* ¥ %
* *
* *
* *

* 4 Kk

Euroopa Liit Eesti
Euroopa Sotsiaalfond tuleviku heaks

Jarelhooldusteenuse kvaliteedijuhis?

Alates 01.01.2018.a hakkasid vastavalt sotsiaalhoolekande seadusele (edaspidi SHS) § 3 Ig
2 kehtima sotsiaalteenuse osutamisel kvaliteedipohim®tted, millest tuleb teenuse osutamisel
l&htuda.

Sotsiaalteenuse osutaja peab lahtuma Uldtunnustatud kvaliteedip8himotetest: isikukesksus,
teenuse vOimestav iseloom, tulemustele orienteeritus, vajaduspohine |ahenemine, terviklik
l&henemine, isiku Biguste kaitse, kaasamine, tb6taja padevus ja eetika ning organisatsiooni
hea tookorraldus ja kvaliteetne juhtimine.

Kaesolev kvaliteedijuhis on koostatud soovitusliku juhendmaterjalina Sotsiaalkindlustusameti
(edaspidi SKA) poolt kohalikele omavalitsustele ja teenuseosutajatele, kes pakuvad SHS §
45 alusel jarelhooldusteenust, mille eesmark on asendushoolduselt ja eestkostelt lahkuva isiku
iseseisva toimetuleku ja Opingute jatkamise toetamine. Jarelhooldusteenust osutatakse
l&htuvalt juhtumiplaanist, mille alusel kohaliku omavalitsuse Uksus tagab isikule eluaseme ning
vajaduspdhised tugiteenused ja toetused.

Kaesolev kvaliteedijuhis ei ole mdéeldud teenuse kirjeldusena — poéhjalikumalt on teenuse
vajadus, seaduslik alus ning sihtrihma vajadused Kkirjeldatud jargnevas juhendis ,
Asendushooldusel taisealiseks saavate noorte iseseisvumise ja elluastumise toetamine ning
jarelhooldusteenuse planeerimine ja korraldamine. Soovituslik juhend kohalikule
omavalitsusele” https://www.sotsiaalkindlustusamet.ee/sites/default/files/content-
editors/Lastekaitse/Noustamisteenused/jarelhoolduse soovituslik_juhend kohalikele omaval
itsustele.pdf. Tegelik teenuse osutamine toimub isiku hinnatud vajadustest |ahtuvalt.

Kvaliteedijuhis on mdeldud teenuseosutajatele, rahastajatele ja korraldajatele abistava
materjalina, Uhtse arusaamade kujundamiseks nimetades ara thed vdimalikud viisid, kuidas
vastata teenuse osutamisel SHS nimetatud kvaliteedip6himdtetele. Kvaliteediphimdtete
vastamine on koigile teenuseosutajatele kohustuslik.

Antud dokumendis on lisatud iga kvaliteedipdhim6tte juurde kriteeriumid, mis avavad
pohiméotte sisu. Dokumendis kirjeldatud kvaliteedi tagamise nditajad vGimaldavad jalgida, kas
pakutav teenus vastab seaduses nimetatud kvaliteedip&himotetele.

Kvaliteedijuhises kasutatavad lihendid: SKA — Sotsiaalkindlustusamet; KOV — kohalik
omavalitsus; TO — teenuse osutaja.

1 Sotsiaalteenuste kvaliteedijuhised on koostatud Euroopa Sotsiaalfondi 2014-2020 toetuse andmise
tingimuste (TAT) ,Too6turul osalemist toetavad hoolekandeteenused®, punkti 2.3.3 ,Eesti
hoolekandeteenuste kvaliteedi edendamine kvaliteediteemaliste koolituste, konsultatsioonide ja
kvaliteedijuhtimissisteemide tutvustamise ning rakendamise kaudu“ raames.
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KATTESAADAVUS, TASKUKOHASUS JA TEENUSE OSUTAMISE KESKKOND

Teenus on inimesele vajaduspdhiselt kattesaadav, juurdepéaésetav. Teenuseid osutatakse toetavas keskkonnas.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise nditaja

Kéattesaadavus ja taskukohasus

Tagatakse ajakohase ja
arusaadava info kattesaadavus
inimesele, KOVile, TO-le jt
sihtrlihmadele.

Informatsiooni vBimalike teenuste
kohta pakutakse inimesele
arusaadaval viisil.

KOV kodulehel on olemas pakutavate teenuste nimekiri koos teenuste sisu ja
sihtgruppide kirjeldusega. Valja on toodud teenuste taotlemise kord.

KOV vdtab omal initsiatiivil ihendust noortega, kel on 8igus jarelhooldusteenust
saada ning selgitab noorele tema diguseid ja kohustusi. Kui noor, kellel on digus
teenust saada, loobub teenusest voi teenuse Uhest osast, fikseeritakse see
kirjalikult.

KOV on valja tédtanud pdhimdtted jarelhooldusteenuse osutamise kohta noortele,
kes kuuluvad § 45%° Ig 2 satestatud sihtgruppi, et teenuse osutamine toimuks
labipaistvalt, Ghtlastel alustel ning hinnatud vajadustel pdhinedes.

KOV aadress, kontaktandmed ja vastuvbtuajad on kattesaadavad tema

kodulehel, olemas on juhised ligipddsetavuse ja thistranspordivdimaluste kohta.
KOV kodulehekiilg thildub enamlevinud programmidega ja on loetav
nagemispuudega inimesele.

KOV lahtub teenuse pakkumisel noore huvidest ja vajadustest, kaasab ja
arvestab noore arvamusega.

KOV valmistab noort ette iseseisvaks toimetulekuks noorele sobival viisil, tema
arengutaset arvestades.

Teenust rahastatakse KOV Uksuse eelarve vahenditest, arvestades seejuures
noore sissetulekuid. KOV koostd0s noorega kaardistab noore sissetulekud ja
vastavalt sellele otsustatakse, kas ja mis ulatuses kasutatakse teenuse
rahastamiseks noore sissetulekuid (noore sissetulekute kasutamisel teenuse
rahastamisel arvestatakse, et see ei tohiks parssida noore initsiatiivi ja
motivatsiooni oma elukvaliteeti tBsta). Teenuse tasumise maht ja kord fikseeritakse
noorega sodlmitavas lepingus.

KOV vdtab lepingu koostamisel (sh rahastamise kokkuleppimisel) aluseks noore
individuaalsed vajadused, mis on hindamise kaigus vélja selgitatud ja
juhtumiplaanis kirjeldatud.

KOV tagab teenusel viibivale noorele noore vajadustele vastava summa noore
isiklike kulude katteks (SHS § 4517 Ig 2 ja § 4511 Ig 3). Isiklike kulutuste all




peetakse silmas nditeks toidu, riiete, higieenitarvete, hariduse, vabaaja,
huvitegevuse, tervise ja ravikulusid (loetelu ei ole ammendav - nende vahendite
arvelt on vbimalik toetada ka nt iseseisvasse ellu minekuks vajalike esemete
soetamist vms).

Teenuse rahastamise planeerimisel arvestab KOV, et toetuse maksmise
tingimused toetaksid noore iseseivat toimetulekut ning initsiatiivi ja motivatsiooni
oma sissetuleku suurendamisel (nt ei vAdhendata toetuse suurust kui noor saab
stipendiumi).

KOV korraldab vajadusel noore parema toimetuleku tagamiseks téiendavaid
sotsiaalteenuseid ja maksab hekordseid lisatoetusi KOV Uksuse eelarvest KOV
Uksuse kehtestatud tingimustel ja korras (SHS 8§14 1g2).

Solmitud teenuse osutamise lepingus on vdlja toodud teenus(t)e ja toetus(t)e
osutamise ja rahastamise tingimused. Lepingut on selgitatud noorele arusaadaval
viisil.

Teenuse osutamise keskkond

Tagatud on fudsiline juurdepéés
teenusele.

Teenust osutatakse eesmargi
saavutamist toetavas flitsilises ja
sotsiaalses keskkonnas.
Teenuse planeerimisel ja
osutamisel arvestatakse inimese
elukohaga.

Teenust osutatakse keskkonnas,
mis aitab kaasa inimese
individuaalsete vajaduste ja
eesmarkide taitmisele ning
inimese vbimestamisele.

KOV aitab vajadusel leida noorel eluruumi, kus on olemas noore vajadustele (sh
vOimalikele erivajadustele) vastav ja turvaline keskkond.

Eluruumi valikul arvestatakse noore soovil ka valjaspool KOV territooriumit asuvat
eluruumi, mis paikneb noorele sobivate ja meeleparaste haridus- ja todvéimalustele
[Ahemal.

Eluruumi valikul arvestatakse ka pstihhosotsiaalset keskkonda (sh naabreid ja nende
eluviise) ning selle vBimalikku méju noorele.




ISIKSUSEKESKNE, VAJADUSPOHINE JA TERVIKLIK LAHENEMINE

Teenus vastab inimese individuaalsetele vajadustele, parendavad vdi séilitavad tema elukvaliteeti. Teenus katab inimese vajadusi terviklikult,
tugineb erinevate valdkondade (naiteks sotsiaal, haridus, tervishoid jm) teenuste ja teenuse pakkujate vahelisele vérgustikutdole. Vajadusel
tagatakse teenuste jatkuvus ja sujuv Uleminek Uhelt teenuselt teisele. Teenuse paremaks osutamiseks tehakse koost6dd nii inimese, tema

seadusliku esindaja, teiste teenuseosutajate kui ka seotud huvigruppidega.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Inimesekeskne, eesmargiparane ja vajaduspdhine teenus

Hinnatakse ja arvestatakse
inimese individuaalseid
eesmarke, vajadusi, tugevusi ja
voimalusi.

Teenuse planeerimisel
sOnastatakse koos inimesega
teenuse eesmark, lepitakse
kokku millal ja kuidas soovitud
eesmargini jduda.

Teenuse planeerimisel
lahtutakse ja arvestatakse
inimese tegelikke, ajas
muutuvaid vajadusi.

Inimese vajaduste hindamisel ja
eesmarkide seadmisel
arvestatakse eelnevalt osutatud
ja paralleelselt osutatavate
teenuste ja nende mdjuga.
Inimese vajadusi ja vajaduste

muutusi hinnatakse regulaarselt.

Teenuse osutamiseks valitakse
inimese vajadustest |ahtuvad
aja- ja asjakohased meetodid.

KOV viib enne noore teenusele suunamist labi pdhjaliku noore abivajaduse
hindamise ja koostab juhtumiplaani, milles on kindlad tegevused, tahtajad ja
vastutajad ning tegevuste tulemusi on véimalik mddta.

KOV po6orab noore vajaduste hindamisel ja tegevuskava planeerimisel tahelepanu
kaheksale heaolu valdkonnale: tervis ja heaolu, isiklik areng, pere ja s6brad,
Oppimine ja t6o, tulevane elukoht, praktilised oskused, raha (sissetulekud),
digused ja juriidilised asjaolud (tuginedes soovituslikule juhendile kohalikule
omavalitsusele ,Asendushooldusel taisealiseks saavate noorte iseseisvumise ja
elluastumise toetamine ning jarelhooldusteenuse planeerimine ja korraldamine*
https://www.sotsiaalkindlustusamet.ee/sites/default/files/content-
editors/Lastekaitse/Noustamisteenused/jarelhoolduse soovituslik_juhend kohalik
ele_omavalitsustele.pdf

KOV tagab teenuse raames noorele ka muud vajadusp®hised tugiteenused (nt
tugiisikuteenus) ja toetused, mis aitavad kaasa noore iseseisvale toimetulekule
ning toetavad pingute jatkamist. KOV arvestab juhtumiplaani tegevuskava
koostamisel noore arvamuse, eelistuste ja huvidega ning kaasab kava
koostamisse, hindamisse ja tdiendamisse noort ja tema lahedasi.

KOV sisestab teenuse taotlemise, otsuse ja teenuse osutamisega (sh
rahastamisega) seotud andmed STARi.

KOV vaatab Ule, hindab ja vajadusel taiendab juhtumiplaani tegevuskava
koostdds noorega vahemalt tiks kord aastas.

KOV kohtub noorega (v6imalusel noore kodus) noore iseseisva toimetuleku
hindamise ja edasise teenuse planeerimise eesmargil vastavalt vajadusele ja
kokkulepetele.
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Terviklik lahenemine, sujuv teenuse korraldus ja vBrgustikut6o

Teenuse pakkumisel tuginetakse
terviklikule lahenemisele,
tagades sujuv teenuste
korraldus, milles arvestatakse
inimese vajadusi, ootusi ja
vOimalusi tervikuna.

Teenuse planeerimisel ja
osutamisel arvestatakse inimese
fuusiliste, intellektuaalsete ja
sotsiaalsete vajadustega.
Teenuse planeerimisel ja
osutamisel arvestatakse inimese
elukeskkonna ja lahikondsetega.
Teenuste planeerimisel ja
osutamisel arvestatakse
eelnevalt osutatud ja
paralleelselt osutatavate
teenuste ja nende mdjuga.
Inimesele pakutakse vajalikke
teenuseid koostoos teiste
teenuseosutajatega.

Teenuste osutamisel valditakse
teenuste dubleerimist.

Teenuse planeerimisel ja
osutamisel arvestatakse
kogukonnapdhisusega,
kasutatakse kogukonna
ressursse ja vbimalusi.

KOV alustab jarelhooldusteenuse ja iseseisva elu alustamise planeerimist aegsasti
enne noore eeskostelt lahkumist vdi asendushooldusteenuse 16ppemist,
planeerides KOVi, noore ja pere-/asenduskodu/hoolduspere/eestkostepere
koostdona noore edasisi eluplaane ning vajadusi jarelhoolduse ajal.

Voimalusel toetab KOV noore sidemete sailimist seniste l&hedaste isikutega,
kaasates neid nt tugiisikuna vm moel.

KOV informeerib noort tugiteenuste véimalustest ja toetab teda teenuste
kasutamisel.

KOV arvestab teenuste pakkumisel noore vajaduste ja elukorraldusega.

KOV tagab noorele vajadusel tugiisiku, kes aitab sujuvalt tile minna
asendushoolduselt vbi eeskostelt iseseisvasse ellu, juhendab suhtlemisel
ametiasutustega, aitab planeerida ja toime tulla igapaevaeluga (sh eelarve
planeerimisega), leida sobivaid vdimalusi 6ppimiseks ja to6tamiseks, hoida suhteid
tugivdrgustikuga jms lahtuvalt noore individuaalsetest vajadustest. Tugiisikule ei
saa KOV siiski tle anda juhtumikorraldaja rolli.

KOV kasutab teenuste pakkumisel kogukonna vdimalusi ja ressursse, et
maksimaalselt toetada noore kaasatust kogukonna ellu.

KOV on ara kirjeldanud teenusele sisenemise ja valjumise protsessid. Seejuures on
KOV lahtunud seaduse eesmaérgist ja mottest ning vdimaldab paindlikku
lAhenemist, et tagada teenuse korraldus iga noore individuaalsetest vajadustest
[&htuvalt.

KOV tagab teenuste sujuva korralduse kuni teenuse 16ppemiseni v8i vajaduse ara
langemiseni.

KOVil on soovituslik hoida noorega kontakti vahemalt kaks aastat parast
jarelhooldusteenuse 16ppu, et jalgida, kas noor suudab saavutatud edu hoida.
KOV maaratleb vorgustikulikmed ja koosttopartnerid ning teeb nendega koostdod
noorele tervikliku abi tagamiseks.

KOV jagab teenust puudutavat infot koostdopartneritega.




e Inimest ja tema l&hikondseid
teavitatakse sobivaima teenuse
ja teenuseosutaja osas.

o Koosttos teiste
teenuseosutajatega
korraldatakse vajadusel Uhelt
teenuselt teisele tleminek voi
teenuselt valjumine.

¢ Inimese vajadusest lahtuvalt
tehakse koost6dd teiste
teenuseosutajate,
vorgustikupartnerite ja inimese
l&ahikondsetega.

TEENUSE VOIMESTAV ISELOOM, KAASAMINE JA INIMESE OIGUSED

Teenuse osutamisel suurendatakse voi sdilitatakse inimese iseseisvust oma elu korraldamisel kaasates inimest tema isiklike eesmarkide ja
vajaduste madratlemisse. Inimest, tema lahedasi ja teisi huvigruppe kaasatakse teenuse planeerimisse, arendamisse ja tulemuslikkuse
hindamisse aktiivsete osalejatena. Sotsiaalteenuseid osutavad organisatsioonid lahtuvad oma t66s inimdigustest. Inimesele on tagatud seadusest
tulenevad digused.

| Kriteerium | Kriteeriumi sisu | Kvaliteedi tagamise naitaja




Inimest informeeritakse ja ta on
teadlik oma Gigustest,
vOimalustest, kohustustest ja
vastutusest teenuse kasutamise

KOV aitab luua noore iseseisvaks toimetulekuks tingimused ning toetab noort
Opingute jatkamisel.

KOV toetab noort oma arvamuste ja vaadete avaldamisel teenuste kujundamisel ja
planeerimisel.

huvigruppe kaasatakse teenuse
planeerimisse, arendamisse ning
teenuse tulemuslikkuse
hindamisse.

-ag cesmirkide saavutamisel, mﬂgr?elleoznn:ﬁlé:;ét;tl:gagelir'luse osutamise lepingust tulenevaid diguseid ja kohustusi

3 Toetatakse inimese iseseisvuse ja

4 vastutusvdime arengut.

;% Inimest julgustatakse valja tooma

q>) ja sdnastama oma reaalseid

a vajadusi ning teda toetatakse

£ nende elluviimisel.

= Inimesele antakse tema arengu
kohta motiveerivat tagasisidet.
Inimene osaleb oma isiklike KOV kaasab noort kdikide tegevuste/teenuste planeerimisel, valjatéétamisel,
eesmarkide ja vajaduste elluviimisel ja hindamisel.
maaratlemisel. KOV kaasab noort kdikidesse noorega seotud otsuste vastuvdtmisesse, sh noort
Inimene eestkostja osaleb puudL_Jtavate dokumentide koostamlssg. _ o

@ teenuse planeerimisel, KOV Jagati_noorele arusaadavas vormis infot teenuste, nende eesmarkide ja

£ ) ) osalemisvoimaluste kohta.

% arendamisel ning teenuse

@ tulemuslikkuse hindamisel.

N Inimese lahedasi ja teisi seotud




Inimese digused

Teenust osutatakse viisil, mis tagab
inimBiguste austamise ja jargimise.
Teenust osutatakse viisil, mis tagab
inimese privaatsuse ja turvalisuse.
Teenust osutatakse viisil, mis tagab
teenuseosutamisega seotud
isikuandmete kaitse (eraelulised ja
eriliigilised isikuandmed).

Inimest koheldakse vordvaarse
partnerina.

Inimesele tagatakse juurdepaés
teenuse osutamisega seotud teda
puudutavale infole.
Teenuseosutaja on loonud inimesele
vOimetekohase kaebuste esitamise
vBimaluse.

Kaebustega tegelemise kord on
selge ja lihtne ning tagab kaebuste
registreerimise ja objektiivse
kaebuste lahendamise.

KOV tagab noorele vdimaluse kaasa raékida kdikides tema elu puudutavates
kusimustes.

So6Imitud teenuse osutamise lepingus on kirjas Gigused, piirangud ja kohustused
teenuse saamisel ning neid on noorele arusaadaval viisil selgitatud.

Noorele on tagatud juurdepéaés teenuse osutamisega seotud infole temale
arusaadaval viisil.

KOV aktsepteerib teenuste osutamisel noore Gigust eraelule, isiklikule suhtlusele ja
fUusilisele privaatsusele.

KOV on vdlja todtanud kaebuste ja ettepanekute korra, mis on noorele kattesaadav
ja arusaadavas vormis ning tagab objektiivse kaebuste lahendamise.




TULEMUSTELE ORIENTEERITUS

Teenused on hinnatavad ja tulemuslikud ning suunatud inimese elukvaliteedi parendamiseks/séilitamiseks.

vajadusel viiakse sisse muutusi ja
parendusi teenuse tegevustesse
ja teenuse osutamisse.

Kriteerium | Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise nditaja
e Seatud eesmarkide alusel ¢ KOV kohtub teenusel oleva noorega (vBimalusel noore kodus) ning hindab noore

hinnatakse regulaarselt teenuse iseseisvat toimetulekut ja heaolu, sh juhtumiplaani tegevuskava eesmarkide
osutamise vahetuid tulemusi ja taitmist.

fj:} moju. o KOV koos noore ja te_ma'léhedastega anaIUUs_ib vahehindam.i_se _kaig_us

s « Inimene ja tema lahedased tegevuskava hetkeﬁelsu ja tegevuste_ tulemusllkkust_, vaatab (le ja tédiendab

Q - tegevuskava eesmarke ning planeerib uusi tegevusi.

S annavad teenusele tagasisidet

s ning neil on vdimalus teha

% ettepanekuid teenuse

‘g parendamiseks.

OE) ¢ Hindamistulemusi ja tagasisidet

E anallitsitakse koos inimesega ja




TOOTAJA PADEVUS JA EETIKA*

* Vastavalt SHS § 45 alusel on jarelhooldusteenuse korraldajaks KOV. KOV vdib osutada teenust ise vdi sdimida lepingu jarelhooldusteenuse osutajaga. Allolevad kvaliteedi
pdhimdtted laienevad nii teenuse korraldajale kui ka teenuse osutajale.

Teenuseid osutavad kvalifitseeritud td6tajad, kelle tbédalasesse arengusse teenuseosutaja jarjepidevalt panustab. Teenuseosutaja kirjeldab
eetikanorme, millest to6tajad teenuse osutamisel lahtuvad.

e Teenust osutatakse
meeskonnat6d pdhimabtteid
jargides.

o Tagatakse tootajate teadlikkus
seaduse nduetest ja nende
vastutusest.

Kriteerium | Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise nditaja
¢ TooOtajaid teavitatakse ja nad e TO tagab, et td6tajad on teadlikud asutuse pdhivaartustest ja jargivad neid oma
jargivad organisatsiooni igapaevatoos.
pohivaartusi. e TO on tddtajatele tutvustanud asutuse tookorraldust ja reguleerivaid dokumente.
o To6otajaid teavitatakse ja nad o Tootajaid on teadlikud téokorraldusega seotud digusaktides kehtestatud nduetest ja
teavad enda ja teiste to6tajate oma vastutusest.
rolli, lesandeid ja vastutust ning | ¢ TO on valjatostanud tootajate tegelikele todiilesannetele vastavad ametijuhendid,
m téotajad teavad, millistes mida on tootajatele tutvustatud ja selgitatud. Ametijuhendid on regulaarselt le
3 kusimustes kelle poole vaadatud ja vajadusel taiendatud.
2 podrduda. o Tobtajad taidavad tédilesandeid oma ametijuhendi piires.
g * Luuakse tingimused tootajate TO varbab digussaktidest tulenevatele nduetele ja oskustele vastavaid tootajaid.
8 padevuse arenguks. e TO hindab regulaarselt toétajate kompetentse ja on koostanud koolitusplaani ning
=) * Tootajate arengu- ja suunab tddtajaid koolitustele voi korraldab vajalikke taiendkoolitusi.
o koolitusvajadusi hinnatakse o - } . ) . ) .
O regulaarselt. e TO korraldab td6tajate to6junendamise ning abi raskete juhtumite lahendamisel

ning nende jargselt.
e TO viib tootajatega labi arenguvestluseid, toimub regulaarne tagasisidestamine.
e TO on vdlja to6tanud todtajate motiveerimise ja tunnustamise korra ning on seda
tootajatele tutvustanud.
e TO korraldab tottajatele regulaarseid koosolekuid ja supervisioone.
¢ TO kaasab t66tajaid teenuse planeerimisse ja arendamisse.




Tdotajate
eetika

ToOOtajate igapaevatood
reguleerib pdhimotete ja
vaartuste kogum, mis juhindub
sotsiaalala to6taja
eetikakoodeksist.

e TO/TK on jarginud igapéevattés eetikanorme, mis juhinduvad sotsiaalala todtaja

o Tootajaid on teavitatud ja nad jargivad kokkulepitud eetikanorme.
o Eetikanormides on vélja toodud aktsepteeritud kaitumisnormid ja vaartused, sh

eetikakoodeksist.

konfidentsiaalsus, vastutustundlikkus, privaatsus, vaarikus ja ka inimese diguste
austamine.

ORGANISATSIOONI HEA TOOKORRALDUS JA KVALITEETNE JUHTIMINE*

* Vastavalt SHS § 45 alusel on jarelhooldusteenuse korraldajaks KOV. KOV vdib osutada teenust ise vdi séimida lepingu jarelhooldusteenuse osutajaga. Allolevad kvaliteedi
pdhimdtted laienevad nii teenuse korraldajale kui ka teenuse osutajale.

Organisatsioon planeerib oma tegevusi, hindab ja analiilisib tegevuste tulemusi ning parendab oma tegevust. Kokkulepitud on tdotajate
vastutused, kohustused ja rollid. Teenuseosutaja tagab td6tajatele sobivad toé6tingimused ja —keskkonna.

Kriteerium | Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise nditaja
e Organisatsioonil on s6nastatud ¢ KOVil on vélja toétatud organisatsiooni arengukava/-plaan voi -strateegia, seatud
selge missioon, visioon ja eesmargid ja maaratletud tulemusnaitajad.
vaartused, mis on teenuse e Arengukava on regulaarselt tle vaadatud ning vajadusel on sisse viidud muudatused.
pakkumisel ja eesmarkide e KOV rakendab juhtimissiisteemi, mis aitab edendada kvaliteedikultuuri.
seadmisel aluseks. e KOV hindab regulaarselt organisatsiooni tédkorraldust ja analiiiisib hindamise tulemusi.
2 » Organisatsioonil on selge e KOV on ellu viinud parendustegevusi tulenevalt analtilisi tulemustest.
E strateegia/arengukava/plaan, kus | ¢« KOV on kursis oma valdkonna muutustega ning arvestab teenuste kujundamisel tuleviku
5 on sdnastatud organisatsiooni vajadustega.
” eesmargid. e KOV on osalenud erinevates teenust arendavates projektides ja/ vdi algatab neid ise.
* Organisatsiooni tegevused e Too6tajad on teadlikud organisatsiooni missioonist, visioonist ja vaartustest.
lahtuvad tookorralduslikest e KOV on selgelt maaratlenud tootajate rolli, vastutuse ja téokohustused.
seatud eesmarkidest ja e KOV on ara kirjeldanud todprotsessid, neid on tootajatele selgitatud.
seadusnduetest. e Too6tajad on kaasatud nii strateegiliste kui tookorralduslike dokumentide valjatbétamisse.




Maaratakse tulemusnaitajad, mis
aitavad hinnata pusitatud
eesmarkide saavutamist.
Organisatsiooni tegevuste
tulemusi hinnatakse ja
anallisitakse regulaarselt
(sisehindamine) ning lahtuvalt
sellest viiakse sisse parendused.
Tagasiside kokkuvdtted ja
rahulolu uuringute tulemused
tehakse kattesaadavaks
inimesele, tema lahedastele ja
teistele seotud huvigruppidele.
Organisatsioonis tegeletakse
sustemaatiliselt kvaliteedi
edendamisega ja
kvaliteediteadlikkuse tdstmisega.
Rakendatakse aja- ja
asjakohaseid praktikaid ning
teenuste kujundamisel
arvestatakse tuleviku
vajadustega.

Infot organisatsiooni toimimise
kohta jagatakse ttotajatele
arusaadaval ja selgel viisil.

KOV tagab diguspéarase andmete tootlemise.

KOV on maaranud andmekaitse eest vastutava isiku, kes on registreeritud
Ettevotjaportaalis ja avaldanud tema kontaktandmed oma kodulehel.

Inimese toimikud, sh kéik isikuandmeid sisaldavad dokumendid on lukustatud kapis voi
arvutis kaitstud paroolidega.




Tootingimused ja organisatsiooni

tookeskkond

Organisatsiooni tookeskkond
vastab téokeskkonna nduetele ja
teenuse eesmargile.
Organisatsioonis on tagatud
tbotajate fldsiline ja vaimne
turvalisus teenuseosutamise
eriparast lahtudes.

Tootajatele tagatakse vajalikud
toovahendid ja ruumid
toOollesannete taitmiseks.
Tookeskkonnaga seotud riske
hinnatakse regulaarselt.

KOV on ara hinnanud t6okeskkonna teenuse osutamise eesmargil ning koostanud
[uhiriskianaltUsi ja selle alusel kirjaliku tegevuskava.

Teenusel olevate inimestega seotud riskid ja nende maandamiseks suunatud tegevused
on kirjeldatud.

Valja on tdotatud kriisiolukorras kaitumise kava ning té6tajad on teadlikud kuidas kaituda
kriisiolukorras.

Teenuseosutaja on vaimse tervise hoidmise ja labipdlemise valtimiseks kavandanud
tegevused, nt supervisiooni kasutamine.

KOV tagab tdotajatele turvalise téokeskkonna (tuleohutusalane, isikukaitse ja esmaabi
koolitus, paanikanupu olemasolu).

KOV tagab oma tooétajatele todvahendid, isikukaitse vahendid ja vajadusel
vaktsineerimise nakkushaiguste vastu.

KOV arvestab t66d planeerides piirkondlike tingimustega.

KOV hindab regulaarselt tb6tajate to6tingimusi.




Moisted

Eesmark - tulevikuseisund, mida soovitakse saavutada. Hea eesmérk on sodnastatud
positiivselt ja tulemus on inimee enda jaoks piisavalt motiveeriv, et ta tahaks selle nimel
pingutada. M&ddetavat eesmarki sdnastades on abiks SMART eesmargi reeglid:

Spetsiifiline — eesmark on otseselt seotud olukorraga, mida soovitakse muuta ja
tulemusele suunatud

Moddetav — eesmargi saavutamist kirjeldab konkreetne indikaator

Ajastatud — eesmaérgi saavutamiseks on seatud kindel téhtaeg

Realistlik — eesmark on olukorda arvestades saavutatav

Tapne — eesmark on tapselt sbnastatud.

Elukvaliteet - heaolu tdhendab inimeste jaoks nende olukorda sotsiaalses, majanduslikus,
psuhholoogilises, vaimses, tervislikus  ja thiskondlikus mottes?. Maailma
Terviseorganisatsiooni WHO? antud maaratluses 1993 on elukvaliteet inimese subjektiivne
hinnang oma positsioonile elus, inimese vaartussusteemi ja kultuurikeskkonna kontekstis, kus
hinnangud on seotud inimese eesmarkide, ootuste, elustandardite ja tajutud probleemidega.
WHO elukvaliteedi mudel koosneb naitajatest, mis koonduvad selliste valdkondade alla nagu
tervis, rahanduslik seisund, haridus, perekond, osavott (hiskonnaelust, elamistingimused,
Umbritsev keskkond, turvalisus ja kindlustunne, vaba aja sisustamine jne. Ka Eestis
kasitletakse inimese elukvaliteedi maaratlemisel Uldistatuna jargmisi aspekte:

o fillsiline ja vaimne heaolu (tervis, iseseisvus);

¢ eneseteadlikkus/enesemadratlus ja digused,;

e sotsiaalne kaasatus;

e emotsionaalne heaolu ja inimeste vahelised suhted;

e isiklik areng;

e materiaalne heaolu.

Kdik Eestis pakutavad sotsiaalteenused on lahtuvalt oma eesmargist ja sisust alati suunatud
inimese elukvaliteedi tdstmisele/sailitamisele ménes nimetatud valdkonnas.

Huvigrupid — inimeste/organisatsioonide ring, kellest sdltub organisatsiooni v0i inimese
eesmarkide saavutamine. Sisemised huvigrupid on nt personal ja teenuse kasutajad. Vélised
huvigrupid on erinevad osapooled, kes on teenuse osutamisega seotud vdi selle osutamisel
olulised (sh lahedased, partnerid, rahastajad, tarnijad jms). Oluline on, et teenuseosutaja on
defineerinud enda jaoks vajalikud huvigrupid.

Huvigruppide kaasamine — kaasamine tdoprotsessis tdhendab huvigruppide informeerimist,
nendega konsulteerimist, arvamuste ara kuulamist, tagasiside andmist jm. Kaasamine otsuste
tegemisse loob vBimaluse saada paremaid tulemusi ja valtida vigu. Parem vib siin tAhendada
erinevaid asju: informeeritumat, paremini prognoositud mdjudega, oludega enim arvestavat,
efektiivsemat, paremini mdistetavat ja enam toetatud, kiiremini ellu rakendatavat otsust®.

2 OECD- Organization for Economic Co-operation and Development ehk Majanduskoostd6 ja Arengu
Organisatsioon

3 WHO World Health Organization ehk Maailma Terviseorganisatsioon
4 Kaasamise kasiraamat ametnikele ja vabaiihendustele, Eesti Mittetulundusiihenduste ja Sihtasutuste Liit 2009. www.osale.ee


http://www.osale.ee/

Kaasamine/osalemine - osalemine on kaasamise oluline tingimus ja koostisosa. Nelissen’i
osalemisastmestik (Van der Kley, 1988) eristab nelja tllpi osalemist: kaasteadlikkust,
kaasamotlemist, kaasaraakimist ja kaasotsustamist. lga aste tadhendab jarjest suuremat
osalemist. Herz (1985) eristas nelja osalemise printsiipi: sdnadigus, Uhisotsustamine, jagatud
vastutus ja autonoomia.

Luhiriskianallis — lahikirjeldus vdimalikest esinevatest riskidest. Maksimaalne pikkus 1A4.

Teenuse korraldaja — teenuse korraldajaks on kohalik omavalitsus, kes vastutab teatud
piirkonnas sotsiaalteenuse kattesaadavuse, korralduse ning kvaliteedi eest.

Teenuseosutaja - inimesele vahetult teenuseid osutav juriidiline voi flusiline isik.

Teenuste tulemuslikkus - teenuse osutamise vahetud tulemused ja mdju, mis valjendub
inimese elukvaliteedi muutuses. Individuaalsel tasandil on vahetuks tulemuseks inimese
eesmarkidega seotud indikaatorite taitmine. Kollektiivsed tulemused on erinevate teenuse
kasutajate poolt saadud tulemusi ja elukvaliteedi mdju iseloomustavad statistilised
koondnaitajad.

Tegevusplaan - tegevusplaani koostamise aluseks on isiku tegevusvbime hindamine.
Juhtumiplaan (tegevusplaan) on suunatud inimese k&itumise muutustele, oskuste
arendamisele, toimetulekuvbime tdstmisele vdi vajalike tegevuste kirjeldamine.vajaliku
kdrvalabi  tagamisele. Tegevusplaan vastab individuaalsetele vajadustele, on
eesmargiparane ning annab vdimaluse kohandada teenust vastavalt inimese ootuste ja
huvidega.

Véimestamine - inimeste tegutsemisvbime, sealhulgas tahte, vastutustunde,
Oigusteadlikkuse, padevuse ja oskuste sihiparane edendamine, et neil tekiks rohkem v8imalusi
osaleda aktiivsemalt ja sisulisemalt arendustdos, planeerimises, korraldamises ja juhtimises.
Inimese vdimestamisel suureneb tema suutlikkus end erinevates olukordades ise esindada
(enesemaadratlus, oma arvamuse avaldamine, teadlikkus Gigustest jms). Suureneb inimese
sdltumatus teenustest ja abist.



