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Asendushooldusteenuse kvaliteedijuhis? Eutohe Soanlon  tulewia naks

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 kvaliteedipohimotteid,
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.

Asendushooldusteenuse kvaliteedijuhis [&htub eespool nimetatud kvaliteedipohimdtetest, lisatud kriteeriumid avavad péhimdtte sisu ning
kontrollmehhanismid véimaldavad kontrollida teenuse osutamise vastavust kvaliteedipdhimotetele.

*Eesti sotsiaalteenuste kvaliteedijuhised on koostatud Euroopa Sotsiaalfondi 2014-2020 toetuse andmise tingimuste (TAT) ,,Té6turul osalemist toetavad hoolekandeteenused*, punkti 2.3.3 “Eesti hoolekandeteenuste
kvaliteedi edendamine kvaliteediteemaliste koolituste, konsultatsioonide ja kvaliteedijuhtimissiisteemide tutvustamise ning rakendamise kaudu“ raames.

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

3Eesti sotsiaalteenuste kvaliteedijuhise loomisel on aluseks vdetud Euroopa vabatahtlik sotsiaalteenuste kvaliteediraamistik, Euroopa vabatahtlik sotsiaalteenuste kvaliteedi raamistik (A
VoluntaryEuropeanQualityFrameworkforSocialServices), Euroopa Liidu Noukogu (Briissel, 16.nov 2010) ja Euroopa sotsiaalteenuste kvaliteediraamistik (Sotsiaalteenuste Kvaliteediraamistik
(CommonQualityFrameworkforSocialServices of General Interest), koostatud Euroopa Standardikomitee (CEN) to6rithma kokkuleppena (Briissel, 21. juuni 2010). Jargitud on Sotsiaalhoolekandeseaduses (joustunud
01.01.2018.) toodud kvaliteedipohimdtteid.



Kadigi last mdjutavate otsuste vastuvotmisel, vastu vétmata jatmisel ning otsuse kavandamisel eri véimaluste vahel valimisel tuleb selgitada valja

lapse huvid ning lahtuda otsuse tegemisel nendest kui esmatahtsast kaalutlusest.

Lapse huvide valjaselgitamiseks tuleb:

1) selgitada valja kdik asjassepuutuvad lapse olukorra ja isikuga seonduvad asjaolud ning muu informatsioon, mis on vajalik, et hinnata otsuse
moju lapse digustele ja heaolule;

2) selgitada lapsele kavandatava otsuse sisu ja péhjuseid, kuulata laps a@ra tema vanust ja arengutaset arvestades sobival viisil ning votta
l&htuvalt lapse vanusest ja arengutasemest tema arvamus arvesse Uhe asjaoluna huvide valjaselgitamisel,

3) kdiki asjassepuutuvaid asjaolusid kogumis hinnates kujundada p&hjendatud seisukoht lapse huvide kohta seoses kavandatava otsusega.
(3) Kui lapse huvid erinevad lapse arvamusest voi muul pohjusel tehakse otsus, mis ei Uhti lapse arvamusega, tuleb selgitada lapsele tema

arvamuse arvestamata jatmise pohjuseid. *

Tekstis lahti seletamist vajavad moisted on valja toodud teksti I6pus.

4 Lastekaitseseadus. § 21. Lapse huvidest lihtumine, 2018



| kvaliteedipohimote ISIKUKESKSUS
Teenused vastavad teenuse kasutaja individuaalsetele ja tegelikele vajadustele. Teenused on inimesele kattesaadavad,
juurdepaasetavad ning taskukohased.

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kontrollmehhanismid
Inimesekesksed ¢ Hinnatakse ja arvestatakse inimese KOV on enne lapse teenusele suunamist labi viinud péhjaliku
teenused individuaalseid vajadusi ja vdimalusi. abivajaduse hindamise
o Teenuse planeerimisel hinnatakse ja Lapsele on koostatud juhtumiplaan, mille tegevuskava eesmargid ja
arvestatakse inimese muutuvaid vajadusi. tegevused on planeeritud lahtuvalt lapse individuaalsetest
e Teenuse eesmargistamisel ja vajadustest
planeerimisel kaasatakse inimene ja/voi Juhtumiplaani tegevuskava vaadatakse (le, hinnatakse ja vajadusel
eestkostja. taiendatakse vahemalt 1 kord aastas
Juhtumiplaani tegevuskava hindamisel ja tdiendamisel osaleb nii
laps kui tema eestkostja
On koostatud juhtumiplaan ja tegevuskava, toimuvad regulaarsed
vahehindamised
KOV koostb6s teenuseosutajaga toetab lapse identiteedi (sh keele
ja kultuuri) sailitamise ja kasvatamise ning suhted paritoluperega
Lapsele on tagatud vdimalus kaasa raakida hariduse, huvitegevuse,
vabaaja tegevuse ja igapaevaelu korralduslikes kiisimustes.
Teenuse e Teenust osutatakse eesmargi Teenuse osutamisel jalgitakse ja hinnatakse regulaarselt, et
osutamise saavutamist toetavas fuusilises ja keskkond oleks lapse vajadusi arvestav
keskkond sotsiaalses keskkonnas. Teenuse osutamise fiiusilisele keskkonnale on regulaarselt
e Teenust osutatakse keskkonnas, mis teostatud riskianalltusid, ruumid vastavad tervisekaitse, tuleohutuse
aitab kaasa inimese individuaalsete ja toodtervishoiu nduetele
vajaduste taitmisele.




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

Lapsele on tagatud vdimalus kaasa raakida igapaevaelu
korralduslikes kisimustes (nt oma toa kujundamine, menau
planeerimine jm)

Teenuseosutaja véimaldab véimaluse korral lapsel soovi korral toas
Uksielamise

Teenuseosutaja on loonud vdimaluse lapsel soovi korral eraldatult
olla

KOV on teenuseosutaja valikul lahtunud lapse parimast huvist
Teenuseosutaja on analtisinud ja reglementeerinud lapse diguse
suhelda oma lahedastega

Kattesaadavus Informatsiooni vdimalike teenuste kohta Last informeeritakse talle sobival viisil, tema iga ja arengut
pakutakse igale teenuse kasutajale arvestades, voimalikest teenustest
temale arusaadaval viisil. Teenusele tuleku protsess on selgelt kirjeldatud, teenuseosutaja on
Inimest aidatakse sobiva teenuse Iabi viinud vestluse lapsega
leidmisel ja valikute tegemisel. Lapsele on tagatud vajalikud teenused lahtuvalt tema
Tagatakse ajakohase ja arusaadava info juhtumiplaanist ja olemasolul rehabilitatsiooniplaanist
kattesaadavus teenuse potentsiaalsele KOV valib lapsele hoolduspere kaasates lapse
sihtrihmale KOV valib lapsele asenduskodu/perekodu
Lapsele selgitatakse kodukorda, lahtudes tema vanusest ja
arengutasemest. Lapse erivajaduse korral kasutatakse just talle
sobivaid kommunikatsioonivahendeid (piktogrammid jne).
Juurdepaasetavus Inimesele véimaldatakse juurdepaas teda Lapsele on tagatud vdimalus tutvuda enda kohta kogutava

puudutavale teabele.
Inimesele tagatakse fuusiline juurdepaas
teenusele.

dokumentatsiooniga (toimikuga) lahtuvalt lapse heaolust, vanusest
ja arengust

Fuusiline juurdepaas teenusele on kohandatud vastavalt lapse
vajadustele, tagades selleks vajalikud abivahendid ja tugiteenused
Teenuseosutaja tagab korrektsed suunaviidad hoones/ruumides.




Juurdepaasu tagamisel arvestatakse
inimese individuaalsetest vajadusest
tuleneva eriparaga.

e Taskukohasus

Teenuse eest tasu votmisel lahtutakse
inimese maksevoimekusest ja inimest
informeeritakse vbimalustest 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.

e Teenuse eest tasumise korraldab lapse eestkostja vastavalt

s6Imitud lepingule

e Teenuseosutaja on lahti kirjeldanud teenuse hinna kujunemise
e Lepingu s6lmimisel vdetakse arvesse lapse individuaalsed

vajadused

e Taisealine teenuse saaja on sélmitud teenuselepingu ks osaline

Il kvaliteedipohiméte TEENUSE VOIMESTAYV ISELOOM
Suurendatakse voi séilitatakse 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 vdimaluste vahel.

Inimest informeeritakse ja ta on teadlik
oma Oigustest, vdimalustest, kohustustest
ja vastutusest teenuse kasutamise
eesmarkide saavutamisel.

¢ Laps ja tema eestkostja on voimalusel kaasatud
arenguvestlustesse, juhtumiplaani tegevuskava hindamise ja
taiendamise protsessi

e Last julgustatakse arutlema ja oma moétteid valjendama

e Tegevuskava eesmargid on lapsega labi arutatud, koostatud
tegevuskava on individuaalne ning vdimestab last vdimetekohaseks
toimetulekuks taisealisena (SHS § 45°)




e Toetatakse inimese iseseisvuse ja

vastutusvdime arengut.

o Eesmargi pustitamisel arvestatakse

inimese suutlikkuse ja vbimekusega.

e Inimese arengut hinnatakse regulaarselt.
¢ Inimesele (ja tema lahedastele) antakse

arengute kohta motiveerivat tagasisidet.

Koostatud on lapse kohustuste ja diguste dokument ning

juhtumiplaan

e Laps on kaasatud igapaevaelu toimingutesse

e Teenuseosutaja julgustab/ kaasab last taitma tema vajadustele ja
vdimetele vastavaid Ulesandeid (nt jargima raha kasutust, kool,
huvitegevus)

¢ Toimuvad regulaarsed vestlused, perekoosolekud, sh hindamaks
teenuse saaja informeeritust

o Tegevuskava eesmarkide seadmisel on arvestatud lapse
individuaalseid vajadusi, on hinnatud ja valja toodud tema
tugevused ja arengukohad

e Teenuseosutaja suunab last kasutama avalikke teenuseid ja
huvialaringe kogukonnas

e Teenuseosutaja vaatab koos lapse ja tema eestkostjaga lle

tegevuskava eesmargid ja nende taitmise vahemalt 1 kord aastas.

lll kvaliteedip6himéte TULEMUSTELE ORIENTEERITUS

Teenused on hinnatavad ja tulemuslikud ning suunatud inimese olukorra parendamiseks.

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kontrollmehhanism
Eesmarkide e Teenuse kasutamise eesmark sdnastatakse | e Juhtumiplaani tegevuskava eesmargid on sdnastatud koos lapsega
seadmine koos inimese ja/vdi eeskostjaga.

Lepitatakse kokku saavutatavad ja
moddetavad eesmargid.

Eesmargi seadmisel lahtutakse teenuse
osutamisel reaalselt kasutatavatest
vdimalustest.

jal voi tema eestkostjaga, eesmargid on realistlikud ja nende
tulemusi on vdimalik moota

e Juhtumiplaani vahehindamisel osalevad regulaarselt nii
teenuseosutaja, laps kui eestkostja

e Juhtumiplaani tegevuskavas on valja toodud konkreetsed
tegevused koos kindla ajakava ja vastutajaga eesmargi
saavutamiseks ning on allkirjastatud eeskostja poolt




o Lepitakse kokku, millal ja kuidas soovitakse
eesmargini jduda.

o Teenuse osutamisel lahtutakse inimesega
kokkulepitud eesmarkidest.

Tulemuste ja o Seatud eesmarkide alusel hinnatakse
moju hindamine regulaarselt teenuse tulemuslikkust.
o Inimest ja/voi eestkostjat kaasatakse

o Hindamisele jargnevalt muudetakse
koostdos inimese ja/vdi eestkostjaga
vajadusel eesmarki ja/voi tegevust.

e Inimese ja tema lahedaste rahulolu
teenusega hinnatakse ja anallusitakse
regulaarselt.

o Teenuste mdju hinnatakse ja analliusitakse
regulaarselt.

¢ Hindamistulemuste pohjal planeeritakse ja
viiakse ellu teenuse osutamisega seotud
parendustegevusi.

¢ Viiakse labi tagasiside kisitlused ja rahulolu
uuringud.

hindamisele ja neid teavitatakse tulemustest.

Juhtumiplaani tegevuskava eesmarkide taitmise vahehindamine
viiakse labi regulaarselt, vahemalt 1 kord aastas

Tegevuskava vahehindamistel osaleb nii teenuse osutaja, laps,
tema eestkostja ning vajadusel teised vorgustikulikmed
Vahehindamise kaigus analliisitakse hetkeseisu ja seatud
eesmarkide tulemuslikkust, vaadatakse ule ja taiendatakse
tegevuskava eesmarke ja planeeritakse uusi tegevusi
Teenuseosutaja hindab lapse, tema eestkostja ja vérgustikuliikmete
rahulolu teenusega regulaarselt

Hindamiste tulemusi anallilisitakse, need on asutuse sisehindamise
osaks ning tulemusi kasutatakse asutuse tooplaani koostamisel
Teenuseosutaja on ara kirjeldanud ning rakendanud
sisehindamisprotsessi, mille alusel hinnatakse regulaarselt teenuse
kvaliteeti

Sisehindamisprotsessi tulemusel koostatakse asutusele té6plaanid
ning planeeritakse parendustegevused

Tagasiside kusitluste ja rahulolu-uuringute tulemused tehakse
kattesaadavaks lapsele, tema eestkostjale ja teistele
vorgustikuliikmetele.-

IV kvaliteedipéhiméte VAJADUSPOHINE LAHENEMINE

Teenuse planeerimisel ja osutamisel lahtutakse inimese ja sihtrihma vajadustest.




Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism

Vajaduspdhine
teenus

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

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

e Teenuse osutamisel arvestatakse inimese
tugevusi, eesmarke ja vdéimalusi.

e Teenuse osutamiseks valitakse inimese
vajadustest I&ahtuvad ajakohased meetodid.

e Inimese eesmarkide ja tegevuste
ajakohasust hinnatakse koostdds inimesega
regulaarselt.

e Teenuseosutaja koostdds KOViga osaleb tegevuste planeerimisel,
elluviimisel ja hindamisel Iahtudes lapse vajadustest ( nt puudega
lapsel rehabilitatsiooniplaanis margitust)

e Lapse vajadused peavad olema KOV-i poolt eelnevalt hinnatud ning
hinnang peab olema jéudnud teenuseosutaja juurde enne teenuse
osutamisega alustamist

e Teenuseosutaja on valja téétanud kindla vastuvdtuprotseduuri

e Igapaevaelu korraldus on lapsele arusaadavalt selgitatud ning teda
kaasatakse selle elluviimisel

e Lapse paigutamisel teenusele/ hooldusperesse tuleb valida lapse
vajadustele vastavad elutingimused

o Teenuseosutaja teeb ettepaneku tegevusplaani llevaatamiseks KOV-
ile vastavalt vajadusele

e Teenuse osutamine toimub koostdds lapse vorgustikuga, vajadusel
koostddkohtumiste ja Umarlaudade toimumine, lapse olukorra
parendamiseks

V kvaliteedipéhiméte TERVIKLIK LAHENEMINE
Teenused katavad inimese tervikvajadusi. Vajadusel tagatakse teenuste jatkuvus ja sujuv tleminek Ghelt teenuselt teisele.

intellektuaalsete ja sotsiaalsete vajadustega.

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kontrollmehhanism
Terviklik e Teenuse planeerimisel ja osutamisel e Korraldatakse vajalike teenuste joudmine lapseni ning toimuvad
I&henemine arvestatakse inimese fuusiliste, vajaduspdhised koostdookohtumised erinevate teenuseosutajate vahel

eesmargiga teha koostood lahtuvalt lapse parimast huvist
e Teenuse osutaja tagab lapsele vajalike teenuste regulaarse
kattesaadavuse (rehabilitatsiooniteenused jt)




Teenuse planeerimisel ja osutamisel
arvestatakse inimese elukeskkonna ning
lahikondsetega.

Tehakse koost6od inimese toimetulekuga
seotud teiste valdkondade ja teenuste vahel.
Inimesele pakutakse vajalikke integreeritud
teenuseid koostdos teiste
teenuseosutajatega.

Teenuse planeerimisel ja osutamisel
arvestatakse kogukonnapdhisusega.

e Teenuseosutaja kaasab lapsele abi osutamisel protsessi lapsele
teenust andva asutuse (lasteaed, kool), rehabilitatsiooniteenust
pakkuva asutuse (puudega laps), huvitegevuse teenuse osutaja jne.

Sujuv teenuste
korraldus

Inimest ja tema Iahikondseid teavitatakse
sobivaima teenuse ja teenuseosutaja 0sas.
Koostdos teiste teenuseosutajatega
korraldatakse Uhelt teenuselt teisele
Uleminek vodi teenuselt valjumine.

Teenuste osutamisel valditakse teenuste
dubleerimist.

e Laps on vdimaluse korral tutvunud eelnevalt teenuseosutajaga

e Teenuseosutajal on valja tdotatud teenuse osutamise leping

e Tagatud on sujuv ja teenuse saaja individuaalsetest vajadustest lahtuv
Uleminek jargmisele teenusele

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 pohimotetest (inimvaarikus,
inimese omavastutus, solidaarsus,
selgitamise ja abistamise kohustus,
konfidentsiaalsus ja koostd0).

Teenust osutatakse viisil, mis toetab teenuse
kasutajate inimdigusi.

e Teenuseosutaja on valja tdédtanud kodukorra, teenuse saaja digused ja
kohustused

e Teenuse osutaja on valja téétanud tédkorralduslikud reeglid,
ametijuhendid, teenusekirjeldused

e Teenuseosutaja on valja tootanud protseduuri reeglid, mis tagavad
laste diguste kaitse




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 vérdvaarse
partnerina

e Teenuseosutaja vdimaldab teabe kattesaadavuse (KOV
lastekaitsetootaja, lasteabi telefon, diguskantsleri kontaktandmed,
lasteombudsman jne)

e Teenuseosutaja on valja téotanud ettepanekute ja kaebuste esitamise
protseduuri

e Teenuseosutaja peab looma tingimused, mis aitavad tagada lapse
oiguse esitada ettepanekuid ja kaebusi ja on neid tutvustanud lapsele

e Teenuseosutaja on teavitanud last kodukorrast, tema digustest ja
kohustustest

e Teenuseosutajal on valja toétatud IAK pdhiméotted, mille jargimine on
kohustuslik kdigile asutuse tdotajatele

¢ Laps on kaasatud igapaevaelu reguleerivate dokumentide
valjatéotamise ja taiendamise protsessi (kodukord, taskuraha
maksmise kord, kilastuskord jne)

e Lapsele tagatakse vbimalused aruteludes ja koosolekutel oma
arvamuse avaldamiseks.

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.

¢ Inimese lahikondseid - moiste kaasatakse

teenuse planeerimisse, arendamisse ning
teenuse tulemuslikkuse hindamisse.

e Laps on kaasatud koikide tegevuste/ teenuste planeerimisel, vélja

tootamisel, hindamisel ja elluviimisel.

e Teenuse tulemuslikkust hinnatakse vahemalt 1 kord aastas
¢ Dokumenteeritud on suhtlus/ toimunud kilastused ning lavimine

bioloogilise perega ja lahikondsetega (e-paevik, paevik), mis on
vajaduspohiselt edastatud KOV-ile.

Vaorgustikutdd

o Tehakse inimese vajadustest lahtuvalt

koostddd erinevate sotsiaalsete ja muude
partneritega.

e 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.

o Korraldatakse juhtumipdhiseid koostookohtumisi erinevate osapoolte

vahel

e Teenuseosutaja korraldab vajadusel vorgustikukohtumisi (voi osaleb

neis) teenusel viibiva lapse haridus- voi rehabilitatsiooniasutuse jt
esindajatega.

e Teenuseosutaja kaasab vajaduspohiselt arutelule erinevaid

erialaspetsialiste

e Teenuseosutaja vdimaldab lapsel osaleda kogukondlikel Uritustel

VIII kvaliteedipéhimdte TOOTAJA PADEVUS JA EETIKA
Teenuseid osutavad padevad tddtajad, kelle tédalasesse arengusse teenuseosutaja jarjepidevalt panustab. Teenuseosutaja kirjeldab
eetikanorme, millest td6tajad teenuse osutamisel lahtuvad.

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kontrollmehhanism




Tootaja padevus

Tagatakse tdotajate todks vajaminevad
padevused ning oskused.

Tootajaid teavitatakse ja nad teavad oma
rolli, Glesandeid ja vastutust.

Tdotajate arengu- ja koolitusvajadusi
hinnatakse regulaarselt.

Tootajate teadmisi ja oskusi arendatakse.
Td6tajaid teavitatakse ja nad jargivad
organisatsiooni péhivaartusi.

Tootajaid teavitatakse, kelle poole
probleemide ilmnemisel pédrduda.

Infot organisatsiooni toimimise kohta
jagatakse kdigile arusaadaval viisil.
Teenust osutatakse meeskonnat6o
pdhimétteid jargides.

Asutuses on valja to6tatud varbamisprotsess, mis vdéimaldab hinnata
personali isikuomadusi ja sobivust antud ametikohale

Tootajate varbamisel arvestatakse seadusest tulenevaid
kvalifikatsioonindudeid

Tootajate kompetentsid on hinnatud ning kaardistatud

Asutuses on valja to6tatud asenduskodu/ perekodu t66d reguleerivad
dokumendid, muudatused viiakse sisse vajaduspohiselt ning
tutvustatakse tootajale enne to6le asumist voi jooksvalt enne uue
téoulesande taitma asumist

Asutuses toimuvad regulaarsed arenguvestlused

Koolituskavad on vélja to6tatud vastavalt eelnevalt toimunud
koolitusvajaduste hindamisele, mis on dokumenteeritud

Toimuvad regulaarsed koosolekud ja supervisioonid personalile
Vélja on tootatud asutuse struktuur ja personal on sellest teadlik.

Tootajate eetika

Tdotajaid teavitatakse ja nad jargivad
kokkulepitud eetikanorme.
Eetikanormides tuuakse valja
aktsepteeritud kaitumisnormid ja
vaartused, sh konfidentsiaalsus,
vastutustundlikkus, privaatsus, vaarikus ja
ka inimese Giguste austamine.

Eetikanormid ja konfidentsiaalsuse pohimétted on kirjeldatud
Tdotajate varbamisel on hinnatud isiku vastavus lastekaitseseadusele

IX kvaliteedipdhimdte ORGANISATSIOONI HEA TOOKORRALDUS JA KVALITEETNE JUHTIMINE
Organisatsioon planeerib oma tegevusi, hindab ja anallusib tegevuste tulemusi ning parendab oma tegevust. Kokkulepitud on to6tajate
vastutused, kohustused ja rollid. Teenuseosutaja tagab tootajatele sobivad to6tingimused.




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 anallUsitakse regulaarselt
ning lahtuvalt sellest parendatakse oma
tegevust.

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

Tehakse koost66d kogukonnaga.
Organisatsiooni siseselt lepitakse kokku,
kirjeldatakse ja kuvatakse kodikide to6tajate
vastutused, kohustused ja rollid.
Tagatakse tdotajate teadlikkus
seadusenduetest ja nende vastutusest.
Regulaarselt viiakse labi sisehindamisi.

Tootajad on teadlikud asutuse missioonist, visioonist ja vaartustest
ning oskavad selgitada neid lahtuvalt oma t60st

Organisatsioonil on valja tdétatud arengukava, -plaan voi —strateegia,
seatud eesmargid ja maaratletud tulemusnaitajad, mis vaadatakse
regulaarselt Ule ning vajadusel viiakse sisse muudatused
Teenuseosutaja on kaasatud erinevatesse teenust arendavates
projektides vdi algatab neid ise

Organisatsiooni panus kogukonna teavitamisele ja motiveerimisele,
aktiivse rolli votmiseks Iahtuvalt sihtgrupi vajadustest
Organisatsioonil on valja té6tatud té6korralduslikud dokumendid -
téoplaan, kodukord jm

Asutuses on valja to6tatud efektiivne infovahetussisteem, toimuvad
meeskonna tookoosolekud, korraldatakse vajaduspdhiseid toogruppe
ja meeskonnakohtumisi

Valja on tootatud asja- ja ajakohased ametijuhendid, perevanema
leping ning tookorralduslikud lisadokumendid

Organisatsioonil on valja téétatud sisehindamise kord
Organisatsioon viib Iabi sisehindamist (voi rakendab ménda
kvaliteedimudelit)

Teenuseosutaja viib ellu parendustegevusi tulenevalt analldsi
tulemustest ja sisehindamise korrast

Sisehindamise kaigus selgunud asjaolud, mis rikuvad lapse digusi ja
heaolu, on kérvaldatud

Tootajad on kaasatud nii strateegiliste kui tookorralduslike
dokumentide valjatootamisse

Tootingimused ja

-keskkond

Tagatakse keskkonna vastavus
tookeskkonna nduetele ja teenuse
eesmargile.

Teenuseosutaja on valja tootanud lapse teenusele tuleku ja teenuselt
lahkumise protseduuri, sh kaardistanud riskid teenusel olles ja valja
toonud riskide maandamised.




Tagatakse tdotajate fllsiline ja vaimne
turvalisus teenuseosutamise eriparast
|&htudes.

Tootajatele tagatakse vajalikud
tédvahendid ja ruumid tdéoulesannete
taitmiseks.

Tookeskkonnaga seotud riske hinnatakse
regulaarselt.

Teenuseosutajal on valja téétatud kriisiolukorras kaitumise
regulatsioon

Tootajad on teadlikud, kuidas kaituda kriisiolukorras

Teenuseosutaja tagab tootajate tervisetdendi olemasolu
Teenuseosutaja tagab vajadusel oma td6tajatele esmaabikoolituse
I&bimise

Teenuseosutaja tagab oma to6tajatele voimaluse osaleda
kriisiolukorra jargsel ndustamisel

Teenuseosutaja viib 1abi stistemaatilist téokeskkonna sisekontrolli
Teenuseosutajal on koostatud kirjalik tookeskkonna riskianallus ja
selle alusel kirjalik tegevuskava




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 tdhtaeg

Realistlik — eesmark on olukorda arvestades saavutatav

Tapne — eesmark on tapselt sénastatud.

Elukvaliteet - heaolu thendab 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, osavott 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.

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

SOECD- OrganizationforEconomicCo-operation and Development ehk Majanduskoostdo ja Arengu Organisatsioon
5WHO WorldHealthOrganizationehk 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 derKley, 1988) eristab nelja
tUUpi osalemist: kaasteadlikkust, kaasamdtlemist, kaasaraakimist ja kaasotsustamist. Iga aste tdhendab jarjest suuremat osalemist. Herz (1985)
eristas nelja osalemise printsiipi: sénadigus, Uhisotsustamine, 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 voi fuusiline isik.

Teenuse rahastaja -teenuseosutaja tegevust rahastav voi inimesele teenuse maksumust hivitav juriidiline isik. Riiklike sotsiaalteenuste puhul
on selleks Sotsiaalkindlustusamet, kohaliku omavalitsuse teenuste puhul on selleks kohaliku omavalitsuse Uksus. Teenuse rahastajateks voivad
olla ka nt kindlustusseltsid, tddandjad, Tddtukassa 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 moju iseloomustavad statistilised koondnaitajad.

"Kaasamise kasiraamat ametnikele ja vabalihendustele, Eesti Mittetulundusiihenduste ja Sihtasutuste Liit 2009. www.osale.ee


http://www.osale.ee/

Tegevused - eesmarkide saavutamiseks labiviidavad sekkumised (nt kunstiteraapia, vajaduste hindamine, CV koostamine vms).
Tulemuslikkuse naitajad - indikaatorid, mida kasutatakse, et tulemustest voi teenuse mdjust elukvaliteedile, aru saada.

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



