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OCCUPATIONAL QUALIFICATION STANDARD

Quality Specialist, level 6

Kutsestandard on dokument, milles kirjeldatakse t66d ning 166 edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja
hoiakute kogumit ehk kompetentsusndudeid. Kutsestandardeid kasutatakse dppekavade koostamiseks ja kutse
andmiseks.

Occupational title Level of Estonian Qualifications
Framework (EstQF)
Quality Specialist, level 6 6
Part A

DESCRIPTION OF WORK

A.1 Description of work

Kvaliteedijuhtimine on keskkonna loomine ning arendamine muutuste juhtimiseks organisatsioonis ja subjektiivsete
hinnangute-arvamuste formuleerimine I&bipaistvaks juhtimisinfo vooks, millele saab seada mdddetavaid eesmérke.
See on slisteemne teadvustatud tegevus organisatsiooni tulemuslikkuse parandamiseks, jatkusuutlikkuse ja
konkurentsivdime tagamiseks.

Kvaliteedispetsialisti ja kvaliteedijuhi Glesannete taitmine on oluline kdikides organisatsioonides, séltumata
organisatsiooni suurusest, ametikoha olemasolust, sektorist, omandivormist jms. Vastava ametikoha puudumisel
taidab neid Glesandeid tegevjuht voi tema poolt maaratud isik.

6. taseme kvaliteedispetsialist haldab jarjepidevalt organisatsiooni kvaliteedijuhtimisstisteemi oma volituste piires ja
vastutab selle tulemuslikkuse eest.

Kvaliteeti puudutavates otsustes I&htub ta organisatsiooni kvaliteedipoliitikast ja kvaliteedijuhi ning protsessiomanike
asjakohastest suunistest ja korraldustest.

Kvaliteedispetsialisti t66 eesmark on saavutada koos kolleegidega organisatsiooni kdigi osade jatkusuutlik ja terviklik
klientide kvaliteedinbuete rahuldamine.

Kvaliteedispetsialisti tdhelepanu fookuses on organisatsioonis toimuvad protsessid, mis méjutavad otseselt voi
kaudselt kliendile pakutavat kvaliteeti. Ta osaleb protsesside véimalikes parendustegevustes, kaasates nende
protsessidega kokkupuutuvaid kolleege. Ta korraldab vajaduse korral protsesside seiret ja anallilsi ning tegevuste
dokumenteerimist.

Kvaliteedispetsialist hoiab ennast ja teisi asjaosalisi kursis kdigi asjakohaste metoodikate ja Idhenemisviiside
arenguga maailmas. Kvaliteedispetsialist panustab oma kutseala arengusse, osaledes erialatihingute t66s ja muudes
eriala vorgustikes.

A.2 Tasks

A.2.1 Kvaliteedijuhtimisststeemi haldamine:
1) kvaliteedipoliitika kujundamine;
2) kvaliteedijuhtimissiisteemi sisseseadmine ja ohjamine.

A.2.2 Organisatsioonile kohalduvate nduete ohjamine:
1) nduete kaardistamine;
2) nduete integreerimine juhtimisstisteemi.

A.2.3 Protsesside juhtimise toetamine ja koordineerimine:
1) (pbhi)protsessi(de) kaardistamine;

2) (p6hi)protsessi(de) anallisimine;

3) (pohi)protsessi(de) arendamine.

A.2.4 Kvaliteedialaste koolituste koordineerimine (koostéds personalijuhiga):
1) koolitusvajaduse kaardistamine;
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2) koolituste planeerimine ja l&biviimine;
3) koolitustulemuste hindamine.

A.2.5 Andmete kogumine ja analtisimine:

juhtimise eesmérkide joondamine ja mdodikute maaratlemine;
moddtmisstisteemi loomine ja rakendamine;

tulemuste seire, analllsimine ja hindamine;

1
2
3
4) tulemuste tagasisidestamine.

—_— — — —

A.2.6 Kliendisuhete stisteemi ohjamine:

1) klientidele lubaduste andmise stisteemi sisseseadmine;

2) klientide vajaduste ja soovide véljaselgitamise slisteemi sisseseadmine;

3) teenuse osutamise/toote tarnimise kaigus kliendisuhtluse protsesside ja stisteemi sisseseadmine;
4) kliendikaebuste ja reklamatsioonide ning vaidluste kasitlemise slisteemi sisseseadmine;

5) kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute Idbiviimise slisteemi sisseseadmine.

A.2.7 Juhtimissisteemi hindamise korraldamine ja protsessi arendamine:
organisatsiooni juhtimiskvaliteedi terviklik enesehindamine;
organisatsiooni juhtimiskvaliteedi terviklik valishindamine;

siseaudit;

véline kvaliteediaudit (I&htuvalt organisatsiooni spetsiifikast).

—_— — — —

1
2
3
4

A.2.8 Protsesside muudatusprojektide juhtimine:

1) projektimeeskonna formeerimine;

2) probleemi/véljakutse sbnastamine;

3) probleemse olukorra piirittlemine;

4) juurpdhjus(t)e tuvastamine;

5) korrigeerivate tegevuste sdnastamine ja testimine;
6) probleemi korrigeerimine ja tulemuse kinnitamine;
7) analoogse probleemi valistamine tulevikus;

8) projekti Idpetamine.

A.2.9 Organisatsiooni arengu toetamine ja ndustamine (koostd6s juhtkonnaga):

1) organisatsiooni arendamise (sh parendamise) kvaliteedijuhtimise tdériistade planeerimine ja rakendamine;
2) arendus- (sh parendamise) ettepanekute stisteemi loomine ja ohjamine;

3) parimate praktikate tuvastamine ja nendest dppimine.

A.2.10 Kvaliteedijuhtimise sise-ja valiskommunikatsiooni korraldamine (koostéds kommunikatsioonijuhiga):
1) kvaliteedijuhtimise sise- ja véliskommunikatsioonivajaduse kaardistamine;

2) kvaliteedijuhtimise sise- ja valiskommunikatsiooni [abiviimine;

3) kvaliteedijuhtimise sise- ja valiskommunikatsiooni hindamine.

A.3 Work environment and specific nature of work

Kvaliteedispetsialisti tddaeg voib olla fikseeritud voi paindlik. Té6tamine on ruumis vai valitingimustes séltuvalt
organisatsiooni eriparast. lgapaevatédst moodustab suure osa suhtlemine kolleegide ja juhtkonnaga. Valjaspool
organisatsiooni tuleb suhelda klientide, tarnijate, riigiametite esindajate jt. To6ritm on vahelduv, ka t66llesanded
vahelduvad. Probleemsete olukordade lahendamise ajal voib t66 olla vaimselt ja emotsionaalselt pingeline.

A4 Tools

Personaalarvuti;

Operatsiooni stisteem (nait. Windows);

Kontoritarkvara pakett (nait. Word, Excel, Powerpoint, Outlook);
Side - telefon, internet, intranet;

Asjakohased mddtmisseadmed;

Visuaalse sindmuse salvestamise vahendid - foto- ja videokaamera;
Faktide kogumise andmebaas ja anallusi keskkond (ndit. Excel);
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Faktide pdhjal analtusitud informatsiooni esitlemise vahendid - tahvel, dataprojektor, esitlustarkvara, meedia (sise
TV, intranet, perioodika, teadete tahvlid).

A.5 Personal qualities required for work: abilities and characteristics

Analiiiisivbime ja oskus naha tervikut ning seoseid,

tunnetusvdimed (métete soravus, loogiline mdtlemine, visuaalne mélu, ruumiline kujutlusvéime,
kontsentreerumisvdime),

matemaatiline véimekus (numbrite ja kvantitatiivsete seoste moistmine),
tapsus,

korrektsus,

saavutusvajadus,

usaldatavus,

enesedistsipliin,

koost6ovdime,

vastutusvdime,

Oppimisvdime,

kohanemisvdime,

uuenduste ja ideede genereerimisvdime,

empaatiavlime,

soObralikkus.

A.6 Professional preparation

6. taseme kvaliteedispetsialisti kutse taotlemiseks on soovitatav

kutsestandardi nduetele vastava dppekava labimine ja tddkogemus

vOi

kutsestandardi nduetele vastava 5. taseme dppekava labimine ja/vdi kutsestandardi nbuetele vastavate
taienduskoolituste 1&bimine ja erialane tddkogemus kvaliteedijuhtimise valdkonnas.

A.7 Most common occupational titles

Kvaliteedispetsialist, kvaliteediinspektor, kvaliteediinsener, protsessijuht, tarneahela kvaliteedispetsialist,
kvaliteediaudiitor (ka kvaliteedi- ja siseaudiitor), kvaliteedianallitik.

Part B
COMPETENCY REQUIREMENTS

B.1 Structure of occupation

Kvaliteedispetsialist, tase 6 kutse taotlemisel on ndutav kompetentside B.2.1- B.2.10 ja B.2.11 (labivad
kompetentsid) tdendamine.

B.2 Competences

MANDATORY COMPETENCES

B.2.1 Kvaliteedijuhtimissiisteemi haldamine EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb meeskonnas organisatsiooni kvaliteedipoliitika ja kvaliteedieesmarkide valjatdétamisel, lahtudes
organisatsiooni eesmarkidest.

2. Korraldab organisatsiooni kui terviku ning erinevate struktuuritiksuste kvaliteediplaanide koostamist, lahtudes
organisatsiooni kvaliteedipoliitikast ja -eesmarkidest.

3. Osaleb kvaliteedijuhtimissiisteemi haldamiseks ning toodete(teenuste) kvaliteedi tagamiseks eelarve koostamisel,
lahtudes organisatsiooni tegevuskavadest, kvaliteedipoliitikast ja -eesmarkidest.

4. Osaleb organisatsiooni jaoks sobiliku (otstarbeka) kvaliteedidokumentatsiooni péhimdtete valjatédtamisel,
I&htudes organisatsiooni suurusest ja struktuurist ning juhistes.
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5. Koordineerib organisatsiooni tulemuslikuks toimimiseks vajalike erinevate juhtimisstisteemide juurutamist (sh
koost6dd erinevate spetsialistidega), l&htudes organisatsiooni eesmérkidest ning tema klientide ootustest.

6. Osaleb kvaliteedivaldkonna otsuste mdju hindamises vastavalt organisatsioonis kehtivatele juhtimisarvestuse
pbhimbtetele (tasuvusanaliils, kvaliteedikulu jne) ja juhistele.

7. Vaatab regulaarselt Iabi ja uuendab organisatsiooni kvaliteedik&siraamatut, lahtudes organisatsiooni ja tema
klientide vajadustest.

8. Vaatab regulaarselt 1abi ja uuendab organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi toimimiseks ja toodete (teenuste)
kvaliteedi tagamiseks vajalikud protseduurireeglid, juhendid, vormid jms, l&htudes organisatsiooni ja tema klientide
vajadustest.

9. Osaleb organisatsiooni kvaliteedijuhtimisstisteemi toimimiseks vajalike IT- lahenduste véljaté6tamisel ja
arendamisel, Idhtudes organisatsiooni ja tema klientide vajadustest.

10. Hoiab ja arendab partnerlussuhteid huvipooltega, Iahtudes organisatsiooni vajadustest, kokkulepetest ja
eesmarkidest.

Teadmised:

1) organisatsiooni juhtimise pohimébtted;

2) strateegilise juhtimise pohimétted;

3) kvaliteedi juhtimise (TQM) p&himétted;

4) tervikliku kvaliteedijuhtimissiisteemi standard 1ISO 9001;

5) muude kvaliteedijuhtimisstisteemide (EFQM-mudel, CAF jne) ldised pdhimétted ja loogika;
6) meeskonnatdd ja meeskonna juhtimine.

B.2.2 Organisatsioonile kohalduvate néuete ohjamine EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb nduete ohjeslisteemi loomise meeskonnatdds, lI&htudes organisatsiooni eesmarkidest.

2. Jalgib organisatsiooniga kohaldatavaid normatiivseid, seaduslikke, standarditest tulenevaid ja kliendi ning
organisatsiooni ndudeid.

3. Jalgib vastavalt vajadusele organisatsioonile kohalduvaid ndudeid ja nende taitmist, kasutades erinevaid
seiremeetodeid.

4. Ajakohastab organisatsioonisiseseid dokumente vastavalt muutunud néuetele.

5. Osaleb nduete integreerimise meeskonnatdds, lahtudes organisatsiooni tegevusvaldkonnast ja strateegilistest
eesmarkidest.

Teadmised:

1) organisatsiooni tegutsemisvaldkonnaga seonduvad seadused ja digusaktid;

kohalduvad standardid;

organisatsiooni ja organisatsioonile kohalduvad nduded (sh organisatsiooni oma néuded);
kliendi nbuded;

2)
3)
4)
5) juhtimisslisteemi pohimotted.

B.2.3 Protsesside juhtimise toetamine ja koordineerimine |EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb kliendile vaartust loovate pohiprotsesside maaratlemises koos organisatsiooni juhtidega, kasutades
asjakohaseid loovusmeetodeid.

2. Osaleb juhtimis- ja tugiprotsesside méaaratlemises koos organisatsiooni juhtidega, kasutades asjakohaseid
(loovus)meetodeid.

3. Maératleb erinevat tlilpi protsesside omavahelised seosed, lahtudes iga protsessi oodatavast véljundist ning
voimalikest sisenditest.

4. Toetab protsessiomanikke protsesside kaardistamiseks sobiva meeskonna moodustamisel nii, et meeskonnas
oleksid esindatud protsessi olulised osapooled (sisendite andjad, valjundite saajad, protsessi osalised).

5. Korraldab organisatsioonile koolituse protsessijuhtimise ja protsesside kaardistamise vallas, lahtudes
organisatsiooni eesmarkidest ning koolituse sihtgrupist ja koolituseesmargist.

6. Juhendab ja suunab protsesside kaardistamist meeskondades, sh. valitud meetodite kasutamist ja kdigi protsessi
huvipoolte (sh omanike, juhtide, tédtajate, Uhiskonna) nduetest juhindumist, kasutades projektijuhtimispéhimétteid ja
arvestades 6ppimiskaare etappe.

7. Tagab protsesside kaardistuse Uhtlase taseme kogu vaartusahela 16ikes, anallilisides kaardistatud protsesse ja
tehes protsessiomanikele vastavaid ettepanekuid.
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8. Osaleb protsesside mdddikute stisteemi loomisel koostdds juhtide ja protsessiomanikega, lahtudes
organisatsiooni eesmarkidest.

9. Anallilisib protsessimdddikute asjakohasust Iabi erinevate protsessitasandite, hinnates méddikute omavahelisi
maojusid ning arvestades tulemus- ja ennustava néitaja erisust.

10. Tagab mdotmistulemuste esitlemise asjaomastele huvipooltele, arvestades td6tajate erinevat voimekust
numbrilisi nditajaid interpreteerida, 1ahtudes juhistest.

11. Tagab protsesside haldamise selliselt, et protsessi juhtimine oleks jatkusuutlik ja organisatsioonile asja- ning
jdukohane, arvestades organisatsioonis kehtestatud ndéudeid.

12. Toetab protsessiomanikke (ja -meeskondi) protsessile kohalduvate riskide maaratlemisel ja hindamisel,
kasutades selleks asjakohaseid riskianalliisimeetodeid.

13. Toetab protsessiomanikke (ja -meeskondi) protsessi tulemuslikkuse analltsimisel, sh eesmérkide
mittesaavutamise pdhjuste véljaselgitamisel, kasutades selleks asjakohaseid andmeanalllsi ja probleemide
lahendamise meetodeid.

14. Toetab protsessiomanikke (ja -meeskondi) asjakohaste lahenduste leidmisel protsessi tulemuslikkuse tdstmiseks
ja riskide valtimiseks, kasutades probleemil ahendusmeetodeid ja projekti juhtimisoskusi.

Teadmised:

1) huvigruppide kaardistusmeetodid;

2) protsessijuhtimise pdhimbtted ja meetodid;

3) protsesside kaardistamise tehnikad ja véimalikud tehnoloogiad;

4) protsesside ja organisatsiooni struktuuri seosed;

5) organisatsioonide toimivuse jalgimise susteemid (nt tasakaalus tulemuskaart);
6) mdddikute omavahelised seosed;

7) tulemi ja protsessi médtmise ning tulemusnditaja ja ennustatava naitaja erisus;
8) mdotmise mdju inimeste kditumisele, tulemuste visuaalse esitamise tehnikad,;
9) andmeanallilisi meetodid (nt 7 lihtsat meetodit, statistilised meetodid);

10) probleemi lahendusmeetodid (nt 7 uut juhtimismeetodit, 7 juhtimis- ja planeerimismeetodit, torgete liigi ja moju
analliis, vigade puu analiiis);

11) loovusmeetodid;

12) timmitud tootmise tehnikad;

13) vordlusanaliiis (ingl k benchmarking);

14) projekti juhtimine;

15) koolitusmeetodite ja nende rakendamise tulemuste tundmine;

16) konfliktsituatsioonide lahendamine.

B.2.4 Kvaliteedi koolituste koordineerimine (koost66s personalijuhiga) EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb koolitusvajaduse allika(te) maaratlemiseks andmete analiitisimisel, kasutades selleks erinevaid,
organisatsiooni eripdrast tulenevaid hindamis- ja médtmistulemusi (n. mittevastavused, produktiivsuse langus,
Ulemaarane praak, t66jou voolavus, klientide kaebused, dnnetusjuhtumid, uute toodete kasutuselevétt,
struktuurimuudatused, uued t6dmeetodid jms).

2. Koostdds alliksuste juhtidega selgitab vélja koolitusvajadusega sihtrihma (uus t66taja, olemasolevad t66tajad,
juhtkond, struktuuriliksuste juhid, valispartnerid jne) ja sénastab 6pivaljundi(d), lahtudes hindamistulemustest,
strateegilistest eesmarkidest ja muudest arenguvajadustest.

3. Osaleb sobiva koolitusmeetodi, koolitaja ja teema(de) valikus tulenevalt koolitusele seatud eesmarkidest.

4. Selgitab (valis)koolitajale koolituse eesmarke ning sihtgrupi ootusi koolitusele.

5. Osaleb vastavalt juhistele, vajadustele ja plstitatud eesmarkidele koolituse Iabiviimise korraldamises.

6. Osaleb koolitustulemuste hindamise mé6tmistehnikate maaratlemises lahtuvalt koolituse eesmargist.

7. Anallusib koolitustulemuste hindamise kdigus saadud moédtmistehnikate rakendustulemusi ning osaleb uute
koolitusvajaduste maaratlemises.

8. Osaleb argumenteeritud ettepanekute anallilisimisel ning korraldab koolituse aja- ja asjakohastamist (sh
metoodika, teemad, koolitusmaterjalid jms).

Teadmised:

1) organisatsiooni kvaliteedi arendamine;

2) organisatsiooni eripdrast tulenevate méoétmistulemuste andmeanallds;
3) koolitusvajaduse olemus ning tekkepdhjused;

4) koolitusvajadusega sihtrihma olemus ning maaratlemine;
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koolituse olemus ning moju organisatsioonile;

koolitusmeetodite valiku pdhimétted;

Opivaljundite sidusus koolituse eesmargiga;

koolituse hindamise meetodite rakendamine ning tulemuste anallus.

5
6
7

—— = =

8

B.2.5 Andmete kogumine ja analiilisimine EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

11. Ajakohastab ettevdtte eesmarkide optimaalset valimit nii strateegilises vaates kui operatiivtéd osas, ldhtudes
ettevotte Uldstrateegilistest eesmarkidest.

2. Ajakohastab operatiivtddde Uiksuse- voi protsessipohiseid eesmarke lahtuvalt juhistest.

3. Osaleb asjakohase modtmissiisteemi loomisel, Iahtudes andmete t6étlemise vajalikkusest ning seatud
eesmarkidest koostdds organisatsiooni juhtidega.

4. Seirab tooteid ja protsesse, lahtudes juhistest.

5. AnalliUsib seire tulemusi, vajadusel Uldistab detailseid andmeid, kasutades analiditilisi tGldistusmetoodikaid.

6. Annab tagasisidet td6protsesside vahetutele juhtidele muudatuste tegemiseks , lahtudes seire tulemustest ja
juhistest.

7. Seirab huvipoolte registreeritud pédrdumisi (sh organisatsiooni-vélised institutsioonid jne), lahtudes loodud
maodtmissiisteemist.

8. Koostab nii organisatsioonisisese kui - vélise seire tulemuste alusel arendusettepanekud jargnevaks plaaniliseks
perioodiks (kuu, kvartal jne) vastavalt ettepanekute esitamise protseduurireeglitele.

9. Koondab seire tulemused Ulevaadetesse ning esitleb otsustajatele vastavalt kooskdlastatud regulaarsusele (nédal,
kuu, kvartal, poolaasta, aasta).

10. Koostab, lahtudes huvigrupist, populariseerivaid seiretulemuste Ulevaateid kattesaadavates infokanalites
(intranet, siseleht jne).

Teadmised:

1) organisatsiooni toimimise pdhimdtted ja nduded;

2) kliendid ning nende vajadused;

3) seiremeetodite pdhimbtted;

4) juhtimisslsteemi pdhimotted;

5) meeskonnatdd korraldamise ja inimeste juhtimis- ning veenmisoskus;
6) stisteemne moétlemise ja terviku ndgemise oskus;

7) faktipdhise teabe eristamise oskus;

8) mddtmistulemuste télgendamise ja analldsi ning rakendusvéljundite pakkumise pdhimotted;
9) mddtmistulemuste visualiseerimise ja esitamise pdhimobtted:;

10) metroloogia.

B.2.6 Kliendisuhete siisteemi ohjamine EstQF Level 6

Tegevusnditajad:

1. Osaleb klientidele lubaduste andmisega seonduvate pohimdtete ja protsesside kirjeldamisel koostdds
organisatsiooni juhtidega.

2. Seirab klientidele lubaduste andmisega seonduvaid protsesse sisteemi muutmisvajaduse véljaselgitamiseks.

3. Teeb ettepanekuid klientidele lubaduste andmise siisteemi parendamiseks ja osaleb stisteemi
parendamisprojektide elluviimisel.

4. Osaleb kliendivajaduste ja -nduete kaardistamise ja registreerimisega seonduvate péhimétete ja protsesside
kirjeldamisel.

5. Seirab kliendivajaduste ja -nduete kaardistamise ja registreerimisega seonduvaid protsesse slisteemi
muutmisvajaduse véljaselgitamiseks.

6. Teeb ettepanekuid kliendivajaduste ja -nduete kaardistamis- ja registreerimissiisteemi parendamiseks ja osaleb
sUsteemi parendamisprojektide elluviimisel.

7. Osaleb kliendisuhtluse protsesside ja pohimbtete kirjeldamisel.

8. Seirab kliendisuhtlusega seonduvaid protsesse slisteemi muutmisvajaduse véljaselgitamiseks.

9. Osaleb kliendi kaebuste ja reklamatsioonide kasitlemise ja vaidluste lahendamise protsesside ja pdhimdtete
kirjeldamisel.

10. Osaleb kaebuste, reklamatsioonide ja vaidluste anallisimisel, kasutades asjakohaseid meetodeid juurpdhjuste
véljaselgitamiseks vastavalt oma vastutusvaldkonnale.

11. Osaleb kaebuste, reklamatsioonide ja/voi vaidluste pdhjal koostatud parendusplaanide elluviimisel ja koostab
perioodiliselt aruande juhtkonnale.
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12. Osaleb parendusmeetmete mojususe anallisimisel, et leida slisteemseid vdimalusi juhtimissisteemi
parendamiseks ja kaebuste, reklamatsioonide ning vaidluste vdhendamiseks. Koostab perioodiliselt aruande
juhtkonnale.

13. Teeb ettepanekuid kliendi kaebuste ja reklamatsioonide kédsitlemise ja vaidluste lahendamise slisteemi
parendamiseks ja osaleb stisteemi parendamisprojektide elluviimise.

14. Osaleb kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute kavandamise, l&biviimise ja tulemuste analliiisimise ning
esitlemisprotsessiga seonduvate pdhimétete kirjeldamisel.

15. Vajadusel osaleb kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute kavandamisel, valides asjakohase metoodika (sh
eesmark, sihtgrupid, valimi suurus, andmete kogumise protsess, kisimustik, uurimismeetodid).

16. Osaleb kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute l&biviimisel.

17. Osaleb kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute tulemuste anallidsimisel.

18. Osaleb kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute tulemuste pdhjal asjakohaste meetmete valjatddtamisel ja
elluviimisel ning koostab aruande.

19. Teeb ettepanekuid kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute siisteemi parendamiseks.

Teadmised:
1) Probleemi lahendamise meetodid;

)

) kvaliteedijuhtimise meetodid ja standardid;

) organisatsiooni pohiprotsess;

) huvipoolte kaardistusmeetodid;

) protsessi juhtimise péhimétted ja meetodid;

) protsesside kaardistamise tehnikad ja véimalikud tehnoloogiad;

) protsesside ja organisatsiooni struktuuri seosed;

) organisatsioonide toimivuse jalgimise slsteemid (nt tasakaalus tulemuskaart)
10) mbodikute omavahelised seosed;

11) tulemi ja protsessi m&6tmise ning tulemusnaitaja ja ennustava naitaja erisus;
12) md6tmise moju inimeste kéitumisele;

13) tulemuste visuaalse esitamise tehnikad;

14) andmeanallilisi meetodid (nt 7 lihtsat meetodit, statistilised meetodid);

15) probleemi lahendusmeetodid (nt 7 uut juhtimismeetodit, 7 juhtimis- ja planeerimismeetodit, torgete liigi ja moju
analliis, vigade puu analiiis);

16) loovusmeetodid;

17) timmitud tootmise tehnikad;

18) vordlusanaliiis (ingl k benchmarking);

19) projekti juhtimine;

20) koolitusmeetodite ja nende rakendamise tulemuste tundmine;

21) konfliktsituatsioonide lahendamine.

—_—— L —

B.2.7 Juhtimissiisteemi hindamiste korraldamine ja protsessi arendamine EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Anallusib ja valib enesehindamiseks sobiva(id) meetodi(id) (nt kisimustik jne), l&htudes organisatsiooni
kUpsusastmest ja hindamise eesmargist.

2. Maéaratleb enesehindajate ringi, kaasates isikuid, kes otseselt vastutavad tulemuste eest, lahtudes organisatsiooni
struktuurist.

3. Planeerib enesehindamise soorituse vormi ja aja, lahtudes kasutatavate meetodite mahukusest ja vajalike
inimeste ajaressursist.

4. Korraldab infovahetust, parendusplaanide koostamist ja elluviimist, kasutades organisatsiooni parendusprotsessi.
5. Valib vélishindamise aluseks sobiva hindamismudeli, Iahtudes organisatsiooni tegevusvaldkonnast (nt
kvaliteediraamistikud: EFQM, CAF, EQUASS jne).

6. Maaratleb vajaminevad ressursid, pidades |abirddkimisi vajaliku tasemega assessoreid koordineeriva
organisatsiooniga.

7. Kooskolastab juhtkonnaga hindamismudeli valiku ja ressursside saadavuse.

8. Koostab valishindamise ajakava, l1&htudes valitud hindamismudelist ja ressursside saadavusest.

9. Korraldab oma organisatsiooni meeskonnale vajaliku koolituse, lahtudes valitud hindamismudelist ja
enesehindamise meetoditest.
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10. Koostab juhtimisstisteemi audiitorite meeskonna vastavalt organisatsiooni suurusele ja meeskonna liikmete
vabatahtlikkusele.

11. Korraldab juhtimisststeemi audiitorite meeskonna koolituse, l&htudes meeskonna liikmete senisest padevusest
ning organisatsiooni vajadustest.

12. Teavitab juhtkonda, koostades regulaarselt tlevaateid mittevastavusraportite registris olevate juhtumite ja
leidude staatuse kohta.

13. Maératleb auditeerimisele kuuluva késitlusala ja mahu, Iahtudes organisatsiooni vajadustest ja juhtkonna
otsustest.

14. Koondab auditeerimispartneritelt (vajadusel) hinnapakkumised, menetledes neid vastavalt ettevétte
hankeprotsessile.

15. Lepib auditi osapooltega kokku auditi toimumise tapse aja- ja tegevuskava, lahtudes kasitletavate teemade
mahukusest ja vajalike inimeste ajaressursist.

16. Valisaudiitorilt saadud aruande integreerib organisatsiooni kvaliteediauditi protsessi.

Teadmised:
1) juhtimissiisteemi auditeerimised pdhimébtted;
2) ISO 9001 ja ISO 14001 standardid.

B.2.8 Protsesside muudatusprojektide juhtimine EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Koostab projektiplaani, lahtudes kliendi nduetest ja saadaolevatest ressurssidest.

2. Kogub ja td6tleb andmeid vastavalt juhistele.

3. Kogub ja t66tleb igakulgset taustainfot probleemi kohta, I&htudes asjakohastest infokogumismeetoditest.

4. Kirjeldab probleemi organisatsiooni protsesside terminites, kasutades kogutud infot ja asjakohaseid
infoesitlusmeetodeid.

5. Hindab probleemi méju ulatust, kasutades saadaolevat infot.

6. Teeb vajadusel ettepanekuid protsessi tdiendavaks korrigeerimiseks.

7. Anallusib pdhjuste leidmiseks mittevastavuse tekkemehhanismi, kasutades asjakohaseid infotodtlemismeetodeid.
8. Testib leitud pdhjusi, kasutades asjakohaseid testimismeetodeid.

9. Edastab téestatud pdhjuste kohta info huvipooltele, kasutades asjakohaseid infoedastusmeetodeid.

10. Koos meeskonnaga sbénastab probleem lahendamise vdimalikud variandid, kasutades probleemi lahendamise
asjakohaseid meetodeid.

11. Vajadusel testib olemasoleva info alusel sénastatud lahendusideid, kasutades asjakohaseid testimismeetodeid.
12. Sénastab parendustegevuse Iopliku kirjelduse, viidates tdestatud pohjus-tagajarg seosele ja eelnevatele
testidele.

13. Teeb muudatusi vastavalt projekti plaanile.

14. M66dab muudatuse tulemust, kasutades vajadusel muudetud méddikuid.

15. Koostab muutunud protsessile uue dokumentatsiooni, kasutades asjakohaseid dokumenteerimismeetodeid.
16. Otsib rakendatud lahendusele laiemat kasutusala, 1ahtudes olemasolevast infost.

17. Teeb ettepanekuid juurutatud lahenduse standardiseerimiseks, 1&htudes organisatsiooni eesmarkidest.

18. Osaleb projekti I6pliku aruande koostamisel, kasutades varem kogutud andmeid ja etappide tulemusi.

19. Sénastab voimalikud 6ppimiskohad samalaadsete projektide elluviimiseks tulevikus, kasutades asjakohaseid
dokumenteerimis- ja infoedastusmeetodeid.

Teadmised:

1) probleemi lahendamise meetodid;

2) info esitlemise meetodid;

3) kvaliteedi juhtimise meetodid ja standardid;
4) organisatsiooni pohiprotsess.

B.2.9 Organisatsiooni arengu toetamine ja ndustamine (koost66s juhtkonnaga) |EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb sobivaimate tédriistade valimisel ja kohandamisel, l[ahtudes organisatsioonist (struktuur, profiil jne) ning
organisatsiooni eesmarkides.

2. Haldab ja ohjab sobivaimate t6ériistade motestatud kasutamist organisatsioonis, sh tutvustab, koolitab, ndustab,
juhendab, jélgib, hindab.

3. Analliisib arendustegevuse t6driistade motestatud kasutamise tulemuslikkust ja annab tagasisidet huvipooltele.
4. Kontrollib korrapéraselt ettepanekute andmebaasi sisu, et viia ettepanekud ellu parimal véimalikul ajal.
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5. Hoiab end kursis valdkonnas toimuvate arengute ja uuendustega, kuuludes vorgustikesse (N: kuulumine
t66rihmadesse, erialaorganisatsioonidesse vmt), otsides aktiivselt valdkondlikke parimaid praktikaid.

6. Tuvastab ja propageerib organisatsioonisiseseid parimaid praktikaid, kogudes ja jagades asjakohast infot.

7. Osaleb sobiva vordlusorganisatsiooni otsimisel ja vordluse ettevalmistamisel, Idhtudes organisatsiooni vajadustest
ja eesmarkidest ning kasutades erinevaid vorgustikke.

Teadmised:

1) organisatsiooni juhtimispéhimétted (sh strateegiline juhtimine);
2) kvaliteedijuhtimise tddriistad ja nende rakendamise pohimétted;
3) andragoogika alused;

4) ndustamismeetodid;

5) juhtimise alused;

6) andmete kogumise, séilitamise ja edastamise pdhimétted;

7) kvaliteedijuhtimise vdrgustikud (Eestis ja védlismaal);

8) avalik esinemine.

B.2.10 Kvaliteedijuhtimise sise-ja valiskommunikatsiooni korraldamine (koost66s EstQF Level 6
kommunikatsioonijuhiga)

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb sise- ja valiskommunikatsiooni ootuste ja vajaduste kaardistamises, Iahtudes organisatsiooni eesmarkidest
ning kohalduvatest regulatsioonidest (nt huvipoolte kaardistamine).

2. Osaleb sise- ja/voi vdliskommunikatsiooni vajalikkuse hindamises, juhindudes kvaliteedijuhtimise projektide,
programmide, aruandluse ja eesmarkide saavutamisest.

3. Koostab ja vormistab sise- ja valiskommunikatsiooniplaani Iahtuvalt kommunikatsiooni vajavast sdnumist:
madaratleb sénumi teema, sihtgrupi (nt tdé6taja, struktuuritksus, juhid, juhtkond, meeskond, meedia, valispartner,
konkurent), formaadi (nt uudistekst, artikkel, slaidesitlus, intervjuu, arutelu, jalgimine, teabepéev, pressiteade,
uudistekst, artikkel, slaidesitlus, intervjuu, arutelu, jalgimine), kanali (nt e-post, kohtumine, intranet, siseleht, stend,
siseTV, koduleht, suhtlusportaal, ajakirjandus) ja ajakava (tihedus, aeg, kestus).

4. Korraldab sise- ja valiskommunikatsiooni infomaterjalide koostamist, lahtudes kommunikatsiooniplaanist.

5. Korraldab huvipoolte-vahelist kvaliteedialast infolilkumist, lahtudes infost ja organisatsioonis kokkulepitud korrast.
6. Haldab ning uuendab infomaterjali sise- ja valiskommunikatsiooni kanalites, lahtudes eesmarkidest, vajadustest ja
hetkeolukorrast.

7. Aja-ja asjakohastab kvaliteedijuhtimise terminoloogiat, 1&htudes juhistest.

8. Korraldab digeaegse, digele sihtgrupile, diges mahus, kanalis ja formaadis sise- ja valiskommunikatsiooni
edastamise, l1&htudes juhistest.

9. Osaleb sise- ja vdliskommunikatsiooni mdju ja efektiivsuse hindamises organisatsioonile, kasutades asjakohaseid
metoodikaid (nt uuringud, auditid).

10. Koostab ettepanekud sise- ja valiskommunikatsiooni parendamiseks, vormistab ligipddsu organisatsiooni
tootajatele kvaliteedijuhtimisstisteemi dokumentidele, lahtuvalt ettevottesisesest tédkorraldusest ning
juhtimisstiteemis kirjeldatud protseduurireeglitest.

Teadmised:

1) organisatsiooni kvaliteedialase sise- ja valiskommunikatsiooni olemus ja péhimétted ning tehnikad;
2) sise- ja valiskommunikatsiooni médtmis- ja hindamistehnikad;

3) organisatsiooni struktuur ning tdédjaotus.

RECURRING COMPETENCES

B.2.11 Kvaliteedispetsialist, tase 6 kutset labiv kompetents EstQF Level 6

Tegevusnaitajad:

1. Osaleb kvaliteediprotsesside suunamises organisatsioonis, on teadlik kvaliteedivaldkonna R&Dst, turust,
konkurentide tegevusest.

2. On algatusvodimeline, langetab kiireid ja selgeid otsuseid ka mittetdieliku info alusel.

3. Osaleb teistele selge suunatunnetuse andmises ning vastavalt vajadusele algatab tegevusi.

4. Osaleb selgete eesmérkide pistitamises, planeerides tegevusi, osaledes projektides ning arvestab véimalike
muutustega.
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5. On orienteeritud erinevate huvipoolte vajaduste ja rahulolu saavutamisele, té6tades slisteemselt, metoodiliselt ning
korraparaselt.

6. Esitab informatsiooni vastavalt auditooriumi arusaamise tasemele ja vajadustele, kasutades valdkonna-spetsiifilisi
teadmisi.

7. Tuginedes selgele analldtilisele métlemisele, nditab Ules arusaamist, kuidas probleemide lahendusi ellu viia.

8. Suudab nii kirjalikult kui suuliselt anda edasi llevaadet talle lahendamiseks antud probleemidest.

9. Vastavalt juhistele kogub, ststematiseerib ja levitab organisatsioonile vajalikku kvaliteedialast informatsiooni.

10. Osaleb organisatsioonis vélja tédtatud uuenduste rakendamises.

11. Loob toimivad suhtevérgustikud organisatsioonisiseste osapooltega, saavutades nende ndustumise ning
pihendumuse veenmiste ja labirddkimiste teel.

12. Kasutab oma t66s riigikeelt tasemel C1 ning vdhemalt Uhte voorkeelt tasemel B2 (Lisa 2 - keelte oskustasemete
kirjeldus)

13. Kasutab tédalaselt arvutit jargmistel tasemetel: infotddtlemine, kommunikatsioon, sisuloome, probleemilahendus
ja ohutus iseseisva kasutaja tasemel. (Lisa 1 - Digipadevuste enesehindamise skaala).

Teadmised:
1) suhtlemispsiihholoogia;
2) projekti/meeskonnatdo;
) eneseanallils;
) enesejuhtimine;
) labirdakimisoskus;
)

3
4
5
6) suuline ja kirjalik suhtlemine.

Hindamismeetod(id):
Labivaid kompetentse hinnatakse integreeritult kdigi teiste kutsestandardis toodud kompetentside hindamise kaigus.

Part C
GENERAL INFORMATION AND ANNEXES

C.1 Information concerning compilation and certification of occupational qualification standard and
reference to classification of occupations

1. ID of occupational qualification standard in register of | 14-31122018-1.3/2k
occupational qualifications

2. Occupational qualification standard compiled by: Enno Aermates, OU Smileoffice

Toomas Arula, Nixor Eesti AS

Siret Kegel, Incap Corporation

Jari Kukkonen, ekspert/koolitaja

Neeme Karbo, Tartu Teaduspark

Ullar Lainela, ERGO Eesti / Balti kindlustusseltsid
Kristel Leisalu, Elisa Eesti AS

Tauno-Jussi Onoper, TJO Konsultatsioonid
Kadi Prants, Eesti Hotelli- ja Turismikdrgkool
Heli Rannik, Tallinna Majanduskool

Tiia Tammaru, Tallinna Tehnikadlikool
Eneken Titov, Eesti Ettevtluskdrgkool Mainor

3. Occupational qualification standard approved by: Commercial Service and other business activities
4. No. of decision of Sectoral Council 11

5. Date of decision of Sectoral Council 31.12.2018

6. Occupational qualification standard valid until 25.11.2019

7. Occupational qualification standard version no. 2

8. Reference to International Standard Classification of 2421 Management and Organization Analysts
Occupations (ISCO 08)

10



SIHTASUTUS

Kutsekoda

9. Reference to European Qualifications Framework
(EQF)

C.2 Occupational title in foreign language

English: Quality Specialist, level 6
Finnish: laatuspesialisti

German: Qualitats Spezialist
Russian: CMeumanucT no KayecTsy
C.3 Annexes

Lisa 1 Digipadevuste enesehindamise skaala

Lisa 2 Keelte oskustasemete kirjeldused

Lisa 3 Terminid
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