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KUTSESTANDARD

Kvaliteedijuht, tase 7

Kutsestandard on dokument, milles kirjeldatakse t66d ning 166 edukaks tegemiseks vajalike oskuste, teadmiste ja
hoiakute kogumit ehk kompetentsusndudeid.

Kutsestandardi kasutusalad:

1) t66turu nbudmistele vastavate dppekavade ja koolitusprogrammide koostamine;

2) inimeste kompetentsuse hindamine, sh enesehindamine ja vastavushindamine kutse andmisel;
3) ametite kirjeldamine ja tutvustamine;

4) karjaari planeerimine ja aluse loomine elukestvaks dppeks;

5) koolitusvajaduse selgitamine ning koolituse planeerimine;

6) ametijuhendite koostamine ja té6tajate varbamine;

7) kutsete ja kvalifikatsioonide vordlemine.

Kvaliteedijuht, tase 7 kutsestandard on aluseks taseme ja tdiendusdppe dppekavade koostamisele ning isikute
kompetentsuse hindamisele kutse andmisel.

Kutsenimetus Eesti kvalifikatsiooniraamistiku
(EKR) tase
Kvaliteedijuht, tase 7 7
A-osa

KUTSEKIRJELDUS

A.1 T66 kirjeldus

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

Kvaliteedijuht arendab organisatsiooni kdigi likmete koost6dd, et kliendid saaksid oma vajadustele ja ootustele
vastavaid tooteid vdi teenuseid.
Kvaliteedijuht peab pdhjalikult tundma firma t66korraldust ning oskama seda analllsida ja arendada.

7. taseme kvaliteedijuht korraldab ja juhib organisatsiooni kvaliteedijuhtimissiisteemi haldamist, vastutades selle
tulemuslikkuse eest. Ta on kvaliteeti puudutavates otsustes iseseisev, kaasates nende véljatdétamisse huvipooli.
Kvaliteedijuhil vdib olla otseseid alluvaid (kvaliteedispetsialist, -assistent), kelle asjakohast tegevust ta suunab.

Kvaliteedijuhi t66 eesméark on saavutada koos kolleegidega organisatsiooni kdigi osade jatkusuutlik ja terviklik
klientide kvaliteedinbuete rahuldamine.

Kvaliteedijuhi thelepanu fookuses on organisatsioonis toimuvad protsessid, mis méjutavad otseselt voi kaudselt
kvaliteeti. Olukorra parendamiseks (protsessi muutmiseks) on tema koostédpartneriteks protsesside omanikud.
Ta kasutab asjakohast oskusteavet vajaminevatest ldhenemisviisidest (meeskonna- ja projektijuhtimismeetodid,
andmekogumis- ja anallilisimeetodid, otsustusprotsessi metoodikad, suhtlus- ja esitlustehnikad jne).
Kvaliteedijuht hoiab ennast ja teisi asjaosalisi kursis kvaliteedialaste metoodikate ja lAhenemisviiside arenguga
maailmas. Kvaliteedijuht panustab oma kutseala arengusse, osaledes erialathingute t66s ja muudes eriala-
vorgustikes.
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A.2 Tooosad

A.2.1 Kvaliteedijuhtimissisteemi haldamine:
1) kvaliteedipoliitika kujundamine;
2) kvaliteedijuhtimisslisteemi sisseseadmine ja ohjamine.
A.2.2 Organisatsioonile kohalduvate nduete ohjamine:
1) nduete kaardistamine;
2) nduete integreerimine juhtimisstisteemi.
A.2.3 Protsesside juhtimise koordineerimine ja toetamine:
1) (podhi)protsessi(de) kaardistamine;
2) (pdhi)protsessi(de) analltsimine;
3) (pdhi)protsessi(de) arendamine.
A.2.4 Kvaliteedikoolituste koordineerimine (koosté6s personalijuhiga):
1) koolitusvajaduse kaardistamine;
2) koolituste planeerimine ja korraldamine;
3) koolitustulemuste hindamine.
A.2.5 Andmete kogumine ja analltsimine:
1) juhtimise eesmarkide joondamine ja méddikute maératlemine;
2) mooétmissusteemi loomine ja rakendamine;
3) tulemuste seire, analliisimine ja hindamine;
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 slisteemi sisseseadmine;
4) kliendikaebuste ja reklamatsioonide ning vaidluste kasitlemise slsteemi sisseseadmine;
5) kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute stisteemi sisseseadmine.
A 2.7 Juhtimisstisteemi hindamiste korraldamine ja protsessi arendamine:
1) organisatsiooni juhtimiskvaliteedi terviklik enesehindamine;
2) organisatsiooni juhtimiskvaliteedi terviklik vélishindamine;
siseaudit;
4) véline kvaliteediaudit (Iahtuvalt organisatsiooni spetsiifikast).
A.2.8 Protsesside muudatusprojektide juhtimine:
projektimeeskonna formeerimine;
probleemi/véaljakutse sdnastamine;
probleemse olukorra piiritlemine;
juurpbhjus(t)e tuvastamine;
korrigeerivate tegevuste sdnastamine ja testimine;
probleemi korrigeerimine ja tulemuse kinnitamine;
analoogse probleemi voimaluse vélistamine tulevikus;
projekti [dpetamine;
A.2.9 Organisatsiooni arengu toetamine ja ndustamine (koostdds juhtkonnaga):
1) organisatsiooni arendamise (sh parendamise) kvaliteedijuhtimise tdériistade planeerimine ja rakendamine;
2) arendamise (sh parendamise) ettepanekute slisteemi loomine ja ohjamine;
3) parimate praktikate tuvastamine ja nendest éppimine.
A.2.10 Kvaliteedijuhtimise sise-ja valiskommunikatsiooni korraldamine (koost6ds kommunikatsioonijuhiga):
1) kvaliteedijuhtimise sise- ja valiskommunikatsioonivajaduse kaardistamine;
2) kvaliteedijuhtimise sise- ja valiskommunikatsioon;
3) kvaliteedijuhtimise sise- ja valiskommunikatsiooni hindamine.
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A.3 T66 keskkond ja eripara

Kvaliteedijuhi td6aeg voib olla fikseeritud voi paindlik. Té6tamine on ruumis véi valitingimustes séltuvalt
organisatsiooni eripdrast. Igapaevatéost moodustab suure osa suhtlemine kolleegide ja juhtkonnaga. Véljaspool
organisatsiooni tuleb suhelda klientide, tarnijate, riigiametite esindajate jt. T66riitm on vahelduv, ka té6llesanded
vahelduvad. Probleemsete olukordade lahendamise ajal voib t66 olla vaimselt ja emotsionaalselt pingeline.

A.4 Toovahendid

Personaalarvuti;
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operatsiooni stisteem (nait. Windows) ;

kontoritarkvara pakett (ndit. Word, Excel, Powerpoint, Outlook);

side - telefon, internet, intranet;

madtmisseadmed;

visuaalse stindmuse salvestamise vahendid: foto- ja videokaamera;

faktide kogumise andmebaas ja anallilisikeskkond;

faktide pohjal analtsitud informatsiooni esitlemise vahendid - tahvel, dataprojektor, esitlustarkvara, meedia (sise
TV, intranet, perioodika, teadete tahvlid).

A.5 T6oks vajalikud isikuomadused

Analliusivéime ja oskus ndha tervikut ning seoseid,

tunnetusvdimed (métete soravus, loogiline métlemine, visuaalne malu, ruumiline kujutlus- ja kontsentreerumisvéime),
matemaatiline véimekus (numbrite ja kvantitatiivsete seoste moistmine),
tapsus,

korrektsus,

saavutusvajadus,

usaldatavus,

enesedistsipliin,

koost6ovdime,

vastutusvdime,

Oppimisvdime,

kohanemisvdime,

uuenduste ja ideede genereerimisvdime,

empaatiavlime,

soObralikkus.

A.6 Kutsealane ettevalmistus

7. taseme kvaliteedijuhi kutse taotlemiseks on soovitatav

korgharidus (magistrikraad voi sellega vérdsustatud haridus) ja meeskonnajuhtimise ning kvaliteedijuhtimise
kogemus

vOi

kvaliteedijuhi tdienduskoolituse Iabimine ja lisaks pikaajaline td6kogemus, mis hélmab protsesside juhtimist ja/voi
organisatsioonide kvaliteedihindamist.

A.7 Enamlevinud ametinimetused

Kvaliteedijuht, tarneahela kvaliteedijuht, kvaliteediinspektor, kvaliteediinsener, protsessijuht, kvaliteediaudiitor (ka
kvaliteedi- ja siseaudiitor), OPEX-juht (operational excellence/aritdiuslikkuse juht).

B-osa
KOMPETENTSUSNOUDED

B.1 Kutse struktuur

Kvaliteedijuht, tase 7 kutse taotlemisel on néutav kompetentside B.2.1- B.2.10 ja B.2.11 (labivad kompetentsid)
téendamine.

B.2 Kompetentsid

KOHUSTUSLIKUD KOMPETENTSID

B.2.1 Kvaliteedijuhtimissiisteemi haldamine EKR tase 7

Tegevusnaitajad:
1) tédtab vélja koostdds tippjuhtkonnaga organisatsiooni kvaliteedipoliitika ja kvaliteedieesmargid, lahtudes
organisatsiooni eesmarkidest;
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2) korraldab organisatsiooni kui terviku ning erinevate struktuuriliksuste kvaliteediplaanide koostamist, lahtudes
organisatsiooni kvaliteedipoliitikast ja -eesmarkidest;

3) koostab ja kooskolastab tippjuhtkonnaga kvaliteedijuhtimisststeemi haldamiseks ning toodete (teenuste)
kvaliteedi tagamiseks vajalikud eelarved, lahtudes organisatsiooni tldistest tegevuskavadest, kvaliteedipoliitikast ja -
eesmarkidest ning eelarve koostamise pohimotetest;

4) t66tab valja organisatsiooni jaoks asjakohase kvaliteedidokumentatsiooni péhimétted, lahtudes organisatsiooni
suurusest ja struktuurist;

5) koordineerib organisatsiooni tulemuslikuks toimimiseks vajalike juhtimisstisteemide juurutamist (sh koostd6d
erinevate spetsialistidega), lahtudes organisatsiooni eesmarkidest ning klientide ootustest;

6) korraldab organisatsiooni kvaliteedik&siraamatu koostamise ning regulaarse tdiendamise, lIdhtudes organisatsiooni
ja klientide vajadustes;

7) korraldab organisatsiooni kvaliteedijuhtimisstisteemi toimimiseks ja toodete (teenuste) kvaliteedi tagamiseks
vajalike protseduurireeglite, juhendite, vormide jms véljatddtamist ja arendamist, Idhtudes organisatsiooni ja klientide
vajadustest;

8) korraldab organisatsiooni kvaliteedijuhtimisstisteemi toimimiseks vajalike IT-lahenduste valjatddtamist ja
arendamist, Idhtudes organisatsiooni ja klientide vajadustest;

9) suhtleb partneritega kvaliteedi teemadel I&htudes organisatsiooni vajadustest, kokkulepetest ja eesmarkidest.

Teadmised:

1) organisatsiooni juhtimise pohimébtted;

2) strateegilise juhtimise I&henemisviisid ja koolkonnad;

3) tervikliku kvaliteedijuhtimise (TQM) p&himétted;

4) kvaliteedijuhtimissiisteemi standard ISO 9001;

5) muude kvaliteedijuhtimisstisteemide (EFQM-mudel, CAF jne) lldised p&himétted ja loogika;
6) meeskonnatdd ja meeskonnajuhtimine.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&6 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.2 Organisatsioonile kohalduvate néuete ohjamine EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) loob nduete ohjesiisteemi koostdds juhtidega, Idhtudes organisatsiooni eesmarkidest;

2) ohjab organisatsiooniga kohaldatavaid, normatiivseid, seaduslikke, standarditest tulenevaid ja kliendi ning
organisatsiooni oma néudeid;

3) korraldab vastavalt vajadusele organisatsioonile kohalduvate nduete jalgimise ja nende taitmise, kasutades
erinevaid seiremeetodeid;

4) korraldab kaardistatud nduete ajakohastamise, tdiendades ja levitades dokumente ning teavitades td6tajaid;
5) t66tab vélja stisteemi toodete(teenuste) kvaliteedi tagamiseks ja toote teostuseks vajalike nduete integreerituse
organisatsioonis rakendatavatesse juhtimisslisteemidesse, lahtudes organisatsiooni tegevusvaldkonnast ja
strateegilistest eesmarkidest;

6) hindab regulaarselt nduete ohjestisteemi toimivust;

7) koordineerib erinevatele organisatsioonidele kohaldatavate nduete Integreerimist juhtimisstisteemi, kaasates
erinevaid huvipooli.

Teadmised:

1) organisatsiooni tegutsemisvaldkonnaga seonduvad seadused ja 6igusaktid;
kohaldatavad standardid;

organisatsiooni ja organisatsiooniga kohaldatavad néuded (sh org oma néuded);
kliendi nbuded;

2)
3)
4)
5) juhtimissisteemi pdhimdtted.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&66 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.3 Protsesside juhtimise toetamine ja koordineerimine |EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) madratleb kliendi(d) lahtuvalt organisatsiooni eesmarkidest (nt visioon, missioon, strateegia), pdhitegevusest ja
tegevussektori tavaparastest tegevusmudelitest, kasutades huvipoolte kaardistusviise;

2) maaratleb kliendile vaartust loova pohiprotsessi koostéds organisatsiooni juhtidega, kasutades asjakohaseid
meetodeid ning konsulteerides juhte protsessijuhtimise pdhimdtete ja meetodite valdkonna;
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3) méaratleb juhtimis- ja tugiprotsessid koos organisatsiooni juhtidega, kasutades asjakohaseid meetodeid,
konsulteerides juhte protsessijuhtimise pdhimdtete ja meetodite valdkonnas ning selgitades tugiprotsesside rolli
organisatsiooni arengu tagamise;

4) maaratleb erinevat tllpi protsesside omavahelised seosed, ldhtudes iga protsessi oodatavast valjundist ning
vbimalikest sisenditest;

5) valib protsesside kaardistamiseks sobiliku metoodika, lahtudes organisatsiooni vajadusest ja valmisolekust
rakendada erineva keerukusega susteeme;

6) korraldab koostd6s juhtkonnaga protsessiomanike méaratiemise, pakkudes vélja sobivaimad kandidaadid
vastavalt protsessi juhtimistasandile organisatsioonis ning véljapakutud t6étajate sobivusele protsessiomaniku rolli
taita;

7) toetab protsessiomanikke protsesside kaardistamiseks sobiva meeskonna moodustamisel nii, et meeskonnas
oleksid esindatud protsessi olulised osapooled (sisendite andjad, valjundite saajad, protsessi osalised);

8) korraldab organisatsioonis koolituse protsessijuhtimise ja protsesside kaardistamise vallas, lahtudes
organisatsiooni eesmarkidest ning koolituse sihtgrupist ja koolituseesmargist;

9) juhendab ja suunab protsesside kaardistamist meeskondades, sh. valitud meetodite kasutamist ja kdigi protsessi
huvipoolte (sh omanike, juhtide, tddtajate, Uhiskonna) nduetest juhindumist, kasutades projekti juhtimise pdhimétteid
ja arvestades dppimiskaare etappe;

10) tagab protsesside kaardistuse Uhtlase taseme kogu vaartusahela l16ikes, anallisides kaardistatud protsesse ja
tehes protsessiomanikele vastavaid ettepanekuid;

11) loob protsesside moddikute stisteemi koostéds juhtide ja protsessiomanikega, lahtudes organisatsiooni
eesmarkidest ning arvestades mddtmise mdju inimese kditumisele, organisatsiooni struktuuri ja véimalusi korraldada
vordlusi teiste organisatsioonidega samast voi muust tegevusvaldkonnast (nt protsesside tulemuste vérdlemiseks);
12) analliisib protsessimdddikute asjakohasust ja seotust strateegiaga labi erinevate protsessitasandite, hinnates
moddikute omavahelist moju ja strateegilisi eesmérke ning arvestades tulemus- ja ennustava naitaja erisust;
vbimaluse korral analliiisib ka teiste organisatsioonide kogemusi;

13) méaaratleb kohad ja sageduse médtmistulemuste esitlemiseks (sh tédtajatele, kes elektroonilisi kanaleid oma
t60s ei kasuta) koostdds juhtidega, lahtudes organisatsiooni struktuurist, tédvormist, motivatsioonististeemist, aga ka
organisatsiooni Uldisest aruandluskorrast ja -piirangutest;

14) loob slsteemi protsesside haldamiseks selliselt, et protsessijuhtimine oleks jatkusuutlik ja organisatsioonile asja-
ning jdukohane, méadratledes vajalikud tegevused, tugisliisteemid ja vormid;

15) méaaratleb protsesside haldamiseks vajalikud rollid lahtuvalt valitud stisteemist ja kooskélastab need
juhtkonnaga;

16) maaratleb koosolekute struktuuri protsesside regulaarseks llevaatamiseks ja arendamiseks, lahtudes
aruandlustavadest ja -vajadustest organisatsioonis;

17) toetab protsessiomanikke (ja -meeskondi) protsessile kohalduvate riskide maéaratlemisel ja hindamisel,
kasutades selleks asjakohaseid riskianalliisimeetodeid;

18) toetab protsessiomanikke (ja -meeskondi) protsessi tulemuslikkuse analliiisimisel, sh eesmarkide mittetaitmise
pdhjuste véljaselgitamisel, kasutades selleks asjakohaseid andmeanallilsi ja probleemide lahendamise meetodeid;
19) toetab protsessiomanikke (ja -meeskondi) asjakohaste lahenduste leidmisel protsessi tulemuslikkuse tdstmiseks
ja riskide realiseerumise véltimiseks, kasutades probleemi lahendusmeetodeid ja projektijuhtimisoskusi.

Teadmised:

1) huvigruppide kaardistusmeetodid;

2) ettevétlus, strateegiline juhtimine ja strateegiate rakendamismeetodid;

) protsessijuhtimise pdhimdtted ja meetodid;

) protsesside kaardistamise tehnikad ja véimalikud tehnoloogiad;

) protsesside ja organisatsiooni struktuuri seosed;

) organisatsioonide toimimise jalgimise susteemid (nt tasakaalus tulemuskaart);
) mdbdikute omavahelised seosed;

) tulemi ja protsessi mé6tmise ning tulemusnaitaja ja ennustava néitaja erisus;

) mdotmise mdju inimeste kaitumisele;

10) tulemuste visuaalse esitamise tehnikad;

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

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

13) loovusmeetodid;

14) timmitud tootmise tehnikad;

3
4
5
6
7
8
9
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15) vordlusanallids (ingl k benchmarking);

16) projektijuhtimine;

17) koolitusmeetodite ja nende rakendamise tulemuste tundmine;
18) konfliktsituatsioonide lahendamine;

19) to6tajate voimete ja sobivuse hindamine;

20) rolli ja selle vastutuse kirjeldamine.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&6 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.4 Kvaliteedi koolituste koordineerimine (koost66s personalijuhiga) |EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) korraldab ning maaratleb andmeanaliitsi tulemusena koolitusvajaduse allika(d), kasutades selleks
mitmesuguseid, organisatsiooni eripdrast tulenevaid hindamis- ja méotmistulemusi (nt. mittevastavus, produktiivsuse
langus, tUlemaarane praak, t66jéuvoolavus, klientide kaebused, énnetusjuhtumid, uute toodete kasutuselevaott,
struktuurimuudatused, uued td6meetodid jms);

2) koost66s alllksuste juhtidega selgitab valja koolitusvajadusega sihtriihma (uus t6taja, olemasolevad t66tajad,
juhtkond, struktuuriliksuste juhid, valispartnerid jne) ja sénastab 6pivaljundi(d), lahtudes hindamistulemustest,
strateegilistest eesmarkidest ja muudest arenguvajadustest;

3) valib ja kinnitab sobiva koolitusmeetodi, koolitaja ja teema(d), mis tagaks tulemustes positiivse muutuse, lahtudes
sihtrGhmast, koolitusvajaduse allikast, seatud eesmarkidest ja vastutusala(de)st organisatsioonis;

4) selgitab (valis)koolitajale koolituse eesméarke ning sihtgrupi ootusi koolitusele;

5) korraldab koolituse (esmakoolitus, tdiendkoolitus, jarelkoolitus, Umberdpe), lahtudes kokkulepetest, vajadusest ja
plstitatud eesmarkidest;

6) maaratleb koolitustulemuse hindamistasandi (4 mdddet: reaktsioon, dppimine, kaitumine, tulemused), 1ahtudes
koolituse eesmargist;

7) sbltuvalt mdotmistulemuse muutusest maératleb koostéds alliksuste juhtidega uue koolitusvajaduse, mis on
ststeemse koolitusprotsessi sisend.

8) koost6os alllksuste juhtidega analllsib ja teeb argumenteeritud ettepanekud seoses koolituse aja- ja
asjakohastamisega (sh metoodika, teemad, koolitusmaterjalid jms).

Teadmised:

1) organisatsiooni kvaliteedi arendamine;

2) organisatsiooni eripdrast tulenevate méoétmistulemuste andmeanallds;
3) koolitusstrateegia;

4) koolitusvajaduse olemus ning tekkepdhjused;

5) koolitusvajadusega sihtriihma olemus ning maaratlemine;

6) koolituse olemus ning mdju organisatsiooni pdhiprotsessile;

7) koolitusmeetodite valiku p6himétted ning nende mdju koolituse eesmaérgile;
8) opivaljundite sidusus koolituse eesmargiga;

9) koolituse hindamise meetodid;

10) rakendamine ning analllsitulemuste interpreteerimine;

11) slisteemne koolitusprotsess.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik 66 ja/voi tdémapp ja/vdi vestlus.

B.2.5 Andmete kogumine ja analiilisimine EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) haldab ettevdtte eesmarkide optimaalset valimit, nii strateegilises kui operatiiviéd osas, lahtudes ettevotte
Uldstrateegilistest eesmarkidest;

2) koordineerib ettevobtte Uldistest ja strateegilistest eesmérkidest Idhtuvalt operatiiviédde Uksuse- voi
protsessipdhised eesmargid;

3) loob asjakohase mddtmissisteemi, Idhtudes andmete to6tlemise vajalikkusest ning seatud eesmérkidest koostdds
organisatsiooni juhtidega;

4) teostab seiret toodete ja protsesside kohta, lahtudes kehtestatud mdddikutest ja eesmarkidest;

5) anallilsib seire tulemusi, vajadusel Uldistab detailseid andmeid, kasutades analdittilisi Gldistusmetoodikaid;

6) annab tagasisidet téoprotsesside vahetutele juhtidele vajalike muudatuste tegemiseks , Iahtudes seire tulemustest;
7) korraldab huvipoolte registreeritud pdérdumiste seire (sh organisatsiooni vélised institutsioonid jne), lahtudes
loodud mdbdtmissiisteemist;
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8) koostab nii organisatsioonisisese kui - vélise seire tulemuste alusel arendusettepanekud jargnevaks plaaniliseks
perioodiks (kuu, kvartal jne.) vastavalt ettepanekute esitamise protseduurireeglitele;

9) seire andmete baasil teeb vajadusel ettepanekuid td6tajate motivatsioonipaketi komponentide korrigeerimiseks,
lahtudes organisatsiooni eesmarkidest;

10) koondab seire tulemused llevaadetesse ning esitleb otsustajatele vastavalt kooskdlastatud regulaarsusele
(n&dal, kuu, kvartal, poolaasta, aasta);

11) koostab, lahtudes huvigrupist, populariseerivaid seiretulemuste Ulevaateid kattesaadavates infokanalites
(intranet, siseleht jne.).

Teadmised:
1) organisatsiooni toimimise pdhimétted ja nduded;

)
) seiremeetodite pohimbtted;

) juhtimisslisteemi pohimdtted;

) meeskonnat6é korraldamise ja inimeste juhtimis- ning veenmisoskus;

) slisteemne métlemine ja terviku ndgemise oskus;

) faktipdhise teabe eristamise oskus;

) mé6tmistulemuste tdlgendamise ja anallilsi ning rakendusvéljundite pakkumise pdhimdtted;
) méétmistulemuste visualiseerimise ja esitamise p&himétted;

10) muudatuste tegevuskava esitamise p&himétted;

11) metroloogia.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&6 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.6 Kliendisuhete siisteemi ohjamine EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) korraldab klientidele lubaduste andmisega seonduvate pohimétete ja protsesside kirjeldamise, Iahtudes
organisatsiooni véimekuses;

2) korraldab klientidele antud lubaduste taitmise protsessi seire stisteemi muutmisvajaduste véljaselgitamiseks;

3) teeb ettepanekuid klientidele lubaduste andmise slisteemi parendamiseks, koordineerib ststeemi
parendamisprojektide elluviimist;

4) korraldab kliendivajaduste ja -nduete kaardistamise ja registreerimisega seonduvate péhimétete ja protsesside
kirjeldamise, I1&htudes organisatsiooni klientide ja organisatsiooni vajadusest ning vdimekusest;

5) korraldab kliendivajaduste ja -nduete kaardistamise ja registreerimisega seonduvate protsesside seire, lahtudes
kokkulepitud protsessist;

6) teeb ettepanekuid kliendivajaduste ja -néuete kaardistamis- ja registreerimissiisteemi parendamiseks ning
vajadusel koordineerib slisteemi parendamisprojektide elluviimist;

7) korraldab kliendisuhtluse protsesside ja pdhimbtete kirjeldamise, Idhtudes organisatsiooni véimekusest.

8) korraldab kliendisuhtluse protsessi seire vastavalt eelnevalt kirjeldatud péhimdtetele ja protsessidele;

9) korraldab kliendi kaebuste ja reklamatsioonide késitlemise ja vaidluste lahendamise protsesside ja pdhimbtete
kirjeldamise, valides organisatsioonile kohased meetodid, vormid ja korra;

10) korraldab kaebuste, reklamatsioonide ja vaidluste anallilisimise, kasutades asjakohaseid meetodeid juurpbhjuste
véljaselgitamiseks ning juhendades vastavaid té6tajaid neid meetodeid kasutama;

11) seirab ja toetab kaebuste, reklamatsioonide ja/véi vaidluste pdhjal koostatud parendusplaanide elluviimist, andes
perioodiliselt aru juhtkonnale ning juhendades t66tajaid parendusmeetmete rakendamisel;

12) korraldab parendusmeetmete m6ju analltsimise, et leida ststeemseid véimalusi juhtimisstisteemi
parendamiseks ja kaebuste, reklamatsioonide ning vaidluste vdhendamiseks ja

andes perioodiliselt aru juhtkonnale;

13) teeb ettepanekuid slisteemi parendamiseks ja koordineerib stisteemi parendamisprojektide elluviimist;

14) korraldab kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute kavandamise, Iabiviimise ja tulemuste analllsimise ning
esitlemisprotsessi ja seonduvate péhimdtete kirjeldamise, valides organisatsioonile kohased meetodid, vormid ja
korra;

15) korraldab kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute kavandamise, tagades asjakohase metoodika valiku, sh
eesmark, sihtgrupid, valimi suurus, andmete kogumise protsess, kiisimustik, uurimismeetodid;

16) korraldab kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringu, tagades asjakohase metoodika rakendamise andmete kogumisel;
17) anallisib kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringu tulemusi ja esitlemist, sh eristab olulise ebaolulisest;

18) korraldab kliendi arvamus- ja rahulolu-uuringute tulemuste péhjal asjakohaste meetmete véljatdétamise ja
elluviimise, andes perioodiliselt aru juhtkonnale;
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19) teeb ettepanekuid stisteemi parendamiseks ja koordineerib slisteemi parendamisprojektide elluviimist.

Teadmised:

1) meeskonna koostamise, juhtimise ja laialisaatmise meetodid;

2) projektide algatamise, labiviimise ja I6petamise meetodid;

) probleemilahendamise meetodid;

) info esitlemise meetodid;

) kvaliteedijuhtimise meetodid ja standardid;

) huvigruppide kaardistusmeetodid;

) ettevétlus, strateegiline juhtimine ja strateegiate rakendamismeetodid;

) protsessijuhtimise pdhimdtted ja meetodid;

) protsesside kaardistamise tehnikad ja véimalikud tehnoloogiad;

10) protsesside ja organisatsiooni struktuuri seosed;

11) organisatsioonide toimivuse jélgimise stisteemid (nt tasakaalus tulemuskaart), mdoédikute omavahelised seosed;
12) tulemi ja protsessi mddtmise erisus ning tulemusnéitaja ja ennustatava naitaja erisus;

13) mb6tmise moju inimeste kaitumisele, tulemuste visuaalse esitamise tehnikad; andmeanallisi meetodid (nt 7
lintsad meetodid, statistilised meetodid);

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

15) loovusmeetodid;

16) timmitud tootmise tehnikad;

17) vérdlusanaliiis (ingl. k. benchmarking);

18) projektijuhtimine;

19) koolitusmeetodite ja nende rakendamise tulemuste tundmine;

20)

21)

3
4
5
6
7
8
9

konfliktsituatsioonide lahendamine;
tootajate vbimete ja sobivuse hindamine;
22) rolli ja selle vastutuse kirjeldamine.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&6 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.7 Juhtimissiisteemi hindamiste korraldamine ja protsessi arendamine |EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) anallidsib ja valib enesehindamiseks sobiva(id) meetodi(deid) (nt klisimustik jne), lAhtudes organisatsiooni
klpsusastmest ja hindamise eesmargist;

2) maaratleb enesehindajate ringi, kaasates isikuid, kes otseselt vastutavad tulemuste eest, Idhtudes organisatsiooni
struktuurist;

3) planeerib enesehindamise soorituse vormi ja aja, lahtudes kasutatavate meetodite mahukusest ja vajalike
inimeste ajast;

4) korraldab infovahetust, parendusplaanide koostamist ja elluviimist, kasutades organisatsiooni parendusprotsessi;
5) valib véalishindamise aluseks sobiva hindamismudeli, l&htudes organisatsiooni tegevusvaldkonnast (nt
kvaliteediraamistikud: EFQM, CAF, EQUASS jne);

6) maaratleb vajaminevad ressursid, pidades labirddkimisi assessoreid koordineeriva organisatsiooniga;

7) kooskdlastab juhtkonnaga hindamismudeli valiku ja ressursside saadavuse;

8) koostab valishindamise ajakava, Idhtudes valitud hindamismudelist ja ressursside saadavusest;

9) korraldab oma organisatsiooni meeskonnale koolituse, l&htudes valitud hindamismudelist ja enesehindamise
meetoditest;

10) koostab juhtimissiisteemi audiitorite meeskonna vastavalt organisatsiooni suurusele ja meeskonna liikmete
vabatahtlikkusele;

11) Korraldab juhtimisstisteemi audiitorite meeskonna koolituse vastavalt meeskonna liikmete padevusele ning
organisatsiooni vajadustele;

12) teavitab juhtkonda, koostades regulaarselt lilevaateid mittevastavusraportite registris olevate juhtumite ja leidude
staatustest;

13) maaratleb auditeerimisele kuuluva kasitlusala ja mahu, |ahtudes organisatsiooni vajadustest ja juhtkonna
otsustest;

14) koondab auditeerimispartneritelt hinnapakkumised, menetledes neid vastavalt ettevotte hankeprotsessile;

15) lepib auditi osapooltega kokku auditi toimumise tépse aja- ja tegevuskava, l1dhtudes késitletavate teemade
mahukusest ja vajalike inimeste ajast;




L" Kutsekoda

Euroopa Liit
Euroopa Sotsiaalfond Eesti tuleviku heaks

ESF programm "Kutsete siisteemi arendamine”

16) Vélisaudiitorilt saadud aruande integreerib organisatsiooni kvaliteediauditi protsessi.

Teadmised:

1) juhtimissiisteemi auditeerimised pdhimébtted;

2) 1SO 9001 ja ISO 14001 standardid;

3) valdkonnaspetsiifilised standardid;

4) hindamismudelid EJKA, EFQM, CAF,EQUASS.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&6 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.8 Protsesside muudatusprojektide juhtimine EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) koostd6s juhtkonnaga koostab projekti meeskonna, Idhtudes probleemi véi tuvastatud riskide iseloomust, mjust
ja vajalikest/saadaolevatest ressurssidest;

2) projekti edenedes teeb koosttds juhtkonnaga vajadusel muudatusi projekti meeskonnas, lahtudes projekti
iseloomust ja staatusest;

3) koostdds huvipooltega sénastab projekti eesmargi, Iahtudes kaardistatud néuetest;

4) korraldab taustainfo kogumist, juhendades projekti meeskonda;

5) Uldistab infokogumise tulemuse ja edastab selle huvipooltele, kasutades asjakohaseid infoesitlusmeetodeid;

6) prioritiseerib leitud pdhjused ja edastab (ldistatud info huvipooltele;

7) koos meeskonnaga t66tab vélja lahenduse muudatuseks, vajadusel mitu varianti, I1dhtudes teadaolevast infost;
8) testib véljatddtatud lahendusi koos meeskonaga, kasutades teadaolevat infot;

9) koostab projekti plaani, I&htudes elluviidavast lahendusest, kliendi nduetest ja saadaolevatest ressurssidest;
10) juhendab projekti meeskonda projekti elluviimisel, kasutades asjakohaseid juhtimismeetodeid ja Iahtudes
projektiplaanist;

11) projekti edenedes hindab riske koos huvipooltega, et vajadusel kasutada korrektsioonimeetodeid;

12) korraldab testimist, Idhtudes projekti plaanist;

13) koordineerib plaanitud muudatuste elluviimist vastavalt projekti plaanile;

14) edastab projekti kdigus juurutatud muudatuste info huvipooltele, kasutades asjakohaseid infoesitlusmeetodeid;
15) korraldab projekti dokumenteerimise asjakohasel tasemel, 1ahtudes projekti eesmargist;

16) Uldistab saadud tulemuste alusel soovitused voimalike sarnaste projektide jaoks tulevikus, kasutades
asjakohaseid infoesitlusmeetodeid;

17) edastab juurutatud lahenduse véimalikud kasutuskohad huvipooltele;

18) koostab projekti [6pliku aruande, kasutades asjakohaseid dokumenteerimismeetodeid ja edastab tulemused
huvipooltele, kasutades asjakohaseid infoedastusmeetodeid;

19) sdnastab véimalikud dppimiskohad samalaadsete projektide elluviimiseks tulevikus, kasutades asjakohaseid
dokumenteerimis- ja infoedastusmeetodeid.

- = —

Teadmised:

1) meeskonna koostamise, juhtimise ja laialisaatmise meetodid;
2) projektide algatamise, Iabiviimise ja I6petamise meetodid;

3) probleemi lahendamise meetodid;

4) info esitlemise meetodid;

5) kvaliteedijuhtimise meetodid ja standardid;

6) riskianallilisi meetodid.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&66 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.9 Organisatsiooni arengu toetamine ja noustamine (koost66s juhtkonnaga) |EKR tase 7

Tegevusnaitajad:

1) valib ja kohandab sobivaimad t6ériistad, Idhtudes organisatsioonist (struktuur, profiil jne) ja organisatsiooni
eesmadrkidest;

2) haldab ja ohjab sobivaimate toériistade métestatud kasutamist organisatsioonis, sh tutvustab, koolitab, néustab,
juhendab, jélgib, hindab;

3) anallidsib arendustegevuse tddériistade motestatud kasutamise tulemuslikkust ja annab tagasisidet huvipooltele;
4) loob ettepanekute kogumise siisteemi, valides organisatsiooni eesmargiparased meetodid, vormid ja korra,
lahtudes organisatsiooni struktuurist ja profiilist;

5) korraldab erinevate ettepanekute haldamise, liigitamise ja suunamise asjakohastele té6tajatele ja véimalusel
tagasisidestamise ettepanekute esitajatele;

6) kontrollib korraparaselt ettepanekute andmebaasi sisu, et ettepanekud ellu viia parimal véimalikul ajal;
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7) hoiab end kursis valdkonnas toimuvate arengute ja uuendustega, kuuludes vérgustikesse

(téériihmad, erialaorganisatsioonid vmt), otsides aktiivselt valdkondlikke parimaid praktikaid;

8) tuvastab ja propageerib organisatsioonisiseseid parimaid praktikaid, kogudes ja jagades asjakohast infot;

9) otsib ja valib sobivad vérdlusorganisatsioonid, vahendab andmeid ning korraldab vérdluse, lahtudes
organisatsiooni vajadustest ja eesmérkidest ning kasutades erinevaid vérgustikke;

10) korraldab vérdlusandmete jarjepidevuse ja rakendab neid organisatsiooni arendustegevuse kavandamisel ja
elluviimisel Iabi koostdo.

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.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&6 ja/vdi toémapp ja/vdi vestlus.

B.2.10 Kvaliteedijuhtimise sise-ja valiskommunikatsiooni korraldamine (koost66s EKR tase 7
kommunikatsioonijuhiga)

Tegevusnaitajad:

1) selgitab sise- ja vdliskommunikatsiooni ootused ja vajadused, l&htudes organisatsiooni eesmarkidest ning
kohalduvatest regulatsioonidest (nt kasutades huvipoolte kaardistamist);

2) hindab sise- ja/vdi valiskommunikatsiooni vajalikkust, juhindudes kvaliteedijuhtimise projektide, programmide,
aruandluse ja eesmarkide saavutamisest;

3) koostab ja kooskélastab sise- ja valiskommunikatsiooniplaani Iahtuvalt kommunikatsiooni vajavast sénumist:
madaratleb sénumi teema, sihtgrupi (nt tdé6taja, struktuuritiksus, 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, I&htudes kommunikatsiooni plaanist;

5) korraldab huvipoolte-vahelist kvaliteedialase info liikumist, I&htudes infost ja organisatsioonis kokkulepitud korrast;
6) vastutab infomaterjalide halduse ja uuendamise eest sise- ja valiskommunikatsiooni kanalites, lahtudes
eesmarkidest, vajadustest ja hetkeolukorrast;

7) aja-ja asjakohastab kvaliteedijuhtimise terminoloogiat eesmargiga luua organisatsioonis selle tihtne arusaamine ja
kasutamine;

8) tagab Gigeaegse, digele sihtgrupile, 6iges mahus, kanalis ja formaadis sise- ja valiskommunikatsiooni edastamise,
Iahtudes kommunikatsiooni plaanist;

9) hindab sise- ja valiskommunikatsiooni mdju ja efektiivsust organisatsioonile, kasutades asjakohaseid metoodikaid
(nt uuringud, auditid);

10) koostab vajadusel argumenteeritud ettepanekud sise- ja valiskommunikatsiooni parendamiseks;

11) korraldab ligipa&su organisatsiooni to6tajatele kvaliteedijuhtimisstisteemi dokumentidele, 1&htuvalt
ettevottesisesest tédkorraldusest ning juhtimisstiteemis kirjeldatud protseduurireeglitest.

Teadmised:

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

3) organisatsiooni- ja kommunikatsioonistrateegia;

4) organisatsiooni struktuur ning tédjaotus.

Hindamismeetod(id): struktureeritud kirjalik t&66 ja/voi tdémapp ja/vdi vestlus.

KUTSET LABIVAD KOMPETENTSID

B.2.11 Kvaliteedijuht, tase 7 kutset labiv kompetents EKR tase 7

Tegevusnditajad:

10
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1) suunab kvaliteedialaseid protsesse organisatsioonis, on kursis kvaliteedivaldkonna teadus- ja
arendustegevusega, turu, konkurentide tegevuse ning edastamisega;

2) on algatusvdimeline, langetab kiireid ja selgeid otsuseid ka mittetéieliku info alusel;

3) suunab teisi ning vastavalt vajadusele algatab tegevusi;

4) pustitab selged eesmargid, planeerides tegevusi ja projekte ning arvestab vdimalike muutustega;

5) oma tegevuses 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 analliltilisele mdtlemisele, néitab Ules arusaamist, kuidas Uiks probleem on suurema stisteemi
osa, pakkudes argumenteeritud lahendusi;

8) suudab nii kirjalikult kui suuliselt anda edasi Ulevaadet keerukatest probleemidest;

9) kogub, stistematiseerib ja levitab nii organisatsioonisiseselt kui -valiselt kvaliteedialast informatsiooni;

10) pakub valja hastitédtavaid uuendusi, arvestades kvaliteedialase teemaderingiga, mis on seotud laiemalt nii
organisatsiooni kui ka valdkonnaga;

11) loob tulemuslikud suhtevérgustikud nii organisatsioonisiseste kui ka véliste huvipooltega, saavutades nende
selge ndustumise ning pihendumuse Idbi veenmiste ja labirdédkimiste;

12) tunnustab osalejaid, kasutades asjakohaseid edastamismeetodeid;

13) kasutab oma t606s riigikeelt tasemel C1 ning vahemalt thte vodrkeelt tasemel B1 ja teist vdorkeelt tasemel B2 (vt
lisa 2);

14) kasutab oma t66s arvutit tasemel AO1 - AO7 (vt lisa 1).

Teadmised:

1) suhtlemispsiihholoogia;

2) projekti/meeskonnatdo;

3) eneseanaliilis;

4) enesejuhtimine;

5) labirdakimisoskus;

6) suuline ja kirjalik suhtlemine.

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

C-osa
ULDTEAVE JA LISAD

C.1 Teave kutsestandardi koostamise ja kinnitamise kohta ning viide ametite klassifikaatorile

1. Kutsestandardi téhis kutseregistris 14-02012014-4.3/1k

2. Kutsestandardi koostajad 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 Tehnikadilikool
Eneken Titov, Eesti Ettevdtluskdrgkool Mainor

3. Kutsestandardi kinnitaja Ariteeninduse ja Muu Aritegevuse Kutsendukogu
4. Kutsendukogu otsuse number 15

5. Kutsendukogu otsuse kuupéaev 02.01.2014

6. Kutsestandard kehtib kuni 01.01.2019
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P

Euroopa Liit
Euroopa Sotsiaalfond Eesti tuleviku heaks

Kutsekoda

ESF programm "Kutsete silisteemi arendamine”

7. Kutsestandardi versiooni number

1

8. Viide Ametite Klassifikaatorile (ISCO 08)

2421 Juhtimis- ja organisatsioonianaltdtikud

9. Viide Euroopa kvalifikatsiooniraamistikule (EQF)

7

C.2 Kutsenimetus voorkeeles

Inglise keeles

Quality Manager, level 7

Saksa keeles

Leiter der Qualitatssicherung

Soome keeles

laatupaallikké

Vene keeles

MeHeLoXep no Kka4ectey

C.3 Lisad

Lisa 1 Arvuti kasutamise oskused

Lisa 2 Keelte oskustasemete kirjeldused

Lisa 3 Terminid
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https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10495026
https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10495027
https://www.kutseregister.ee/ctrl/et/Standardid_Lisa/downloadFile/10495028

