tunnistust ja
sertifikaati peetakse piisavateks kvaliteeti Kinnitavateks tunnistusteks. 1ISO standardi juurutamist
peetakse strateegiliseks sammuks kahel p6hjusel, vdimaldab kvalifitseeruda suurtematel hangetel
ja loob eelise konkurentide ees. Uuringus selgus, et riigihangetel antakse Gha harvem eeliseid
ISO standardit omavatele ettevotetele, pdhjuseks ebavordne konkurents ja madalaima hinna
poliitika. Tanu standardiseerimise suhteliselt kbrgele hinnale ja resursikulule on protsessi l&bi
viinud pigem suuremad ettevotted tootajaskonnaga 20 inimest ja rohkem. Standardiseerimisest
loobunud vaiksemat ja keskmised ettevotted pdhjendavad oma valikut, et puudub vajadus, hind

on liiga kdrge ja ei anna neile mingit eelist.
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Uuringus selgus juhtumeid, kus ettevdtted on labi viinud 1ISO 9001:2008 standardiseerimise, kui
paari aasta moodudes sellest loobunud, tuues pdhjuseks siseauditite korged hinnad. Kuna ISO
juurutamise ja arendamise protsess on vaga pdhjalik, olid nad positiivselt meelestatud, sest kdik

ettevotte juhtimisega seotud tasandid said labi téotatud ning muutused ellu rakendatud.
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3 1S5S0 9001:2015 PROTSESSIDE ARENDAMINE JA
JUURUTAMINE ARIKINNISVARA HALDUSETTEVOTTES
OU DONE HALDUS

3.1 Organisatsioon

Done Haldus OU juhatus véttis vastu otsuse hakata 1SO 9001:2015 standardit taotlema aasta
2016 suvel ning dokumentide koostamist alustati koostdos sertifitseerimisettevottega. Jargnev
peatiikk annab Ulevaate sertifitseerimiseks vajalike dokumentide koostamisest ja juurutamisest

haldusettevotte naitel.

DONE HALDUS OU juhtkond on kindlaks maaranud valised ja sisemised teemad (strateegilised
valikud), mis on asjakohased organisatsiooni eesmérgi ja strateegilise suundumuse seisukohalt
ning mojutavad organisatsiooni v@imet saavutada muuhulgas ka kvaliteedijuhtimisststeemi

kavakohaseid tulemusi:

1) Stabiilse kasvu tagamine grupi ettevdtete klientidele teenuste ristmudgi tulemusena;

2) Spetsialiseerumine konkreetsetele valdkondadele arikinnisvaras (biiroo-, kaubandus- ja
tootmis/laopinnad);

3) Kinnisvara operaatorfirmadele haldusteenuste tdislahendi pakkumine;

4) Keskendumine keerulisemate protsessidega objektide operaatoritele;

5) Véiksema, kuid spetsiifilise kasumliku turuosa hoidmine ja klientide korge rahulolu
saavutamine;

6) teenuste arendus

Organisatsiooni konteksti seisukohalt olulised vélised ja sisemised teemad kajastuvad osanike
koosoleku kokkuvdtetes, mida vaadatakse juhtkonna poolt regulaarselt lle (véhemalt 1 kord
aastas osanike koosolekul ja juhtkonnapoolsel (levaatusel, vajadusel vaiksemas mahus ka

juhtkonna kvartalikoosolekutel) ja kaasajastatakse vajadusel.
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a) kvaliteedijuhtimissusteemile asjakohased huvipooled:
a) Kkliendid;
b) tdo6tajad;
c) omanikud,;

d) koostoopartnerid (grupi ettevotted Capital Mill, Ermeesia, Done Cleaning);

Kvaliteedijuhtimissiisteemile oluliste huvipoolte nGuded ja ootused selgitatakse vélja vastavalt
kvaliteedijuhtimissusteemis kehtestatud reeglitele erinevate protsesside Kirjeldustes ning neid

kasitletakse vastavalt :

a) Organisatsiooni kontekst (strateegia),

b) Kvaliteedialased juhtpdhimétted ja kvaliteedieesmargid (kliendid, omanikud);

c) Teenustega seonduvad nduded (kliendid);

d) Teenuste kavandamine ja arendamine (kliendid, koostddpartnerid);

e) Organisatsioonivaliselt pakutavad protsessid, tooted ja teenused (koostdopartnerid);

f) Kompetentsus ja teadlikkus (t66tajad, ametijuhendid)

EttevGte on kindlaks maéranud, millised on kvaliteedijuhtimissiisteemi jaoks vajalikud protsessid

ning kuidas neid organisatsioonis rakendada ja:

= Kinnitatud on :
a) nende protsesside ndutavad sisendid ja kavakohased valjundid;
b) nende protsesside jarjestuse ja vastastikuse moju;
» jakohaldanud:
a. kriteeriumid ja meetodid (sh seire, md6tmised ja seonduvad tulemusnaitajad), mis
on vajalikud nende protsesside mdjusa toimimise ja ohjamise tagamiseks;
b. nende protsesside jaoks vajalikud ressursid ning tagab nende kéttesaadavuse;
c. nende protsesside jaoks kindlaks kohustused ja volitused,;
d. Kasitleb riske ja vBimalusi;

e. parendab protsesse ja kvaliteedijuhtimisstisteemi.

DONE HALDUS OU juhtkond (juhatuse liikmed) niitab seoses kvaliteedijuhtimissiisteemiga

ules eestvedamist ja pihendumust, tehes jargmist:

a) votab vastutuse kvaliteedijuhtimisslisteemi mdjususe eest;
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b) tagab, et kvaliteedijuhtimissiisteemile on sisse seatud organisatsiooni konteksti ja
strateegilise suundumusega kooskolas olevad kvaliteedialased juhtpdhimotted ja -
eesmargid;

c) tagab organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi nduete I6imimise organisatsiooni
ariprotsessidega;

d) ergutab protsessipdhise lahenemisviisi ja riskipdhise motlemise kasutamist;

e) tagab kvaliteedijuhtimissiisteemi jaoks vajalike ressursside kéttesaadavuse;

f) selgitab mdjusa kvaliteedijuhtimise ja kvaliteedijuhtimissiisteemi nduete taitmise

tahtsust.

Kliendikesksus, eestvedamist ja puhendumine tagavad, et:

a) kliendi ja kohaldatavad seadusjargsed ning normatiivsed nduded on kindlaks maaratud,
arusaadavad ja neid tdidetakse jarjekindlalt;

b) toodete nduetele vastavust mdjutada vdivad riskid ja vdimalused ning suutlikkus
suurendada klientide rahulolu on kindlaks méaaratud ja nendega tegeldakse;

c) sdilitatakse  keskendumine  kliendirahulolu  suurendamisele, labi  regulaarsete
kliendikusitluste (Lisa 2).

Kvaliteedialased juhtpdhimdtted on:

a) kéattesaadavad ja hoitud dokumenteeritud teabena;
b) juhtkonna poolt teatavaks tehtud erinevatel koosolekutel voi sisekoolitustel, mdistetud ja
organisatsioonis rakendatud,;
c) asjakohastele huvipooltele vajaduse korral kéttesaadavad juhatuse liikmete kaudu
(klientidele taiendavalt ka miugimaterjalides).
Asjakohaste rollide taitmiseks maaranud to6tajate ametijuhendites kohustused ja volitused ning

need on tootajatele teatavaks tehtud ja mdistetud.
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3.2 Planeerimine

SWOT analiilisi metoodika abil on tehtud kindlaks 1SO kvaliteedististeemi rakendamisega

seonduvad riskid ja v@imalused, millega tuleb tegeleda, et saavutada jargnevat:

a) tagada kindlus, et kvaliteedijuhtimissiisteemiga suudetakse saavutada kavakohased
tulemused,;

b) tugevdada soovitavaid mdjusid (vOimalusi);

¢) hoida &ra v0i vahendada ebasoovitavaid mdjusid (riske);

d) saavutada jarjepidev parendamine.

Kui ettevottes madratletakse kvaliteedijuhtimissiisteemi muudatuste vajadus, kavandatakse need

muudatused plaaniparaselt, vottes arvesse:

a) muudatuste eesmarki ja voimalikke tagajargi;
b) kvaliteedijuhtimisststeemi terviklikkust;
c) ressursside olemasolu;

d) kohustuste ja volituste jaotust vdi Umberjaotust.

3.3 Tobotajatega ning todvahenditega seotud ressursid

Standard p66rab suurt tdhelepanu ressurssidele, mis on seotud tédvahendite ning to6tajatega ja nendega
seotud riskide hindamisega. T6dohutuse poolelt on tdpsed juhised, kuidas koolitada ja juhendada té6tajaid

digesti erinevaid seadmeid asutama. Paljud avatud punktid loovad v6imaluse vihjata ametijuhendile.

Kasutatavad todvahendid ja védiksemad seadmed reeglina ei vaja regulaarset hooldust ja nende

korrasoleku tagavad vahendite kasutajad vastavalt kasutusjuhenditele.

Transpordivahendite regulaarsed tehnohooldused korraldavad autode vastutavad kasutajad
(maaratud juhatuse liikme kaskkirjaga) vastavates spetsialiseerunud firmades vastavalt l&bitud

kilometraazile ja need tegevused fikseeritakse hooldusraamatutes (nende olemasolul) voi arvetel.

Uutele tootajatele korraldab tookeskkonnaspetsialist téoohutusalase juhendamise, peale mida
tootab ta koos kogenud halduriga (kaubanduse, buroo v6i laovaldkond) vdi oma vahetu juhiga
kuni 2 kuud (sGltuvalt eelnevast kogemusest). Eelpool nimetatud aja taitumisel kannab juhatuse

liige to6taja koolituskava-registrisse.
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Lisaks korraldatakse halduritele (kellel eelnevalt kvalifikatsioon puudub) kutsekvalifikatsiooni
koolitus (EKHHL), mille tulemusena omistatakse vastav kutsetunnistus.

Peale esmase véljadppe 18ppu annab haldur v6i vahetu juht hinnangu té6taja sobivusele juhatuse

liilkmele (koolituskava-registris).

Tdiendkoolituse vajaduse véljaselgitamine toimub jooksvalt (sh tootajate ettepanekud) lahtuvalt

vajadusest:

« uute materjalide (sh puhastusvahendid) ja tehnoloogiate kasutuselevdtt objektidel,

negatiivne tagasiside kvaliteedikontrolli kéigus,

tooulesannete muutused,
+ regulaarsed tdiendkoolitused kutsekvalifikatsiooni (nt haldurid) séilitamiseks
vOi otseste juhtide poolt 1 kord poolaastas korraldatavatel arenguvestlustel, mille tulemused

kajastatakse arenguvestluse kokkuvdttes.

Koolitused korraldatakse sise- v@i valiskoolitusena ja koolituste toimumise registreerib juhatuse

liige koolituskava-registris, kuhu lisatakse ka viide tunnistusele.

3.4 Teabevahetus

EttevGtte omanike ja juhtkonna infovahetuse parandamiseks on valja tootatud regulaarsete

koosolekute sagedused ning nendes kasitletavad teemad.

Koosolekutel kokkulepitud kohustuste ja Ulevaadete informatsiooni edastatakse Kirjalikult
ettevotte ametlike dokumentide — eeskirjade, juhendite, protseduurireeglite, aruannete,
protokollide jm. abil ja regulaarsetel koosolekutel:
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Tabel 2. Koosolekute l&biviimise ajaline jaotus ja aruandluse vormid.

Juhtimistasand

Sagedus

Fookus ja juhtimisaruandlus

Osanike koosolek

Toimub mitte vahem kui kord
aastas
Kokkuvote PP

EttevOtte vaartuse kasv: 3 aasta

majandusplaan, ariplaan ja aastaeelarve,

juhatuse tegevusplaan

Juhatuse koosolek

Toimub mitte vahem kui kord

kuus

Konkurentsivdime  kasv:  &riplaani,
aastaeelarve ja dividendiplaani taitmine,
juhatuse tegevusplaani tditmine, sh

turuosa eesmaérgi taitmine

Juhtkonna koosolek | Toimub mitte vahem kui kord | Tulude ja efektiivsuse kasv:
kvartalis muugiplaani taitmine,
Protokoll efektiivsusnaitajad, ettevotte
tegevusplaan
Objekti voi toogrupi | To6 korraldatakse jooksvalt | Objekti tulemuslikkus: objekti

koosolek

kord nédalas (haldurid ja
juhatuse liige)

halduskava ja —t6dplaan, objekti tulud ja

efektiivsus, t00 kvaliteet ja kliendi

Kokkuvotted rahulolu (Lisa 3)
Juhtkonnapoolne Kvartaalse juhtkonna | Kvaliteedijuhtimissiisteemi jatkuva
ulevaatus koosoleku kaigus 1 Kkord | sobivuse, piisavuse ja mdjususe ning

aastas

organisatsiooni konteksti (strateegiliste

valikute) ajakohasuse hindamine

Allikas: Autori koostatud

Valimise suhtluse kaigus késitletava info alla kuulub nii ettevottesse sissetulev kui ettevottest

valjaminev informatsioon.

Sissetuleva info all peetakse silmas:

a) erinevaid teateid;

b) vdimalikke huvipoolte soove;

¢) seadusandlusega reguleeritud informatsiooni jms

Ajakirjanduse esindajatele valjastatavaid teateid ning vastuseid edastab reeglina juhatuse liige.
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Sertifitseerimisauditite labiviimisega seonduvalt suhtleb sertifitseerimisasutuse esindajatega

samuti juhatuse liige.

Potentsiaalsete ja olemasolevate klientidega ning tarnijatega suhtlevad vastavalt vajadusele
juhatuse liige, miugijuht véi haldusjuhid. Teiste valiste osapooltega suhtleb eelkdige juhatuse

liige.

3.5 Dokumenteeritud ehk avatud teave

Dokumenteeritud teabe originaal sailitatakse elektroonselt serveris ISO kaustas.

Dokumenteeritud teabe kinnitab juhatuse liige digiallkirjastades v0i salvestades selle serverisse

ISO kausta, milles ei saa muudatusi teha keegi peale juhatuse liikme.

Peale dokumenteeritud teabe muutmist toimub selle kinnitamine analoogselt esialgse

Kinnitamisega.

Muudatused dokumenteeritud teabes registreeritakse muudatuste tabelis selle alguses ja sekretar
edastab E-kirja muudatuste tabeliga koigile to6tavat E-posti aadressi omavatele tdotajatele.
Teistele edastab informatsiooni muudatuste kohta t66taja vahetu juht.

Dokumenteeritud teabe kehtivat versiooni tahistab kinnitamise kuupéaev.

Dokumenteeritud teabe séilitamiseks on korraldatud varukoopiate tegemine koostoOpartneri

kaasabil vastavalt lepingule.

Elektroonse dokumenteeritud teabe varundamine (koopiad) toimub regulaarselt vastava

koostodpartneri poolt.

Vajadusel kavandatakse muudatused ja vaadataks Ule soovimatute muudatuste tagajarjed,

rakendades vajadusel meetmeid kGikide negatiivsete tagajargede leevendamiseks.

Selle protsessi eesmérgiks on tagada korrektne KkliendinGuete madratlemine ja nende
taitmisvdimaluste hindamine enne ettevottepoolsete kohustuste votmist konkreetse teenuse

osutamiseks.
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EttevOttes on madratud kindlaks ja rakendatud mdjusaid meetmeid infovahetuseks klientidega,

mis seonduvad:

a) teenuste informatsiooniga (nt. interneti koduleht);
b) péringute ja tellimuste kasitlemisega ning

¢) Kkliendi tagasisidega (sh kaebustega).

Potentsiaalsete v6i olemasolevate Kklientide nduete véljaselgitamine toimub jargmiste

meetoditega:

a) hanketeated ja —kutsed;
b) péringud ettevdtte lldisele E-posti aadressile;

c) paringud erinevad vormis.

Klientidelt saabunud paringud/hanked voi kontaktid registreerib miudgijuht vastavas

muugitabelis.

Kohtumise kéigus taidab miuugijuht kliendi ankeedi ja hangib kliendilt voimalusel tulevase
objekti kohta lisainformatsiooni (tehniline dokumentatsioon vastavalt soovitavale teenusele, sh
projektdokumentatsioon, Kkinnistute ja hoonete plaanid, tehnosusteemide kasutus- ja

hooldusjuhendid, hoone passid jne.)

Kohtumise kaigus hangitud informatsiooni ja kliendi ankeedi alusel koostab mugijuht kliendile
hinnapakkumise (reeglina 1 nédala jooksul) ja registreerib selle mudgitabelis ning komplekteerib

hangete korral muud vajalikud lisadokumendid.

Hinnapakkumise koostamise kdigus kaasatakse vajadusel ka tulevane haldusjuht ja madgijuht

hangib hinnapakkumised teiste teenuste osutajatelt:

» heakorrat6od (sise- ja valikoristus);
« tehnohooldus;
» turvateenused;

e jms.
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Vajadusel kaasatakse hinnapakkumise koostamisse ka eelpool mainitud teenuseid osutavate

koostodpartnerite esindajad.

Pakkumisdokumentatsioon (hangete korral) v&i hinnapakkumine edastatakse kliendile tema
poolt ndutud andmekandijal (elektroonselt  voi paberkandjal). Riigihangete

pakkumisdokumentatsioon véljastatakse reeglina juhatuse litkme allkirjaga voi tema nimel.

Kliendi poolt hinnapakkumise esialgsel mitteaktsepteerimisel (v.a riigihanked) teostatakse

vOimalusel lisalabirddkimised ja vajadusel/vdimalusel korrigeeritakse esialgset hinnapakkumist.

Uhekordsete toode korral maksumusega alla 3000 euro voib lepingut asendada kliendipoolne

hinnapakkumise kinnitus voi eraldi kirjalik tellimus.
Lepingud allkirjastatakse reeglina juhatuse liikme poolt.

Lepingud ja pakkumiste kinnitused/tellimused registreerib midgijuht lepingute registris ning
teeb mudgiprotsessis hangitud/koostatud informatsiooni ja dokumentatsiooni kéttesaadavaks:

+ haldusjuhile objekti kaustas (serveris);
» koostdopartneritele E-postiga (kui haldusteenust ei esine ja tegemist on ainult
heakorratédde vdi tehnohoolde teenusega).
Otse koosttopartneritele voi alltodvdtjatele tGle antava dokumentatsiooni ja votmete korral
koostab mdtgijuht Gleandmise kohta tleandmise-vastuvdtu akti vastavalt koost6opartneri voi

alltoovotja volitatud esindajaga.
Arenduse kéigus toimuvad sdltuvalt konkreetsest projektist jargmised tegevused, sh:

a) teenuse vdi lisategevuste omahinna kalkuleerimine ja hinnakirja véljatd6tamine;

b) teenuste (sh kulude) optimeerimine ja td6vahendite muudatused (olemasolevate teenuste
korral);

c) teenuse kirjeldus vdi olemasoleva teenuse kirjelduse muudatused;

d) vajalike todvahendite ja/vOi seadmete vajaduse maaratlemine ning nendega hankimisega
seonduvate kulude véljaselgitamine (pakkumised potentsiaalsetelt tarnijatelt);

e) teenuse osutamist reguleeriva kvaliteedijuhtimissusteemi dokumenteeritud teabe kavandi

koostamine vdi olemasoleva protsessikirjelduse kaasajastamine.
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Arenduse kasutuskohasuse tdendamiseks (hinnatakse teenuse osutamise vBimalikkust praktikas)
kaivitatakse uue teenuse nn. testperiood (nt klientide tagasiside, teenuse soovitav kéive ja
kasumlikkus), mille pikkus s@ltub konkreetsest projektist. Reeglina Uritatakse testperioodiks
teenust pakkuda olemasolevatele klientidele lisateenusena, kuid vélistatud ei ole ka uued
Kliendid.

Peale testperioodi 16ppu hinnatakse teenuse tulemusi juhtkonna poolt ja vastavalt hindamise
tulemustele tehakse otsused teenuse edasise osutamise vGi peatamise kohta. Vastavalt hindamise

tulemustele vdidakse ette votta ka voimalikud teenuse korrektuurid.

Vastavalt potentsiaalse kliendi péringule (lepingulistele t6odele ja nGutavatele kompetentsidele)

selgitab miiugijuht pakkumise koostamise kaigus vaélja teenuste ostuvajaduse ja:

» edastab paringud vdimalusel kahele allhankijale (otsuse langetab mudgijuht séltuvalt
konkreetsest juhtumist)

» edastab péaringud vdimalusel kahele erinevale allhankijale (16plik arv séltub kliendi
ndudest), kui klient tellib haldusteenuse raames muude teenuste hanke korraldamise ja
hiljem ostab teenuse sisse otse allhankijatelt.

Grupisisesed  koostdopartnerid ei  pruugi alati esitada eraldi omapoolseid teenuste
hinnapakkumisi vaid nad kaasatakse ettevotte enda kliendile hinnapakkumise koostamise

protsessi.

Peale kliendipoolset hinnapakkumise aktsepteerimist korraldab haldusjuht (haldusteenuse korral)

vOi mudgijuht (ilma haldusteenuseta) kliendiga lepingu s6lmimise kéigus ka alltdovotulepingute:

» teenusleping (perioodiliste teenuste korral, reeglina esitatakse alltoovdtja poolt)
+ Uhistegevuse kokkulepe (Uihekordsete t6dde korral)

s6lmimise (allkirjastab juhatuse liige voi tema poolt volitatud isik).
Alltoovotulepingute sdlmimisel on oluline jalgida jargmisi punkte:

« Kontrollida, et teenuse osutaja vastutus ei oleks piiratud. Piiratud vastutuse puhul
lepingut mitte allkirjastada! Asuda labird&kimistesse ning teha ettepanek markida
lepingusse nditeks: ,,Olenemata mujal lepingust sétestatust, ei ole poolte vastutus

piiratud*;
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« Kontrollida, mis tingimustel on voimalik leping tles Gelda (reeglina on madistlik
etteteatamise tdhtaeg 1-3 kuud olenevalt teenuse sisust. 6 kuud ja rohkem etteteatamist on
kindlasti liiga pikk téhtaeg);

« Kontrollida, et teenuse hinda ei saaks tdsta automaatselt, vaid vajalik on poolte eelnev
kirjalik kokkulepe.

Peale lepingute s6lmimist registreerib muaugijuht allt6ovotulepingud vastavas lepingute registris
ning edastab mudgiprotsessis hangitud/koostatud informatsiooni ja dokumentatsiooni

koostodpartneritele/alltoovotjatele (reeglina E-postiga).

T60de teostamine objektidel toimub vastavalt kliendiga s6lmitud teenuse osutamise lepingus voi
ostuparingus sisalduvale infole teostatavate t66de kohta (sh objekti dokumentatsioon ja juhendid

(viimaste olemasolul).

Teenuste osutamise ja vastavuse kontroll vastavalt lepingulistele toéddele toimub vastavate
kontrollvisiitide k&igus haldusjuhi poolt (reeglina 1 kord nadalas, vdhemalt 1 kord kuus).

Tarnijaid ja alltoovadtjaid hinnatakse ja imberhinnatakse jargmiste kriteeriumide alusel:

* lepingu taitmine
» koostoovalmides (sh pOordumistele vastamine, avariivdimekus)Teenuste sertifikaatide,
padevuste olemasolu
+ teenuste kvaliteet
Tarnijate regulaarset (vahemalt 1 kord aastas) hindamist eelpool mainitud kriteeriumide alusel
korraldab biroojuht (kaasates juhatuse liikme ja haldusjuhte). Hindamistulemused fikseeritakse

5-palli skaalal (5-véga hea — 1-vaga halb) tarnijate registris.

Vastavalt lepingutingimustele (tellitavad teenused) ja ndutavatele kompetentsidele valmistab
haldusjuht ette vajaliku teenuste paketi, mille edasine osutamine toimub vastavalt nende

valdkondade protseduuridele:

» haldusteenus EVS 807:2016 kood 100 ;
» heakorrateenus EVS 807:2016 kood 300;
+ tehnohooldus EVS 807:2016 kood 200. (13, 1k 186)
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Vastavalt konkreetsele lepingule kliendiga korraldab haldusjuht vajalikud tegevused jargnevast

naidisloetelust:

3)
b)

c)

d)

f)
9)
h)

)

Annab klientidele konsultatsioone oma todvaldkonnas.

Peab katkematut arvestust Klientide/objektide kohta, mis fikseeritakse vastavates
objektikaustades (sh serveris).

Tootab labi kdik laekuvad tellimused, ettepanekud, pretensioonid ja koostab neile
vastused. Vastused tuleb koostada 2 toGpaeva jooksul.

Korraldab ja kontrollib firma halduses olevate objektide tehnilist llevaatust ja koostab
aruanded objektide tehnilise seisundi kohta.

Korraldab ja kontrollib tehniliste stisteemide profilaktilisi hooldusi ja pisiremonte.
Korraldab ja kontrollib objektide elektrististeemide korrasolekut.

Jélgib kiittesilisteemide t60d ja korraldab vastavalt vajadusele reziimide korrigeerimist.
Kontrollib tldvalgustuse ja objekti valisvalgustuse olemasolu ja vastavalt vajadusele
korraldab vajalike remonttodde tegemise.

Kontrollib majahoidjate t60 kvaliteeti ning puuduste ilmnemisel teavitab majahoidjate
juhti avastatud puudustest.

Talve perioodil kontrollib objekti varustamist peenkillustikuga ning puuduse ilmnemisel
teavitab majahoidjate juhti avastatud puudustest.

Korraldab objektide tldkasutatavate ruumide suurpuhastusi.

Korraldab kliendi mddteseadmete kontrolli vastavalt vajadusele ja peab arvestust

Kuu viimase péeva seisuga edastab kontrollmddduriistade andmed vastavatele
instantsidele.

Organiseerib  avariitodde  tegemist ja  vormistab  vajalikud  dokumendid
raamatupidamisele.

Klientide ettevalmistamine lepingu sdlmimiseks (asjaajamise kaik, dokumendid,
konsultatsioon).

Maksete vahendamine ja raha kontrollimine, (lekannete organiseerimine,
maksesummade tingimise vahendamine.

Lepingute koostamine, asjaajamine &ritihingutes, notarijuures, ametkonnas.

Informeerib pidevalt klienti tema objektiga tehtava t06 osas;

Omaniku jarelevalve teenuse korral koostab teenuslepingus maératud sagedusega objekti
ulevaatuse aktid ja esitab need kliendile;
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t) Teostab kord aastas iga objekti tehnilise Ulevaatuse ja koostab kliendile jargnevate
perioodide kohta vastava eelarvete tabeli.
EttevOttes  kogutakse  ja  anallisitakse  asjakohaseid  andmeid, et  méaarata

kvaliteedijuhtimissusteemi sobivus ja m&jusus ning vélja tuua parendamise vdimalused.
See hdlmab jargmisi andmeid:

a) Kklientide tagasisidest (sh pretensioonid) saadavat informatsiooni;

b) tahtaegadest kinnipidamist;

c) tarnijate hindamisest saadavaid andmeid;

d) siseauditite tulemusi jne.
Analidsi eesmargiks on saada informatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteem sobivuse, efektiivsuse ja
piisavuse kohta. Kas protsessid toimuvad piisavalt effektiivselt tagades klientide nduetele
vastava teenuse ning nende rahulolu ja/vdi mitterahulolu on moddetav ? Analliuside kéigus vélja
tootatud teenuse kvaliteedi tOstmise jaoks valja tootatud rakendused ja nende mojususe

hindamine.

Juhtimissusteemi elementide tookindlust, dokumenteeritud teabena esitatud ja standardi 1SO
9001:2015 nduete jargimist auditeeritakse vdhemalt 1 kord aastas, viies labi kohustuslikud

siseauditid.
Erinevate elementide auditeerimise aeg méératletakse:

= siseauditite aastaplaaniga, mille koostab juhatuse liige (kui siseauditid teostatakse
ettevOtte enda siseaudiitorite poolt);

= orienteeruv aeg madratakse juhtkonnapoolsel tlevaatusel ja konkreetse aja lepib teenuse
osutajaga kokku juhatuse liige (kui siseauditid teostatakse sisseostetava teenusena).

Siseauditi kaigus avastatud mittevastavustele leitaks

parendamisvdimalused ning rakendab nende jaoks vastavalt vajadusele jargnevaid meetmeid.
Teenuste parendamist, et need vastaksid nduetele ning rahuldaksid tuleviku vajadusi ja ootusi.
Soovimatute mdjude korrigeerimist, ennetamist vGi vahendamist.

Kvaliteedijuhtimissusteemi tulemuslikkuse ja m&jususe parendamist.
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KOKKUVOTE

Autori 18putdd eesmark oli 1SO 9001:2015 sertifikaadist tulenevate nduetele vastavate
protsesside arendamine ja juurutamine arikinnisvara haldusettevottes Done Haldus OU naitel.

Dokumenteeritud teabe koostamine.

ISO kvaliteedijuhtimissiisteemi kasutusele votmine on ettevotte strateegiline ning planeeritud
otsus, mis holbustab llevaadet ning vastutusala juhtimisprotsessides nii ettevotte juhtidele kui ka

tootajatele.

Labi standardi kasutusele votmise soovitakse saavutada teenuste voi toodete kvaliteedi taseme

tdusu, mille tulemuseks konkurentsivGime suurenemine.

ISO sertifikaat on Eesti ettevOtete seas véga tuntud ja tunnustatud, kui leidnud Kinnisvara

haldusettevotete seas vahest kasutamist.

Uuringu kéigus tdid ettevotted vélja standardiseerimise kaks olulisemat p6hjust, milleks olid
konkurentidest eristumine ning suurematel hangetel osalemine. Esimene pdhjendus on véga

paikapidav, sest EKHHL liikmetest omab ISO sertifikaati ainult 10 % ettevotetest.

Teine vilja toodud pdhjuseks on hakanud jaddma tahaplaanile, sest suurtematel hangetel ndutakse
uha vahem ISO standardi olemasolu. Hangete komisjonid on toonud pdhjuseks asjaolu, et see
seab teised pakkujad ebavordsesse olukorda.

Ettevotte juhid n&gid standardiseerimise vajalikust, see aitab saada Ulevaadet protsessidest,
kaasnevatest riskidest ja vastutusalast. Oluline on kaasata protsessidesse ka keskastme juhid,
vastasel juhul jadvad dokumentides olulised Ulesanded téhelepanuta voi kasitletakse neid liiga
uldiselt.

Uuringut l&bi viies, soovis autor uurida ettevotetelt standardist loobumise pdhjused. Vastuseid
analliusides, selgus iheks olulisemaks pdhjuseks standardiseerimise kdrge hind ning standardi

liiga Gldine raamistik.
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1995 aastal asutatud kinnisvara ettevotteid uhendav Eesti Kinnisvara Haldajate ja Hooldajate Liit

on loonud liidu sisese sertifitseerimise tasemed.

Liidu poolt loodud sertifitseerimise tingimused on védga pdhjalikud ning annavad ettevotte
juhtimistasandist hea ulevaate ja liikmed peavad tunnistust ja sertifikaati piisavaks kvaliteeti

kinnitavaks tunnistuseks.

Standardiseerimist viivad labi reeglina ettevotted tdotajaskonnaga 20 inimest ja rohkem,
pdhjuseks kogu protsessi (ettevalmistus, standardiseerimine, jarelauditid) suhteliselt kérge hind

jaressursikulud (tootajate aeg).

Ettevottes labi viidud sertifitseerimisele eelnenud dokumentide juurutamine ja kaardistamine oli
vaga sisukas ning palju teadmisi juurde andev praktiline tegevus. Kuna ettevote oli eelnevalt
juba taotlenud Eesti Kinnisvara Haldus ja Hooldusettevotete Liidus | Klassile vastavat

sertifitseerimist, olid paljud kasitletavad teemad kattuvad.

Dokumentide koostamisel oli suur rdhk juhtkonna osalusel, kes andsid juhtndérid edasi
keskastme juhtidele. Uus standard I1ISO 2001:2015 pddrab suurt réhku riskidele, mis on seotud
erinevate kasutatavate ressurssidega ning aitab neid hinnata. Standard on suureks abiks erinevate
juhtimistasandite struktureerimisel, kui ka ettevotted hiljem loobuvad standardi kasutamiseks on

olemas lahti kirjeldatud protseduurid, mida saab edukalt kasutada.
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LISAD

Lisa 1. Haldusjuhi ametijuhend

1.1 Ametinimetus 1.2 Ettevotte nimi

Haldusjuht Done Haldus OU

1.3 Tegevusvaldkond

Arikinnisvara haldamine

2.1 Otsene juht

Juhataja — Janek Hintsov

3.1 Ametikoha eesmark

Kaubandus-, teenindus-, toitlustus-, tootmispindade, ladude, blroode, arihoonete, arimaa, jms. haldamine.
Kvaliteedi tagamine teenindavatel objektidel, pistitatud tUlesannete tédhtaegne ja kvaliteetne taitmine.

3.2 Pohifunktsioonid

3.2.1 Annab klientidele konsultatsioone oma t6dvaldkonnas vastavalt firma headele tavadele.

3.2.2 Peab katkematut arvestust klientide/objektide kohta, mis fikseeritakse vastavates kaustades
(andmebaasides).

3.2.3 Tootab labi kdik laekuvad tellimused, ettepanekud, pretensioonid ja koostab neile vastused
kasutades vajadusel teiste alliksuste abi. Vastused tuleb koostada 2 tdopaeva jooksul.

3.2.4  Firma, firma teenuste ja hinnakirja tutvustamine.

3.2.5 Esindada firmat korrektse valimuse, kditumise, kultuurse kdne ja padeva olekuga.

3.2.6 Teenuste konfidentsiaalsuse tagamine vastavalt to6lepingule

3.2.7 Hoiab igasugust kliendilt saadud informatsiooni konfidentsiaalsena

3.2.8 Korraldab ja kontrollib firma halduses olevate objektide tehnilist Ulevaatust ja koostab aruanded
objektide tehnilise seisundi kohta.

3.2.9 Korraldab ja kontrollib tehniliste stisteemide proftlaktilisi hooldusi ja pisiremonte.

3.2.10 Korraldab ja kontrollib objektide elektrislisteemide korrasolekut.

3.2.11 Jalgib kittestisteemide t66d ja korraldab vastavalt vajadusele reziimide korrigeerimist.

3.2.12 Kontrollib dldvalgustuse ja objekti valisvalgustuse olemasolu ja vastavalt vajadusele korraldab
vajalike remonttddde tegemise.

3.2.13 Kontrollib majahoidjate t66 kvaliteeti ning puuduste ilmnemisel teavitab majahoidjate juhti avastatud
puudustest.

3.2.14 Talve perioodil kontrollib objekti varustamist peenkillustikuga ning puuduse ilmnemisel teavitab
majahoidjate juhti avastatud puudustest.

3.2.15 Korraldab objektide Gldkasutatavate ruumide suurpuhastusi.

3.2.16 Korraldab seadmete taadeldust vastavalt vajadusele ja peab arvestust

3.2.17 Kuu viimase pédeva seisuga edastab kontrollmddduriistade andmed vastavatele instantsidele.

3.2.18 Organiseerib avariitbtde tegemist ja vormistab vajalikud dokumendid raamatupidamisele.

3.2.19 Organiseerib  objektidel pisiremontide tegemist ja vormistab vajalikud dokumendid
raamatupidamisele.

3.2.20 Klientide ettevalmistamine lepingu s6lmimiseks (asjaajamise kaik, dokumendid, konsultatsioon).

3.2.21 Maksete vahendamine ja raha kontrollimine, Ulekannete organiseerimine, maksesummade
tingimise vahendamine.

3.2.22 Objekti, maksekviitungite, arveldusraamatute, teeninduslepingute ja v&tmete Uleandmisel
kohalviibimine.
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3.2.23 Lepingute koostamine, asjaajamine aritihingutes, notarijuures, ametkonnas.

3.2.24 Informeerib pidevalt klienti tema objektiga tehtava t66 osas.

3.2.25 Tellimuste mitte taitmise korral esitab Ulevaate teostatud pakkumiste protsessis ja ebadnnestumiste
pdhjustest.

3.3 Lisafunktsioonid

- K®&igi muude otsese juhi tddalaste korralduste tapne ja digeaegne taitmine

3.4 Vastutus

- Vastutav kéesoleva ametijuhendi punktides 3.2. satestatud p&hifunktsioonide ja 3.3. satestatud
lisafunktsioonide Gigeaegse, tépse ja nBuetekohase taitmise eest.
- Vastavalt Eesti Vabariigi seadustele.

3.5 Oigused Nende piirid

Saada infot otsuste ja plaanide kohta Otseselt juhilt

Saada erialast tdiendkoolitust Vastavalt kinnitatud eelarvele
Kasutada tbdaega vastavalt oma arandgemisele Koosk®lastatult otsese juhiga
3.6 Volitused Nende piirid

Esindada ettevdtet vastavalt antud volituste piires Koosk®lastatult otsese juhiga

3.6 Toovahendid

X arvutikomplekt

X] vaheseintega té6koht

[] kabinet

X kontorivahendid

X telefon véliskdnede digusega
X] mobiiltelefoni kaart

X kiitusekaart

X ametiauto

4. Noudmised kvalifikatsioonile

4.1 Haridus 4.2 Erialane tookogemus 4.3 Arvutikasutamise oskus
Majandusalane ] Ei ole néutud ] Ei ole néutud
X Kargharidus [] Alla viie aasta [] Elementaarsed baasteadmised
[] Kesk-eri haridus X Ule viie aasta X Kogenud kasutaja
[] Keskharidus [ ] Erialased teadmised
4.4 Keele nimetus ja oskuse tase
Eesti keel F A - keelest arusaamine
Vene keel D B - keele suuline oskus
Inglise keel E C - keele piiratud suuline ja kirjalik
oskus
D -keele suuline ja piiratud kirjalik
oskus
E - keele suuline ja kirjalik oskus
F - keele valdamine
4.5 Professionaalsed oskused ja teadmised 4.6 Isiklikud véimed
- Projektjuhtimise oskus - iseseisvus
- Labiraakimiste pidamise oskus - analldtilisus
- Ametialase terminoloogia pdhjalik tundmine - korrektsus, tapsus
- Kinnisvara vallas kehtiva seadusandluse tundmine | - initsiatiivlikus
- tasakaalukus, viisakus
- enesekehtestavus
- hea suhtlemisoskus, enesevéljendusoskus
JUHATAJA TOOTAJA
AllKiri AllKiri
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Lisa 2. Uuringu kusimustik

Ksitletava nimi

Kinnisvara tegevusala Maaklerlus Haldus Hooldus Puhastus
Muu:
Kdusitletava amet:
Ettevotte tbbtaj ate arve 01-10 10-50 50-100 100-500 500-1000
KJS olemasolu JAH El
KJS vBetud kasutusele aastal
Standardi minetus ISO EVS MUU..cvorveririerias
Kas kaaluti ka sarnaseid standardeid ? JAH El
Juurutamise periood 3-6 kuud 6-12 kuud 12 kuud ja
rohkem
ToOmeeskonna suurus e, tootajat
Konsultandi kasutamine JAH El
Standardiseermise peamised pdhjused:
Omanike soov 1 2 3 4 5
Hangetel osalemine 1 2 3 4 5
Rahvusvahelisus 1 2 3 4 5
Juhtimisp&himotete korrastamine 1 2 3 4 5
Konkurents 1 2 3 4 5
Muu 1 2 3 4 5
Loobumise pdhjused:
Vajaduse puudumine 1 2 3 4 5
Protsessi kdrge hind 1 2 3 4 5
Plaan tulevikus 1 2 3 5
Muu
Juurutamise protsessi ndrgad kohad:
Tootajad pole kaasatud 1 2 3 4 5
Tootajatele vajalikus ebaselge 1 2 3 4 5
Rohkem takistusi kui kasul 2 3 4 5
Pikk ajaline protsess 1 2 3 4 5
Juhtivtdotajate hdivatus 1 2 3 4 5
Stardard ei anna soovitud tulemuastl 2 3 4 5
Standard ldine 1 2 3 4 5
Standard liiga raamis 1 2 3 4 5

Muu

Markused:
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Lisa 3. Klientide rauhulolu uuringu kisimustik

Firma nimi:

Aadress:

Kontaktisik:

Tel:

e-post (kas vOib saata pakkumisi mailile):

Avri (tegevusala) kaubandus biroo

ladu

Pinna suurus M2

Korrus:

Tdotajate arv:

Kilaliste arv:

Porimatid:

Mitu sissepéasu

Lift El JAH
Disainvaip El JAH
Vahetussagedus

Soovib pakkumist El JAH
Puhastusteenus:

Kehtiv leping olemas El JAH

Vastab ootustele El JAH
Pdrandakattematerjal parkett plaat muu

Klaaspinnad El JAH
Soovib pakkumist El JAH
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Tarvikud:

Prigikotid El JAH
Mis tooted kasutab: El JAH
Dosaatorid El JAH

W(C paberi vajadus El JAH
Paberkateratikud El JAH
Soovib pakkumist El JAH
Turvateenus

Tehniline valve El JAH

Kdigil eraldi koodid El JAH
Koodid vahetus (peale inimese lahkumist) El JAH
Videovalve El JAH
Paanikanupp El JAH
Videovalve El JAH
Kliendiloendur El JAH
Infokaitseteenus El JAH
Soovib pakkumist El JAH
Pisiremont

Kas kasutab kedagi El JAH
Milliseid toid tellitakse pisiremont hooldus elekter muu
Soovib pakkumist El JAH
Ventilatsioon/Jahutus

Uldine El JAH
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Soovib pakkumist

El

JAH

Ohutus:

Med. kapp (vastutaja)

El

JAH

Kustutid (vastutaja)

El

JAH

Soovib pakkumist

El

JAH

MUU

Stnnipaevad (lilled)

El

JAH

Markused:
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SUMMARY

DEVELOPMENT AND INTRODUCTION OF PROCESSES IN COMPLIANCE WITH THE
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The objective of this final paper is to develop and introduce processes in compliance with the
requirements arising from the 1SO 9001:2015 certificate in a commercial real estate management
company, to map processes and prepare documented information arising from the requirements
of the ISO certificate, to find replies to many questions that arise in the course of the paper and
to prevent factors that slow down the process, if possible, and to analyse the quality of
management of the company before the development of the management system. The most
widespread quality management system and corresponding international standard in Estonia is
ISO 9001.

During the most recent year the author of the paper, along with a consultant, has carried out
procedures necessary for certifying the company. Respective “Documented information” has
been prepared. An auditor has conducted the first internal audit in the company, which resulted in
the completion of the visit inspection report and non-compliance register.

One of the objectives of the paper is to reach the implementation of the quality management
system so the content is not only on paper, but employees can see the actual everyday benefit in
following the rules.

The final paper has been divided into three larger chapters.

The first chapter provides an overview of the term of quality. How do people perceive quality
through the consumption of services and products? Which properties of a service or a product are
of the highest priority or importance for them? The chapter provides an overview of the
ISO 9001:2015 quality management system and a brief introduction of the content and area of
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application of the standard .

The second chapter provides an overview and summarises the results of the study conducted by
the author. The objective of the study was to evaluate the reasons for the use, introduction or also
waiver of the 1ISO quality management system in real estate management companies. In which
companies do managers consider the introduction of the ISO quality management system as an
important issue? The study also provides an overview of the problems that became apparent in
using the ISO quality management system.

The third chapter is based on the author’s experience and practice of the most recent year and
provides an overview of mapping processes in compliance with the quality management system
in an Estonian real estate management company.

The introduction of the ISO quality management system is a strategic and planned decision of
the company, which facilitates obtaining an overview and clarifies the sphere of responsibility in
management processes both for company heads and employees.

The desired result of the introduction of the standard is to improve the quality of services or
products, which would enhance competitiveness.

The introduction of documents and mapping prior to the certification in the company was a very
substantial practical activity that provided much additional knowledge. As the company had
already previously applied to the Association of Estonian Facilities Administrators and
Maintainers for a certification in compliance with Class I, many of the covered issues were
overlapping.
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