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Valjaspool kodu osutatava lildhooldusteenuse kvaliteedijuhis? Eurcope Soisiaationd  tulewil nesks

2013. aastal labiviidud laiaulatuslik sotsiaalvaldkonna anallilis? t6i valja vajaduse kirjeldada sotsiaalteenuste kvaliteedi tihtseid péhimétteid.
Uhtne arusaam kvaliteedist on aluseks teenuste arendamisel ja -pakkumisel, nii poliitika kujundajatele, valdkonna arendajatele, rahastajatele,
teenuseosutajatele kui ka teenuse kasutajatele. Kvaliteedijuhises® on kirjeldatud koigile sotsiaalteenustele laienevaid kvaliteedipohimétteid,
kriteeriume ja vdimalikke kriteeriumite taitmise naitajaid (ja kontrollmehhanisme).
Kdige olulisemad kvaliteedipdhimdbtted sotsiaalteenuste korraldamisel ja pakkumisel on:

e sikukesksus;

e teenuse vOimestav iseloom;

e tulemustele orienteeritus;

e vajaduspdhine lahenemine;

e terviklik lahenemine;

o isiku diguste kaitse;

e kaasamine;

e tO0taja padevus ja eetika;

e organisatsiooni hea tddkorraldus ja kvaliteetne juhtimine.

Tekstis lahti seletamist vajavad moisted on valja toodud teksti I6pus.

! Juhised on koostatud Euroopa Sotsiaalfondi 2014-2020 toetuse andmise tingimuste (TAT) ,,T66turul osalemist toetavad hoolekandeteenused*, punkti 2.3.3 “Eesti hoolekandeteenuste kvaliteedi edendamine
kvaliteediteemaliste koolituste, konsultatsioonide ja kvaliteedijuhtimissiisteemide tutvustamise ning rakendamise kaudu‘ raames.

2 Sotsiaalteenuste kvaliteedi analiiiis ja ettepanekud tervikliku kvaliteedisiisteemi tagamise juurutamiseks* analiilisi Idpparuanne, 2013.

3 Eesti sotsiaalteenuste kvaliteedijuhise loomisel on aluseks vdetud Euroopa vabatahtlik sotsiaalteenuste kvaliteediraamistik, Euroopa vabatahtlik sotsiaalteenuste kvaliteedi raamistik (A Voluntary European Quality

Framework for Social Services), Euroopa Liidu Noukogu (Briissel, 16.nov 2010) ja Euroopa sotsiaalteenuste kvaliteediraamistik (Sotsiaalteenuste Kvaliteediraamistik (Common Quality Framework for Social Services
of General Interest), koostatud Euroopa Standardikomitee (CEN) t66rithma kokkuleppena (Briissel, 21. juuni 2010). Jérgitud on Sotsiaalhoolekandeseaduses (joustunud 01.01.2018.) toodud kvaliteedipShimotteid.



| kvaliteedipohimote ISIKUKESKSUS

Teenused vastavad teenuse kasutaja individuaalsetele ja tegelikele vajadustele. Teenused on inimesele kattesaadavad,
juurdepadasetavad ning taskukohased.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Inimesekesksed
teenused

e Hinnatakse ja arvestatakse inimese

individuaalseid vajadusi ja vdimalusi.
e Teenuse planeerimisel hinnatakse ja
arvestatakse inimese muutuvaid
vajadusi.
e Teenuse eesmargistamisel ja
planeerimisel kaasatakse inimene
jalvdi eestkostja.

e KOV uksus on koostanud koostt6s inimese ja teenuseosutajaga
haldusakti vdi halduslepingu, milles maaratakse kindlaks korvalabi
vajaduse maarast tulenevad toimingud, mis tagavad inimese
tervishoiuteenuste vajaduse, turvalisuse ja toimetuleku
hooldusteenuse kasutamise ajal.

e KOV on inimese enne teenusele suunamist/ asumist ara hinnatud
ning abivajadused on valja selgitatud.

e Teenuseosutaja on koostanud koostods inimese vdi teenuse
rahastajaga 30 paeva jooksul teenuse osutamise alustamisest
hooldusplaani.

e KOV on hindamisel kaasanud inimese ja/ voi tema eestkostja, KOV
esindaja, inimese perearsti vdi eriarsti.

e Hooldusplaani koostamisel on arvestatud tervishoiuteenuse vajadust.

¢ Kasutatud on téenduspdhist hindamismetoodikat, hinnatud on ka
huvitegevust, sealhulgas liikkumist varskes 6hus inimese soovil.

¢ Hindamisel on arvestatud inimese individuaalseid vajadusi, huvisid,
harjumuspéarast paevakava ja vdimalusi.

¢ Hindamise tulemused on teenuseosutajale sisendiks hooldusplaani
vOi tegevuskava koostamisel.

e Teenuseosutaja on hooldusplaanis kirjeldanud hooldusteenuse
osutamise eesmargi, saavutamiseks vajalikud tegevused ja nende
sageduse ning hinnangud tegevuste elluviimise kohta.

e Hooldusplaanile on andnud hinnangu tervishoiutddtaja.




Teenuse
osutamise
keskkond

Teenust osutatakse eesmargi
saavutamist toetavas fuusilises ja
sotsiaalses keskkonnas.

Teenust osutatakse keskkonnas, mis
aitab kaasa inimese individuaalsete
vajaduste taitmisele.

Teenust osutatakse keskkonnas, mis
aitab kaasa inimese vdimestamisele.
Teenuse planeerimisel ja osutamisel
arvestatakse inimese elukohaga.

Teenuseosutajal on olemas Paasteameti/ Terviseameti tdendid
tervisekaitse- ja tuleohutusnduetele vastavuse kohta.
Teenuseosutaja on to6tajatele ja teenuse saajatele tutvustanud
ajakohast evakuatsiooniplaani, mille tegevuskava on koigile
kattesaadav ja skeem nahtav.

Teenuseosutaja on riskianallusis kirjeldanud tédkorras hairenupu
vajaduse ning paiknemise asukoha.

Tagavaravaljapaasu kasutamisvdéimalus on tagatud koikidele
inimestele (ka voodihaigetele), neist ollakse teadlikud.
Tagavaravaljapaasud on seestpoolt avatavad.

Hoonesse sissepaas, Uld- ja eluruumid on kohandatud kasutamiseks
vastavalt inimese erivajadusele (reguleeritava kdrgusega
kraanikausid, invatualettruum jne).

Tdbtajaid ja inimesi on teavitatud ning nad on teadlikud oma
tegevustest ja vastutusest evakuatsiooni/ tulekahju puhul.
Teenuseosutaja on taganud inimesele turvalise ja Glerahvastamata
keskkonna hoolekandeasutuses viibimise ajal.

Teenust osutatakse inimese abivajadusest tulenevalt sobivas
keskkonnas.

Teenuseosutaja tagab teenuse osutamiseks inimesele vajalike
abivahendite olemasolu.

Toad on sisustatud koduselt, inimese soovi arvestades.
Teenuseosutaja véimaldab inimesele soovi korral elada omaette toas
vBi omaette toas paarina.

Inimesele on voimaldatud oma isiklike asjade ja riiete kasutamist ning
hoidmist.

Inimese privaatsus on tagatud magamistoas, pesemisel ja
tualettruumis. Magamisruumi ust on véimalik seestpoolt lukustada
kliendi soovil, asutuse tdotajatel on varuvéti ukse avamiseks
valjastpoolt.




Teenuseosutaja on taganud inimesele 66paevaringse teenuse puhul
majutuse.

Paevaplaanis on arvestatud inimese soove ja vbimaldatakse
vajadusel plaani muutmist/paindlikkust.

Kéattesaadavus Informatsiooni vdimalike teenuste Info teenuseosutaja veebilehel on aja- ja asjakohane.
kohta pakutakse igale teenuse Koostatud on teenust tutvustavad bukletid/ voldikud vdi muu sobiv
kasutajale temale arusaadaval viisil. infomaterjal.
Inimest aidatakse sobiva teenuse Kodukord, ettepanekute ja kaebuste esitamise ning lahendamise kord
leidmisel ja valikute tegemisel. on koigile tutvustatud ja kattesaadav.
Tagatakse ajakohase ja arusaadava Info kogukonnas toimuva kohta on inimesele kattesaadav.
info kattesaadavus teenuse Inimesele antud kirjalik ja suuline info on selge, arusaadav ning
potentsiaalsele sihtriihmale. esitamise vorm vastab sihtgrupi vdimekusele.
Teenuseosutaja on inimesega sélminud kliendilepingu, mida on
vdimalik inimese ja/vbi tema eestkostja soovil muuta
Inimese/ teenuse eest maksjaga sélmitavas lepingus satestatakse
tapselt, kuidas on korraldatud tervishoiuteenuste kattesaadavus ja
kes kattesaadavuse tagamise eest vastutab. Inimene ja/ voi
eestkostja on teadlik inimesele vajalikest (hooldus-, tervishoiu)
teenusest.
Hooldusplaanis on margitud muud toetavad ja toimetulekut tagavad
toimingud ning teenused on inimesele tagatud. Vajaduspdhiselt on
tagatud tervishoiuteenuse kattesaadavus.
Juurdepaasetavus Inimesele voimaldatakse juurdepaas Teenuseosutaja veebilehel on avaldatud juhised teenuseosutaja

teda puudutavale teabele.

Inimesele tagatakse fuusiline
juurdepaas teenusele.

Juurdepaasu tagamisel arvestatakse
inimese individuaalsetest vajadusest
tuleneva eriparaga.

asukoha ja transpordivdimaluste kohta

Hoonesse sissepaas, Uld- ja eluruumid on kohandatud liikumiseks ja
kasutamiseks vastavalt inimese erivajadusele (vaegnagijatele
trepiastmete margistamine, kaldtee, lift, reguleeritava kdrgusega
kraanikausid, invatualettruum jne)

Teenuseosutaja ruumides ja/ vbi hoones kasutatakse suunaviitasid ja
juhiseid orienteerumise lihtsustamiseks.




Inimesele ja/ vbi tema eestkostjale on tagatud juurdepaas tema kohta
sailitavatele dokumentidele.

Inimest on teavitatud véimalusest teenuselt lahkudes oma
dokumendid kaasa votta.

Taskukohasus

Teenuse eest tasu vétmisel
lahtutakse inimese
maksevdimekusest ja inimest
informeeritakse vdimalustest saada
toetust ja/voi abi teenuse eest
tasumisel.

Inimest abistatakse vajalike
finantseerimisvdimaluste leidmisel.
Info inimese omaosaluse kohta
teenuse eest tasumisel
avalikustatakse selgel ja arusaadaval
viisil.

KOV on kehtestanud sotsiaalhoolekandelise abi andmise korra, mis
sisaldab vahemalt sotsiaalteenuste ja -toetuste kirjeldust ja
rahastamist ning nende taotlemise tingimusi ja korda.
Teenuseosutaja on inimesele tutvustanud teenuse hinna kujunemist,
hinnakirjad on kattesaadavad.

Inimese ja vajadusel Ulalpidamiskohuslaste v6imekus teenuse eest
tasumisel on KOVi poolt hinnatud.

Inimese maksevdimekuse puudumisel tuleb teenuse eest tasuda
Ulalpidamiskohuslastel.

Teenuseosutajal koostdds KOViga tuleb leida sobivaim lahend
teenuse eest tasumisel, kui inimesel véi Glalpidamiskohuslastel on
tekkinud finantsraskusi.




Il kvaliteedipdhimdte TEENUSE VOIMESTAV ISELOOM

Suurendatakse voi sailitatakse inimese iseseisvust oma elu korraldamisel.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Inimese
voimestamine

Inimest julgustatakse valja tooma ja
sbnastama oma reaalseid vajadusi.
Inimest julgustatakse tegema valikuid
reaalsete vbimaluste vahel.

Inimest informeeritakse ja ta on teadlik
oma digustest, véimalustest,
kohustustest ja vastutusest teenuse
kasutamise eesmarkide saavutamisel.
Toetatakse inimese iseseisvuse ja
vastutusvdime arengut.

Eesmargi pustitamisel arvestatakse
inimese suutlikkuse ja voimekusega.
Inimese arengut hinnatakse
regulaarselt.

Inimesele (ja tema lahedastele) antakse
arengute kohta motiveerivat tagasisidet.

Teenuseosutaja kaasab inimest temaga seotud dokumentide (leping,
hooldusplaan jne) koostamisse.

Inimesele on selgitatud kliendilepingust tulenevalt tema diguseid ja
kohustusi ning ta on nendest teadlik.

Hooldusplaan vaadatakse Ule vahemalt Uks kord poolaastas,
vajadusel teenuseosutaja korrigeerib hooldusplaani, kaasates
inimese ja/ vdi tema eestkostja.

Teenuseosutaja tagab inimesele info kattesaadavuse teenuste kohta.
Teenust viiakse labi véimalikult inimese tavaparast elukeskkonda (sh
sotsiaalset keskkonda) ja loomulikku elukorraldust arvestades ning
aitab kaasa inimese iseseisvuse suurendamisele.

Inimest toetatakse tema valikute ja otsuste langetamisel Iahtudes
inimese huvidest, vajadustest ja isiklikest arengu eesmarkidest.
Teenuseosutaja julgustab inimeset taitma tema vdimetele vastavaid
ja arengut soodustavaid igapaevailesandeid ja saavutama oma
eesmarke.

Teenuseosutaja on loonud erinevad véimalused vaba aja
sisustamiseks, té6tegevusteks ning tervise edendamiseks,
arvestades sihtgrupi vajadusi ja véimekust.

Inimesel on vdimalik kasutada avalikke teenuseid ja huvialaringe
kogukonnas.




lll kvaliteedip6himéte TULEMUSTELE ORIENTEERITUS

Teenused on hinnatavad ja tulemuslikud ning suunatud inimese olukorra parendamiseks.

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kontrollmehhanism
Eesmarkide e Teenuse kasutamise eesmark e Teenuseosutaja on kaasanud inimese ja/ voi eestkostja, vajadusel
seadmine sBnastatakse koos inimese ja/voi KOV esindaja, inimese perearsti voi eriarsti, hooldusplaani

eeskostjaga.

Lepitatakse kokku saavutatavad ja
moddetavad eesmargid.

Eesmargi seadmisel lahtutakse teenuse
osutamisel reaalselt kasutatavatest
vbimalustest.

Lepitakse kokku, millal ja kuidas
soovitakse eesmargini jouda.

Teenuse osutamisel [&htutakse
inimesega kokkulepitud eesmarkidest.

koostamisel ja eesmarkide seadmisel.

Hooldusplaani eesmark tugineb inimese tegelikele vajadustele,
huvidele ja teenuseosutaja vdimalustele.

Hooldusplaanis on satestatud tegevused teenuse eesmargi
saavutamiseks ja nende sagedus.

Labiviidavad tegevused vastavad hooldusplaani eesmarkidele.

Tulemuste ja
madju hindamine

Seatud eesmarkide alusel hinnatakse
regulaarselt teenuse tulemuslikkust.
Inimest ja/vdi eestkostjat kaasatakse
hindamisele ja neid teavitatakse
tulemustest.

Hindamisele jargnevalt muudetakse
koostdds inimese ja/voi eestkostjaga
vajadusel eesmarki ja/voi tegevust.
Inimese ja tema Idhedaste rahulolu
teenusega hinnatakse ja analldsitakse
regulaarselt.

Teenuseosutaja hindab hooldusplaanis margitud tegevuste
elluviimist.

Teenuseosutaja hindab ja anallisib oma tegevuste tulemusi ja moju.
Teenuseosutaja kaasab inimese ja/ vbi tema eestkostja teenuse
tulemuslikkuse regulaarsesse hindamisse.

Hindamisel tehtud ettepanekud on arvestatud, vajadusel muudetud
tegevuskava, -plaani.

Teenuseosutaja viib vastavalt vajadusele sisse muudatusi
hooldusplaanis, muudatustest teavitatakse KOV-i.

Teenuseosutajal on valja téétatud ettepanekute/ kaebuste esitamise
ja lahendamise kord.




Teenuste mdju hinnatakse ja
anallusitakse regulaarselt.
Hindamistulemuste pdhjal planeeritakse
ja viiakse ellu teenuse osutamisega
seotud parendustegevusi.

Tagasiside kusitluste ja rahulolu
uuringute tulemused tehakse
kattesaadavaks teenuse kasutajatele,
nende lahedastele ja teistele seotud
huvigruppidele.

o Teenuseosutaja viib regulaarselt Iabi rahulolu uuringuid/ kusitlusi
teenuse saajate ja erinevate huvigruppide seas ning arvestab sellega
teenuse osutamisel.

o Teenuseosutaja teeb hindamiste ja rahulolu-uuringute tulemused
kattesaadavaks inimesele ja soovi korral tema eestkostjale neile
arusaadaval viisil.

o Teenuseosutaja analllsib ja avalikustab kusitluste tulemusi.

e Teenuseosutaja viib ellu parendustegevusi tulenevalt
sisehindamise/tagasiside/anallitisi vm hindamistulemustest.

IV kvaliteedipéhiméte VAJADUSPOHINE LAHENEMINE

Teenuse planeerimisel ja osutamisel l&htutakse inimese ja sihtrihma vajadustest.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Vajaduspdbhine
teenus

e Teenuse planeerimisel ja
osutamisel arvestatakse inimese
tegelike, individuaalsete
vajadustega ja huvidega.

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

e Teenuse arendamisel tehakse koost6dd esindusasutuste ja
erialalitudega.

» Teenuseosutaja on koostanud tédgraafikud inimese hooldusplaanist

tekkinud vajaduste katmiseks, tagatakse vastavate padevustega
tootajate olemasolu ja koosseis.

» Teenuseosutaja tagab d6paevaringse teenuse osutamisel vastava

kvalifikatsiooniga personali olemasolu, teenuseosutaja on
kehtestanud tdo6tajate alammaara vastavalt hooldatava vajadustele.

o Teenuseosutaja on taganud inimesele 60paevaringse teenuse puhul

majutuse ja toitlustamise.




Teenuse osutamisel arvestatakse
inimese tugevusi, eesmarke ja
vBimalusi.

Teenuse osutamiseks valitakse
inimese vajadustest lahtuvad
ajakohased meetodid.

Inimese eesmarkide ja tegevuste
ajakohasust hinnatakse koostdds
inimesega regulaarselt.

Teenuseosutajal on llevaade inimesele eelnevalt ja paralleelselt
osutatavatest teenustest ning seda arvestatakse hooldusplaani
koostamisel.

Teenuseosutaja hindab hooldusplaanis margitud tegevuste elluviimist
Hindamisel ja tegevuste planeerimisel on kasutatud tdenduspdhist
hindamismetoodikat.

Hooldusplaanis kirjeldatud eesmargid ja tegevused lahtuvad inimese
abivajaduse ja tervishoiuteenuse hindamisel selgunust, tegevusi
rakendatakse vastavalt inimese reaalsetele vajadustele.

Teenuseosutaja arvestab kogu teenuse ulatuses inimese
pbdhivajaduste ja lisavajadustega (ravimid, abivahendid) ning lahtub
inimese reaalsetest vajadustest antud ajahetkel.

Raviskeemid ja andmed raviskeemide muudatuste kohta on
teenuseosutaja juures olemas, arst on raviskeemid regulaarselt tle
vaadanud ja kinnitanud.

Teenuseosutaja annab inimesele ainult arsti poolt konkreetselt sellele
inimesele maaratud ravimeid, arsti maaratud annuses ja annustamise
sagedusega.

Teenuseosutaja annab arsti maaramata tksnes kasimuugiravimeid
(nt palaviku, valu vastu), lahtudes inimese reaalsest vajadusest antud
ajahetkel ja ravimi annustamisel pakendi infolehest ning
dokumenteerib ravimi kasutuse.

Teenuseosutaja on taganud inimesele isiklike hiigieenivajaduste
rahuldamise vdimaluse vastavalt inimese vajadusele (mahkmete
vahetuse sagedus vastavalt vajadusele).




V kvaliteedipéhimdte TERVIKLIK LAHENEMINE

Teenused katavad inimese tervikvajadusi. Vajadusel tagatakse teenuste jatkuvus ja sujuv Gleminek Uhelt teenuselt teisele.

intellektuaalsete ja sotsiaalsete
vajadustega.

Teenuse planeerimisel ja osutamisel
arvestatakse inimese elukeskkonna
ning lahikondsetega.

Tehakse koostddd inimese
toimetulekuga seotud teiste
valdkondade ja teenuste vahel.
Inimesele pakutakse vajalikke
integreeritud teenuseid koostdos teiste
teenuseosutajatega.

Teenuse planeerimisel ja osutamisel
arvestatakse kogukonnapdhisusega.

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kontrollmehhanism
Terviklik Teenuse planeerimisel ja osutamisel Inimene ja/ vbi eestkostja on teavitatud kogukonnas pakutavatest
lahenemine arvestatakse inimese fuusiliste, teenustest.

Teenuste osutamisel arvestatakse inimese flUsiliste, intellektuaalsete
ja sotsiaalsete vajaduste eriparaga.

Inimene seostatakse Uld- ja eriarstiabi, KOV-, rehabilitatsiooni- jt
avalike teenustega, mille kattesaadavus talle vajadusel
vbimaldatakse.

Teenuseosutajal on toimiv koostdo ja infovahetus perearsti/-
arstidega, 6endusteenuse osutajaga.

Sujuv teenuste
korraldus

Inimest ja tema lahikondseid
teavitatakse sobivaima teenuse ja
teenuseosutaja osas.

Koost60s teiste teenuseosutajatega
korraldatakse Uhelt teenuselt teisele
uleminek voi teenuselt valjumine.
Teenuste osutamisel valditakse
teenuste dubleerimist.

Teenuseosutaja teeb koostddd teiste teenuste osutajatega valtimaks
teenuste dubleerimist.

Teenuseosutaja on kirjeldanud ja selgitanud inimesele teenusele
sisenemise ja valjumise protseduuri.

Teenuseosutaja on tutvustanud inimesele ja/voi tema lahedasele
teenuse osutamise protseduuri (sh teenuse kasutaja rolli teenusel);
teenuse osutamiseks kuluvaid ressursse (meeskond, rahalised
vahendid, majutus jm).




VI kvaliteedipdhiméte ISIKU OIGUSTE KAITSE

Tagatud on inimese seadusest tulenevad digused ning digus saada infot pakutavate teenuste kohta.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Inimese digused

Teenuse osutamisel [ahtutakse
sotsiaalkaitse p6himotetest
(inimvaarikus, inimese omavastutus,
solidaarsus, selgitamise ja abistamise
kohustus, konfidentsiaalsus ja
koost60).

Teenust osutatakse viisil, mis toetab
teenuse kasutajate inimdigusi.
Tagatakse teenuse kasutaja privaatsus
ja turvalisus.

Tagatakse teenuseosutamisega
seotud isikuandmete kaitse (sh
eraelulised ja delikaatsed
isikuandmed).

Teenuse kasutajale antakse vdimalus
anda teenusele tagasisidet ja teha
ettepanekuid teenuse parendamiseks.
Teenuse saajat koheldakse
vordvaarse partnerina

Teenuseosutaja on valja té6tanud konfidentsiaalsuse nduded ning
tootajad on neist teadlikud.

Teenuseosutaja juures t66tab andmekaitsespetsialist, kellest on
teavitatud Andmekaitse Inspektsiooni.

Teenuseosutaja on avaldanud andmekaitsespetsialisti
kontaktandmed kodulehel.

Kirjeldatud on inimese digused ja piirangud teenuse saamisel ning
inimesed on oma digustest, piirangutest ja kohustustest teadlikud.
Teenuseosutajal on valmisolek inimese ja/ vdi tema eestkostja
poodrdumisel ettepanekute ja kaebuste osas (olemas on vastav
postkast, kaebuste raamat, Terviseameti, Sotsiaalkindlustusameti ja
diguskantsleri kontaktandmed nahtavas kohas).

Teenust puudutavat infot on inimesele ja/ voi tema eestkostjale
tutvustatud ja selgitatud ning see on inimesele kattesaadav kogu
teenuse osutamise ajal.

Inimesele ja/ voi tema eestkostjale on tagatud juurdepaas temaga
seotud infole.

Inimese toimikud sh kdik isikuandmeid sisaldavad dokumendid on
lukustatud kapis voéi arvutis kaitstud paroolidega.

Teenuseosutaja selgitab, kuidas inimesel on véimalik kasutada oma
haaledigust ja aitab igati kaasa tema valimisdiguse kasutamisele.
Inimese privaatsus ja vaarikus on tagatud.

Inimesele on tagatud isiklike riiete ja jalandude kattesaadavus ja
kasutamine kdigi nelja aastaaja puhul.




¢ Inimese toitlustamine on korraldatud sobivas keskkonnas ja
lauakombeid, inimese terviseseisundit ning higieeni arvestades.

¢ Voodihaiget abistatakse s66misel, vajadusel s6ddetakse.

o Teenuseosutaja on taganud inimesele privaatselt ja vaarikalt isiklike
hugieenivajaduste rahuldamise véimaluse vastavalt inimese
vajadusele (mahkmete vahetuse sagedus vastavalt vajadusele).

o Suhtlusel ollakse viisakad, sdbralikud ja teiste vaarikust austavad.

e Arvestatakse inimese soovi oma toa kujundamisel ning sisustamisel
isiklike asjadega ja enda riietamisel.

e Inimesel on vdimalus kohtuda ja vestelda privaatselt oma
eestkostjaga jt kilalistega.

VIl kvaliteedipohimote KAASAMINE

Inimest ja teisi huvigruppe kaastakse teenuse planeerimisse, arendamisse ja tulemuslikkuse hindamisse. Teenuse paremaks
osutamiseks tehakse koostood nii inimese, teiste teenuseosutajate kui ka seotud huvigruppidega.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Kaasamine

¢ Inimest kaasatakse teenuse
planeerimisse, arendamisse ning
teenuse tulemuslikkuse hindamisse.

e Seotud huvigruppe kaasatakse
teenuse planeerimisse, arendamisse
ning teenuse tulemuslikkuse
hindamisse.

e Inimese lahikondseid kaasatakse
teenuse planeerimisse, arendamisse
ning teenuse tulemuslikkuse
hindamisse.

o Teenuseosutaja kaasab voimalusel igapaevategevustesse
vabatahtlikke, praktikante ja asendusteenistujaid.

e Teenuseosutaja on kaasanud inimese ja/ vbi eestkostja, vajadusel
KOV esindaja, inimese perearsti voi eriarsti, hooldusplaani
koostamisel ja eesmarkide seadmisel.

e Inimene ja/ voi tema eestkostja on kaasatud kdikidesse teda
puudutavate otsuste tegemisse. Inimese arvamuse ja sooviga
arvestatakse.

¢ Teenuseosutaja annab regulaarselt inimese lahikondsetele ja/ voi
eestkostjale tagasisidet inimesele osutatava teenuse
tulemuslikkusest.




Vérgustikutdd

Tehakse inimese vajadustest lahtuvalt
koostddd erinevate sotsiaalsete ja
muude partneritega.

Tehakse inimese vajadustest lahtuvalt
koostddd teiste teenuseosutajate ja
inimese lahikondsetega.

Osutatakse isikukeskseid ja
integreeritud teenuseid.

Inimese vajadused seostatakse muude
teenuste vajadustega.

Inimest abistatakse sobiva
teenuseosutaja leidmisel.

Teenuseosutaja on enda jaoks defineerinud teenuse osutamisega
seotud huvigrupid ja koostédpartnerid. Ta teeb koost66d
huvigruppidega ja koostdéopartneritega, informeerib neid regulaarselt
teenuse osutamise tulemustest.

Loodud on toimiv koostd6 ja infovahetus kogukonnaga ning
kogukonnateenuste kasutamise vdimalus.

Teenuseosutaja korraldab ja/ vdi osaleb regulaarselt
koostookohtumistel erinevate partneritega.

Teenuseosutaja teeb koostddd erinevate spetsialistidega inimese
heaolu tagamiseks.

Teenuseosutaja kaasab teenuse osutamisel inimese ja tema
eestkostja.

Teenuste osutamisel lahtutakse inimese vajadustest.

Inimesele on kattesaadav info kogukonnas labiviidavate Urituste ja
osutatavate teenuste kohta.

VIl kvaliteedip6himéte TOOTAJA PADEVUS JA EETIKA

Teenuseid osutavad padevad tddtajad, kelle tddalasesse arengusse teenuseosutaja jarjepidevalt panustab. Teenuseosutaja kirjeldab
eetikanorme, millest to6tajad teenuse osutamisel Iahtuvad.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Tootaja padevus

Tagatakse tdotajate t66ks vajaminevad
padevused ning oskused.

Tootajaid teavitatakse ja nad teavad
oma rolli, Glesandeid ja vastutust.
Tootajate arengu- ja koolitusvajadusi
hinnatakse regulaarselt.

Tdotajaid on teavitatud asutuse pohivaartustest, neid moistetakse ja
jargitakse oma igapaevatoos.

Tootajatel on vastav kvalifikatsioon teenuse osutamiseks.

Tdotajad on teadlikud oma téollesannetest ja vastutusest.

Tootajad osutavad teenuseid ainult ametijuhendi piires.




Tootajate teadmisi ja oskusi
arendatakse.

Tootajaid teavitatakse ja nad jargivad
organisatsiooni pohivaartusi.
Tdotajaid teavitatakse, kelle poole
probleemide ilmnemisel podrduda.
Infot organisatsiooni toimimise kohta
jagatakse kdigile arusaadaval viisil.
Teenust osutatakse meeskonnat66
pdhimétteid jargides.

Tootajate ametijuhendid vastavad tegelikele toéoilesannetele ja need
on regulaarselt Ule vaadatud ning vajadusel tdiendatud.

Tootajad on kriminaalselt karistamata, neil on tervisetéend vastavalt
nakkushaiguste ennetamise ja torje seaduse § 13-le.
Teenuseosutaja on valja té6tanud tdotajate motiveerimise ja
tunnustamise korra.

Tootajad on teadlikud tdotajate tunnustamissiisteemist
organisatsioonis.

Teenuseosutaja hindab regulaarselt to6tajate kompetentse ja on
koostanud koolitusplaani.

Teenuseosutaja suunab téotajaid koolitusele voi korraldab vajalikke
taiendkoolitusi vastavalt koolitusplaanile.

Teenuseosutaja on véimaldanud, vajadusel suunanud vdi
korraldanud oma tddtajate osalemise supervisioonil.
Teenuseosutajal on valja téétatud vabatahtlike kaasamise kord, sh
nende koolitamine, tunnustamine.

Tdotajate koormus on optimaalne hooldusplaani taitmiseks, tootajate
alammaar séltub hooldatavate arvust.

Teenuseosutaja on korraldanud té6tajate juhendamise ning abi
raskete juhtumite lahendamisel ja nende jargselt.

Teenuseosutaja on koostanud teenuse osutamise protsesside
kirjelduse, téokorralduse reeglid.

Teenuse osutamise protsess on reguleeritud ja igal meeskonna
likmel on kindel roll.

Teenuseosutaja tagab d6paevaringse teenuse osutamisel vastava
kvalifikatsiooniga personali olemasolu.

Tootajate eetika

Tootajaid teavitatakse ja nad jargivad
kokkulepitud eetikanorme.
Eetikanormides tuuakse valja
aktsepteeritud kaitumisnormid ja

Asutuses on kokku lepitud kaitumisnormid ja vaartused, mida
jargitakse.

Tdotajad on teadlikud sotsiaalala to6taja eetikanormidest ning on
tutvunud kehtivate eetilist kaitumist reguleerivate juhenditega.




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

IX kvaliteedipdhiméte ORGANISATSIOONI HEA TOOKORRALDUS JA KVALITEETNE JUHTIMINE

Organisatsioon planeerib oma tegevusi, hindab ja anallsib tegevuste tulemusi ning parendab oma tegevust. Kokkulepitud on to6tajate

vastutused, kohustused ja rollid. Teenuseosutaja tagab td6tajatele sobivad t66tingimused.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Juhtimine

Lepitakse kokku selge missioon, visioon ja
vaartused, mis on teenuse pakkumisel ja
eesmarkide seadmisel aluseks.
Organisatsiooni tegevused
eesmargistatakse ja tegevusi planeeritakse
regulaarselt.

Organisatsiooni tegevuse tulemusi
hinnatakse ja analuusitakse regulaarselt
ning lahtuvalt sellest parendatakse oma
tegevust.

Maaratakse tulemusnaitajad, mis aitavad
hinnata pUsitatud eesmarkide saavutamist.
Rakendatakse parimaid praktikaid ning
kasutatakse uusi lahenemisi.

Tehakse koost6dd kogukonnaga.
Organisatsiooni siseselt lepitakse kokku,
kirjeldatakse ja kuvatakse koikide to6tajate
vastutused, kohustused ja rollid.

Tootajad on teadlikud asutuse missioonist, visioonist ja
vaartustest ning oskavad oma t66st Iahtuvalt neid selgitada.
Valja on téoétatud sisehindamise kord ja selle alusel viiakse
regulaarselt 1abi sisehindamisi ja anallitsitakse tulemusi.
Valja on to6tatud arengukava, -plaan voi —strateegia, seatud
eesmargid ja maaratletud tulemusnaitajad.

Arengukava on regulaarselt Gle vaadatud ning vajadusel on
sisse viidud muudatused.

Teenuseosutaja rakendab juhtimissisteemi, mis aitab
edendada kvaliteedikultuuri.

Teenuseosutaja on osalenud erinevates teenust arendavates
projektides ja/ vdi algatab neid ise.

Tookorralduslikud dokumendid on selgitatud ja tOotajatele
kattesaadavad .

Ametijuhendid on selgitatud ja to6tajatele avalikuks tehtud.
Teenuseosutaja on ellu viinud parendustegevusi tulenevalt
anallusi tulemustest.




Tagatakse tdotajate teadlikkus digusaktides
kehtestatud nduetest ja nende vastutusest.
Regulaarselt viiakse labi sisehindamisi.

Tootajad on kaasatud nii strateegiliste kui téokorralduslike
dokumentide valjatéotamisse.

Tootajad on teavitatud ja teadlikud digusaktides kehtestatud
nduetest ja oma vastutusest.

Tootingimused ja

-keskkond

Tagatakse keskkonna vastavus
téokeskkonna nbuetele ja teenuse
eesmargile.

Tagatakse tdodtajate flusiline ja vaimne
turvalisus teenuseosutamise eriparast
lahtudes.

Tdotajatele tagatakse vajalikud téévahendid
ja ruumid tooulesannete taitmiseks.
Tookeskkonnaga seotud riske hinnatakse
regulaarselt.

Koostatud on kirjalik tdokeskkonna riskianallus ja selle alusel
kirjalik tegevuskava.

Valja on tootatud kriisiolukorras kaitumise regulatsioon.
Tootajaid on teavitatud ja teadlikud, kuidas kaituda
kriisiolukorras.

Teenuseosutaja viib regulaarselt Iabi tookeskkonna
sisehindamist.

Teenuseosutaja tagab oma tootajatele esmaabi ja enesekaitse
koolituse.

Teenuseosutaja tagab vajadusel oma tddtajatele
vaktsineerimise nakkushaiguste vastu.




Moisted

Eesmark - tulevikuseisund, mida soovitakse saavutada. Hea eesmark on sdnastatud positiivselt ja tulemus on inimese enda jaoks piisavalt
motiveeriv, et ta tahaks selle nimel pingutada. Mdddetavat eesmarki sénastades on abiks SMART eesmargi reeglid:

Spetsiifiline — eesmark on otseselt seotud olukorraga, mida soovitakse muuta ja tulemusele suunatud
Moodetav — eesmargi saavutamist kirjeldab konkreetne indikaator

Ajastatud — eesmargi saavutamiseks on seatud kindel tahtaeg

Realistlik — eesmark on olukorda arvestades saavutatav

Tapne — eesmark on tapselt sbnastatud.

Elukvaliteet - heaolu tdhendab inimeste jaoks nende olukorda sotsiaalses, majanduslikus, psihholoogilises, vaimses, tervislikus ja Ghiskondlikus
mottes®. Maailma Terviseorganisatsiooni WHO® antud maaratluses 1993 on elukvaliteet inimese subjektiivne hinnang oma positsioonile elus,
inimese vaartussiusteemi 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, osavdtt Uhiskonnaelust, elamistingimused, Umbritsev keskkond, turvalisus ja kindlustunne, vaba aja sisustamine jne. Ka Eestis
kasitletakse inimese elukvaliteedi maaratlemisel Uldistatuna jargmisi aspekte:

fuusiline ja vaimne heaolu (tervis, iseseisvus);
eneseteadlikkus/enesemaaratlus ja digused;
sotsiaalne kaasatus;

emotsionaalne heaolu ja inimeste vahelised suhted;
isiklik areng;

materiaalne heaolu.

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

4 OECD- Organization for Economic Co-operation and Development ehk Majanduskoostt6 ja Arengu Organisatsioon
5 WHO World Health Organization ehk Maailma Terviseorganisatsioon



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

Huvigruppide kaasamine — kaasamine tdhendab t66protsessis huvigruppide informeerimist, nendega konsulteerimist, arvamuste ara kuulamist,
tagasiside andmist jm. Kaasamine otsuste tegemisse loob vdimaluse saada paremaid tulemusi ja valtida vigu. Parem voib siin tdhendada
erinevaid asju: informeeritumat, paremini prognoositud mdjudega, oludega enim arvestavat, efektiivsemat, paremini mdistetavat ja enam toetatud,
kiiremini ellu rakendatavat otsust®.

Kaasamine/osalemine - Osalemine on kaasamise oluline tingimus ja koostisosa. Nelissen’i osalemisastmestik (Van der Kley, 1988) eristab nelja
tulpi osalemist: kaasteadlikkust, kaasamdtlemist, kaasardaakimist ja kaasotsustamist. Iga aste tdhendab jarjest suuremat osalemist. Herz (1985)
eristas nelja osalemise printsiipi: sénadigus, Ghisotsustamine, jagatud vastutus ja autonoomia.

Teenust kasutav inimene - isik, kes vahetult kasutab pakutavat teenust.

Teenuse korraldaja — teenuse korraldajaks voib olla riik voi kohalik omavalitsus, kes vastutab teatud piirkonnas sotsiaalteenuse kattesaadavuse,
korralduse ning kvaliteedi eest.

Teenuseosutaja - inimesele vahetult teenuseid osutav juriidiline véi fuusiline isik.

Teenuse rahastaja - teenuseosutaja tegevust rahastav vdi inimesele teenuse maksumust hivitav juriidiline isik. Riiklike sotsiaalteenuste puhul
on selleks Sotsiaalkindlustusamet, kohaliku omavalitsuse teenuste puhul on selleks kohaliku omavalitsuse Uksus. Teenuse rahastajateks vdivad
olla ka nt kindlustusseltsid, td6andjad, To6tukassa jms.

Teenuste tulemuslikkus - teenuse osutamise vahetud tulemused ja moju inimese elukvaliteedile. Individuaalsel tasandil on vahetuks tulemuseks
inimese eesmarkidega seotud indikaatorite taitmine. Mdju elukvaliteedile on inimese poolt hinnatud teenuse kasutamise tulemusel saavutatud
muutus mdnes elukvaliteedi valdkonnas/valdkondades. Kollektiivsed tulemused on erinevate teenuse kasutajate poolt saadud tulemusi ja
elukvaliteedi mdju iseloomustavad statistilised koondnaitajad.

Tegevused - eesmarkide saavutamiseks labiviidavad sekkumised (nt kunstiteraapia, vajaduste hindamine, CV koostamine vms).

5 Kaasamise k&siraamat ametnikele ja vabaiihendustele, Eesti Mittetulundusiihenduste ja Sihtasutuste Liit 2009. www.osale.ee
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Tulemuslikkuse naitajad - indikaatorid, mida kasutatakse, et tulemustest voi teenuse mdjust elukvaliteedile, aru saada.

Voéimestamine - inimeste tegutsemisvbéime, sealhulgas tahte, vastutustunde, digusteadlikkuse, padevuse ja oskuste sihiparane edendamine, et
neil tekiks rohkem vdimalusi osaleda aktiivsemalt ja sisulisemalt arendustdds, planeerimises, korraldamises ja juhtimises. Inimese véimestamisel
suureneb tema suutlikkus end erinevates olukordades ise esindada (enesemaaratlus, oma arvamuse avaldamine, teadlikkus Gigustest jms).
Suureneb inimese sdltumatus teenustest ja abist.



