EESTI STANDARD EVS-ISO 18091:2023
Avaldatud eesti keeles: aprill 2023
“ Joustunud Eesti standardina: aprill 2023

Sisaldab varvilisi
lehekiilgi

KVALITEEDIJUHTIMISSUSTEEMID
Juhised standardi ISO 9601 rakendamiseks kohalikus
omavalitsuses

Quality management systems

Guidelines for the application of iSO 9001 in local
government

(ISO 18091:2019, identical)

3



EVS-ISO 18091:2023

EESTI STANDARDI EESSONA

See Eesti standard on

— rahvusvahelise standardi ISO 18091:2019 ingliskeelse teksti sisu poolest identne tdlge eesti keelde ja
sellel on sama staatus mis Umbertriki meetodil vastu vdetud originaalversioonil.
Tolgenduserimeelsuste korral tuleb ldhtuda ametlikes keeltes avaldatud tekstidest;

— joustunud Eesti standardina inglise keeles aprillis 2023;

— eesti keeles avaldatud sellekohase teate ilmumisega EVS Teataja 2023. aasta aprillikuu numbris.

Standardi tolke koostamise ettepaneku on esitanud tehniline komitee EVS/TK 33 ,Juhtimissiisteemid ja
vastavushindamine, standardi tdlkimist on korraldanud Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskus ning
rahastanud Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium.

Standardi on télkinud OU TJO Konsultatsioonid, standardi on heaks kiitnud EVS /TK 33.

Standardi monedele satetele on lisatud Eesti olusid arvestavaid markusi, selgitusi ja tdiendusi, mis on
tdhistatud Eesti maatdhisega EE.

Dokument sisaldab virve, mis on vajalikud selle sisu digesti moistmisel. Seeparast tuleks dokumenti
printida varviprinteriga.

See standard on rahvusvahelise standardi ISO 18091:2019 This standard is the Estonian [et] version of the

eestikeelne [et] versioon. Teksti tolke on avaldanud Eesti International Standard ISO 18091:2019. It was translated

Standardimis- ja Akrediteerimiskeskus ning sellel on sama by the Estonian Centre for Standardisation and

staatus ametlike keelte versioonidega. Accreditation. It has the same status as the official
versions.

Tagasisidet standardi sisu kohta on voimalik edastada, kasutades EVS-i veebilehel asuvat tagasiside vormi
vOi saates e-Kirja meiliaadressile standardiosakond@evs.ee.

1CS 03.100.70; 03.160

Standardite reprodutseerimise ja levitamise 6igus kuulub Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskusele

Andmete paljundamine, taastekitamine, kopeerimine, salvestamine elektroonsesse siisteemi vdi edastamine ilikskdik millises
vormis voi millisel teel ilma Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskuse kirjaliku loata on keelatud.

Kui Teil on kiisimusi standardite autoridiguse kaitse kohta, votke palun ithendust Eesti Standardimis- ja Akrediteerimiskeskusega:
Koduleht www.evs.ee; telefon 605 5050; e-post info@evs.ee

I1



mailto:standardiosakond@evs.ee
http://www.evs.ee/
mailto:info@evs.ee

EVS-ISO 18091:2023

SISUKORD

20D €] v
SISSEJUHATUS ..o tetreetueessseessssessssessssessssessssesssssesssseesssessssessssessssesss s e s 5888 RS R E 8RR RS R R R VI
1 AAISTTLUSALA . ..ooooeeeeuuusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s ssssssns 1
2 NORMIVIITED ccvuiiuuissusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssss s sss bbb bbbt sbssssess 1
3 TERMINID JA MAARATLUSED...oirvceesuuessssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssesssssssssssnnns 2
4 ORGANISATSIOONI KONTEKST ..occvuveuuiermeessessssesssessssssssessssessssssssssssssessssssssssesssssssssssssssessssessssssssssssssssssssasssssssssesssas 5
4.1  Organisatsiooni ja selle KONtEKSTE MOISTMINE ..c..ccuieureueeurierereesseseesest et serse s sssssss s sssss s sssssssanes 5
4.2  Huvipoolte vajaduste ja 00tUStE MOISTIMINE ...ovcuriveriierrisnessies s s ssssssssns 6
4.3  Kvaliteedijuhtimissiisteemi kasitlusala kindlaKSMAAramine ..o 7
4.4  Kvaliteedijuhtimissiisteem ja SElle ProtSESSIH.....crrenreerecereeseineesseesesssesseesses e s ssse s ssssesans 7
5 EESTVEDAMINE .......iiiieteteseesssseesssesssssessssessssesssssessssessssessss st sss s ss s sss s s s8R 0 9
5.1  Eestvedamine ja PUNENAUIMUS ... sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessnes 9
51,1 AT vvvvvvvveeeeeeeeeeseeseseeesesessessssseesssesesessessessesseses 2424848888888 88 8884848555855 9
5.1.2  KIHENAIKESKSUS ...cvurensiesserirsseeseesseesseessssasssesssssssssssss s sssess s sssssssessssssss s s s sssss s s s ass s ssssessss s snssssaes 10
5.2 JUNEPONIMOTEEM. .. sssssssss s s s st s s s e e s 11
5.2.1 Kuvaliteedialaste juhtpohimotete SiSSESEAAMINE ... ————— 11
5.2.2 Kuvaliteedialaste juhtpohimotete teatavaks tEZEIMINE .......ccoiieeeereereenecsreensesseesseessessessessess s sssssssssssssssssssssans 12
5.3  Organisatsioonisisesed rollid, kohustused ja VOIITUSEd......cccouerenreeneeureenneseeseeseesesseesessesssessesssessssssssesssessees 12
6 PLANEERIMINE .....oiitisiisisssssssssss s ssssss bbb s s bbb bbb 00 13
6.1  Riskide ja voimaluste kasitlemisele suunatud teGeVUSEd......coowererrerneeensreneesnsernneiseesssessessseessesssssesseessesenns 13
6.2  Kvaliteedialased eesmargid ja nende saavutamise planeerimine.......c.oeeneenseeneeeneessesseesseessessessseesnes 14
6.3 MUUAATUSEE PIANEETIIMITIE c..uveuvieeeereeereeectseesseeseesecie st seease s e ss st s bbb s bR s ae bbbt e s bbb 16
7 000 17
7.1 RESSUISIA ceeuuieuieueeeeeesseesseesseesseesse s s s s s st b s8R SRR RS AER R R bR r s 17
7. 1.1 UILAEST cuvvvveereessesssssessessessesseseessessesseseessesseseesesssssssssssssssssssssssssssssssssssesbsssessssssss s s R RS 17
780 0 41 ¢4 2] o PPN 17
758 S T = o - 1) o P 18
7.1.4 Protsesside toimimise KeSKKONG. ..ot sssss s ssssssssssssssssens 18
7.1.5  SEITe- Ja IMNOOTETESSUISIA ceoureueeueeereeurereeseesessesssesseessesssesseessesssessessseb s b e s b st R bR bbbt 19
7.1.6  OrganisatSioONiline LEAAMUS ...ttt es s ses bR e b s s e 20
7.2 KOIMPELEIMESUS ..ovvurrereriesrsrssrssessessissssssssessessesssssesssssesssssssssssssssessssssssssssssessssssssesisssesssssnssessssssssssssssssssssssssssnssssanssnssssansaneanes 21
28 T == o 014 (030 PP 22
T4 TEADEVANELUS.....ccviecr et e e s RSB R RS RE RS R RS R R SRE R 23
7.5  DOKUMENTEETTTUA TEAVE w.ceurreeseereemeesseeserssessseesssesssessseessesesseesseesssssssssssssssse s ssse s s s sss s sssssssssssssssesssssssness 24
/485 S U (e P 24
7.5.2 K0OStamine ja KAaSaJaSTaIMIIE ......criuccureereueeseeseesesssesesssesssesssssessssssesssessssssesssessesses st b et s ss s nssss st snsanes 24
7.5.3 Dokumenteeritud t€abe OhJAamMINE. .. ..o seeseieesseeses e se s see s s ees s st s b e bbb 25
8 00 070 01 0 26
8.1  Toimimise planeerimine ja ONJAMINE. ... st sanes 26
8.2  Toodete ja teenustega Se0NAUVAA NOUAEd.......cccurereerreureereereerecereieesseesseessesss e sess s ssssssib bbb st st s snees 27
8.2.1 TeabevVahetus KIENAIGA ......ovuueurrereereeureesetseeseieissessessesssee s sssese s sss b s s bbb bbb 27
8.2.2 Toodete ja teenustega seotud nouete KindlaKSMAATAMINE. ......cccereereeneersneeseeseeseese st sesesssesseesans 28
8.2.3 Toodete ja teenustega seonduvate NOUELE UlEVAALUS ..o reereerecereereremsseeseeseesessesssessessessssessesssissebssessesssssees 28
8.2.4 Toodete ja teenustega seonduvate nouete MUUAATUSEd........couueureenreureereenneeseenseeseesseesesserssse s iesesssienesees 29
8.3  Toodete ja teenuste kavandamine ning areNdamine.........oecneeseeeesnseeneessssessesssesssssssesssesssesssssessesens 30
S J0S 70 0] Uc | ] N 30
8.3.2 Kavandamise ja arendamise Planeerimine ......oeoenceeeeneeneinecsseesesssssseesss s essssssssssssesssesssssssssssssssssanes 30

© ISO 2019 - Koik digused kaitstud I1



EVS-ISO 18091:2023

8.3.3 Kavandamise ja arendamise SISENAIM ......ccucuueerreereeurereeureeserseesseessssesssesssssesssessesssessssssssssssssss s sessssssssssssasessnes 32
8.3.4 Kavandamise ja arendamise OhjemMEEtMEM ... 32
8.3.5 Kavandamise ja arendamise VAJUNAIA ... ssssssssssssssssssses 34
8.3.6 Kavandamise ja arendamise MUUAATUSEd .....cocorcurreurienrereeureeseesesseessesseessesssesesssse st sessssssssssessss s ssssssssssssssssesas 34
8.4  Organisatsioonivaliselt tarnitud protsesside, toodete ja teenuste ohjamine ........ocoeeeeeereeeneereerneeneens 35
BLA.L ULAIST 1ieevereeseressseesseseeesessesesssssesssseesessesssssesesss 5858555555558 s 35
8.4.2 Ohjemeetmete tUUP A ULATUS ..o sssss s sssssss s st sssssss s ssssssssssssss s ssssssssassssnes 36
8.4.3 Teave organisatsioonivaliStele tarNijatele... . et ee et sss e s pass s 37
8.5  Tootmis- ja teeNINAUSKOITALAUS ....vvureueeeeereesrereesseseessee e sses s sssssesss e s ssse s s s b s s bt ses s s s sneas 38
8.5.1 Tootmis- ja teeninduskorralduse OhjamMiNe ... —————————— 38
8.5.2  IdentifitSEerimine jAa JALGITAVUS . ..o ieereeecereeureeseesseeset s sess e s sses e bbb s s s s as bt s e bbb asanb s 39
8.5.3 Kliendi v6i organisatsioonivaliste tarnijate OmMand........eoeneeneereenneenseseesee e seesses s ssesssssssssseeas 40
8.5.4  SATITAIMIIIE couveereiieeeesciieesee et seet e sees e ess s s s s e e s SRR R £ R SRR E RS as e b b enes 41
8.5.5 Kattetoimetamisele JArgnevad tEZEVUSEd. ... ereeereesreesseeeseesssessessssssssessessesssessssssssssssessssssssssssesssasssassssees 41
8.5.6  MUUAATUSEE ONJAIMIIIE ...cruiiuiereueeeseeeeseessee s sesseesse b sess s s sess e s s e s s s s s e e R e bR a Rt et 42
8.6  Toodete ja tEENUSLE VAlJASTAIMINE ..o eeriereereeereeeee e seesseeses s se s ssse e s es bbb bbb 43
8.7  Mittevastavate valjundite OMJamMINe. ... s s 43
9 TULEMUSLIKKUSE HINDAMINE ...t sessssssssssssssssssssssssssssens 44
9.1 Seire, mdotmine, analliliis ja NINAAMINE ...t see s s a s 44
0.1.1  ULAIST ceereeeeeeeseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 8882888 £8 888 RERRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR SRR R R R R R 44
0.1.2  KHENAI TANULOIU oottt st es st s s s bR R R s 0 45
9.1.3  ANAliUiiiS ja NINAAIMINE ...t s s bbb s s 46
0.2 SESEAUMIL.cieueuueuseeureeseeusees ettt b s et eesse s e et e a s s R £ s E AR E AR SRR AR A AR AR AR AR 47
9.3 JUQTKONNAPOOINE TIEVAALUS ....cuveereereeueeneetreesieiees et sessse s seesse b ess e s s sss bt s s s s Rt s bbb nnb s 48
9.3.1 ULAISE treevvreeseeseeseeeseseeesesseesssesssssesesseesssssesesss s o585 s 48
9.3.2 Juhtkonnapoolse UleVaatusSe SISENAIM .....cccuuuirrrieeereerereeureeserseessersessesssessss s ssess s sss s ssse s sasesaes 49
9.3.3 Juhtkonnapoolse t1evaatuse VAJUNAI . ....c.oueiorriieineicirerseesseessessessseessesse e sssssessssssesssssse e ssssssssssesssssssssssans 50
10 PARENDAMINE ...t sssssssss s ss s sss s s sss bbb 51
10,1 ULAESE werereerereeeeeseesesssesseseeseeseesesseeseseesessesseseeseesssssssssssssssssssssssssssssses a1 R 51
10.2  Mittevastavus ja KOITIZEETIV LEZEVUS ....cccirurereeeeereeseiietssiiseisesss et sessse s sssse s s ssse b st ssss s s ssssas 52
10.3  JArJEPIAeV PATENAAIMINIE ..c..ceurieeceeeereeeeseesreaseeeesseessessees s s eesscesses bbb s s R e R bR s b s bbbt 53
Lisa A (teatmelisa) Kohaliku omavalitsuse hindamisvahend terviklikuks kvaliteedijuhtimiseks.................. 54
Lisa B (teatmelisa) Terviklikud kvaliteedijuhtimise protSessid........im——————— 73
Lisa C (teatmelisa) Terviklikud kodanike vaatlusSKeSKUSEA .......ccoerienreuneeriinnceireneenece e sssessss s ssssssnans 75
Lisa D (teatmelisa) URO siistva arengu eesmarkide ja muude mddtmis- ja juhtimissiisteemide vaheline

SE0S SEIIE AOKUMEIIAIZA ..o rvureeeerreeseetseeeseessees et ses s es st ss s s s bR RS e e £ 76
KITJANAUS covuvtvueeseesesseessssses s sssssss s ssssssssssssessss st ses s s s ssss s s e s s 2SR b s bR e 80

v © IS0 2019 - Koik digused kaitstud



EVS-ISO 18091:2023

EESSONA

ISO (International Organization for Standardization) on {lemaailmne rahvuslike standardimis-
organisatsioonide (ISO rahvuslike liikmesorganisatsioonide) foderatsioon. Tavaliselt tegelevad
rahvusvahelise standardi koostamisega ISO tehnilised komiteed. K®&igil rahvuslikel liikmes-
organisatsioonidel, kes on mingi tehnilise komitee pddevusse kuuluvast valdkonnast huvitatud, on digus
selle komitee tegevusest osa votta. Selles t60s osalevad kasikdes ISO-ga ka rahvusvahelised ja riiklikud
organisatsioonid ning vabaiihendused. Kdigis elektrotehnika standardimist puudutavates kiisimustes teeb
[SO tihedat koost66d Rahvusvahelise Elektrotehnikakomisjoniga (IEC).

Selle dokumendi véljatootamiseks kasutatud ja edasiseks haldamiseks moeldud protseduurid on
kirjeldatud ISO/IEC direktiivide 1. osas. Eriti tuleb silmas pidada eri heakskiidukriteeriumeid, mis on eri
liiki ISO dokumentide puhul vajalikud. See dokument on kavandatud ISO/IEC direktiivide 2. osas esitatud
toimetamisreeglite kohaselt (vt www.iso.org/directives).

Tuleb p6orata tdhelepanu voimalusele, et standardi mdni osa v&ib olla patendidiguse objekt. ISO ei vastuta
sellis(t)e patendidigus(t)e valjaselgitamise ega selgumise eest. Dokumendi véiljatootamise jooksul
valjaselgitatud véi selgunud patendidiguste iiksikasjad on esitatud peatiikis ,Sissejuhatus” ja/vdi ISO-le
saadetud patentide deklaratsioonide loetelus (vt www.iso.org/patents).

Mis tahes selles dokumendis kasutatud ariline kdibenimi on kasutajate abistamise eesmargil esitatud teave
ja ei kujuta endast toetusavaldust.

Selgitused standardite vabatahtliku kasutuse ja vastavushindamisega seotud ISO eriomaste terminite ja
vdljendite kohta ning teave selle kohta, kuidas ISO jargib WTO tehniliste kaubandustokete lepingus
satestatud pdhimotteid, on esitatud jairgmisel aadressil: www.iso.org/iso/foreword.html.

Selle dokumendi on koostanud tehniline komitee ISO/TC 176 ,Quality management and quality assurance”.
Teine vdljaanne tiihistab ja asendab esimest vdljaannet (ISO 18091:2014), mis on tehniliselt iile vaadatud.
Peamised muudatused vorreldes eelmise viljaandega on jargmised:

— 1S09001:2015 suunised on ajakohastatud;

— struktuur on muudetud ISO juhtimisslisteemi standardite korgetasemelise struktuuri jargi;

— lisad A ja B on vahetatud;

— lisa A on ajakohastatud, sealhulgas on lisatud viited URO saistva arengu eesmaérkidele;

— uues lisas C on lisatud kogukonnakogude kirjeldus;

— uues lisas D on lisatud ndide selle dokumendi kasutamisest koos teiste kohalike omavalitsuste

hindamisstisteemidega.

Igasugune tagasiside vo0i kiisimused selle dokumendi kohta tuleks suunata dokumendi kasutaja
rahvuslikule standardimisorganisatsioonile. Taielik loetelu nende organisatsioonide kohta on leitav
veebilehelt www.iso.org/members.html.
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SISSEJUHATUS
0.1 Uldist

Uks suur viljakutse, millega ithiskonnad tidnapéeval silmitsi seisavad, on vajadus arendada ja siilitada
kodanike usaldust oma valitsuste ja institutsioonide vastu. Selle viljakutse lahendamisel on kohalike
omavalitsuste lilesanne voimaldada sotsiaalselt vastutustundliku ja jatkusuutliku kohaliku kogukonna
arengut.

Kohalike omavalitsuste tegevuse korge kvaliteedi saavutamine ja sdilitamine v&ib kaasa tuua jatkusuutliku
majandusliku heaolu ja sotsiaalse arengu kohalikul tasandil. See hdlmab ka sidusat, jarjepidevat ja
tthilduvat suhtlemist riiklike ja piirkondlike poliitikatega.

Kodanikud ootavad, et kohalikud omavalitsused pakuksid kvaliteetseid avalikke tooteid ja teenuseid, nagu
naiteks turvalisus ja julgeolek, hasti hooldatud teed, iihistransport, dokumentide téhus tédtlemine,
labipaistvus ja juurdepdas avalikule teabele, tervishoid, haridus ja infrastruktuur jm. Kodanikud soovivad,
et kohalik omavalitsus esindaks neid ja kaitseks voi edendaks nende eluviisi.

On véimalik luua tugevamaid, usaldusvaiarsemaid ja méjusamaid avaliku poliitika vérgustikke riiklikul,
piirkondlikul ja rahvusvahelisel tasandil, kui kohalikud omavalitsused vdétavad kasutusele
kvaliteedijuhtimissiisteemid, mille eesméark on parendada oma avalikke tooteid ja teenuseid.

Kohalike omavalitsuste tulemuslikkuse parendamine voib stimuleerida kogu valitsemissiisteemi pakkuma
paremaid tulemusi. Sidusa ldhenemisviisi kohaldamine kogu valitsemisalal voib aidata luua
usaldusvaarseid ja jatkusuutlikke valitsusi kohalikul, piirkondlikul ja riiklikul tasandil.

Selles dokumendis antakse kohalikele omavalitsustele suunised ISO 9001:2015 nduetele ning kodanike ja
teiste asjaomaste huvipoolte vajadustele ning ootustele vastava kvaliteedijuhtimissiisteemi moistmiseks ja
elluviimiseks.

Selle dokumendi pohimote on aidata muuta poliitiliselt teostatavaks see, mis on tehniliselt oluline
kohalikes omavalitsustes ja nende territooriumil (vt lisa A). Seda on vdimalik saavutada, luues sidemed
valitsuse, kodanike ja valitsejate vahel (altpoolt iilespoole, vt lisa C) ning seistes terviklikult silmitsi
klientide /kodanike vajadustega (vt lisa B).

Lisas A on esitatud diagnostiline mudel, mida saab kasutada ldhtepunktina usaldusvaarse kohaliku
omavalitsuse tervikliku kvaliteedijuhtimissiisteemi elluviimiseks. Rahvusvahelisel usaldusvaarsete
kohalike omavalitsuste fondil (FIDEGOC) on nende pdhimdtete digused ja nad jagavad neid selles
dokumendis kasutamiseks. Lisas B on esitatud teave kohalike omavalitsuste tiilipiliste protsesside kohta.
Lisas C kirjeldatakse kogukonnakogu loomist, mis kasutab seda dokumenti kodanike osalemise ja kohaliku
omavalitsuse aruandluse vahendina. Lisas D kirjeldatakse, kuidas see dokument voib aidata tolkida
erinevaid hindamissiisteeme, sisu voi teemasid, nt URO sidistva arengu eesmarke, lisas A esitatud
diagnostilises mudelis esitatud avaliku poliitika vorgustike nditajateks.

Kvaliteedijuhtimissiisteemi elluviimise suhtelised etapid ja selle dokumendi roll on esitatud joonisel 1.
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Taiuslikkuse
mudelid

I1SO 9004

IS0 9001

Usaldusvéarsuse joon

Kvaliteeditasemed kohalikes omavalitsustes

Eba-
usaldusvaiarne

Usaldusvairne Tohus Taiuslik

Joonis 1 — Diagramm, mis nditab selle dokumendi rolli

Selles dokumendis on standardist ISO 9001:2015 vdetud tekst paigutatud kastidesse, et eristada seda iga
jaotise kohta antud juhistest.

MARKUS 1 Kohalikud omavalitsused, kes soovivad end parendada, vdiksid kaalutleda tipptasememudeli
kasutamist organisatsiooni kiipsuse ja tulemuslikkuse taseme edasiseks arendamiseks. Tuntud tipptaseme mudelid
on naditeks Euroopa kvaliteedijuhtimise mudel (EFQM), Malcolm Baldrige’i tdiuslikkuse mudel Ameerika
Uhendriikides, Demingi auhind Jaapanis ja mitmed eri riikides vdi piirkondades kasutatavad riiklikud tiiuslikkuse
auhinnamudelid. Nende tdiuslikkuse mudelite eesmark on parendada koigi asjaomaste huvipoolte rahulolu ja
organisatsiooni jatkusuutlikku arengut. Lisateavet nende tdiuslikkuse mudelite kohta on voéimalik saada neid
mudeleid esindavate organisatsioonide veebilehtedelt.

MARKUS 2 Lisaniiteid lisade kasutamise kohta leiate aadressilt www.is018091.org.

IS0 9001:2015 ,Kvaliteedijuhtimissiisteemid. Nouded*
Sissejuhatus
0.1 Uldist

Kvaliteedijuhtimissiisteemi kasutuselevdott on organisatsiooni strateegiline otsus, mis véib aidata
parendada organisatsiooni iildist tulemuslikkust ja luua kindla aluse jatkusuutliku arengu algatuste
jaoks.

Sellel rahvusvahelisel standardil pohineva kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise potentsiaalne kasu
organisatsioonile on jargmine:

a) suutlikkus jarjekindlalt pakkuda nii kliendi nduetele kui ka kohaldatavatele seadusjargsetele ja
normatiivsetele nduetele vastavaid tooteid ja teenuseid;

b) kliendi rahulolu suurendamisvéimaluste loomise hélbustamine;
¢) oma konteksti ja eesmarkidega seotud riskide ning voimaluste kasitlemine;

d) vodime niidata vastavust kindlaksmaaratud kvaliteedijuhtimissiisteemi nouetele.

Seda rahvusvahelist standardit on vdimalik kasutada sise- ja valistel osapooltel.
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Selle rahvusvahelise standardi eesmark ei ole viidata vajadusele:

— eri kvaliteedijuhtimissiisteemide struktuuri tihetaolisuse jarele,

— dokumentide vastavusse viimise jarele selle rahvusvahelise standardi jaotiste struktuuriga,

— sellele rahvusvahelisele standardile omase terminoloogia kasutamise jarele organisatsiooni sees.

Selles rahvusvahelises standardis toodud kvaliteedijuhtimissiisteemi nduded tdiendavad toodetele ja
teenustele esitatud noudeid.

See rahvusvaheline standard kasutab protsessikeskset ldhenemist, mis hdlmab planeeri-teosta-
kontrolli-tegutse (PDCA) tsiiklit ning riskipohist motlemist.

Protsessikeskne ldhenemine voimaldab organisatsioonil planeerida oma protsesse ja nende koostoimet.
PDCA tsiikkel voimaldab organisatsioonil tagada protsesside jaoks piisavad ressursid ning protsesside
piisava juhtimise, parendamisvdimaluste kindlaksm&aramise ja nende alusel tegutsemise.

Riskipohine motlemine vdimaldab organisatsioonil kindlaks mairata oma protsesside ning
kvaliteedijuhtimissiisteemi planeeritud tulemustest korvalekaldumist poéhjustada voéivad tegurid,
kehtestada ennetavad ohjemeetmed negatiivsete mojude vahendamiseks ning tekkivad vdimalused
maksimaalselt dra kasutada (vt jaotis A.4).

Jarjekindel nduetele vastamine ning tulevaste vajaduste ja ootuste kisitlemine on iiha diinaamilisemas
ja keerukamas keskkonnas tegutsevatele organisatsioonidele véljakutseks. Selle eesmargi
saavutamiseks vOib organisatsioon pidada vajalikuks lisaks parandamisele ja jarjepidevale
parendamisele kohaldada eri parendusvorme, nagu ldbimurdeline muutus, innovatsioon ja
reorganiseerimine.

Selles rahvusvahelises standardis kastutatakse jargmisi sonalisi vorme:

— ,peab“ tahistab nouet;

— ,peaks” tdhistab soovitust;

— ,onlubatud” tidhistab luba;

— ,voib“ tihistab voimalust voi suutlikkust.

,MARKUSENA“ mirgitud teave on mdeldud juhindumiseks ndude mdistmisel vdi selgitamisel.

Selles dokumendis esitatud suunised on moeldud selleks, et aidata kohalikel omavalitsustel seostada
ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 ja nendega seotud standardites kirjeldatud kvaliteedijuhtimise
kontseptsioone kohalike omavalitsuste kontekstis tavaliselt kasutatava praktika ja terminoloogiaga.

MARKUS 3  Nendes suunistes esitatud terminite ja mairatluste kasutamine vdib erineda iga omavalitsuse asukoha
ja piirkonna kultuuri, tavade ja kommete jargi.

Eeldatakse, et kohaliku omavalitsuse ametnikud ja esindajad vétavad vastu, mdistavad ja kohaldavad
arengukava voi tédprogrammi lithikeses voi keskpikas perspektiivis. Kava voi programm ise ei taga siiski,
et kohaliku kogukonna vajadused ja ootused oleksid kaetud, sest selliste kavade vdi programmide
mdojusaks elluviimiseks vajalikud protsessid véivad olla puudulikud v6i puududa. Selle probleemi
lahendamiseks on vilja tootatud see dokument, et aidata kohalikel omavalitsustel viia ellu mdjusat
kvaliteedijuhtimissiisteemi.
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Iga kvaliteedijuhtimissiisteemi mdjutavad erinevad juhtpohimotted, eesméargid, erinevad t60meetodid,
ressursside kittesaadavus ja halduspraktikad, mis on kontekstile omased. Seetdttu voib eeldada, et iga
kvaliteedijuhtimissiisteemi tiksikasjad on igas kohalikus omavalitsuses erinevad.
Kvaliteedijuhtimissiisteemi tksikasjalik elluviimise meetod ei ole see, mis on oluline. Oluline on, et
kvaliteedijuhtimissiisteem annaks mdjusaid, jarjepidevaid ja usaldusvaarseid tulemusi. Oluline on, et
kvaliteedijuhtimissiisteem oleks vdimalikult lihtne, et see toimiks nduetekohaselt ja oleks piisavalt
arusaadav, et tiita konkreetse kohaliku omavalitsuse juhtpohimotteid ja kvaliteedialaseid eesmarke.

ISO 9001 nouetele vastavus ei ole mdeldud l6ppeesmargina. Kui kohalik omavalitsus on saavutanud
taseme, mis véimaldab tal pakkuda kohalikule kogukonnale jarjepidevaid ja nduetele vastavaid tooteid ja
teenuseid, on oluline, et ta vaatab nduetele vastavusest kaugemale ja kaalutleb ISO 9004 ja/v6i muude
taiuslikkuse mudelite kasutamist oma tildise méjususe ja tulemuslikkuse parendamiseks.

ISO 9000 kohaselt peab organisatsioon edu saavutamiseks olema stlisteemselt ja labipaistvalt juhitud ja
ohjatud. See kehtib eriti kohalike omavalitsuste puhul, kus ladbipaistvus ja aruandekohustus
klientide/kodanike ees on nende usalduse ja kindlustunde vditmiseks hadavajalik. Jatkusuutlik edu
saavutatakse ainult siis, kui viiakse ellu k&ikehdlmav kvaliteedijuhtimissiisteem, mis vastab koigi
huvipoolte vajadustele ja ootustele.

Seetottu on oluline, et usaldusvaarse ja eduka kohaliku omavalitsuse kvaliteedijuhtimissiisteem hélmaks
koiki tegevusi ja protsesse, mis voivad mdjutada omavalitsuse vdimet rahuldada klientide/kodanike
noudeid, toodete ja teenuste suhtes kohaldatavaid seaduslikke ja regulatiivseid ndudeid ning
vastavuskohustusi ja kohaliku omavalitsuse enda ndudeid, samuti koigi teiste asjaomaste huvipoolte,
nditeks piirkondlike véi riiklike valitsuste noudeid.

0.2 Kvaliteedijuhtimise p6himotted
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0.2 Kvaliteedijuhtimise pohimoétted

See rahvusvaheline standard pdhineb standardis ISO 9000 kirjeldatud kvaliteedijuhtimise pdhimdtetel.
Nimetatud kirjeldused hdlmavad iga pohimotte esitust, pdhjendust, miks see pdhimdte on
organisatsiooni jaoks oluline, mdningaid néiteid selle pohimd&ttega kaasnevatest hiivedest ning naiteid
organisatsiooni tulemuslikkuse parendamise eesmargil rakendatavatest tiilipilistest meetmetest selle
pohimétte kohaldamisel.

Kvaliteedijuhtimise pohimétted on:

— kliendikesksus;

— eestvedamine;

— inimeste kaasamine;

— protsessikeskne ldhenemine;

— parendamine;

— tdenduspdhiste otsuste tegemine;

— suhete juhtimine.

See dokument toetab ISO 9000 seitsme kvaliteedijuhtimise pdhimotte kohaldamist kohalikes
omavalitsustes.
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Seitsme kvaliteedijuhtimise pohimétte tdhtsus kohaliku omavalitsuse jaoks on jargmine:

Kliendi/kodanikukesksus: Kohalik omavalitsus on olemas selleks, et teenindada oma Kkliente, st
kodanikke. Seetottu peaksid kodanike vajadused ja ootused olema kohaliku omavalitsuse plaanides ja
programmides esmatdhtsad.

Eestvedamine: Tippjuhtkond on kohaliku omavalitsuse juht ja peaks looma visiooni ning andma koigile
asjaosalistele (nt avalikele teenistujatele ja vabatahtlikele) suuniseid, et saavutada eesmargid ja
tilesanded, mis vastavad klientide /kodanike vajadustele ja ootustele.

Inimeste kaasamine: Kdik inimesed peaksid olema kaasatud kohaliku omavalitsuse protsessidesse,
sealhulgas vabatahtlik osalemine ja kodanike osalemine kohaliku omavalitsuse tegevuses. Kaasatud
inimesed on téielikult piihendunud ja emotsionaalselt seotud organisatsiooniga, selle eesmarkidega.
Nad tootavad entusiastlikult ja on oma t60 Tlile uhked. See pohimote ndeb ette korge
motivatsioonitaseme pideva tagamise.

Protsessikeskne ldhenemine: Kohaliku omavalitsuse loogiline raamistik ja tulemustele ldhenemine
peaks pohinema protsessidel, mis kirjeldavad selliseid elemente nagu tema visioon ja pikaajalised
plaanid ning isegi kohaliku omavalitsuse valdkondade igapdevane tegevus.

Parendamine: Kohaliku omavalitsuse jaoks on oluline sidilitada oma tulemuslikkus ja otsida uusi
voimalusi oma protsesside parendamiseks ja klientide /kodanike rahulolu suurendamiseks.

Tdenduspohiste otsuste tegemine: Tdendusmaterjali ja andmeanaliiiisi kasutamine peaks olema alus
kvaliteedijuhtimissiisteemi ja selle protsesside parendamisele.

Suhete juhtimine: Kohalik omavalitsus peaks pddrama tidhelepanu sellele, kuidas ta suhtleb
klientide/kodanikega, viliste teenusepakkujate ja partneritega ning oma horisontaalsetele ja
vertikaalsetele suhetele.

0.3 Protsessikeskne lihenemisviis

0.3.1 Uldist
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0.3 Protsessikeskne lihenemisviis
0.3.1 Uldist

See  rahvusvaheline standard edendab  protsessikeskse Idhenemisviisi ~omaksvotmist
kvaliteedijuhtimissiisteemi arendamisel, rakendamisel ja selle mdjususe parendamisel, et suurendada
kliendirahulolu Kkliendinduete tditmise kaudu. Protsessikeskse ldahenemisviisi kasutuselevotul
oluliseks peetavad erinduded on toodud jaotises 4.4.

Omavahel seotud protsesside siisteemina mdistmine ja juhtimine aitab kaasa organisatsiooni
mdojususele ja tdhususele kavatsetud tulemuste saavutamisel. Selline ldhenemisviis voimaldab
organisatsioonil ohjata siisteemi protsesside omavahelisi seoseid ja vastastikust séltuvust, et oleks
voimalik parendada organisatsiooni iildist tulemuslikkust.

Protsessikeskne ldhenemisviis hélmab protsesside ning nende vastastikuse mdju siistemaatilist
madratlemist ja juhtimist kavatsetud tulemuste saavutamiseks vastavalt organisatsiooni
kvaliteedialastele juhtpdhimotetele ja strateegilisele suundumusele. Protsesside ja siisteemi kui
terviku juhtimist on vdoimalik saavutada, kasutades PDCA tsiiklit (vt 0.3.2) koos iildise keskendumisega
riskipohisele motlemisele (vt 0.3.3) eesmargiga voimalusi dra kasutada ning soovimatuid tulemusi
ennetada.
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Protsessikeskse lahenemisviisi kohaldamine kvaliteedijuhtimissiisteemis voimaldab:

a) moistmistja jarjepidevust nduete tiitmisel;

b) protsesside kaalutlemist lisavaartuse seisukohalt;

c) protsessi mojusa tulemuslikkuse saavutamist;

d) andmete ja teabe hindamisel pdhinevat protsesside parendamist.

Joonisel 1 esitatakse mis tahes protsessi skemaatiline kirjeldus ning ndidatakse selle osade vastastikust

moju. Ohjamiseks vajalike kontrollpunktide seire ja mddtmine on iga protsessi puhul erinev ning soltub
asjaomastest riskidest.
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Joonis 1 — Uksiku protsessi elementide skemaatiline kirjeldus

Selleks, et kohalikud omavalitsused suudaksid votta kasutusele protsessikeskse ldhenemisviisi, on oluline
tunnustada eri tiilipi protsesse, mis on vajalikud klientidele/kodanikele usaldusvairsete toodete ja
teenuste pakkumiseks, samuti nende juhtimise véimekust soovitud valjundite saavutamiseks. Nende hulka
kuuluvad organisatsiooni juhtimise protsessid, tegevusprotsessid ja tugiprotsessid (vt lisa B). Kohaliku
omavalitsuse toodete ja teenuse osutamiseks vajalikud protsessid moodustavad toimimisprotsesside
tuumiku.

Tutpilised naited kohaliku omavalitsuse protsessidest on jargmised:

— strateegilise  juhtimise protsessid, et madrata kindlaks kohaliku omavalitsuse roll
sotsiaalmajanduslikus keskkonnas;

— toodete ja teenuste pakkumine klientidele /kodanikele;
— kvaliteedijuhtimissiisteemi protsesside parendamine;

— labipaistvad sisemise ja vilise teabevahetuse protsessid.

Iga protsessi puhul peaks kohalik omavalitsus maaratlema jargmist:

— Kes on klient? (Kes saab protsessi tulemuse?) See vdib olla siseklient, sama kohaliku omavalitsuse
teises valdkonnas, voi valisklient, nditeks kodanik, kes saab toote voi teenuse.

— Millised on protsessi peamised sisendid? (Naiteks teave, diguslikud nduded, riiklik ja/voi piirkondlik
valitsemispoliitika, materjalid, energia, inim- ja finantsressursid).

— Millised on soovitud valjundid? (Naiteks millised on pakutava toote/teenuse omadused).
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— Milliseid ohjemeetmeid ja nditajaid on vaja protsessi tulemuslikkuse ja/vi tulemuste kontrollimiseks?

— Milline on koostoime teiste kohalike omavalitsuste protsessidega? (Uhe protsessi viljundid
moodustavad tavaliselt sisendid teistesse protsessidesse.)

— Milliseid ohjemeetmeid on vaja labipaistvuse tagamiseks?

0.3.2 Planeeri-teosta-kontrolli-tegutse tsiikkel
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0.3.2 Planeeri-teosta-kontrolli-tegutse tsiikkel

PDCA tsiiklit on véimalik kohaldada koikidele protsessidele ja kvaliteedijuhtimissiisteemile tervikuna.
Joonis 2 nditab, kuidas peatilikke 4 kuni 10 on véimalik rithmitada PDCA tsiikli seisukohast.

Kvaliteedijuhtimissiisteem, K]S (4)

Planeeri

Planee- Eest-
rimine vedamine

(6) (5)

Tegutse

Tulemus-
likkuse
hindamine

Kontrolli

PDCA tstiklit voib liithidalt kirjeldada jargmiselt:

— Teosta: viige planeeritu ellu;

Sulgudes esitatud numbrid viitavad selle rahvusvahelise standardi jaotistele.

Joonis 2 — Selle rahvusvahelise standardi struktuuri esitus PDCA tsiiklis

— Planeeri: seadke sisse siisteemi eesmargid ja selle protsessid ning tulemuste saavutamiseks
vajalikud ressursid vastavalt klientide néudmistele ja organisatsiooni juhtpdhimotetele ning
tuvastage ja kdsitlege riske ning voimalusi;

— Kontrolli: seirake protsesse ja (kohaldatavuse korral) mootke neid ning tulemuseks saadud tooteid
ja teenuseid juhtpohimotete, eesmarkide, nduete ja planeeritud tegevuste suhtes ning kandke
tulemustest ette;

4L+ tulemused

Kliendi
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.
L
<

r )
o

_'“\(l K]S'i

1
’
'

1

Tooted ja
teenused

XII

© IS0 2019 - Koik digused kaitstud



EVS-ISO 18091:2023

— Tegutse: vajadusel votke tarvitusele meetmed tulemuslikkuse parendamiseks.

PDCA tsiikkel véimaldab kohaliku omavalitsuse tippjuhtkonnal arendada stistemaatilist meetodit valise ja
sisemise keskkonna hindamiseks ning viia ellu vajalikke protsesse klientidele/kodanikele pakutavate
toodete ja teenuste parendamiseks. PDCA tstikli vdib algatada mis tahes etapis, kuid tavaliselt vaib kohalik
omavalitsus, kes viib ellu kvaliteedijuhtimissiisteemi esimest korda v3i on oma siisteemi ajakohastamisel,
algatada protsessi, hinnates oma praegust tulemuslikkust (,Kontrolli“ etapp), kasutades peatiki 9
,Tulemuslikkuse hindamine“ noudeid. Tulemuslikkuse hindamise tulemused sisestatakse PDCA tsiikli
»legutse” etappi (vt peatiikk 10 ,Parendamine”), kus kohalik omavalitsus algatab vajalikud meetmed, et
kasitleda , Kontrolli etapis tuvastatud parendusvoéimalusi.

PDCA tstkli etapis ,Planeeri“ ei planeeri kohalik omavalitsus mitte ainult eelmises etapis kokkulepitud
meetmeid, vaid, mis kdige tdhtsam, tootab klientide/kodanike ja teiste asjaomaste huvipoolte vajaduste ja
ootuste hindamise teel vdlja vajalikud eesmargid, iilesanded ja meetmed, et tegeleda peatiikis 6
»Planeerimine“ tuvastatud riskide ja véimalustega. PDCA tsiikli ,Teosta“ etapis edastatakse kavandatud
eesmargid ja meetmed kogu kohalikule omavalitsusele. Kokkulepitud eesmarkide saavutamise tagamiseks
viiakse ellu uusi protsesse voi muudetakse olemasolevaid.

Kohalik omavalitsus peaks kasutama PDCA tsiiklit, mille tildine rohuasetus on riskipdhisel métlemisel, oma
kvaliteedijuhtimissiisteemi, protsesside ja nende koostoimete kavandamiseks, et maarata kindlaks kéik
vajalikud tegevused kvaliteeditaseme sailitamiseks, jarjepideva parendamise saavutamiseks, véimaluste
kasutamiseks ja soovimatute tulemuste valtimiseks. Kohalik omavalitsus peaks koostama liihi-, kesk- ja
pikaajalisi plaane, kasutades PDCA tsiiklit.

0.3.3 Riskipohine métlemine
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0.3.3 Riskipohine mdtlemine

Riskipbhine motlemine (vt jaotis A.4) on mojusa kvaliteedijuhtimissiisteemi saavutamiseks
hidavajalik. Riskipdhise motlemise moiste on selle rahvusvahelise standardi eelnevates
redaktsioonides olnud enesestmdistetav, sealhulgas nditeks ennetavate meetmete teostamine
potentsiaalsete mittevastavuste korvaldamiseks, mis tahes esineda vdivate mittevastavuste
analiiiisimine ning mittevastavuse mojude kordumiste valtimiseks asjakohaste meetmete tarvitusele
vOtmine.

Selle rahvusvahelise standardi nduetele vastamiseks on organisatsioonil vaja kavandada ja ellu viia
meetmed riskide ja voimaluste késitlemiseks. Nii riskide kui ka véimalustega tegelemine loob aluse
kvaliteedijuhtimissiisteemi mdjususe tdstmisele, paremate tulemuste saavutamisele ja negatiivsete
mdojude ennetamisele.

Vdimalused voivad tekkida kavatsetud tulemuse saavutamiseks soodsa olukorra tagajarjel, milleks
voib olla naiteks asjaolude kogum, mis véimaldab organisatsioonil meelitada kliente, arendada vilja
uusi tooteid ja teenuseid, vidhendada jaatmeid voi parendada tootlikkust. Voimalustega tegelemise
meetmed voivad sisaldada ka seonduvate riskide kaalutlemist. Risk on mdadramatuse méju ja mis tahes
madramatusel voib olla positiivseid voi negatiivseid mdjusid. Riskist tulenev positiivne kdrvalekalle
v0ib anda voimaluse, kuid mitte koik riski positiivsed mojud ei loo véimalusi.

Kohalikus omavalitsuses vdivad kdik muudatused tegevuskeskkonnas, nditeks muudatused poliitikas,
eeskirjades ja asjaomaste huvipoolte ootustes, olla ebakindluse allikas ja pdhjustada korvalekaldeid
tulemuslikkuses.
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Riskip6hine mdtlemine ei ole uus ja see voib olla omane kohaliku omavalitsuse senisele toimimisele. Selles
dokumendis soovitatakse, et riskide ja voimaluste tuvastamine toimuks siistemaatiliselt ja tervikliku
protsessi osana.

Kohalik omavalitsus peaks tegelema oma protsessidega seotud riskide ja voimalustega, nditeks toodete ja
teenuste pakkumise ning kvaliteedijuhtimissiisteemi toimimisega. Samal ajal tuvastatakse riskid ja
voimalused, mis tulenevad kohaliku omavalitsuse rolli strateegilisest suunast sotsiaalmajanduslikus
keskkonnas.

Uks koige sagedamini esinev risk kohalikus omavalitsuses on suutmatus kasutada teiste
valitsemistasandite pakutavaid ressursse. Uks véimalus selle riski vihendamiseks on alternatiivsete
rahastamisviiside leidmine.

Kodanike osalemise avatus kogukonnakogude (KKK) kaudu vdéib olla vdimalus arendada kohaliku
omavalitsuse korraldust ning parendada selle tooteid, teenuseid ja protsesse. Samas voib see kujutada
endast ka riski, kui kodanike osalemine muutub toodete ja tegevuste parendamise asemel kaebuste
oiguslikult toimivaks muutmiseks.

0.4 Seosed teiste juhtimissiisteemide standarditega
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0.4 Seosed teiste juhtimissiisteemide standarditega

See rahvusvaheline standard kohaldab rahvusvaheliste juhtimissiisteemide standardite vahelise
vastavuse parendamiseks ISO valja tootatud raamistikku (vt jaotis A.1).

See rahvusvaheline standard vdimaldab organisatsioonil kasutada protsessikeskset ldhenemisviisi
koos PDCA tsiikli ja riskipohise mdétlemisega, et viia oma kvaliteedijuhtimissiisteem vastavusse voi
16imida see teiste juhtimissiisteemi standardite nduetega.

See rahvusvaheline standard seostub standarditega ISO 9000 ja ISO 9004 jargmiselt:

— ISO 9000 Kvaliteedijuhtimissiisteemid — Alused ja soOnavara annab olulise tausta selle
rahvusvahelise standardi 6igeks moistmiseks ja rakendamiseks;

— ISO 9004 Organisatsiooni juhtimine piisiva edu saavutamiseks — Kvaliteedijuhtimise
ldhenemisviis annab juhiseid organisatsioonidele, kes otsustavad liikuda selle rahvusvahelise
standardi nduetest kaugemale.

Lisas B on toodud teiste ISO/TC 176 vélja to6tatud kvaliteedijuhtimise ja kvaliteedijuhtimissiisteemide
rahvusvaheliste standardite liksikasjad.

See rahvusvaheline standard ei sisalda noudeid, mis on iseloomulikud muudele juhtimissiisteemidele,
nagu nditeks keskkonnajuhtimis-, tootervishoiu ja tooohutuse juhtimise voi
finantsjuhtimissiisteemidele.

Selle rahvusvahelise standardi nduetel pohinevad valdkonnaspetsiifilised kvaliteedijuhtimissiisteemi
standardid on valja to6tatud mitmete valdkondade jaoks. Mdned neist standarditest madratlevad
kvaliteedijuhtimissiisteemi lisandudeid, samas kui teised piirduvad juhiste andmisega selle
rahvusvahelise standardi kohaldamiseks konkreetse valdkonna sees.

Rahvusvahelise standardi selle redaktsiooni ja eelmise redaktsiooni (ISO 9001:2008) jaotiste vahelisi
seoseid nditava maatriksiga voib tutvuda ISO/TC 176/SC 2 avatud juurdepéidsuga veebilehel aadressil:
www.iso.org/tc176/SC02/public.
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Kohaliku omavalitsuse kvaliteedijuhtimissiisteem peaks oma toodete ja teenuste kvaliteedi tagamiseks
kasitlema mdningaid aspekte, mis on seotud teiste juhtimissiisteemidega, nditeks altkiemaksuvastase
voitluse, keskkonna, tervishoiu ja ohutuse ning riskijuhtimisega. See juhenddokument jargib ISO 9001
struktuuri ja seega koéigi ISO juhtimissilisteemi standardite korgetasemelist struktuuri (HLS, ingl high level
structure). HLS holbustab eri standardite 16imimist, mis véimaldab kohalikel omavalitsustel vilja té6tada
16imitud juhtimissiisteemi (IMS, ingl integrated management system).
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1 KASITLUSALA

IS0 9001:2015 ,Kvaliteedijuhtimissiisteemid. Nouded*
1 Kasitlusala

See standard spetsifitseerib nduded kvaliteedijuhtimissiisteemile juhuks, kui organisatsioon:

a) peab nditama oma suutlikkust pakkuda jarjekindlalt tooteid ja teenuseid, mis vastavad kliendi ning
kohaldatavatele seadusjargsetele ja normatiivsetele nduetele ning

b) piitiab suurendada kliendi rahulolu siisteemi mdjusa rakendamise kaudu, sh siisteemi parendamise
protsessid ja kliendi ning kohaldatavatele seadusjargsetele ja normatiivsetele nduetele vastavuse
tagamine.

Koik selle rahvusvahelise standardi nouded on tldised ja on moeldud kohaldamiseks mis tahes
organisatsioonile selle tiilibist, suurusest vdi tarnitavatest toodetest ja teenustest sdltumata.

MARKUS 1 Selles rahvusvahelises standardis kasutatakse sénu ,toode“ ja ,teenus” ainult kliendile m&eldud voi
tema nodutud toote ja teenuse tdhenduses.

MARKUS 2 Seadusjirgsed ja normatiivsed nduded vdivad olla esitatud digusaktide nduetena.

See dokument annab kohalikele omavalitsustele juhised ISO 9001:2015 nduetele vastava
kvaliteedijuhtimissiisteemi méistmiseks ja elluviimiseks, et vastata oma klientide /kodanike ja koigi teiste
asjassepuutuvate huvipoolte vajadustele ja ootustele, pakkudes neile jarjepidevalt tooteid ja teenuseid.

See edendab kvaliteedijuhtimissiisteemi elluviimist vastutustundlikul ja aruandekohustuslikul viisil,
kohaldades kdikehdlmavalt standardit ISO 9001. Need juhised ei lisa, muuda ega teisenda ISO 9001
noudeid.

See on kohaldatav koikidele kohaliku omavalitsuse protsessidele koigil tasanditel (st strateegilisel,
taktikalis-juhtimis- ja tegevustasandil), et moodustada terviklik kvaliteedijuhtimissiisteem, mis keskendub
kohaliku omavalitsuse eesmarkide saavutamisele. Selle siisteemi terviklikkus on oluline tagamaks, et kdik
kohaliku omavalitsuse valdkonnad oleksid kindlal tasemel usaldusvaarsusega (st protsesside mojusus).

Lisa A kui lahtepunkt selle dokumendi kasutajatele annab kohalikele omavalitsustele diagnostilise
metoodika oma protsesside, toodete ja teenuste kasitlusala ja kiipsuse hindamiseks. Lisas B on esitatud
protsessid, mis on vajalikud klientidele /kodanikele usaldusvaarsete toodete ja teenuste pakkumiseks.

2 NORMIVIITED

IS0 9001:2015 ,Kvaliteedijuhtimissiisteemid. Nouded*“

2 Normiviited

Alljargnevalt loetletud dokumendid, mille kohta on standardis esitatud normiviited, on kas tervenisti voi
osaliselt vajalikud selle standardi rakendamiseks. Dateeritud viidete korral kehtib iiksnes viidatud
valjaanne. Dateerimata viidete korral kehtib viidatud dokumendi uusim véljaanne koos vodimalike

muudatustega.

[SO 9000:2015. Quality management systems — Fundamentals and vocabulary

Lisajuhiseid ei ole vaja.
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