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Valjaspool kodu osutatava lildhooldusteenuse kvaliteedijuhis
Teenuseosutaja peab sotsiaalteenuse osutamisel l1ahtuma uldtunnustatud kvaliteedipdhimdtetest (sotsiaalhoolekande seadus (SHS) § 3 Ig 2):
isikukesksus;

e teenuse voimestav iseloom;

e tulemustele orienteeritus;

e vajaduspdhine lahenemine;

e terviklik IAhenemine;

e isiku diguste kaitse;

e kaasamine;

o tOotaja padevus ja eetika;

e organisatsiooni hea todkorraldus ja kvaliteetne juhtimine.

Sotsiaalkindlustusamet on koostanud teenusepdhised kvaliteedijuhised, mis on abivahendiks ja Uhtsete arusaamade kujundamise aluseks
kvaliteetse sotsiaalteenuse pakkumisel teenuseosutajatele.

Vaéljaspool kodu osutatava Uldhooldusteenuse kvaliteedijuhis lahtub eespool nimetatud kvaliteedipdhimébtetest, lisatud kriteeriumid avavad
pohimétte sisu ning kvaliteedi tagamise naitajad véimaldavad kontrollida teenuse osutamise vastavust kvaliteedipohimotetele.

Valjaspool kodu osutatav tldhooldusteenus on kohaliku omavalitsuse Uksuse korraldatav sotsiaalteenus, mille eesmark on turvalise keskkonna
ja toimetuleku tagamine taisealisele isikule, kes terviseseisundist, tegevusvdimest vdi elukeskkonnast tulenevatel pdhjustel ei suuda kodustes
tingimustes ajutiselt vdi pusivalt iseseisvalt toime tulla.

Uldhooldusteenuse osutamisel tagab teenuseosutaja teenuse saajale hooldusplaanis maaratud hooldustoimingud ning teenused. Teenuse
osutamisel 66paevaringselt tagab teenuseosutaja teenuse saajale lisaks ka majutamise ja toitlustamise (SHS § 20).

Sotsiaalkaitseministri 19.06.2023.a maaruses nr 36 ,Nduded valjaspool kodu osutatavale 6dpaevaringsele Uldhooldusteenusele (jdustus
01.07.2023, kattesaadav siin) on tapsustatud nduded lldhooldusteenuse sisule. Néuded té6tajate arvule jdustuvad 01.07.2026.


https://www.riigiteataja.ee/akt/122062023011

Uldhooldusteenus on kohaliku omavalitsuse korraldatav teenus ning tédpsemalt on véimalik selle kohta lugeda (ildhooldusteenuse juhendist.

Mbisted ja lUhendid:

Teenuse saaja — isik, kellele on Uldhooldusteenus maaratud abivajaduse hindamise tulemusel kohaliku omavalitsuse poolt voéi kes on asunud
teenusele iseseisvalt.

Teenuseosutaja — Uldhooldusteenust osutav asutus, ettevdte vdi kohaliku omavalitsuse tksus

Tootaja — teenuse saajaga vahetult kokku puutuv tdéétaja (hooldustéoétaja, abihooldustddtaja, hooldusjuht, flisioterapeut jt.)

Teenust vahetult osutav isik— hooldustdotaja, abihooldustdotaja.

MTR — majandustegevuse register

STAR - sotsiaalteenuste ja-toetuste andmeregister

* Kvaliteedijuhise kontekstis eeldame, et teenuse saaja on ise teovdimeline.


https://sotsiaalkindlustusamet.ee/sites/default/files/documents/2024-12/V%C3%A4ljapool%20kodu%20osutatava%20%C3%BCldhooldusteenuse%20juhend_20.12.2024.pdf

ISIKUKESKSUS JA TEENUSE VOIMESTAYV ISELOOM

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Informatsiooni
kattesaadavus

o Tagatakse ajakohase ja arusaadava
info kattesaadavus teenuse
sihtrGhmale.

o Teenuseosutaja kodulehel on vajaliku infona avaldatud:
- asutuse kontaktandmed;
- Uldhooldusteenuse ja muude taiendavate teenuste loetelu koos sisu
kirjeldusega;
- viide teenuse taotlemise protsessile (kui teenust rahastab KOV, siis
tuleb suunata isik abivajaduse hindamiseks KOVi;
- erinevate hooldustasemete sisu kirjeldus;
- juhised asutuse ligipdasetavuse ja Uhistranspordivéimaluste kohta;
- asutuse kodukord.
o Teenuseosutaja kodulehel on avaldatav info kattesaadav voimalikult laiale
sihtrGhmale (vaegnagijad jt).
e Teenuseosutaja jagab teenust puudutavat infot erinevates kanalites (nt
sotsiaalmeedias, kohalikes ajalehtedes, teadetetahvlil jms).

e Info teenuse maksumuse kohta
avalikustatakse teenuseosutaja
kodulehel.

e Teenuseosutaja kodulehel on toodud dldhooldusteenuse teenuskoha
maksumus ning hooldusttoétajate ja abihooldustéotajate tegeliku kulude
maksumus Uhe teenuse saaja kohta (hoolduskulud).

e Erineva hinnaga teenustasemete korral on kodulehel lahti kirjutatud iga
taseme sisu.

e Teenuseosutaja kodulehel on kattesaadav taiendavate teenuste hinnakiri.

e Teenuse osutamise andmed on
infoststeemides Giged ja vastavad
tegelikkusele.

e Teenuseosutaja hoiab andmed infoslsteemides tootajate ja teenuse
saajate kohta ajakohastena.

e Teenuseosutaja kannab teenuse osutamisel voi |6petamisel ndutud
andmed teenuse saaja kohta STARI hiliemalt 14 kalendripaeva jooksul.

e Teenuseosutaja sisestab MTRi andmed teenust vahetult osutavate
tootajate tO6le asumise ja toolt lahkumise kohta hiljemalt 5 t66paeva
jooksul.




Teenusele asumisele eelnevad
toimingud on arusaadavalt kirjeldatud
ja kattesaadavad.

Teenuseosutaja véimaldab teenuse saajale ja /vdi tema Idhedasele soovi
korral enne teenusele asumist proovikilastuse ning tutvumise teenuse
osutamise tingimustega, sh tutvumise asutuse kodukorraga.
Teenuseosutaja tutvustab erinevate hooldustasemete sisu teenuse saajale
ja tema lahedasele.

Teenuseosutaja ja teenuse saaja vahelises lepingus kajastuvad teenuse
saaja digused ja kohustused, teenuse maht ning osutamise kord, samuti
teenuse maksumuse muutumisel etteteatamise tahtajad, mida on teenuse
saajale selgitatud temale arusaadaval viisil.

Teenuseosutaja koostab 30 paeva jooksul alates teenusele asumisest
koostdds teenuse saajaga hooldusplaani, mille kooskdélastab teenuse
rahastajatega (lahedased, KOV). Teenuseosutaja kaasab hooldusplaani
koostamisse tervishoiutddtaja, kes annab hinnangu tervishoiuteenuse
vajadusele. (Vt hooldusplaani juhend ja naidis )

Teenuse saaja peab avaldama teenuse osutajale kehtiva raviskeemi ja
haigusloo valjavotte, andmed puude astme ja kehtivuse kohta jne.
Teenuseosutaja arvestab hooldusplaani koostamisel teenuse saaja
individuaalseid vajadusi, huvisid, tema olemasolevaid véimeid ja oskusi
ning harjumusparast paevakava.

Teenuse
osutamise
keskkond

Teenust osutatakse teenuse
eesmargi  saavutamist toetavas
fUusilises ja sotsiaalses keskkonnas.

Teenuseosutaja osutab teenuseid teenuse saajale flusiliselt ligipdasetavas
ja sobivas asukohas, et toetada tema osalemist kogukonnas ja
Uhiskonnaelus.

Asutuse ruumid peavad vastama Taiskasvanute hoolekandeasutuse
tervisekaitsenduetele.

Teenuseosutaja (vajadusel kaasates abivahendispetsialisti vdi muu
spetsialisti) tuvastab teenuse saaja véimaliku vajaduse abivahendite jarele
(nt ratastool, rulaator, hooldusvoodi jne) ning tagab teenuse saajale nende
kasutamise.



https://sotsiaalkindlustusamet.ee/spetsialistile-ja-koostoopartnerile/kohalike-omavalitsuste-noustamine/uldhooldusteenus#nouded
https://www.riigiteataja.ee/akt/94912?leiaKehtiv
https://www.riigiteataja.ee/akt/94912?leiaKehtiv

Teenust osutatakse ligipaasetavas
keskkonnas, mis aitab kaasa teenuse
saaja individuaalsete vajaduste ja
eesmarkide taitmisele ning tema
vBimestamisele.

Teenust osutatakse teenuse saaja vdimalikult tavaparast elukeskkonda (sh
sotsiaalset keskkonda ja teenuse saaja erivajadusi) ning loomulikku
elukorraldust arvestades.

Toad on heas seisukorras, sisustatud mugavalt ja koduselt teenuse saaja
hooldusvajadusi ja isiklikke soove arvestavalt, et tagada tema turvalisus ja
heaolu.

Teenuseosutaja véimaldab teenuse saajal soovi korral elada omaette toas
vBi omaette toas paarina.

Teenuse saaja privaatsus on tagatud magamistoas, pesemisel ja
tualettruumis. Uksi on vdimalik seestpoolt lukustada teenuse saaja soovil,
asutuse tootajatel on varuvoti ukse avamiseks valjastpoolt.
Teenuseosutaja t66tab valja kodukorra, mis reguleerib teenuse
osutamisega seotud tegevusi (sh taskuraha ja pangakaardi kasutamise
reegleid, isiklike vaartasjade turvalise hoiustamise), teenuse saaja
oiguseid ja kohustusi teenuse jooksul.

Teenuse saajale on voimaldatud tema isiklike asjade/riiete kasutamist,
pesemist, kuivatamist ja hoidmist.

Teenuse osutaja teeb koostddd teenuse saaja ldhedasega, et tagada
teenuse saajale teenuse ajaks oma isiklikud jalandud, tle- ja alusriided kdigi
nelja aastaaja puhul ning soovi korral voodipesu.

Toitlustamine toimub sobivas keskkonnas, arvestades teenuse saaja
terviseseisundit ja hligieenivajadusi.

Menil  koostamisel arvestatakse teenuse saaja  erivajaduste,
terviseseisundi ja toitumispiirangutega.

Puhas joogivesi on alati kattesaadav.

Voodikeskset teenuse saajat abistatakse s6omisel ja joomisel.

Vajadusel abistatakse teenuse saajat ka valjaspool teenuseosutaja ruume
osutatavate avalike teenuste kasutamisel, naiteks sotsiaal- ja
tervishoiuasutustes.




Inimese
voimestamine

Teenuse saajale ja tema |dhedasele
tutvustatakse nende digusi,
kohustusi ja vastutust teenuse
kasutamisel.

Teenuse saaja Oigused ja kohustused fikseeritakse teenuse osutamise
lepingus vO6i muus dokumendis (nt raamlepingus) ning odigused ja
kohustused selgitatakse teenuse saajale ja tema lahedasele arusaadaval
viisil.

Teenuse saaja iseseisvuse ja
vastutusvdime arengut/sailimist
toetatakse ning talle antakse
motiveerivat tagasisidet.

Tootaja julgustab ja motiveerib teenuse saajat taitma tema voimetele
vastavaid igapaevatoiminguid ning sailitama véimalikult kaua olemasolevat
tegevusvoimet.

Teenuseosutaja viib labi aktiveerivaid tegevusi teenuse saaja iseseisva
tegevusvdime toetamiseks.




Teenuse saajat julgustatakse valja | ¢ Teenuse saajale ja tema ldhedasele selgitatakse hooldusplaani sisu ning

tooma ja sbnastama oma vajadusi teenuse saaja on teadlik oma hooldusvajadusest ja hooldusplaani

ning teda toetatakse nende sdnastatud eesmarkidest ja tegevustest.

elluviimisel. e Teenuseosutaja loob teenuse saajate vajadusi ja voimekust arvestades
erinevaid vaba aja sisustamise, tddtegevuse ning tervise edendamise
voimalusi.

o Teenuseosutaja toetab teenuse saajat sotsiaalsete suhete sailitamisel ja
loomisel, avalike teenuste ja huvialaringide kasutamisel kogukonnas ning
selleks kontaktide ja v6imaluste loomisel.

o Teenuse saajat julgustatakse taitma tema vdimetele vastavaid ja arengut
soodustavaid igapdevaelutoiminguid (nt isiklike rahaliste vahendite
kasutamine) ja saavutama oma eesmarke.

e Teenuse saajat ndustatakse ja toetatakse tema valikute ja otsuste
langetamisel Iahtudes tema huvidest, vajadustest ja isikliku arengu
eesmarkidest.

e Teenuseosutaja vdimaldab ja toetab eneseabigruppide t66d ja teenuse
saaja osalust nendes (nt leinagrupid, anontimsed alkohoolikud,
vahihaiged jt).

e Teenuseosutaja toetab teenuse saajat oma arvamuste ja vaadete
avaldamisel teenuste kujundamisel ja planeerimisel.

e Teenuseosutaja kaasab vastavalt vajadusele ja véimalusele teenuse
saaja nousolekul igapaevategevustesse vabatahtlikke, praktikante ja
asendusteenistujaid.




VAJADUSPOHINE JA TERVIKLIK LAHENEMINE

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Eesmargiparased ja
vajaduspohised
teenused

e Teenuse saaja tegelik abivajadus on
hinnatud ning teenuse osutamisel
arvestatakse tema individuaalseid
eesmarke, tugevusi ja vbimalusi.

Teenuseosutaja tagab teenuse osutamisel teenuse saajale
privaatsuse, tema tahte, vajaduste ja vboimekuse arvestamise
ning enne hooldustoimingu teostamist selle sisu selgitamise.
Teenuseosutaja koostab teenuse saajale teenuse osutamiseks
hooldusplaani. Vt hooldusplaani juhend ja naidis

Hooldusplaani koostamisel hinnatakse lisaks hooldusvajadusele
ka tervishoiuteenuse vajadust. Hinnangu tervishoiuteenuse
vajadusele annab vastava kvalifikatsiooniga tervishoiutdotaja.
Teenuseosutaja jargib arsti poolt teenuse saajale maaratud
raviskeemi, jalgib ravitoimet ja tagab regulaarse koost6o
raviarstiga.

Teenuseosutaja voib meditsiinitdotaja maaramata anda teenuse
saajale Uksnes tema tavaparaselt kasutavaid kasimuaugiravimeid
(nt palaviku, valu vastu), lahtudes tema vajadusest antud
ajahetkel ja ravimi annustamise juhendist (ravimi infoleht) ning
dokumenteerib ravimi kasutuse vastavalt td6andja kehtestatud
juhendile.

Teenuseosutaja annab esimesel vdimalusel KOVi esindajale
jalvdi teenuse saaja ndusolekul tema lahedastele tagasisidet
teenuse saaja seisundi muutumisest ning vajadusest teenuse
sisu Umber hinnata, sh informeerib sellest ka teenuse saajat.
Teenuseosutajal on Ulevaade teenuse saajale eelnevalt ja
samaaegselt osutatavatest teenustest ning seda arvestatakse
hooldusplaani koostamisel.

Teenuseosutaja koostab paevakava, milles arvestab ka teenuse
saaja soove. Paevakava tutvustatakse teenuse saajale



https://sotsiaalkindlustusamet.ee/spetsialistile-ja-koostoopartnerile/kohalike-omavalitsuste-noustamine/uldhooldusteenus#nouded

arusaadaval Vviisil. Teenuse saaja on rahul oma paeva
sisustamisega.

Teenuseosutaja koostab keerulisemate kliendijuhtumite puhul
koos teenuse saaja pereliikme/eestkostjaga ja/véi KOViga
kaitumisjuhised spetsiifiliste olukordade jaoks (nt mida teha, kui
teenuse saaja tervislik seisund halveneb, esineb agressiivsust voi
ennast kahjustav kaitumine), mida tutvustab ka teenust osutavale
tootajale.

Teenuseosutaja on kehtestanud teenuse
saaja seisundijalgimiseks ja
dokumenteerimiseks vormi.

Toimingud ja teenuse saaja seisundi jalgimine
dokumenteeritakse vastavalt teenuseosutaja kehtestatud vormile
ja kehtestatud korrale.

Teenust osutatakse teenuse saajale
hooldusplaaniga ettenahtud mahus.

Teenuseosutaja tagab piisava arvu
hooldusplaan nduetekohaselt.
Teenuseosutaja tagab teenuse osutamise tegevuskohas
vahemalt Uhe hooldustédtaja kohaloleku kuni 36 teenuse saaja
kohta 66paevaringselt ja lisaks vahemalt tihe hooldustdétaja voi
abihooldustodtaja kohaloleku kuni 12 teenuse saaja kohta
paevasel ajal 12 jarjestikuse tunni jooksul.

tootajaid, et taita

Teenuse osutamisel arvestatakse teenuse
saaja fuusiliste, intellektuaalsete ja
sotsiaalsete vajadustega.

Teenuseosutaja tagab uUldhooldusteenuse ja muude taiendavate
teenuste raames teenuse saajale vdimaluse suhtlemiseks ja
sotsiaalsete = suhete sailitamiseks ning  Uhiskonnaelus
osalemiseks.

Teenuste osutamisel tuginetakse
terviklikule lahenemisele, tagades sujuv
teenuste korraldus, milles arvestatakse
teenuse saaja vajadusi ja voimalusi
tervikuna.

Teenuseosutaja markab muude taiendavate teenuste vajadust
(spetsiifiline pedikldr, iluteenus vms) ning informeerib sellest
teenuse saajat, tema ndusolekul Iahedasi ning juhul, kui KOV on
teenuse rahastajaks, siis ka KOVi.

Kui teenuse rahastajaks on KOV, teavitab teenuseosutaja KOVi,
kui osutatav teenus ei vasta enam teenuse saaja vajadustele (nt
tekib tdiendav abivajadus, uus riskiolukord jms).




Terviklik lahenemine
ja vorgustikutoo

Teenuse osutamisel arvestatakse ja
tehakse  koostddd teenuse saaja
lahedastega ning vérgustikupartneritega.

Teenuseosutaja toetab teenuse saaja sotsiaalsete suhete
hoidmist oma lahedastega, stabiilse ja turvalise toetusvérgustiku
loomist ning kokkuleppel teenuse saajaga annab tagasisidet
teenuse kvaliteedi ja teenuse saaja toimetuleku kohta.
Teenuseosutaja annab teenuse saajaga kokkuleppel tema
lahedastele teavet teenuse saaja vajadustest, teavitab neid
viivitamata teenuse saaja seisundi olulisest muutusest.

Teenuse saaja tegevusvoime toetamiseks teeb teenuseosutaja
koostddd erinevate vorgustikupartneritega (nt sotsiaaltdétaja,
perearst, kodudde, teised teenuseosutajad jms).

Teenuse saajale pakutakse vajalikke
teenuseid koostoos teiste
teenuseosutajatega.

Teenuseosutaja aitab korraldada teenuse saajale teiste teenuste
osutamist koostoos sobiva teenuseosutajaga (nt
heaoluteenused, kultuuritritustel osalemine jms).

Teenuse Idpetamisel teevad pooled
koost66d

Teenuseosutaja valmistab teenuse saaja ette teenuselt
valjumiseks, sh teise teenuse saamiseks.

Teenuse saaja surma puhuks sdlmitakse jargnevateks
tegevusteks eelnevad kokkulepped I|ahedastega aegsasti
(naiteks lahkunu allesjaanud isikliku raha ja asjade tleandmine

jm).
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ISIKU OIGUSTE KAITSE, KAASAMINE JA TULEMUSTELE ORIENTEERITUS

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Inimese Gigused

e Teenust osutatakse Vviisil, mis tagab
inimdiguste austamise ja jargimise.

Teenuseosutaja  kirjeldab  pohimétted  verbaalse, flusilise,
seksuaalse ja vaimse vaarkohtlemise valtimiseks ja kaitumisjuhised
tootajale vaarkohtlemise ilmingute esinemisel.

e Teenust osutatakse viisil, mis tagab teenuse
saaja privaatsuse ja vaarikuse.

Teenuseosutaja aktsepteerib teenuse osutamisel teenuse saaja
oigust eraelule, isiklikule suhtlusele ja flilsilisele privaatsusele.
Hooldustoimingute tegemisel tagab teenuseosutaja teenuse saajale
privaatsuse, tema tahte ja vbimekuse arvestamise ning enne
hooldustoimingu tegemist selle sisu selgitamise.

Hooldustoimingute tegemisel Uhiselt kasutatavates ruumides tagab
teenuseosutaja teenuse saajale privaatsuse ja vaarikuse (naiteks
kasutatakse sirmi vmt).

Teenuse osutaja margib teenuse saaja taisnime tema toa uksel vaid
viimase ndusolekul-
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Teenust osutatakse viisil, mis tagab
teenuseosutamisega seotud isikuandmete
kaitse.

Tdotajad tdidavad teenuseosutaja kehtestatud konfidentsiaalsuse
ndudeid.

Teenuseosutaja tagab digusparase andmete tédtlemise vastavalt
isikuandmete kaitse nduetele.

Teenuseosutaja kasutab isikuandmete tootlemisel turvameetmeid,
mis kaitsevad neid ebaseadusliku juurdepaasu ja juhusliku
kaotamise ning havimise eest.

Teenuse saaja toimikud, sh kdik paberkandjal ja elektroonilised
isikuandmeid sisaldavad dokumendid hoiustatakse turvanduetele
vastavalt.

Teenuseosutaja maarab andmekaitse eest vastutava isiku, kes
kantakse e-ariregistrisse ja tema kontaktid avaldatakse
teenuseosutaja kodulehel.

Inimest koheldakse voérdvaarse partnerina
ning tagatakse juurdepdas  teenuse
osutamisega seotud teda puudutavale infole.

Teenuse saajale tagatakse juurdepaas teenuse osutamisega seotud
isiklikule infole (sh dokumentidele) temale arusaadaval viisil.

Teenust osutatakse viisil, mis tagab teenuse
saajale andmevahetuse konfidentsiaalsuse.

Teenuseosutaja voéimaldab teenuse saajal kasutada internetti ja
telefoni privaatselt.

Teenuse saajale tagatakse vdéimalus kohtuda ja vestelda privaatselt
oma lahedaste, eestkostjaga jt kiilalistega (eraldi ruum vms).-
Teenuseosutaja kirjeldab konfidentsiaalsuse ja —isikuandmete
kasitlemise nduded oma asutuses ning tdé6tajad on neist teadlikud.
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Teenuseosutaja on loonud teenuse saajale
vbimetekohase kaebuste ja ettepanekute
esitamise vdimaluse.

Teenuseosutaja kehtestab kaebuste ja ettepanekute esitamise korra,
mis on avalikult kattesaadav ning tagab objektiivse kaebuste
lahendamise.

Teenuseosutaja selgitab vdéimalusi ja aitab kaasa teenuse saajale
vajaliku digusabi saamisele.

Teenuseosutaja aitab vajadusel inimest kaebuste esitamisel
asutusevalistele organisatsioonidele ning soodustab teenuse saajate
huvikaitse organisatsioonide (EPIK jt) t66d oma asutuses.

Teenuse saajal, eeskostjal ja I1ahedastel on digus teha ettepanekuid
ja esitada kaebusi teenuse osutamise kohta ning tagatud on
kaebuste digeaegne lahendamine.

Teenuseosutaja on taganud teenuse saaja
turvalisuse.

Teenuseosutaja tagab teenuse saajale 66paevaringse abi kutsumise
vBimaluse, teenust osutavad padevad todtajad ning tagatud on
kaitstud territoorium jms.

Kaasamine

Teenuse saajat kaasatakse oma isiklike
eesmarkide ja vajaduste maaratlemisel.

Teenuseosutaja kaasab teenuse saajat teenusega seotud otsuste
tegemisse ja teda puudutavate dokumentide koostamisse.

teenuse
kaasatakse

Teenuse arendamisse ja
tulemuslikkuse  hindamisse
erinevaid osapooli.

Teenuse saajat, tema lahedasi ja teisi seotud huvigruppe kaasatakse
teenuse planeerimisse, arendamisse ning teenuse tulemuslikkuse
hindamisse.

Tulemuste ja m6ju
hindamine

Teenuse saaja ja tema lahedased annavad
teenusele tagasisidet ning neil on vdimalus
teha ettepanekuid teenuse parendamiseks.
Teenuseosutaja kogub tagasisidet teenusele
kaasatud kolmandatelt osapooltelt.

Teenuseosutaja viib regulaarselt (vahemalt kord aastas) labi
tagasiside kusitluse teenuse osutamise kohta, analliusib tulemusi,
viib vajadusel sisse teenuse parendustegevused ning avalikustab
tagasisidekusitluste tulemused uldistatud kujul kodulehel.
Teenuseosutaja kogub tagasisidet ka  koostdopartneritelt
(omavalitsused, meditsiinitdétajad, muude teenuste osutajad,
vabatahtlike Uhendused jt).

13




TOOTAJATE PADEVUS JA EETIKA

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Tootajate padevus

e TOOtajad jargivad organisatsiooni
pohivaartusi.

Teenuseosutaja kirjeldab organisatsiooni vaartused, tutvustab neid
tootajatele ning tootajad jargivad neid igapaevatdos.

e TOOtajad teavad enda ja teiste tootajate rolli,
Ulesandeid ja vastutust ning tdé6tajad teavad,
millistes kisimustes kelle poole p&érduda.

Teenuseosutaja tutvustab tdodtajatele téodkorraldust ning seda
reguleerivaid dokumente.

Teenuseosutaja kirjeldab tddllesanded ametijuhendis, t66lepingus
vm dokumendis ja tutvustab neid té6tajatele.

Tootajate  t6ollesannete  kirjeldused  vastavad  tegelikele
tooulesannetele ning neid vaadatakse regulaarselt Ule ning
vajadusel taiendatakse.

Teenuseosutaja todtab valja kaitumisjuhised ja korraldab
té6juhendamise keeruliste olukordade lahendamiseks (nt kui teenuse
saaja tervislik seisund halveneb; esineb agressiivsust,
sOltuvushaireid vbi ennast kahjustavat kaitumist; tekivad konfliktid
teenuse saajaga; kui teenuse saaja ei vota vastu osutatavat teenust-
keeldub konkreetsest toimingust, ei ava ust vms). Juhised peavad
sisaldama, kuidas juhtum fikseeritakse, kuidas toimub vajadusel
KOVi ja ldahedaste informeerimine.

e Loodud on tingimused toodtajate padevuse
arenguks. Tootajate arengu- ja
koolitusvajadusi hinnatakse regulaarselt.

Teenust osutavad padeva ettevalmistusega tddtajad.
Hooldusteenust osutavad vahetult hooldusttoétaja ja
abihooldustédtaja.  Abihooldustddtaja  tédtab  hooldustddtaja
juhendamisel.

Teenuseosutaja kaardistab tdotajate koolitusvajadused ning koostab
koolitusplaani.

Teenuseosutaja korraldab oma tdodtajatele vajalikke taiendkoolitusi
vastavalt koolitusplaanile ja tekkinud vajadusele.

Teenuseosutaja viib tdotajatega regulaarselt 1abi arenguvestluseid
ning annab tdotajate tddle tagasisidet.
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Teenust osutatakse meeskonnatdd | ¢ Teenuseosutaja korraldab nt regulaarseid koosolekuid tootajatele
pohimétteid jargides. info ja kogemuste jagamiseks, keeruliste juhtumite lahendamiseks,
td0alaseks juhendamiseks jms.

Tagatakse tootajate teadlikkus valdkonda | ¢ Too6tajad on teadlikud valdkonda reguleerivates digusaktides
reguleerivatest nduetest. kehtestatud nduetest ja oma vastutusest.
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Tootajate eetika

Tootajate igapaevatdodd reguleerib
pohimbtete ja vaartuste kogum, mis juhindub
sotsiaalala to6taja eetikakoodeksist

Teenuseosutaja tutvustab tdotajatele igapaevatdds jargitavaid
eetikanorme, mis juhinduvad sotsiaalala t66taja eetikakoodeksist.
Tdotajad valdivad teenuse osutamisel teenuse saaja méjutamist oma
isiklike seisukohtade ja veendumuste pdhjal (nt poliitilised, usulised,
rahvuslikud jms).

Tookorralduse reeglites, tddlepingus, ametijuhendis vms peab
sisalduma teenust vahetult osutavale to6tajale keeld teenuse saajalt
vaartuslike kingituste vastuvétmiseks voi keeld mdjutada teenuse
saajat enda nimetamiseks testamendis.

Teenust osutav tdotaja ei voi olla volitatud teenuse saaja esindajaks.
Teenuseosutaja kehtestab reeglid, mil maaral ja missuguse
aruandekohustusega tohib t66taja kasutada teenuse saaja sularaha.
Rahaliste vahendite kasutamise dokumenteerimiseks kasutatakse
teenuseosutaja kehtestatud vormi.

Teenuseosutaja kehtestab selged reeglid ja informeerib inimest, kas
ja mil moel saab teenuse raames kasutada kaupluste kliendikaarte
(nt soodustuste saamiseks).

Tootajatel on keelatud kasutada teenuse saajale valja antud
pangakaarti, isikutunnistust ja PIN-koode isikutuvastamiseks ja
digiallkirjastamiseks ning teha mobiilseid telefonimakseid.
Teenuseosutaja kehtestab pohimdtted verbaalse, fliUsilise,
seksuaalse ja vaimse  vaarkohtlemise  valtimiseks ja
tegutsemisjuhised vaarkohtlemise -ilmingute esinemisel (nii tdotajate
kui teenusekasutajate vahelistes suhetes).

Teenuseosutaja tootab valja ja kehtestab reeglid
pildistamise/filmimise ja -fotode avaldamise kohta teenuse osutamise
keskkonnas ja keskkonnast valjas.

Teenuseosutaja votab teenuse saajalt ja toodtajatelt kirjalikud
ndusolekud  pildistamise  kohta, sh olles tapsustanud
fotode/videomaterjali jagamise ja kasutamise eesmargid. Néusoleku
vOib teenuse saaja igal ajal tagasi votta.
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https://www.eswa.ee/eetikakoodeks/

ORGANISATSIOONI HEA TOOKORRALDUS JA KVALITEETNE JUHTIMINE

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise naitaja
e Organisatsioonil on sénastatud selge | e Too6tajad on tutvunud ja teadlikud organisatsiooni missioonist,
missioon, visioon ja vaartused, mis on visioonist ja vaartustest.
teenuse pakkumisel ja eesmarkide seadmisel
aluseks.
¢ Organisatsioonil on selge | ¢ Teenuseosutajal on valja tdétatud organisatsiooni arengukava/-plaan
strateegia/arengukava/plaan, kus on vOi -strateegia, seatud eesmargid ja maaratletud tulemusnaitajad.
sBnastatud organisatsiooni eesmargid.
¢ Organisatsiooni tegevused lahtuvad seatud | ¢ ToOOtajaid kaasatakse nii strateegiliste kui tookorralduslike
eesmarkidest. dokumentide valjatddtamisse.
e Organisatsiooni tegevuste tulemusi | ¢ Teenuseosutaja hindab regulaarselt organisatsiooni téokorraldust ja
hinnatakse ja analliUsitakse regulaarselt ning anallsib hindamise tulemusi (viib labi sisehindamise).
[&htuvalt sellest viiakse sisse parendused. e Teenuseosutaja teavitab inimest, tema lahedast ja KOVi teenuse
Juhtimine osutamises toimuvatest olulistest muudatustest (nt viirushaiguste

aegne kulastuskeeld jne).

¢ Organisatsioonis tegeletakse slistemaatiliselt
kvaliteedi edendamisega ja
kvaliteediteadlikkuse tdstmisega.

Teenuseosutaja rakendab mdnda —kvaliteedi juhtimise slsteemi
(ISO, EQUASS wt)

Teenuseosutaja kaasab tdotajaid teenuse planeerimisse ja
arendamisse.

e Organisatsioonis rakendatakse aja- ja
asjakohaseid praktikaid ning teenuste
kujundamisel arvestatakse tuleviku
vajadustega.

Teenuseosutaja on kursis oma valdkonna muutuste ja innovaatiliste
lahendustega ning arvestab teenuste kujundamisel
tulevikuvajadustega.

Teenuseosutaja osaleb erinevates teenuse arendusprojektides ja/
vOi algatab neid ise.

Teenuseosutaja kasutab oma igapdevatdéds infotehnoloogilisi
vahendeid, mis vodimaldab t66d korraldada ja teenust osutada
efektiivsemailt.
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Teenuse osutamiseks tagatakse piisaval
hulgal néutele vastavaid t6o6tajaid.

Teenuseosutaja teostab tdotajate kohta paringu karistusregistris ja
kordusparingud vahemalt Giks kord aastas (sh praktikantide ja teiste
vabatahtlike kohta, kes osalevad teenuse osutamisel).
Teenuseosutaja hindab teenuse mahtu ja lisatdotajate vajadust ning
vajadusel viib 1abi vajalikud varbamised.

Teenuseosutaja tédtab valja praktikantide, asendusteenistujate ja
vabatahtlike kaasamise pohimdtted, sh nende koolitamise,
tunnustamise.

Teenuseosutaja hoiab ajakohasena MTR kanded.

Toodtingimused ja

tookeskkond

Tootajate fudsiline ja vaimne turvalisus
tagatakse teenuse osutamise eriparast
lahtudes.

Teenuseosutaja koostab tédkeskkonna riskianaltdsi, milles kirjeldab
teenusel olevate inimestega seotud riskid ja nende maandamiseks
suunatud tegevused.

Teenuseosutaja tootab valja kriisiolukorras kaitumise korra (sh
teenuse toimepidevuse tagamiseks) ning té6tajad on teadlikud,
kuidas nendes kriisiolukordades kaituda.

Teenuseosutaja véimaldab todtajatele vajalikud koolitused
teadlikkuse tostmiseks (nt tuleohutusalane, isikukaitse ja esmaabi
koolitus) ja vajalikud vahendid turvalisuse tagamiseks (nt
kaasaskantav paanikanupp).

Teenuseosutaja tdotab valja asutuse enesehoiuslsteemi (sh
té6juhendamine, mentorlus, kovisioon ja supervisioon) ja tagab
tootajale vajaliku toetuse.

Tootajatele tagatakse vajalikud téévahendid
toéodulesannete taitmiseks.

Teenuseosutaja tagab oma tdédtajatele tdédvahendid (nt
sbiduvahend, tooriided, IKT- vahendid ning teenuse saajate
hooldamiseks kasutatavad abivahendid), isikukaitsevahendid ja
vajadusel vaktsineerimise nakkushaiguste vastu.

Tookeskkonnaga seotud riske hinnatakse
regulaarselt.

Teenuseosutaja hindab regulaarselt téotajate td6tingimusi.
Teenuseosutaja hindab td6keskkonda teenuse osutamise eesmargil
ning koostab riskianalllsi ja selle alusel kirjaliku tegevuskava.
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Teenusel olevate inimestega seotud riskid ja nende maandamiseks
suunatud tegevused kirjeldatakse.
Tdotajad on teadlikud ohututest tdovotetest.

Tdo6tajad on motiveeritud ja nende t66d
vaartustatakse.

Teenuseosutaja tootab valja oma todtajate motiveerimise ja
tunnustamise korra.

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