Euroopa Liit

Eesti erihoolekandeteenuste kvaliteedijuhis?

Alates 01.01.2018 hakkasid vastavalt Sotsiaalhoolekande seaduse 83 Ig 2 kehtima sotsiaalteenuste osutamisel kvaliteedi pdhimdtted, millest
tuleb teenuste osutamisel lahtuda. Sotsiaalteenuse osutaja peab sotsiaalteenuse osutamisel [&htuma dldtunnustatud kvaliteedipShimotetest:
isikukesksus, teenuse vbimestav iseloom, tulemustele orienteeritus, vajaduspdhine lahenemine, terviklik l[Ahenemine, isiku diguste kaitse,
kaasamine, tddtaja padevus ja eetika ning organisatsiooni hea tédkorraldus ja kvaliteetne juhtimine. Samuti tuleb teenuste osutamisel lahtuda
Sotsiaalseadustiku Uldosas satestatud sotsiaalkaitse pdhim®otetest: inimvaarikus, inimese omavastutus, solidaarsus, selgitamise ja abistamise
kohustus, konfidentsiaalsus ja koostoo.

Sotsiaalkindlustusamet on koostanud teenuste p&hised kvaliteedijuhised, mis on abivahendiks ja Uhtsete arusaamade kujundamise aluseks
kvaliteetse teenuse pakkumisel kdigile sotsiaalteenuste korraldajatele, teenuseosutajatele ning teenuste kasutajatele. Erihoolekandeteenuste
kvaliteedijuhis lahtub eespool nimetatud kvaliteedipdhim&tetest. Lisatud kriteeriumid avavad pdhimétte sisu ning kvaliteedi tagamise naitajad
vBimaldavad kontrollida teenuse osutamise vastavust kvaliteedipéhimotetele.

Sotsiaalhoolekandeseaduse kohaselt on erihoolekandeteenused sotsiaalteenused, mis on suunatud raske, sligava vdi plsiva kuluga
psuthikahéirega taisealistele isikutele (va vanaduspensioniealised dementsuse diagnoosi ja pdhidiagnoosiga alkoholiséltlased), kes oma
tervislikust seisundist tulenevate tegevusvdime piirangute, vaimse vBimekuse vdi muude toimetulekuraskuste t6ttu vajavad toetust igapaevaelus
osalemiseks ning igapéevaeluga toimetulekul teistega vordsetel alustel.

Kdikide erihoolekandeteenuste eesmaérgiks on inimese iseseisva toimetuleku arendamine ning tegevuste juhendamine. Inimene peaks
maksimaalselt ise panustama oma igapaevaelu tegevustesse ning teda juhendatakse ja aidatakse tema vajaduste jargi. Erihoolekandeteenused
on suunatud inimestele, kellele nende vaimse tervise olukorra tottu ei ole teiste hoolekande abimeetmetega vajalikku abi voimalik osutada.
Kvaliteedijuhises kasutatavad lihendid: KOV — kohalik omavalitsus, TK — teenuse korraldaja, TO — teenuseosutaja.

! Sotsiaalteenuste kvaliteedijuhised on koostatud Euroopa Sotsiaalfondi 2014-2020 toetuse andmise tingimuste (TAT) ,To6turul osalemist toetavad hoolekandeteenused®, punkii
2.3.3 ,Eesti hoolekandeteenuste kvaliteedi edendamine kvaliteediteemaliste koolituste, konsultatsioonide ja kvaliteedijuhtimissiisteemide tutvustamise ning rakendamise kaudu®
raames.

Tekstis lahti seletamist vajavad mdisted on vélja toodud teksti IGpus.



| kvaliteediphimote — KATTESAADAVUS JA TASKUKOHASUS

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Kéattesaadavus ja taskukohasus

Teenuse korraldaja (TK) ja teenuseosutaja
(TO) kodulehel kajastatakse jooksvalt ning
arusaadavalt teenuse pakkumise ja —
osutamisega seotud informatsiooni (lihtne,
asjakohane ja kergesti leitav), sh
informatsiooni omaosaluse tasu suuruse
ning pakutavate tasuliste lisateenuste
kohta.

Informatsiooni voimalike teenuste kohta, sh
teenuse kirjeldus, esitatakse inimesele tema
jaoks arusaadaval viisil ja -vormis
Inimesele sobivama ja kvaliteetsema
teenuse leidmiseks tehakse nii teenuse
koha ja TO valikul kui ka rahastamise
vOimaluste (riik, KOV, omaosalus)
valjaselgitamisel kogu vorgustiku ulatuses
omavahel eelnevalt koost66d.

Inimesele ja tema eestkostjale/lahedasele
vOimaldatakse juurdepéés teda puudutavale
teabele, mis on seotud teenusele
digustatusega.

Inimest ja tema l&Ahedasi/eestkostjat
teavitatakse teenusele Gigustatusest ning
sobivast teenusest ja ndustatakse ning
aidatakse sobivama TO valikul.

TK ja TO kodulehel on olemas pakutavate teenuste nimekiri
koos teenuste sisu ja sihtgruppide kirjeldusega. Vélja on
toodud teenuste taotlemise kord.

TK ja TO kodulehel on pakutavate teenuste aja- ja
asjakohane hinnakiri, milles on teenuse hinna komponendid
lahti kirjutatud (sh toodud valja omaosaluse suurus ja
pakutavate tasuliste lisateenuste maksumus).

TK ja TO aadress, kontaktandmed ja teenuse osutamise
kord on kéattesaadavad tema kodulehel, olemas on juhised
ligipaésetavuse, sh thistranspordi kasutamise vdimaluste,
kohta.

TK ja TO kodulehekiilg hildub enamlevinud programmidega
ja on vajadusel loetav nagemispuudega inimestele.

TK ja TO omavad informatsiooni erinevate teenuste kohta,
tutvustavad inimesele abi saamise vdimalusi ning
informeerivad inimest vajalike ja alternatiivsete teenuste
vBimalusest ning rahastamise viisidest.

TK haldusotsuses kajastub teenuse osutamise Uldeesmark,
teenuse osutamise koht ja -soovituslik maht ning -sagedus,
mida on inimesele ja tema lahedasele/eestkostjale selgitatud
arusaadaval viisil.

TO on sdlminud inimesega ja/vdi tema eestkostjaga kirjaliku
kokkuleppe teenuse osutamiseks, maarates selles mh
kindlaks teenuse osutamise Uldeesmargi, teenuse osutamise
koha, -mahu ja -sageduse ning seda kokkulepet on
inimesele selgitatud tema jaoks arusaadaval viisil.




e Teenuse eest makstava tasu suuruse
maaramisel lahtutakse inimese
maksevdimekusest ning teenuse taotlejat
informeeritakse vBimalustest saada toetust
teenuse eest tasumisel.

e TK on hindamise kaigus selgitanud vélja inimese/lahedaste
omaosaluse eest tasumise maksevdime.

e TO koosttts KOV-iga on hindamise kaigus selgitanud valja
inimese/lahedaste teenuse lisategevuste eest tasumise
maksevdime. Kui inimese maksevdimekus pole piisav,
leitakse koosttts KOV-iga inimese jaoks sobiv lahendus.

Il kvaliteedipdhimdte — TEENUSE OSUTAMISE KESKKOND

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Teenuse osutamise keskkond

e Teenuse planeerimisel ja osutamisel
arvestatakse vbBimalusel inimese ja/vdi
tema lahedaste/eestkostja elukohaga.

e Tagatakse flusiline juurdepaas teenusele.
Sobivate elamistingimuste loomisel
arvestatakse inimese individuaalsete
eriparade ning neist tulenevate
vajadustega.

o Inimesele tagatakse maksimaalne v8imalik
fuusiline ja psuhholoogiline turvalisus ning
ohutud elamistingimused.

e Teenust osutatakse inimese jaoks sobivas
kodusarnases keskkonnas.

e Teenuse osutamisel arvestatakse
vOimaluste piires inimese ja/vdi tema
lahedase/eestkostja soove ning soovitusi
sobiva elukeskkonna kujundamisel.

e Teenuskoha valikul ja planeerimisel on arvestatud inimese
jalvdi tema lahedaste soovidega.

e TKja TO osutavad teenuseid inimesele fuusiliselt
ligipddsetavas ja sobivas asukohas, et tagada maksimaalne
osalus kogukonnas ja Uhiskonnaelus.

e Hoonesse sissepaas, uld- ja eluruumid on kohandatud
likumiseks ja kasutamiseks vastavalt inimese erivajadustele
(nt vaegnagijatele trepiastmete margistamine, kaldtee, lift,
invatualettruum jne).

e Teenust osutatakse sellises sotsiaalses ja filsilises
turvalises keskkonnas, mis aitab kaasa inimese
individuaalsete vajaduste rahuldamisele, eesmarkide
taitmisele ning tema vdimestamisele.

e TKja TO ruumides ja/vdi hoones on kasutatud suunaviitasid
ja juhiseid orienteerumise lihtsustamiseks.




Teenust osutatakse sellises sotsiaalses ja
futsilises keskkonnas, mis aitab kaasa
inimese individuaalsete vajaduste
rahuldamisele, iseseisvuse
suurendamisele ja tema vdimestamisele.

Evakuatsiooniplaan ja/v0i teenuse saajatele moistetavas
vormis ohuolukorras kaitumise ja tegutsemise juhend on
nahtavalt paigutatud.

Too6tajaid ja teenuse saajaid on teavitatud ning nad on
teadlikud oma tegevustest ja vastutusest
evakuatsiooni/tulekahju puhul.

Tagavaravaljapadasude kasutamise vBimalus on kdikidele
inimestele tagatud ning teenuse sihtrihmale arusaadavalt
tahistatud - neist ollakse teadlikud.

Toad on heas flusilises seisus, sisustatud koduselt, inimese
soovi ja eripara arvestades, tagades inimese turvalisuse.
Inimese toitlustamine on korraldatud sobivas keskkonnas ja
lauakombeid ning hiigieeni arvestades.

Inimese privaatsus on tagatud magamistoas, pesemisel ja
tualettruumis.

TO on koostd0s teenuse saajatega neile moistetaval viisil
vélja tootanud kodukorra, mis reguleerib teenuse
osutamisega seotud tegevusi (sh naiteks taskuraha ja
pangakaardi kasutamise reegleid vm), inimese &iguseid ja
kohustusi teenuse jooksul.

Teenust osutatakse vdimalikult inimese tavapérast
elukeskkonda (sh sotsiaalset keskkonda ja inimese
erivajadusi) ning loomulikku elukorraldust arvestades.
Arvestatud on inimese erivajadusega menii koostamisel
ning séémise eriparadega.

Inimesele on véimaldatud oma isiklike asjade, sh riiete
kasutamist ja hoidmist.

Vajadusel on inimesele on tagatud ilmastikutingimustele ja
tema eelistustele vastavad riided.




Teenust osutatakse keskkonnas, mis aitab kaasa inimese
vBimestamisele ja iseseisvuse suurendamisele.

lll kvaliteedipdhimdte — INIMESEKESKNE, VAJADUSPOHINE JA TERVIKLIK LAHENEMINE

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Inimesekesksed, eesmargiparased ja
vajaduspdhised teenused

Teenusele asudes hinnatakse ja
arvestatakse  inimese  individuaalseid
vajadusi, tugevusi ja vdimalusi, sealjuures
arvestatakse ka eelnevalt osutatud ja/voi
paralleelselt osutatavate teenuste ning
nende mdjudega.

Enne teenuse osutamisega alustamist
kogub TO inimese kohta vdimalikult palju
taustinformatsiooni ametlikest kanalitest ja
koostab nendele tuginedes isikuprofiili,
mille alusel saab pakkuda inimesele just
tema tegelikele vajadustele vastavat
isikukeskset teenust.

Teenuse planeerimisel sdnastatakse koos
inimese enda jalvoi tema
lahedase/eestkostjaga teenuse
kasutamise eesmark ning tegevused, mille
abil ja millal eeldatavate tulemusteni
soovitakse j6uda.

Inimese tegelikud soovid ja vajadused ning
sellest tulenevad teenuse eesmargid ja

Inimene on esitanud taotluse TK-le teenuse saamiseks.
Taotlus on vastu vdetud ja registreeritud TK poolt.

TK on hinnanud inimese erihoolekandeteenuse vajadust SHS
870 Ig 2 alusel abi- ja toetusvajaduse hindamisvahendi abil
ning olemasolevale dokumentatsioonile tuginedes.

TK on otsustanud erihoolekandeteenuse osutamise
(teenusele digustatus) vdi sellest keeldumise, valja arvatud
kohtumaarusega hoolekandeasutusse paigutatud isiku puhul,
40 toopaeva jooksul taotluse ja koikide ndutavate
dokumentide saamisest arvates.

TO on kisinud inimeselt ja/vi tema l&ahedaselt/eestkostjalt
olulist infot, mis on vajalik kvaliteetse teenuse osutamiseks (nt
tervislik seisund, raviskeemi jargimine).

TO-I on koostatud isikuprofiil, mis sisaldab vahemalt inimese
demograafilisi ja hariduslikke andmeid, toetusvajadusega
eluvaldkondi, riskikaitumise olemasolu ja abivajaduse maara.
TO-l on olemas Ulevaade inimesele eelnevalt ja paralleelselt
osutatavatest teenustest. Seda arvestatakse tegevusplaani
eesmarkide seadmisel ja tegevuste labiviimisel.
Tegevusplaan on koostatud koosttds inimese ja/vli tema
lahedaste/eestkostjaga ning tegevusjuhendajatega.




tegevused vormistatakse kirjalikult
tegevusplaanis.

Teenuse planeerimisel ja osutamisel
ollakse paindlikud, st lahtutakse ning
arvestatakse inimese ja sihtrihma tegelike
ajas muutuvate vajaduste ja soovidega.
Teenuse osutamisel kasutatakse inimese
vajadustest lahtuvaid aja- ja asjakohaseid
tdenduspdhiseid meetodeid.

Inimese vajadusi, toimetulekut, fuusilist ja
vaimset tervist, sh tagasilangusi ja
riskikaitumist, jalgitakse, anallilsitakse ja
hinnatakse regulaarselt.

Inimese kaekaik ja toimetulek teenusel on
regulaarselt ja tegelikule olukorrale
vastavalt dokumenteeritud.

TO on koostanud tegevusplaani hiliemalt 30 paeva jooksul
inimese teenusele saabumisest.

TO on arvestanud teenuse osutamisel inimese soovidega
teenuse eesmargi, tegevuste ja nende sageduse osas.

TO on tegevusplaanis kirjeldanud teenuse eesmargid ja
tegevused lahtuvalt inimese isikuprofiilis kirjeldatust.

TO on arvestanud inimese jaoks vilja kujunenud sotsiaalsete
vajadustega ja arvestab inimese olemasolevaid harjumusi ja
oskusi teenuse osutamisel.

TO on aidanud kaasa inimesele maaratud raviskeemi
jargimisele; jalginud ravitoimet, sh kérvaltoimeid, ja taganud
regulaarse koostdo raviarstiga.

TO toetab ja abistab teenuse saajat tervishoiuteenuste
kattesaamisel, nt vajadusel aitab broneerida aegu eriarsti
juurde, julgustab teenuse saajat podrduma arsti poole, aitab
suhtlemisel meditsiinitddtajaga vbi osutab muud abi tervisega
seotud kiisimustes teenuse saaja vajadustest lahtuvalt.

TO lahtub asutuse personali arvu arvestamisel teenusel
olevate inimeste vajadustest.

Paevaplaanis on arvestatud inimese soove ja vbimaldatakse
vajadusel paevaplaani muutmist — ollakse paindlikud. Inimene
on rahul oma péeva sisustamisega.

Labividavad tegevused vastavad ja aitavad kaasa
tegevusplaani eesmarkide saavutamisele ning tegevuste
labiviimisel kasutatakse tdenduspdhiseid metoodikaid.
Keerulisemate juhtumite korral on inimesele koostatud
ohumarkide plaan, ennetamaks probleemset kaitumist ning
valtimaks vbimalikke tagasilangusi, koostods inimese enda,
tema lahedase/eestkostja ning tegevusjuhendajatega.




Vajadusel kaasatakse ohumarkide plaani koostamisse teisi
inimesega tegelevaid spetsialiste.

Kogu inimest puudutav dokumentatsioon on teenusel
viibimise ajal asja- ning ajakohane.

Igapaevaelu toetamise teenusel, toetatud elamise teenusel ja
t66tamise toetamise teenusel peab TO iga inimese kohta
kirjalikku arvestust osutatud teenuse mahu ja labiviidud
tegevuste Ule.

Terviklik lahenemine, sujuv teenuste korraldus

tikuto6o

ja vérgus

Teenuse planeerimisel ja osutamisel

arvestatakse inimese fudsiliste,
intellektuaalsete ja sotsiaalsete
vajadustega ning tema varasema
harjumuspérase elukeskkonna ja
lahedastega.

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

Inimesele pakutakse vajalikku toetust ja abi
koostdds teiste valdkonna spetsialistide ja
teenuseosutajatega ning valditakse
teenuste dubleerimist.

Koostods inimese enda ja/vdi tema

l&hedase/eestkostja jalvoi
erialaspetsialistide jalvoi teiste
teenuseosutajatega korraldatakse

vajadusel Uhelt teenuselt teisele Gleminek
vOi teenuselt valjumine.

TK ja TO on abistanud inimest talle sobivaima
erihoolekandeteenuse ja muude teenuste saamisel.

TO on arvestanud teenuste osutamisel inimese vajaduste ja
varasema elukeskkonna ning harjumustega.

Loodud on toimiv koostdo ja infovahetus kogukonnaga ning
kogukonnateenuste kasutamise voimalus.

Tegevusplaanis on kajastatud kdik inimesele osutatavad
teenused kogukonnas, sh avalikud teenused.

TO omab Ulevaadet inimesele osutatavatest teenustest
(eriarstiabi, KOV-, rehabilitatsiooni-, té6tukassa- jt avalike
teenused) eesmargiga valtida teenuste dubleerimist.

TO-l on olemas Ulevaade inimesele eelnevalt ja paralleelselt
osutatavatest teenustest ja sellega on arvestatud
tegevusplaani koostamisel ning kasutatavad
erialaspetsialistide-, rehabilitatsiooni- vm teenused on
kajastatud tegevusplaanis.

TO on maaratlenud oma  voOrgustikulikmed ja
koostddpartnerid ning teeb vajadusel nendega koost66d
inimesele tervikliku abi tagamiseks.




TO on osalenud ja korraldanud ise kohtumisi ja Umarlaudu
koostddpartnerite ja huvigruppide esindajatega teenuse
parendamiseks.

TO on jaganud teenust puudutavat infot koostoopartneritega,
tagades isikuandmete digusparase tottlemise isikuandmete
kaitse p&himotteid jargides.

TO on teavitanud TK juhul, kui tema hinnangul osutatav
teenus ei vasta inimese vajadustele (nt taiendav abivajadus,
uued riskiolukorrad vm), olles eelnevalt omalt poolt teinud
inimese heaks enda v8imaluste piires k&ik véimaliku, et aidata
inimesel teenusel jatkata. TO teavitab TK ka juhul, kui teenus
ei vasta inimese vajadustele ja inimesel on potentsiaali likuda
olemasolevalt teenuselt edasi kergemale teenusele.

TK on kontrollinud TO antud infot. Vajadusel on TK I&bi viinud
uue hindamise inimese abi- ja toetusvajaduse kohta,
selgitamaks valja, mis valdkonnas ja millises ulatuses on
muutunud vorreldes esialgse hindamisega.

TK ja TO on taganud teenuse jarjepideva osutamise ja sujuva
teenuse korralduse (sh inimese elukoha muutumisel) kuni
teenuse vajaduse &ra langemiseni tingimusel, et riigieelarves
on olemas rahalised vahendid erihoolekande teenuse
osutamiseks.

Vajadusel on TK teinud otsuse uue teenuse saamiseks,
teisele teenusele suunamiseks vdi teenuse lI6petamiseks.
TO on soovitanud inimesele teisi vajalikke tegevusi ja
teenuseid peale teenuselt valjumist ning on valmistanud
inimese ette teenuselt valjumiseks, sh teise teenuse
saamiseks voi iseseisvaks eluks.




IV kvaliteedipdhimdte — TEENUSE VOIMESTAYV ISELOOM, KAASAMINE JA INIMESE OIGUSED

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Inimese voimestamine

Inimest ja/vBi eestkostjat/lahedast
informeeritakse ning nad on teadlikud

oma digustest, vOimalustest,
kohustustest ja vastutusest teenuse
kasutamise eesmarkide

saavutamisel ning saavutamisele
kaasa aitamisel.

Inimest julgustatakse valja tooma ja
vOimalusel sGnastama oma reaalseid
vajadusi ja soove ning teda
toetatakse teekonnal nende
taitumise/elluviimise poole.

Eesmargi pustitamisel ja tegevuste
planeerimisel  arvestatakse iga
inimese suutlikkuse ja vdimekusega.
Kdigi tootajate poolt toetatakse
uhtsetel alustel inimese iseseisvuse
ja vastutusvdime arengut.

Inimesele ja tema
lahedastele/eestkostjale antakse
toimetuleku ja arengute kohta
regulaarselt motiveerivat tagasisidet.

Inimesele ja/vdi tema lahedasele/eestkostjale on selgitatud
teenuse osutamise lepingust tulenevaid diguseid ja kohustusi
arusaadaval viisil ning nad on nendest teadlikud.

Inimene on vbimetekohaselt teadlik oma abivajadusest ja
tegevusplaani sOnastatud eesmarkidest ning seonduvatest
tegevustest.

Inimesele on kattesaadav info kogukonnas labiviidavate Urituste ja
osutatavate teenuste kohta ning TO toetab ja aitab kaasa nende
kasutamisele.

TO on tutvustanud oma tegevusi ning andnud teavet osutavate
teenustega seonduva kohta inimese lahedastele/eestkostjale ja
kogukonnale.

TO on loonud erinevad vdimalused vaba aja sisustamiseks,
tootegevusteks ning tervise edendamiseks, arvestades inimeste
vajadusi ja vdimekust.

TO on inimest toetanud sotsiaalsete suhete siilitamisel ja
loomisel, avalike teenuste ja huvialaringide kasutamisel
kogukonnas ning selleks kontaktide ja vbimaluste loomisel.
Inimest on ndustatud ja toetatakse tema valikute ja otsuste
langetamisel lahtudes inimese huvidest, soovidest, vajadustest ja
isiklikest arengu eesmaérkidest, sh hariduse omandamisel ja
téovoimaluste leidmisel.

Inimest on jarjepidevalt julgustatud tditma tema vOimetele
vastavaid ja arengut soodustavaid igapdevailesandeid (nt oma
raha kasutamine), saavutamaks endale pustitatud eesmaérke.




TO abistab, juhendab ja toetab inimest, séilitamaks ja/vdi
parendamaks tema v@imetekohaselt iseseisvat tegevusvbimet
vOimalikult kaua.

TO on vajadusel toetanud inimese osalemist huvikaitse, tugi- voi
muus huvigrupis (nt sotsiaaltddtaja teavitab inimest vastava grupi
olemasolust ja kontaktidest).

Inimest toetatakse teenusel viibides koigi temaga tootavate
inimeste poolt Uhtsetel alustel.

TO on inimesele ja/vdi lahedasele/eestkostjale arusaadaval viisil
ning motiveerivalt edastanud info tegevusplaani taitmise kohta.

Kaasamine

Inimest ja tema l&ahedast/eestkostjat
kaasatakse tema isiklike soovide ja
vajaduste- ning sellest tulenevalt ka
teenuse kasutamise eesmarkide
maaratlemise protsessi.

Inimesele  jagatakse infot ja
selgitatakse pdustitatud eesmarke
tema jaoks arusaadavas vormis
(alternatiivkommunikatsiooni
meetodeid kasutades vm viisil).
Inimese l&hedasi/eestkostjat ja teisi
seotud  huvigruppe  kaasatakse
teenuse planeerimisse, arendamisse
ning teenuse tulemuslikkuse
hindamisse.

Teenuse saajate esindus kaasatakse
teenuse arendamisse ja -
tulemuslikkuse hindamisse.

TO on kaasanud inimest ja tema l&ahedast/eestkostjat kbikidesse
tema isiklike soovide ja vajaduste maaratlemisse ning neist
tulenevate eesmarkide plstitamisse ja temaga seotud otsuste
vastuvOtmisesse, sh inimest puudutavate dokumentide
koostamisse.

TO on jaganud inimesele ja tema lahedasele/eestkostjale
arusaadavas vormis infot teenuste sisu ja tegevuste, isiklike
teenuse eesmarkide ning teenuse kasutajate kaasamise ja
osalemise vOimaluste kohta teenuse kasutamise ajal.

TO on toetanud inimest ja tema lahedast/eestkostjat oma
arvamuse avaldamisel ning ettepanekute tegemisel teenuste
kujundamise ja planeerimise, sh teenuse sisuliste tegevuste,
suhtes.

TO on jaganud arusaadavas vormis infot teenuse saajate
esinduse moodustamise, selle kaasamise protsessi ja teenuse
kujundamises osalemisvimaluste kohta.

TO toetab teenuse saajate esinduse tegevust ja esindajate
ettepanekuid arvestatakse teenuse osutamisel ja teenuse
tegevuste planeerimisel.




Inimese Gigused

Teenust osutatakse viisil, mis tagab
inimBiguste austamise ja jargimise.
Teenuse osutamisel lahtutakse

sotsiaalkaitse pShimotetest
(inimvaarikus, inimese omavastutus,
solidaarsus, selgitamise ja
abistamise kohustus,

konfidentsiaalsus ja koostd0).
Inimest koheldakse tdotajate poolt
vordvaarse partnerina, muuhulgas
luuakse vOimalus privaatseks
suhtlemiseks (nt kulastustel) ning
telefoni, arvuti ja interneti
kasutamiseks, sdilitamaks
olemasolevaid suhteid teenuse
osutamise kohast valjaspool asuvate
inimestega.

Tagatakse teenuseosutamisega
seotud isikuandmete Kkaitse (sh
eraelulised ja eriliigilised

isikuandmed).

Inimesele ja/vdi tema eestkostjale
tagatakse  juurdepdds teenusel
viilbimise ajal inimesega seotud
isiklikule infole.

Inimesele ja tema
lahedasele/eestkostjale  tagatakse
vOimalus anda teenuse kohta
tagasisidet, esitada kaebus ja teha
ettepanekuid inimese jaoks

TO on aktsepteerinud teenuste osutamisel inimese digust
eraelule, OGigust konsulteerida sdltumatu tugiisikuga (nt
kogukonna tugigruppides vm), digust isiklikule suhtlusele ja
fUusilisele privaatsusele.

Teenuse osutamise lepingus on kirjas inimese ja TO digused ja
kohustused ning seadusandlusest ja/vdi teenuse osutamise
iseloomust tulenevad piirangud ning neid on inimesele tema jaoks
arusaadaval viisil selgitatud.

TO aitab kaasa inimese jaoks vajaliku digusabi saamisele.

TO soodustab viisakat, s6bralikku ja Uksteise vaarikust austavat
suhtlust.

TO-I on olemas tegutsemisjuhised vaarkohtlemise vm inimdiguste
rikkumise korral tegutsemiseks (verbaalne-, flilsiline-, vaimne-
ja/vdi seksuaalne vaarkohtlemine, sh ravimitega ohjeldamine vm),
mis hélmavad nii tdotajate omavahelisi kui teenuse kasutaja ja
tootaja(te) vahelisi suhteid.

TO on selgitanud, kuidas inimesel on v8imalik kasutada oma
haaledigust ja on aidanud kaasa tema valimisdiguse
kasutamisele.

TO toetab inimeste osalemist Uhiskondlike organisatsioonide
tegevustes (nt puuetega inimeste-, poliitilised-, religioossed- vm
organisatsioonid).

TO on vBimaldanud telefoni, arvuti ja interneti kasutamist.
Inimesele on loodud vGimalus kohtuda ja vestelda privaatselt oma
eestkostjaga/lahedasega jt kilalistega.

TO on tootajatega  sOlmitud lepingutes  fikseerinud
konfidentsiaalsuskohustuse ning t66tajad on teadlikud enda poolt
teenuse saajasse puutuva suhtes konfidentsiaalsuse hoidmise
kohustusest.




arusaadaval viisil ning kaebustele
reageeritakse operatiivselt ja
objektiivselt.

TO-l on olemas isikuandmete tod0tlemise kord, tddtajad on
teadlikud isikuandmete kaitse p&himdotetest

TO tagab Oigusparase andmete tOo0tlemise, sh teenuse
osutamisega seotud teabe ning dokumentide kogumise ja
séilitamise.

Inimese toimikud, sh kdik isikuandmeid sisaldavad dokumendid on
lukustatud kapis v8i arvutis kaitstud paroolidega.

TO on oma asutuses maaranud andmekaitse eest vastutava isiku.
Inimesele ja/vbi tema eestkostjale on tagatud Oigus saada
juurdepaas enda isikuandmetele teenuse osutamise ajal.

TO on olemas teenuse osutamise kohta kaebuste esitamise kord.
Inimesel, eeskostjal ja lahedastel on digus teha ettepanekuid ja
esitada kaebusi, sh anontimselt, teenuse osutamise kohta ning
tagatud on kaebuste operatiivne ja objektiivne lahendamine.

TO aitab vajadusel inimest kaebuste esitamisel asutusevalistele
organisatsioonidele ning soodustab huvigruppide eestkoste
organisatsioonide t66d oma asutuses.




V kvaliteedipdhimdte — TULEMUSTELE ORIENTEERITUS

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise naitaja

e TO saavutab koostdds inimesega e TO koostab kord aastas kirjaliku hinnangu tegevusplaanis
jalvoi eestkostja/lahedasega nimetatud tegevuste tditmise ja eesmarkide saavutamise kohta
teenuse osutamise ajaks pustitatud ning kui eesmargid on taidetud, pustitatakse koos jargmiseks
eesmargid. aastaks uued eesmargid.

e Teenuse osutamise vahetut e TO on vahemalt ks kord kvartalis andnud kirjaliku hinnangu
tulemuslikkust hinnatakse inimese toimetuleku ning tegevusplaanis kavandatud tegevuste
regulaarselt seatud eesmarkide edenemise ja/vdi tagasilanguste kohta.

§ alusel. e TO on kasutanud sihtgrupi vajadustele vastavaid metoodikaid, et

'é ¢ Hindamistulemusi ja tagasisidet hinnata toimunud muutusi ja tegevuste vastavust eesmarkidele.

‘5 analiitsitakse koos inimese ja tema e TO on kaasanud hindamisse teenusel oleva inimese ja tema

s lahedase/eestkostjaga ning lAhedase/eestkostja.

2 vajadusel viiakse sisse muutusi ja e TO on tutvustanud hindamise kokkuvétet inimesele ja tema

@ parendusi teenuse tegevustesse ja lahedasele/eestkostjale ning edastanud hindamise kokkuvéte

g teenuse osutamisse tervikuna. eestkostjale.

% ¢ Inimesele ja tema e TO on vajadusel jooksvalt muutnud tegevusplaani eesmarke ja
lahedastele/eestkostjale tagatakse vajalikke  tegevusi koostoos inimese ~ ja  tema
vBimalus anda teenuse kvaliteedi lahedase/eestkostjaga.
kohta tagasisidet ning neil on e TO on loonud inimesele ja tema ladhedastele/eestkostjale
vbimalus ~ teha  ettepanekuid vBimaluse teha ettepanekuid teenuse osutamise kvaliteedi
teenuse osutamise parendamiseks. parendamiseks ning vdimalusel arvestab saadud ettepanekutega

teenuse osutamisel.




VI kvaliteedipdhiméte — TOOTAJATE PADEVUS JA EETIKA

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Tootajate padevus

Tootajaid teavitatakse ja nad jargivad
organisatsiooni pdhivaartusi.
Tootajaid teavitatakse operatiivselt
asjakohastest seadusemuudatustest
ja nad teavad seaduse ndudeid, oma
vastutust ja rolli meeskonnas -
teenust osutades jargitakse
meeskonnatt6 pohimotteid.
Tootajaid teavitatakse ja nad on
teadlikud enda ja teiste tddtajate
téoulesannetest ja vastutusest ning
teavad, kelle poole millistes
kusimustes vajadusel p6orduda.
Tagatakse tootajate tooks
vajaminevad padevused ja oskused
ning tootajate arengu- ja
koolitusvajadusi hinnatakse
regulaarselt, sealjuures Iluuakse
tingimused ja toetatakse tdotajate
professionaalset arengut.

Tootajad on teadlikud organisatsiooni vaartustest ja jargivad neid
oma igapaevatoos.

TO on teenust tddtajatele tutvustanud, selgitanud téokorraldust ja
seda reguleerivaid dokumente.

Tootajaid on teavitatud ja nad on teadlikud tookorraldusega
seotud digusaktides kehtestatud nfuetest ja oma vastutusest.
TO korraldab regulaarseid koosolekuid tootajatele: nii teenuse
osutamisega seotud kui ka juhtumipbhiseid meeskonna
koosolekuid.

Teave inimese eriparade, eelistuste, vdimalike ohumarkide,
toimivate probleemse kaitumise ennetustaktikate ning temale
osutatavate muude teenuste kohta on teada kdikidel temaga
tegelevatel tootajatel.

Valja on todtatud probleemsete juhtumite lahendamise kord, sh
vajadusel liikumisvabaduse  piiramine, ning  juhtumite
dokumenteerimise p&himdtted.

TO tagab, et iga tootaja on teadlik oma rollist ja vastutusest
meeskonnas selleks, et osutada uhtsetel alustel ja kokkulepitud
reeglite kohaselt inimesele kvaliteetset teenust.

TO on valja té6tanud ametijuhendid, mille sisu on tdotajatele
selgitatud. Too6taja on oma allkijaga kinnitanud, et on
ametijuhendiga tutvunud.

Tootajate ametijuhendid vastavad tegelikele tédulesannetele,
need on Uule vaadatud ning regulaarselt mélema osapoole
ndusolekul tdiendatud.




Juhul kui TO-l on valmidus tegevusse kaasata praktikante,
asendusteenistujaid ja/vGi vabatahtlikke, on tal olemas
praktikantide, vabatahtlike ja asendusteenistujate kaasamise
juhend.

TO juures todtavad seaduse nduetele vastavate oskuste ja
teadmistega tootajad.

TO on regulaarselt labi viinud to6tajatega aastavestlusi
(arenguvestlusi, tdooalaste eesmaéarkide taitmise vestlusi,
motivatsioonivestlusi vms) ning tagasisidestanud tt6tajate t66d.
TO on vélja tédtanud tdotajate motiveerimise ja tunnustamise
korra.

TO on kaardistanud to6tajate koolitusvajadused ning koostanud
koolitusplaani.

TO on korraldanud oma tdotajatele vajalikke tdiendkoolitusi
vastavalt koolitusplaanile ja tekkinud vajadusele, et tagada
ajakohaste meetodite kasutamine ja kvaliteetne teenuse
osutamine.

Korraldatud on t66tajate tddjuhendamine ning abi keerulisemate
juhtumite lahendamisel ja/v8i nende jargselt (kriisipsiihholoogide
kaasamine, supervisioonid, kovisioon vm).

TO on kaasanud t66tajaid teenuse planeerimisse ja arendamisse.

Tdotajate

eetika

TO teavitab oma tddtajaid ning
tootajad on teadlikud ja jargivad
sotsiaaltdotaja eetikakoodeksi
pdhimatteid.

TK ja TO jargivad igapdevatoos eetikanorme, mis juhinduvad
sotsiaalala to6taja eetikakoodeksist.

TO koiki tootajaid on teavitatud ja nad jargivad kokkulepitud
eetikanorme.




VIl kvaliteedipGhimdte — ORGANISATSIOONI JUHITMINE JA HEA TOOKORRALDUS

e TO tegevuste tulemusi, sh inimeste ja
lAhedaste  rahulolu  teenusega,
hinnatakse ja analliUsitakse
regulaarselt (sisehindamine) ning
saadud tulemuste alusel tehakse
parendustegevusi.

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise naitaja
e TO tegevused lahtuvad seaduse- e TO Ilahtub oma tegevuses Kkehtivast seadusandlusest,
ning kvaliteedinbuetest. erihoolekande teenuste osutamise lepingust, Eesti sotsiaaltéo
e Tegeletakse suistemaatiliselt kvaliteedijuhisest ning Eesti erihoolekande kvaliteedijuhisest.
kvaliteedi edendamisega ja e TO on ara kirjeldanud tédprotsessid, neid on tdotajatele selgitatud.
kvaliteediteadlikkuse t6stmisega ning e TO on selgelt maaratlenud tdotajate rolli, vastutuse ja
rakendatakse parimaid praktikaid ja tookohustused ning tagab, et kdik td6tajad on oma panusest ja
kasutatakse uusi lahenemisi. vastutusest kvaliteetse teenuse osutamisse teadlikud.
o Lepitakse kokku selge missioon, e TO on teostanud tddtajate kohta pdaringu karistusregistris ja
visioon ja vaartused, mis on teenuse korduspéaringud vahemalt ks kord aastas.
pakkumisel ja eesmaérkide seadmisel e TO on hinnanud regulaarselt organisatsiooni téokorraldust ja
aluseks ning TO-I on selge analiiisinud hindamise tulemusi.
@ strateegia/arengukava - TO e Tootajad on kaasatud nii strateegiliste kui tookorralduslike
= tegevused on eesmargistatud. dokumentide valjatotamisse.
b= e Juhtkonna tasandil tehakse koostodd e TO on kursis oma valdkonna muutustega ning on arvestanud
= kogukonnaga.

teenuste kujundamisel tuleviku vajadustega.

e TO on osalenud erinevates teenust arendavates projektides ja/voi
algatanud neid ise.

e Too6tajad on teadlikud organisatsiooni missioonist, visioonist ja
vaartustest.

e TO on valja to6tanud organisatsiooni arengukava, -plaan voi —
strateegia, seatud eesmargid ja maaratletud tulemusnéitajad ning
on oma t60d planeerides arvestanud piirkondlike eriparadega.

e Arengukava on regulaarselt tle vaadatud ning vajadusel on sisse
viidud muudatused.

e TO on kursis kogukonnas pakutavate viimalustega ning panustab
koostddsse kogukonnaga.




TO on teavitanud inimest ja tema lahedast/eestkostjat ning TK, kui
teenuse osutamises toimuvad olulised muudatused.

TO on teenuse kvaliteedi tagamiseks regulaarselt labi viinud
kusitlusi ja/vdi rahulolu-uuringuid, analtidsinud tulemusi, viinud
vajadusel sisse teenuse parendustegevused ning avalikustanud
kusitluste tulemused uldistatud kujul.

Tootingimused ja

organisatsiooni tookeskkond

Tagatakse keskkonna vastavus
tookeskkonna nduetele ja osutatava
teenuse eesmargile.

Tootajatele  tagatakse  vajalikud
toovahendid, sobivad ruumid ning
vajalik  valjadpe  tboulesannete
taitmiseks.

Tagatakse tdotajate fudsiline ja
vaimne turvalisus teenuse osutamise
eriparast lahtudes.

Tookeskkonnaga  seotud riske
hinnatakse ja maandatakse
regulaarselt.

Teenust osutatakse sellises sotsiaalses ja fillisilises keskkonnas,
mis vastab pé&éste- ja terviseameti poolt kehtestatud vahemalt
miinimumnduetele.

TO on hinnanud regulaarselt to6tajate té6tingimusi ning vajadusel
viib hindamise tulemusena sisse tddkeskkonnas to6tingimusi
parendavad muudatused.

TO on taganud oma to6tajatele kvaliteetse teenuse osutamiseks
vajalikud toovahendid, vajadusel isikukaitsevahendid,
esmaabivahendid ning vaktsineerimise nakkushaiguste vastu.
TO on taganud tOotajatele turvalise  tdokeskkonna
(tuleohutusalane-, isikukaitse- ja esmaabi koolitus, vajadusel
paanikanupu olemasolu; selgelt tahistatud ja takistustest vabad
tagavaravaljapaasud jm).

Teenusel olevate inimestega seotud riskid, ennetusmeetmed
(ohumaérkide plaan) ja nende maandamiseks suunatud tegevused
on kirjeldatud ning meeskonnat66 pohimdtteid rakendades koigi
inimesega tegelevate to6tajateni viidud.

TO on tbotajate vaimse tervise hoidmise ja labipSlemise
valtimiseks kavandanud vastavad ennetavad tegevused, nt
koolitused, meeskonnatdd Uritused, supervisioon vm.

Valja on té6tatud kriisiolukorras kaitumise kord ning todtajaid on
sellest teavitatud ja to6tajad teavad, kuidas kaituda kriisiolukorras.




e TO on ara hinnanud t6okeskkonna, sh tdokeskkonna riskitegurid,
ning vajaduse ilmnedes on vOtnud tarvitusele meetmed
téokeskkonna parandamiseks.

MOISTED JA SELGITUSED

Eesmark — tulevikuseisund, mida soovitakse saavutada; erihoolekande kvaliteedijuhise kontekstis on eesmark teenuse saaja keskne suund, kuhu
soovitakse jduda planeeritavate tegevuste abil. Hea eesmark on sdnastatud positiivselt ja tulemus on inimese enda jaoks piisavalt motiveeriv, et
ta tahaks selle nimel pingutada. Eesmérk ei ole tegevus. Eesmérk on ajas moddetav. Mdddetavat eesmarki sdnastades on abiks SMART
eesmargi reeglid:

Spetsiifiline — eesmark on otseselt seotud olukorraga, mida soovitakse muuta ja tulemusele suunatud;
Md&0bdetav — eesmargi saavutamist kirjeldab konkreetne indikaator;

Ajastatud — eesmargi saavutamiseks on seatud kindel tahtaeg;

Realistlik — eesméark on olukorda arvestades saavutatav;

Tapne — eesmark on tapselt sénastatud.

Elukvaliteet - Maailma Terviseorganisatsiooni poolt antud maaratluses on elukvaliteet inimese subjektiivne hinnang oma positsioonile elus,
inimese vaartussiusteemi ja kultuurikeskkonna kontekstis, kus hinnangud on seotud inimese eesmarkide, ootuste, elustandardite ja tajutud
probleemidega. Maailma Terviseorganisatsiooni elukvaliteedi mudel koosneb naitajatest, mis koonduvad selliste valdkondade alla nagu tervis,
rahanduslik seisund, haridus, perekond, osavétt thiskonnaelust, 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/sailitamisele ménes
nimetatud valdkonnas.

Huvigrupid — inimeste ja/vbi organisatsioonide ring, kes on Uksteisega seotud ning kellest sdltub organisatsiooni vdi inimese eesmarkide
saavutamine. Sisemised huvigrupid on nt t66tajad ja teenust kasutavad inimesed. Vélised huvigrupid on erinevad osapooled, kes on teenuse
osutamisega seotud vodi selle osutamisel olulised (sh lahedased, partnerid, rahastajad, erialaspetsialistid jms). Oluline on, et teenuseosutaja on
defineerinud enda jaoks vajalikud huvigrupid.

Huvigruppide kaasamine — kaasamine tooprotsessis tahendab huvigruppide informeerimist, nendega konsulteerimist, arvamuste ara kuulamist,
tagasiside andmist jm. Kaasamine otsuste tegemisse loob vdimaluse saada paremaid tulemusi ja véltida vigu. ,Parem“ vGib siin tdhendada
erinevaid asju: informeeritumat, paremini prognoositud méjudega, oludega enim arvestavat, efektiivsemat, paremini mdistetavat ja enam toetatud,
kiiremini ellu rakendatavat otsust vms.

Inimene — teenuse kasutaja, kes soovib hakata kasutama voi vahetult kasutab pakutavat erihoolekande teenust.

Isikuprofiil - isikuprofiil on kirjalik terviklik tilevaade inimesest nende andmete pdhjal, mida TO inimese kohta teab. Isikuprofiili olemasolu on oluline
sdltumata teenuse liigist, millist inimene kasutab. Profiili mdte on aidata tegevusjuhendajatel inimest ja tema tausta tunda, et osutada just tema
vajadustest lahtuvat isikukeskset teenust. Ja samuti nagu tegevusplaan, on ka profiil ajas taienev dokument. Profiilis kajastuvad nt teadaolevad
andmed varasema elukdigu kohta, |Ahedaste andmed ja milline on omavaheline labisaamine teenuse saajaga, eriparad, erilised oskused ja
anded, takistused; muu oluline info (oht elule vm) jm teenuse saaja jaoks ja heaks oluline teave.

Kaasamine — otsuste tegemine koostd6s nendega, keda need otsused mdjutavad, ning neid arvestades.
Kogukond — mingis piirkonnas elav ning sotsiaalsete suhete vorgustikuga seotud inimriihm.

Kogukonnap®hisus — p&hineb tihtse geograafilise asukoha, Uhise mdtteviisi ja/vdi sarnaste huvidega inimeste tegutsemisel.

Kvaliteedijuhtimine — koordineeritud tegevused organisatsiooni kvaliteediga.




Kvaliteet — Eesti standardis on defineeritud kvaliteedi mdiste jargnevalt: kvaliteet on olemi karakteristikute (eristavate tunnuste) kogum, mis
vOimaldab rahuldada kindlaksmaaratud ja eeldatavaid vajadusi. Kvaliteet on omaduste kogum ja tdhendab neid omadusi, mis vastavad kliendi
vajadustele ja toovad seeldbi kaasa kliendirahulolu. Kvaliteet tdhendab vigade puudumist - vead, mis puudutavad t66 Umbertegemist voi
l&bikukkumist, klientide rahulolematust, kliendikaebusi jne. Kvaliteet peab olema suunatud kliendi vajadustele, nii praegustele kui ka tulevastele.

Mittevastavus — ndude mittetaidetus.

Osalemine — millegi teistega koos tegemine. Osalemine on kaasamise oluline tingimus ja koostisosa. Eristatakse nelja tllpi osalemist:
kaasteadlik, kaasamdtlev, kaasaraakiv ja kaasotsustav, kus iga aste tdhendab jarjest suuremat osalemist, ning nelja osalemise printsiipi:
sBnadigus, koosotsustamine, jagatud vastutus ja autonoomia.

Parendamine - tegevus nduete taitmise véimekuse tdstmiseks.

Soltumatu organisatsioon — organisatsioon, millise tegevus ei ole seotud osutatava teenuse rahastamise, korraldamise ega jarelevalvega, kuid
kelle tegevuseks on Uhiskonnas Uldiselt inimdiguste eest seismine, kvaliteedi tagamine, inimesekesksete teenuste arendamine (nt Eesti
Kvaliteeditihing, Inimdiguste Keskus, Oiguskantsleri Kantselei, Eesti Puuetega Inimeste Koda).

Teenuse korraldaja — teenuse korraldajaks vib olla riik v8i kohalik omavalitsus, kes vastutab teatud piirkonnas sotsiaalteenuse kattesaadavuse,
korralduse ning kvaliteedi eest.

Teenuseosutaja - inimesele vahetult teenuseid osutav juriidiline vdi fuusiline isik.

Teenuse rahastaja - teenuseosutaja tegevust rahastav vdi inimesele teenuse maksumust hivitav juriidiline isik. Riiklike sotsiaalteenuste puhul
vOib selleks olla Sotsiaalkindlustusamet, kohaliku omavalitsuse teenuste puhul on selleks kohaliku omavalitsuse Uksus. Teenuse rahastajateks
voivad olla ka nt kindlustusseltsid, té6andjad, Té6tukassa jt.

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

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

Tegevusplaan — vastavalt SHS § 85 Ig 1 peab erihoolekandeteenuse osutaja suunamisotsuses esitatud eesmarkide saavutamiseks 30 paeva
jooksul pérast inimese saabumist teenusele koostama koos inimese enda ja olemasolu korral koos tema seadusliku esindajaga inimesele



personaalse tegevusplaani teenusevajaduse hindamisel tuvastatud toetusvajadusega seotud eluvaldkondades konkreetsete tegevuste
elluviimiseks. Tegevusplaan peab sisaldama inimesele puUstitatud eesmarke ja soovitatud tegevusi nende eesmarkideni jdudmiseks ning
konkreetset tegevuste labiviimise ajakava ja kirjeldust ja TO hinnangut tegevuste taitmise ja eesmarkide saavutamise kohta. Tegevusplaan on
paindlik dokument, st eesmargid ja kaasnevad tegevused vdivad aja jooksul muutuda vastavalt inimese (muutunud) vajadustele.

Tulemuslikkuse néitajad - indikaatorid, mida kasutatakse, et tulemustest voi teenuse mojust elukvaliteedile aru saada - spetsiifilised, jalgitavad,
moddetavad omadused, tegevused voi seisundid, mis naitavad, kas oodatud muutus on toimunud.

Vastavus — ndude taidetus.

Voimestamine — inimese tervist toetava fuusilise, kultuurilise ja sotsiaalse keskkonna loomine eesmargiga saavutada uksikisikute, sotsiaalsete
rihmade ning kogukondade paremad elamis- ja toimetulekuoskused. V6imestamine on sotsiaalne protsess, mille kaigus mdjutatakse inimesi
(Uksikisikuid voi gruppe) psuhholoogiliselt eesmargiga kujundada nende hoiakuid ja k&itumist nii, et toimuksid positivsed muutused eluga
toimetulekul ning saavutamaks kontroll oma elu tle. Véimestamine taotleb inimeste heaolu ja eluga rahulolu saavutamist ning eeldab vbimestajalt
asjakohaste teadmiste ja oskuste olemasolu. Mdjutusvahendid vdivad olla nditeks vdimestatava teadmiste ja oskuste suurendamine,
motivatsiooni ja potentsiaali otsimine v&i toetusstisteemi loomine.

Vargustikutéd — inimese ja tema keskkonna vastastikuse méju arvestamine; inimese probleemide ja nende lahendusv8imaluste otsimine tema
enda keskkonnas, kus igal vorgustiku likmel on vastastikune maju nii inimesele kui ka teda Umbritsevale keskkonnale; spetsialistide koostoo nii
inimese sotsiaalse vorgustikuga kui ka ametnike vorgustikus. Vorgustikutvd eesmaérgiks on inimesele sobivama ja efektiivsema abi osutamine.



