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1. Sissejuhatus ja ettevõtte kirjeldus

Sives International AS

Pärnu 80042 Paide mnt 9

Telef: 372 443 7967

Fax: 372 445 9931

E-post: sivex@sivex.ee
Koduleht: www.sivex.ee
Sivex International AS alustas oma tegevust Pärnus 1994. aastal tollimaakler​-firmana. Rajatud esialgselt Pärnu piimatoodete kombinaadi territooriumile teenuste osutamiseks firmadele, kes tegelesid kaupade ekspordi ja impordiga ning vajasid tollilao teenuseid. Hiljem avati filiaalid Ikla, Valga, Luhamaa, Murati, Koidula, Narva ja Paldiski piiripunktides. Peale Eesti ühinemist Euroopa Liiduga suleti Ikla, Valga ja Murati piiripunktid. Tänaseks on Sivex Internationalil tollilaod ja terminal Luhamaal, Pärnus, samuti omab firma Narvas aktsiisikaupade ladu. Sivex International AS on pidevalt arenev firma, kes püüab ajaga kaasas käia ja pakkuda klientidele teenuseid, mida nad vajavad.

2. Käsitlusala

Ettevõtte kvaliteedijuhtimissüsteem (edaspidi KJS) käsitleb järgmisi valdkondi:

· Tolliagentuuriteenused

· Kaupade tolliladustamine

· Kaupade aktsiisiladustamine aktsiisilaos

· Valuutavahetus

· Sõidukite piirikindlustus

· Maksuesindaja tegevus.

Seoses KJS-s süsteemiga loodame parandada teenuste kvaliteeti ja igapäevast firma juhtimise ja tegevuse kvaliteeti. Samuti parandaks see firma autoriteeti koostööpartnerite silmis.

3. Terminid ja määratlused

KJS-is kasutatakse termineid ja määratlusi, mis on esitatud rahvusvahelises standardis  ISO 9000:2005. 

Ettevõttes on kasutusel ka terve hulk spetsiifilisi termineid, mis on iseloomulikud ettevõtte tegevusele. 

Terminite loetelu (vt. Lisa terminid ja määratlused).

4. Kvaliteedisüsteem ning selle dokumentatsioon

KJS kujutab endast protsesside süsteemi ja  tugineb protsessikesksele lähenemisviisile, mille puhul on tähtis

· Kindlaks määrata ja täita kliendinõudeid

· Kindlaks määrata tegevused (protsessid), mis on vajalikud  nõuete täitmiseks  ja teenustele väärtuse lisamiseks  

· Rakendada vajalikke tegevusi, hinnata ja analüüsida tulemusi vajadusel tegevuste korrigeerimiseks, et edaspidi oleks võimalik saavutada veelgi paremaid tulemusi.

Kõikide protsesside puhul, kus see on otstarbekas, rakendatakse “plaani-teosta-kontrolli-korrigeeri” (Plan-Do-Check-Act) metoodikat.

KJS-i aluseks on vastav süsteemi mudel (vt.KJS protsesside mudel), mis näitab ära ettevõtte põhiprotsessid, tugi- ja abiprotsessid ning nendevahelised seosed.

KJS-i väljatöötamisel ja rakendamisel on lähtutud ettevõtte poliitikast ning püstitatud eesmärkidest kvaliteedi valdkonnas.

Tegevused KJS-is toimuvad vastavalt süsteemi dokumentatsioonile –so käsiraamatule, protseduuridele ja instruktsioonidele (juhenditele), mille haldamine toimub dokumendiohje reeglite kohaselt (vt. 4.1). 

Tegevuste ja tulemuste vastavust nõuetele ning KJS-i mõjusust tõendavad  aga “tõendusdokumendid” (aktid, protokollid, täidetud dokumendivormid jms), mille loomist, identifitseerimist, hoidmist, kasutamist ja kasutuselt kõrvaldamist kirjeldatakse vastavas andmestuohjes  (vt. 4.2).

KJS-i käsiraamatu osade, dokumenteeritud protseduuride ja juhendite ning ISO 9001:2000 osade vahelist vastavust näitab võrdlustabel – vt Käsiraamatu peatükkide ja EVS-EN ISO 9001:2001 osade võrdlustabel.

4.1 Dokumendiohje

Nõuded  ettevõtte dokumentide ohjeks, selle eesmärgid ja vajalikud tegevused dokumendi kogu elutsükli jooksul on kindlaks määratud dokumendiohje protseduuris (vt. Dokumentide ohje üldprotseduur).

Dokumendina dokumentide ohje üldprotseduuri mõistes käsitletakse ettevõttesse saabunud või ettevõttesiseselt koostatud dokumentide (ametikirjade, direktiivsete ja juhendmaterjalide, dokumendivormide jms) originaaleksemplare ja nende kinnitatud koopiaid nii paberkandjal kui ka elektroonsel kujul.

Dokumendiohje toimimise eest vastutab tegevdirektor. Tema ülesandeks on tagada, et kõikide struktuuriüksuste dokumendid oleksid hallatud ühesuguste reeglite järgi.

4.2 Andmestuohje

Nõuded ettevõtte tõendusdokumentide (aktid, aruanded, protokollid, täidetud dokumendivormid jms nii paberkandjal kui ka elektroonsel kujul) haldamisele dokumendi kogu elutsükli jooksul, selle eesmärgid, vajalikud tegevused ja nende eest vastutajad on kindlaks määratud andmestuohje protseduuris (vt. Andmestute ohje protseduur).

5. Juhtkonna kohustused

5.1 Kvaliteedipoliitika

Kvaliteedipoliitika printsiibid:

· Kliendikesksus ja -rahulolu, mis väljendub kliendi nõuete korrektses ja tähtaegses täitmises vastavalt eelnevalt kokkulepitule ning optimaalsete ja usaldusväärsete lahenduste leidmine kliendi jaoks. 

· Tegevuste järjepidev ja süsteemne juhtimine, mis väljendub iga töötaja jaoks selgete eesmärkide püstitamises, vajalike ressursside kindlustamises ja tulemuste mõõtmises, et oleks tagatud kehtestatud ja kokkulepitud nõuete täitmine optimaalsete kulutustega, ning loodud võimalused tegevuste pidevaks parendamiseks ja ettevõtte edukuse kasvuks;

· Töötajate kvaliteediteadlikkuse ja professionaalse taseme tõstmine ning nende rahulolu suurendamine, mis väljendub teenustöödele tagatud stabiilses kvaliteedis, töötajate initsiatiivis ja püüdes oma tegevusi väga hästi teha ning püüdes õppida varem tehtud vigadest ning parendada ettevõtte kvaliteedisüsteemi mõjusust;

· Kaasaegsete tehnoloogiliste lahenduste rakendamine, mis väljendub  teenustööde hinna ja kvaliteedi suhte paranemises ning üldkokkuvõttes ka ettevõtte konkurentsivõime kasvus ja tellijate rahulolu suurenemises;

· Tihe koostöö tarnijate ja alltöövõtjatega, mis väljendub usaldusväärsetes ning vastastikku kasulikes koostöösuhetes, mille eesmärgiks on tagada teenustele kehtestatud ja kokkulepitud nõuete tingimusteta täitmine.

Kvaliteedipoliitika on läbi arutatud ja heaks kiidetud ettevõtte nõukogu poolt (Nõukogu koosoleku protokoll 21.07.17a)
Ettevõtte juhtkond vaatab läbi ja vajadusel korrigeerib kvaliteedipoliitikat vähemalt kord aastas – so iga majandusaasta algul. 

5.2 Kvaliteedieesmärgid

Strateegilised kvaliteedieesmärgid:

· Teenuste paketi vastavus turunõuetele 
· Tagada teenustele selline kvaliteeditase, mis võimaldab ettevõttel olla konkurentsivõimeline Eestis ja mujal

· Teenuse osutamise  pidev täiustamine, et tagada ressursside ratsionaalne kasutamine ning säästmine, teenuse kvaliteeditaseme ja tegevuse kasumlikkuse tõstmine 
· Aktiivne koostöö klientidega, tarnijatega ja teiste huvipooltega teenuste täiustamiseks ja teenuste kvaliteedi parendamiseks 
· Töötajate arendamine ja nende pädevuse tõstmine kvaliteediküsimustes 
· Töötajate motiveerimine teenuse osutamise kvaliteedi parendamiseks 
· Kvaliteedijuhtimissüsteemi protsesside pidev parendamine 
Konkreetsemalt:

· Klientide arvu suurendamine 
· Teenuste paketi laiendamine 
· Klientide rahulolu suurendamine 
· Teenuste kohta esitatavate reklamatsioonide arvu vähendamine 
· Teenuse ettevalmistamisel esinevate mittevastavuste osatähtsuse vähendamine 
· Kasumlikkuse suurendamine  
· Uute tehnoloogiliste lahenduste juurutamine ja arendamine
· Töötajate motiveerimissüsteemi juurutamine 
· Koolitussüsteemi juurutamine ettevõttes
· Ohutu töökeskkonna tagamine 
· Lattu sisse ja välja vormistatud kaupade vigade arvu minimiseerimine
Ettevõtte kvaliteedieesmärgid on püstitatud kvaliteedipoliitikast lähtudes. 

Ettevõtte juhtkond arutab perioodiliselt (üks kord kvartalis) kvaliteedieesmärkide täitmist oma koosolekutel tegevdirektori aruande põhjal ja vajadusel korrigeerib neid või määrab kindlaks täiendavad abinõud nende saavutamiseks (vt ka Kvaliteedieesmärkide seire ja mõõtmise tabel). 

Kvaliteedieesmärkide saavutamist hinnatakse ka KJS-i juhtkonnapoolsel ülevaatusel  vähemalt kord aastas,ettevõtte nõukogu koosolekul. 
5.3 Plaanimine (üldnõuded)

Vastavalt ettevõttes kehtivale plaanimise korrale (äriplaan) võetakse ettevõtte kvaliteedipoliitika elluviimisel aluseks järgmised plaanimise lähtekohad:

· Ettevõtte kvaliteedieesmärgid;
· Ettevõtte müügi- ja arengueesmärgid jooksvaks majandusaastaks;

· Operatiivne tegevuse plaanimine, mis arvestab ka seadusandlusest tulenevaid nõudeid.

5.3.1 Õiguslikud ja muud nõuded

Ettevõte selgitab välja oma tegevusele kohaldatavad õiguslikud nõuded ning muud aktsepteeritavad nõuded (ka kliendinõuded) ja määrab kindlaks, kuidas neid nõudeid võetakse arvesse KJS-i väljatöötamisel, juurutamisel ning toimivana hoidmisel.

Ettevõttes on koostatud ja kasutusel õiguslike ja muude nõuete register ja kasutada elektroonseid seaduste kogusid, mida hoiab töökorras tegevdirektor (vt. Õigusaktide ja muude nõuete register). 

5.4 Kohustused ja volitused

Ettevõtte eesotsas on 2-liikmeline juhatus, tegevdirektor  ja tegevdirektori asetäitja. Tegevdirektori ja tema asetäitja vahel on jagatud kohustused kes ja mille eest vastutab. Regioonides on regiooni juhatajad kes vastutavad regiooni töö eest.  Tolliagentide töö eest vastutab vanemtolliagent. Tolliladude töö eest vastutavad lao juhatajad. Raamatupidamistööde eest vastutab teenust osutav ettevõte Manland Grupp OÜ lepingu alusel.  Töötajatel on ametijuhendid, mis moodustavad töölepingu lisa ja neid on informeeritud nende kohustustest (vt. Personali kaust). 

Kõik ettevõtte töötajad peavad ellu viima ettevõtte kvaliteedipoliitikat, täitma täpselt KJS-i käsiraamatus, protseduurides, töölepingus ja ametijuhendis neile pandud kohustusi ning vastutama oma kohustuste korrektse täitmise eest

(vt. Lisa ettevõtte struktuuriskeem ja Üldine vastutuste maatriks).

5.4.1 Juhtkonna esindaja

Juhtkonna esindajaks KJS-i väljatöötamisel on ettevõtte nõukogu poolt määratud tegevdirektor, kelle kohustusteks on:

KJS-i väljatöötamine ja töötajate koolitamise organiseerimine, edaspidine töö koordineerimine ja korrashoid.

5.5 Sisemine infovahetus ja suhtlus väliste osapooltega

Seoses ettevõtte hajutatusega üle Eesti toimub infovahetus nii kirjalikult kui ka kasutades interneti võimalusi s.o. e-post, interneti telefonid (Skype) ja ka MSN programm.

Kirjalikult edastatakse informatsiooni ametlike dokumentide, käskkirjade, juhendite, eeskirjade, protseduuride, ettekannete, aruannete, protokollide, seletuskirjade abil. 

Sisemine infovahetus toimub ka ettevõtte arvutivõrgu kaudu.

Suuliselt edastatakse informatsiooni koosolekutel ja koosviibimistel. Koosolekud vajadusel protokollitakse.
Vähemalt kord kuus toimuvad nõukogu koosolekud.

Informatsiooni lepingutingimuste kohta ja sõlmimiseks annavad tegevdirektor  ja tegevdirektori asetäitja. Infot teenuste kohta pevad oskama anda kõik ettevõtte töötajad vastavalt oma töökohustuste lõikes ja kui nad ei valda vastavat informatsiooni, suunavad kliendi oma otsese ülemuse poole. Finants- ja arvete küsimustes jagab informatsiooni, mis ei kahjusta ettevõtte huve, raamatupidamine. 

5.6 Juhtkonnapoolne ülevaatus

KJS-i sobivust, piisavust ja tulemuslikkust hindab ettevõtte juhtkond oma koosolekutel vähemalt üks kord aastas kõikide näitajate osas ja vähemalt kaks korda aastas näitajate osas, mis puudutavad 

· tellijate rahulolu ja kaebusi;

· teenuste kvaliteeti; 

· parendusettepanekuid;

· juhtimisvõtete tulemuslikkust.

KJS-i juhtkonnapoolne ülevaatus tehakse vastavalt protseduurile – vt. Süsteemi juhtkonnapoolne ülevaatus - ning juhatuse koosoleku otsusele ja selle tulemused ning otsused protokollitakse. Juhtkonnapoolsete ülevaatuste ettevalmistamise ja läbiviimise eest vastutab tegevdirektor.

6 Ressursijuhtimine

Ettevõttes on KJS-iga hõlmatud järgmiste ressursside juhtimine:

· Inimressursid (vt 6.1)

· Ettevõtte infrastruktuuri osas (vt 6.2)

· Töökeskkond (vt 6.3)

Ettevõtte juhtkonna poolt on kindlaks määratud KJS-i rakendamiseks, alalhoidmiseks ja pidevaks parendamiseks vajalikud ressursid, et saavutada püstitatud eesmärke oma klientide  tellimuste täitmisel, ettevõtte töö tulemuslikkuse tõstmisel ja süsteemi pideval parendamisel.  

Ressursside planeerimine toimub nõukogu koosolekutel, kusjuures 

arvestatakse allüksuste juhtide ettepanekuid muudatusteks seoses personaliga, infrastruktuuri arendamiseks, seadmete, töövahendite ja infotehnoloogia uuendamiseks, samuti ettevõtte arengukavadega planeeritud kulutusi. 

Ressursivajaduse võimalike muudatuste kohta tehakse otsused nõukogu koosolekutel, mis protokollitakse. Senist ressursikasutust ja ressursivajadust järgmiseks perioodiks hinnatakse ka KJS-i juhtkonnapoolsetel ülevaatustel (vt. ka Süsteemi juhtkonnapoolse ülevaatuse protseduur).

6.1 Inimressursid

Personali moodustavad kõik ettevõtte lepingulised töötajad.

Ametikoha nõuded ja pädevuse määrab kindlaks iga regioonijuhataja ja vaatab üle juhatuse liige ning need on dokumenteeritud ametijuhendites.

Koolituse (täiendkoolituse) põhieesmärgiks on tõsta töötajate professionaalsust ja õigete töövõtete ning töövahendite valimist ja kasutamist, mis tagavad kliendile tema poolt nõutava kvaliteediga teenused.

Koolitusvajaduse väljaselgitamine. Koolituse planeerimine

Tipp- ja keskastmejuhtide koolitusvajaduse selgitab välja nõukogu iga aasta arenguvestluse käigus kord aastas ja fikseerib selle  arenguvestluse protokollis.

Tegevdirektor täpsustab kogu personali koolitusvajaduse, mille koos omapoolsete ettepanekutega esitab juhatusele läbivaatamiseks ja otsuste tegemiseks.
Lähtudes välja selgitatud koolitusvajadustest, ettevõtte koolitusprioriteetidest, finantsvõimalustest, varasemate koolituste tulemuslikkuse hindamisest ja koolitusturul pakutavast, koostab tegevdirektor iga-aastase koolitusplaani (vt. Koolitusplaan).

Koolitusplaani järgmiseks aastaks kinnitab juhatuse liige. Koolitusplaani korrigeeritakse jooksvalt vastavalt vajadusele ning selle täitmine fikseeritakse koolitusplaanis.
Vajadus koolitusplaani muuta ja täiendada võib tekkida:

· Kui töötaja või allüksuse juht teeb ettepaneku kas personaalse või osakonnakoolituse läbiviimiseks ja juhatuse liige  on ettepaneku heaks kiitnud; 

· uue seadme või tarkvara soetamisel;

· kui muudetakse olulisel määral töökorraldust;

· kui töös esineb regulaarselt vigu või tõrkeid ja ettevõtte juhatus on otsustanud koolituse vajaduse;

· kui täiendav koolitus on tingitud muudatustest seadusandluses.

Koolituste läbiviimine ja tulemuslikkuse hindamine

Töötajate sisekoolitusi organiseerib vahetu juht jooksvalt.

Koolituse viis valitakse ettevõtte võimalustest lähtuvalt. Koolituse tulemuslikkus kajastub koolitusplaanis. Tulemuslikkust hindab vahetu juht koostöös tegevdirektoriga.
Koolitusplaani säilitatakse juhatuse juures (vt.personali kaust).

Uue töötaja väljaõppe eest vastutab tema  vahetu juht. 

Väljaõpe sisaldab järgmist:

· KJS-i tutvustamine

· Töösisekorraeeskirjade tutvustamine.

· Erialane esmaväljaõpe - töötamiskohal.


Esmaväljaõppe tulemuslikkust hindab vahetu juht vaatluse abil, mille põhjal  lubatakse töötajad iseseisvale tööle. 

Siseaudiitorite valik ja koolitus

Nõukogu valib kogenud spetsialistide hulgast töötaja, kes saab kvaliteedisiseaudiitori väljaõppe. Iga viie aasta tagant läbib siseaudiitor täiendkoolituse. Siseaudiitori koolituse mõjusust hindab nõukogu. Koolituse ja hindamise tulemused dokumenteeritakse koolitusplaanis.

6.2 Infrastruktuur

Et osutada nõuetekohast teenust, on ettevõttes loodud ja hoitakse alal nõuetekohane infrastruktuur.

Hooned, töökohad ja nendega seotud töövahendid

Teenuste osutamiseks on ettevõttel peakontor Pärnus, aadressil Paide mnt.9. Kontori ruumid asuvad AS Reideni ruumides rendilepingu alusel. Tolliagendi teenuse osutamiseks on renditud ruum Pärnu Autobaasi ruumides, vahetus tollipunkti läheduses. Ettevõtte filiaalid asuvad Luhamaa, Koidula ja Narva Piiripunktides kus osutatakse teenuseid ja asutakse samuti rendilepingute alusel. 

Kütte, vee, kanalisatsiooni, elektri, telefoni, turvateenuste ja internetivõrgu kasutamise või hoolduse kohta on sõlmitud vastavad lepingud (vt. Lepingute kaust).

Hoone sisesüsteeme (vesi, kanalisatsioon, elekter, küte, sisetelefonisüsteem) ja ehituslikku poolt hooldavad teenuse osutajad vastavalt lepingutele (vt. Lepingute  kaust)

Tööprotsessi seadmed

Teenuste osutamiseks kasutatakse ladudes tõste ja laadimisseadmeid  (tõstukid, käsitõstukid) ja muid abivahendeid. Kontorites on kasutusel arvutid ja muu kontoritehnika. Seadmete tehniline dokumentatsioon asub juhatuse juures. (vt. kaust Juhendid)

Tööprotsessis kasutatavate seadmete hooldust ja remonti teevad vajadusel vastavat teenust osutavad ettevõtted (vt. Lepingute kaust). Hooldustöid tehakse töö käigus või töövaheaegadel. Suuremate remonttööde teostamine toimub teenust osutava ettevõtte territooriumil.

Hooldus- ja remonttööd fikseeritakse hooldus/remonditööde žurnaalis vastava seadme kasutaja poolt ja antud objektil asuvas žurnaalis.(vt. Žurnaal). Registreeritakse hoolduse või remondi käigus tehtud tööd, töö kestvus ja hinnang masina tehnilise seisukorra kohta peale hooldust või remonti. Remondi tulemusi kontrollib seadme kasutaja.

Hooldus- ja remonttöid planeerib ja kontrollib vastava allüksuse või regiooni juhataja, lähtudes seadmete tehnilisest seisukorrast. 

Tugiteenused

Ettevõttesisese materjalide  transpordi korraldamine toimub kas postiga või kullerteenuseid osutavate teenustega ja vastavate ettevõtetega on vormistatud lepingud.(vt. Lepingute kaust).

Transpordivahendid ja nende hooldus: 

Ettevõtte on kasutuses transpordivahenditena sõiduautod. Hooldus toimub vastavalt läbisõidetud kilometraažile ja sõidukitele ettenähtud tehnohoole žurnaalile. Tehnohoolt osutavad vastava sõiduki esindused. 

Sidesüsteemide hoolduse ja korrashoiu eest kannab hoolt vastava teenuse pakkuja (vt. Lepingute kaust).

IT-süsteemide hooldamiseks ja täiustamiseks on ettevõttel koostööleping teenuse osutajaga (vt. Lepingute kaust).

6.3 Töökeskkond

Ettevõttes on valitud töökeskkonnavolinik ja määratud töökeskkonnaspetsialist, kelle ülesandeks on viia läbi süstemaatilist töökeskkonna sisekontrolli, mille käigus ta kavandab, korraldab ja jälgib töötervishoiu ja tööohutuse olukorda ettevõttes vastavalt seaduses või selle alusel kehtestatud õigusaktides sätestatud nõuetele, teavitades töötajaid töökeskkonnavolinike, juhatuse liikmete kaudu ohuteguritest, töökeskkonna riskianalüüsi tulemustest ning tervisekahjustuste vältimiseks rakendatavatest abinõudest. 

Vastavalt eelnevalt teostatud riskianalüüsile (vt.personalitöö ja tööohutuse register) määratakse nõukogu koosolekul vajalikud tegevused, täitmise eest vastutavad isikud ja täitmise tähtaeg.(vt. Nõukogu koosoleku protokllid) 

Vajalikud töökeskkonnaalased mõõtmised tellib  töökeskkonnaspetsialist. Mõõtmistulemused vaatab läbi nõukogu oma koosolekutel ja otsustab ka vajadusel lisameetmed, mis protokollitakse.  

Nõukogu otsuste täitmist jälgib tegevjuht.


Infrastruktuuri ja töökeskkonna seisukorda hinnatakse ka iga-aastastel süsteemi juhtkonnapoolsetel ülevaatustel. Otsused dokumenteeritakse (vt.nõukogu koosoleku protokollid)

7 Teenuse teostus

7.1.Teenuse teostuse plaanimine

Teenuse teostuse plaanimine ja arendamine tehakse vastavalt müügitgevuse protseduurile (vt. Müügitegevuse protseduur).


7.2. Teenuse osutamisega seotud protsessid

Teenuse osutamine toimub vastavalt protseduurile (vt. Teenuse osutamise protseduur).

7.3. Teenuste arendus

Teenuse arenduseks loetakse osutatavate teenuste kvaliteedi parandamist ja uute teenuste väljatöötamist.

Ettevõtte teenuste arendamise eesmärk on parandada osutatavate teenuste kvaliteeti ja uute teenuseliikide väljatöötamist vastavalt kliendi vajadusele.

Teenuse arendamise kord on tavaliselt järgmine:

1. Arenduse vajadus ja nõuded määratakse vastavalt võimalustele ja soovidele.

2. Nõukogu otsustega kinnitatakse vastutav isik ja tähtaeg ning kinnitatakse lähteülesanded.

3. Planeeritud arendustegevusi hinnatakse vastavalt eelnevalt määratud täitmisele nõukogu koosolekul ja vajadusel tehakse muudatused lähteülesannetesse.

4. Väljatöötatud teenus hinnatakse nõukogu koosolekul. 

5. Teenuse rakendamine ja tulemuste hindamine peale määratud perioodi nõukogu poolt.   

7.4. Ostmine

AS Sivex International ostutegevus hõlmab põhiliselt alltööde (konsultatsiooniteenus, ruumide rent, transport) ostu ettevõtte vajadusteks ning materjalide ostu teenuste  tarbeks, samuti arvutite ja tarkvaraprogrammide ostu.

Ostutegevuse eesmärgiks on saavutada sisseostetud teenuste ja materjalide parim kvaliteet AS Sivex International poolt osutatava teenuse vajadusteks. Nõuded sisseostetavatele teenustele ja materjalidele määratakse kindlaks lähtuvalt sellest, mille jaoks teenust (toodet) kasutatakse. 

Tarnijate valikul ja hindamisel on põhilisteks kriteeriumideks:

· kvaliteet (kompetentsus),

· kinnipidamine tähtaegadest,

· tarnekindlus,

· hind,

· paindlikkus/vastutulelikkus probleemide lahendamisel. 

· kiirus

Tarnijale esitatavad nõuded vaatab üle tegevdirektor ning vajadusel arutab neid juhatuses või raamatupidamises.

Tarnijate valikul lähtutakse eelnevast pikaajalisest koostöökogemusest erinevate tarnijatega ning tarnijate andmebaasist (vt. Tarnijate andmebaas), mis sisaldab andmeid nende töö kvaliteedi ning hinnataseme kohta.

Ostupakkumiste arvu määrab kindlaks juhatus, kes valib pakkumistest sobivaima, vajadusel kooskõlastades valiku raamatupidamisega.

Tarnijate andmebaasi moodustab tegegevdirektor vastavalt eelnevalt kogutud tarnijate hindamisaktide alusel kord aastas.

Materjalide ostu puhul on peamiseks kriteeriumiks tootesertifikaadi ja ohutuskaardi olemasolu (kui need on nõutavad). Sobilikku hinna ning kvaliteedi suhet hindab juhatuse liige.

Mittekvaliteetsete materjalide ilmnemisel vajadusel koostatakse tellimuse koostanud töötaja poolt praagiakt ning reklamatsioon tarnijale. Esinenud tõsised mittevastavused ja probleemid registreeritakse ka tarnijate andmebaasis (vt Tarnijate andmebaas).

Pikemaajaliste ja keerukamate hangete kohta sõlmitakse töövõtuleping  (või hankeleping), mis sisaldab vajalikke kvaliteedinõudeid ning tähtaegu. Lepingu  koostab töö vastutav täitja ning allkirjastab juhatuse liige või nõukogu liige. Lühiajalised ja lihtsad hanked tellitakse tellimiskirjaga. Lepingud ja tellimused, mille maksumus ületab 10 000 €, kooskõlastatakse raamatupidajaga ja nõukoguga. Arvutite ja tarkvara ostmise eest vastutab tegevdirektor. 

 Sisseostetud teenuste (toodete) vastavust nõuetele kontrollib tegevdirektor või tema poolt volitatud töötaja. Hankelepingute käigus ilmnenud mittevastavusi käsitletakse vastavalt mittevastava teenuse ohje protseduurile (vt Mittevastava teenuse ohje protseduur). Esinenud mittevastavused ja probleemid registreeritakse ka tarnijate  ja nõukogu liikmetega andmebaasis (vt Tarnijate andmebaas).

Tarnijate andmebaasi haldab ja korrastab vastavalt vajadusele, kuid vähemalt kord aastas tegevdirektor.


7.5. Seire- ja mõõtevahendite ohje.

Ettevõttes kasutatakse järgmisi seire- ja mõõtevahendeid: 

· termomeetrid

Ettevõte tagab mõõtevahendite korrashoiu. Nende kalibeerimist või taatlemist tehakse vähemalt kord aastas ja selle eest vastutab tollilao juhataja.

Mõõtevahendite hankimine ja vahetamine toimub vastavalt tekkinud vajadusele ja nõuetele. Mõõtevahendite arvestust peab tollilao juhataja.

Kahtluste korral mõõtmistulemustes tehakse kontrollkaalumine akrediteeritud firma poolt, või temperatuuri puhul kontrollmõõtmine. 

Kontrollmõõtmise korraldab tollilao juhataja.

Seire- ja mõõtevahendite kontrollimisel ei kasutata programme ega arvutit.  

8 Mõõtmine, analüüs ja parendamine

Ettevõtte juhtkond plaanib ja viib ellu seire, mõõtmise, analüüsi ja parendamise protsessid oma KJS-is, et tagada oma teenuste ja KJS-i vastavus nõuetele ning pidevalt oma juhtimissüsteemi parendada.

Juhtkond vaatab perioodiliselt läbi püstitatud eesmärkide ja seatud ülesannete täitmist, et kindlustada ettevõtte tegevuste ja teenuste jätkuv parendamine, pidades silmas oma klientide vajadusi ning nõudeid.

KJS-i juhtkonnapoolne perioodiline ülevaatus tehakse vastavalt protseduurile (vt. Süsteemi juhtkonnapoolse ülevaatuse protseduur).

8.1 Seire ja mõõtmine

8.1.1 Klientide rahulolu

Klientide rahulolu seire ja mõõtmise eesmärgiks on kindlustada:

· kliendiga seotud informatsiooni kogumine ja analüüsimine,

· informatsiooni süstematiseerimine ja operatiivne kasutamine kliendi rahulolu tõstmiseks,

· KJS-i toimivuse mõõtmiseks ja parendamiseks vajaliku info hankimine.

Klientide rahulolu kohta informatsiooni hankimisel kasutatakse järgmiseid informatsiooniallikaid:

· teenuse osutamisel ja otsesel suhtlemisel kliendiga saadav tagasiside (rahulolu, soovid, märkused või pretensioonid).  Saadud infot koguvad ja registreerivad regiooni juhatajad ja edastavad ettevõtte tegevdirektorile registreerimiseks (vt. Register). Saadud infot arutatakse nõukogu koosolekutel ja pretensioone käsitletakse vastavalt mittevastava teenuse ohje protseduurile (vt. Mittevastava teenuse ohje protseduur)

· regulaarsed kliendiküsitlused tagasiside saamiseks – kliendi rahulolu ettevõtte poolt osutatavate teenustega selgitab välja tegevdirektor, kes saadab kord aastas püsiklientidele täitmiseks vastavad küsitluslehed (vt. vorm Kliendi rahulolu ankeet).

Ettevõtte ulatuses kogub ja analüüsib informatsiooni klientide rahulolu kohta tegevdirektor, kes saab andmeid kas otse regiooni juhatajatelt või vastavast registrist (vt. Register), klientide tagasiside küsitluslehtedelt ning mittevastavuste raportitest. Tegevdirektor esitab vastava info arutamiseks nõukogu koosolekutel (minimaalselt kaks korda aastas), kus võetakse vastu otsused parendustegevuste algatamiseks.

Ettevõtte klientide rahulolu taset ja selle parendamise tulemuslikkust hinnatakse üks kord aastas toimuval KJS-i juhtkonnapoolsel ülevaatusel (vt. Süsteemi juhtkonnapoolse ülevaatuse protseduur) tegevdirektori poolt tehtud kokkuvõtete põhjal.

8.1.2 Siseaudit

Ettevõte planeerib, viib läbi ja dokumenteerib siseauditeid KJS-i toimimise ja tegevuste vastavuse sõltumatuks hindamiseks, et saada objektiivseid tõendeid selle kohta, et kehtivad nõuded on täidetud ja KJS on mõjusalt rakendatud. Siseaudit on ka üheks informatsiooni saamise allikaks süsteemi parendusvõimaluste väljaselgitamisel. 

Siseauditid planeeritakse, viiakse läbi ja dokumenteeritakse vastavalt dokumenteeritud protseduurile – vt. Siseauditi protseduur.

Siseauditi dokumenteeritud protseduur määrab kindlaks

· Vastutused ja nõuded siseauditite teostamise kohta

· Nõuded selle kohta, et kvaliteeditegevuste auditeerimisel siseaudiitorid oleksid ametialaselt sõltumatud

· Nõuded siseauditi tulemuste dokumenteerimise ja neist juhtkonnale aruandluse kohta.

8.1.3 Teenuste osutamise protsessi seire ja mõõtmine.

Ettevõte määrab kindlaks, planeerib ja rakendab vajalikke seire- ning mõõtmistegevusi selleks, et oleks võimalik vastavalt püstitatud eesmärkidele saavutada planeeritud kvaliteeditegevuste toimivuse näitajaid (vt. Kvaliteedi eesmärkide seire ja mõõtmise tabel) ja vajadusel kõrvaldada esinenud mittevastavused ning nende põhjused. 

Ühtlasi kasutatakse kvaliteedieesmärkide seiret ja mõõtmist ühe vahendina kvaliteedijuhtimissüsteemi protsesside, sealhulgas teenuste osutamise protsessi toimivuse hindamisel. 

Seire- ja mõõtmistegevused on kindlaks määratud protsesside kirjeldamiseks koostatud kvaliteedikäsiraamatu punktides ja dokumenteeritud protseduurides.

Seire- ja mõõtmistegevused teenuste nõuetele vastavuse hindamiseks on kirjeldatud teenuste osutamise protseduuris (vt. Teenuste osutamise protseduur). Kõrvalekaldumised protseduuris kirjeldatud korrast on võimalikud vaid tegevdirektori loal.

Seire ja mõõtmistegevuste planeerimise ja teostamise eest vastutavad vastutusmaatriksis nimetatud töötajad (vt. Vastutuste maatriks).

Saadud tulemusi ja nende põhjal ettevõetud tegevusi käsitletakse ka KJS-i juhtkonnapoolsetel ülevaatustel (vt. Süsteemi juhtkonnapoolse ülevaatuse protseduur).

8.2 Mittevastava teenuse ohje

Ettevõte tagab nõuetele mittevastava teenuse identifitseerimise ja parandamise teenuse teostuse eri etappidel.

Vajalikud nõuded ja tegevused mittevastavate teenuse ohjeks on toodud vastavas protseduuris (vt. Mittevastava teenuse ohje protseduur).

8.3 Andmete analüüs

Ettevõte kogub ja analüüsib andmeid oma KJS-i sobivuse ja mõjususe hindamiseks ning võimalike parenduskohtade kindlaksmääramiseks selles.

Selliste andmete hulka kuuluvad andmed

· Tellijate rahulolu ning võimalike kaebuste kohta

· Teenuste vastavuse kohta esitatud nõuetele

· Tegevuste (protsesside) mõjususe kohta kvaliteedijuhtimise osas (vt. kvaliteeditegevuste toimivuse näitajad - tabel)

· Tarnijatega tehtava koostöö kohta

· Ettevõtte turupositsiooni, turutrendide ja konkurentidega võrdluse kohta.

Saadud tulemusi käsitletakse perioodiliselt nõukogu koosolekutel ja ka KJS-i juhtkonnapoolsetel ülevaatustel (vt. Süsteemi juhtkonnapoolse ülevaatuse protseduur).

8.4 Parendamine

Parendustegevused ettevõttes toimuvad vastavalt kvaliteedipoliitikale, seatud eesmärkidele ja ülesannetele, välis- ja siseauditite tulemustele, kogutud andmete analüüsile, rakendatud korrigeerivatele ja ennetavatele tegevustele mittevastavuste põhjuste kõrvaldamiseks ning KJS-i juhtkonnapoolsetel ülevaatustel vastu võetud otsustele.

8.4.1 Korrigeeriv tegevus

Ettevõttes on välja töötatud ja rakendatud dokumenteeritud protseduur teenustega seotud mittevastavuste põhjuste väljaselgitamiseks ja kõrvaldamiseks, et vältida mittevastavuste kordumist – vt. Korrigeeriva tegevuse protseduur. 

8.4.2 Ennetav tegevus

Tulevikus võimalike mittevastavuste põhjuste väljaselgitamiseks ja kõrvaldamiseks, et ära hoida selliste teenustega seotud mittevastavuste esinemine, on ettevõttes välja töötatud ja rakendatud vastav dokumenteeritud protseduur – vt. Ennetava tegevuse protseduur.
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