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Koduteenuse kvaliteedijuhis

Teenuseosutaja peab sotsiaalteenuse osutamisel [ahtuma uldtunnustatud kvaliteediphimotetest (SHS 8 3 1g 2):
o isikukesksus;

teenuse vbimestav iseloom;

tulemustele orienteeritus;

vajaduspdhine lahenemine;

terviklik lahenemine;

isiku Biguste kaitse;

kaasamine;

tootaja padevus ja eetika;

organisatsiooni hea tdokorraldus ja kvaliteetne juhtimine.

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

Koduteenuse kvaliteedijuhis lahtub eespool nimetatud kvaliteedipdhimdtetest, kriteeriumid avavad nende sisu ning kvaliteedi tagamise naitajad
vOimaldavad kontrollida teenuse osutamise vastavust neile.

Koduteenus on kohaliku omavalitsuse lksuse korraldatav sotsiaalteenus, mille eesmark on taisealise isiku iseseisva ja turvalise toimetuleku
tagamine kodustes tingimustes, sdilitades ja parandades tema elukvaliteeti. Koduteenuse osutamisel abistatakse isikut toimingutes, mida isik
terviseseisundist, tegevusvdimest vbi elukeskkonnast tulenevatel pdhjustel ei suuda sooritada kdrvalabita, kuid mis on vajalikud kodustes
tingimustes elamiseks, nagu kiitmine, toiduvalmistamine, eluruumi ja riiete korrastamine ning valjaspool eluruumi toiduainete ja majapidamistarvete
ostmine ja muu asjaajamine. (SHS § 17 1g 1, Ig 2)

Sotsiaalkaitseministri 29.06.2023. a maaruse nr 40 ,Nouded koduteenusele* (jdustumise kp 01.01.2025) on tapsustatud nduded koduteenuse sisule.
Koduteenus on kohaliku omavalitsuse korraldatav sotsiaalteenus ning tapsemalt on vdimalik selle kohta lugeda koduteenuse juhendist.

Madisted:
Teenuseosutaja — koduteenust osutav asutus, ettevote vdi kohaliku omavalitsuse Uksus
Tdotaja — koduteenust vahetult osutav isik
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ISIKUKESKSUS JA TEENUSE VOIMESTAYV ISELOOM

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Informatsiooni

Tagatakse ajakohase ja arusaadava info
kattesaadavus teenuse sihtrihmale.

Teenuseosutaja kodulehel on:

- kontaktandmed,;

- koduteenuse ja teiste osutatavate teenuste nimekiri koos sisu
kirjeldusega;

- viide teenuse taotlemise protsessile (nt KOVi poole

podrdumine).
Teenuseosutaja kodulehe loomisel on silmas peetud, et avaldatav
info oleks ligipaasetav ja lihtsasti arusaadav vdimalikult laiale
sihtrihmale (nt eakad, vaegnéagijad, erivajadusega inimesed jne).

kattesaadavus e Teenuseosutaja jagab ajakohast teenust puudutavat infot erinevates
kanalites (nt sotsiaalmeedias, kohalikes ajalehtedes, teadetetahvlil
jms).

¢ Info teenuse hinnakirja kohta avalikustatakse | ¢ Teenuseosutaja kodulehel on koduteenuse ja teiste osutatavate
teenuseosutaja kodulehel sihtrihmale selgel teenuste aja- ja asjakohane hinnakiri.
ja arusaadaval viisil.

e Teenuse osutamise andmed on | ¢ Teenuseosutaja on sisestanud Sotsiaalteenuste ja -toetuste
kattesaadavad riiklikust infostuisteemist. andmeregistrisse (STAR) teenuse osutamise kohta kaivad andmed.

e Teenuse osutamisel arvestatakse inimese | e Teenust osutatakse inimese kodus v8i kodusarnastes tingimustes (nt
elukoha ja tema tavaparase elukeskkonnaga. teenusmaja, sotsiaalmaja jms).

e Teenuseosutaja on teenuse osutamisel paindlik ning arvestab
inimese vajaduste ja v8imalustega tema elukeskkonnas.

e Teenust osutatakse kodukeskkonnas, mis on | ¢ Teenuseosutaja (nt kaasates abivahendispetsialisti vms) maérkab
inimese vajadustele sobivaim ning kus on vOimalike abivahendite (nt ratastool, rulaator, hooldusvoodi jms) ja
tagatud turvalisus. kodu kohandamise vajadust ning vajadusel teavitab KOVi.

Teenuse e Juhul, kui teenust pole vdimalik inimese kodus osutada (nt
osutamiseks keskkonnast  tulenevad  ohtlikud  olukorrad), informeerib
sobilik keskkond teenuseosutaja sellest KOVi voi ldhedast, kes selgitab seda

abivajajale ning pakub valja véimalikud muud lahendused olukorrale.

Teenust osutatakse vajadusel véljaspool
kodu teiste teenuste kasutamisel Vvoi
asjaajamisel.

Teenust osutatakse vajadusel valjaspool kodu erinevate avalike
teenuste kasutamisel (nt sotsiaal- ja tervishoiuasutustes ning teistel
vajalikel teenustel saatmisel jms).
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Inimese
vOimestamine

Inimene on teadlik oma digustest,
vOimalustest, kohustustest ja vastutusest
teenuse kasutamise eesmarkide
saavutamisel.

Teenuse saaja Oigused ja kohustused on fikseeritud teenuse
osutamise lepingus vdi muus dokumendis ning neid on inimesele
arusaadaval viisil selgitatud.

Toetatakse inimese iseseisvuse ja
vastutusvdime arengut ning antakse
motiveerivat tagasisidet.

Tootaja on julgustanud ja motiveerinud inimest taitma tema vdimetele
vastavaid igapaevatoiminguid ning séailitama vdimalikult kaua
olemasolevat tegevusvdimet.
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VAJADUSPOHINE JA TERVIKLIK LAHENEMINE

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Eesmargiparased
ja vajaduspdhised
teenused

e Hinnatud on inimese tegelik abivajadus ning
teenuse osutamisel arvestatakse tema
individuaalseid eesmarke, tugevusi ja
voimalusi.

Teenuseosutaja arvestab teenuse osutamisel inimese vajadusi,
vOimekust ning to6taja selgitab toimingule eelnevalt teenuse
saajale selle sisu.

Teenuseosutaja koostab hoolduskava vdi -plaani vbi teeb seda
koostdds KOViga.

Teenuseosutaja kasutab hoolduskava v6i -plaani koduteenuse
raames osutatavate toimingute monitoorimiseks (mida, millal ja
kuidas tehti) ja teenuse saaja tegevusvdime jalgimiseks.
Teenuseosutaja annab KOVile ja/vdi teenuse saaja ndusolekul
lahedastele tagasisidet inimese seisundi muutumisest ja vajadusest
teenuse sisu Umber hinnata, sh informeerib sellest teenuse saajat.
Teenuseosutaja osaleb vajadusel KOVi poolt labiviidaval toetus- ja
abivajaduse hindamisel, sh korduvhindamisel.

e Teenuse osutamisel tagatakse inimese
vajadustest l&htuvad toimingud.

Teenuseosutaja tagab inimesele vajalikud kodu- ja isikuabi
toimingud  (N6uded  koduteenusele) vastavalt abi- ja
toetusvajadusele.

e Teenust osutatakse inimesele vajalikus
mahus.

Inimese abivajadusest lahtuvalt osutatakse teenust vajalikus
kokkulepitud mahus ja aegadel (vajadusel néadalavahetustel,
rigipihadel ja Ohtusel ajal). Teenuse osutamise aluseks on
haldusakt v6i -leping ja/v0i teenuse osutamise leping.

e Teenuse osutamisel arvestatakse
kogukonnap6hisusega, kasutatakse
kogukonna ressursse ja véimalusi.

Teenuseosutaja teeb koostddd kogukonnapdhiseid teenuseid (nt
pesupesemine, saunateenus, sooja toidu toomine, paevakeskus,
kultuuriteenused jms) pakkuvate organisatsioonidega.

e Teenuste osutamisel tuginetakse terviklikule
lAhenemisele, tagades sujuv  teenuste
korraldus, milles arvestatakse inimese vajadusi
ja vbimalusi tervikuna.

Teenuseosutaja markab muude taiendavate teenuste vajadust ning
informeerib sellest KOVi, teenuse saajat ning tema ndusolekul
l&hedasi.

e Teenuse osutamisel arvestatakse inimese
fadsiliste, intellektuaalsete ja sotsiaalsete
vajadustega.

Teenuseosutaja soodustab inimese vdimalust sotsiaalsete suhete
loomiseks ja hoidmiseks ning thiskonnaelus osalemiseks.
Teenuseosutaja soodustab infotehnoloogiliste suhtlusvahendite (nt
tahvelarvuti, nutitelefon jms) kasutusele vottu.
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Terviklik
lahenemine ja
vOrgustikutoo

Teenuse osutamisel arvestatakse ja tehakse
inimese  lahikondsetega  ning
vOrgustikupartneritega.

koostood

Teenuseosutaja toetab inimese sotsiaalsete suhete hoidmist
lahivorgustikuga stabiilse ja turvalise toetusvorgustiku loomiseks
ning kokkuleppel teenuse saajaga jagab tagasisidet teenuse ja
inimese toimetuleku kohta.

Teenuse osutamise raames tehakse koost6dd omastehooldajatega
ning teenuseosutaja lepib eelnevalt kokku todtaja ja
omastehooldaja rollid. Naiteks voib rollide mé&éaratlemine hdlmata
igapaevaseid hooldustoiminguid, majapidamist6id, meditsiinilist voi
emotsionaalset tuge ning nende tapset jaotust.

Inimese tegevusvdime toetamiseks tehakse vastavalt vajadusele
koost6dd erinevate vorgustikupartneritega (nt sotsiaaltdotaja,
perearst, kodubde, paasteametnik, politseiametnik, hooldaja, teised
teenuseosutajad, naabrid jms).

Inimesele

pakutakse vajalikke

koosttos teiste teenuseosutajatega.

teenuseid

Teenuseosutaja aitab korraldada teiste vajalike teenuste osutamist
koost6os sobiva teenuseosutajatega ning inimese endaga (nt kodu
kohandamine, kodu suurpuhastus, aia- ja ehitustédd,
Kultuuridritustel osalemine jms).

Koostatud juuli 2024




ISIKU OIGUSTE KAITSE, KAASAMINE JA TULEMUSTELE ORIENTEERITUS

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Inimese digused

Teenust osutatakse viisil, mis tagab vordse
kohtlemise ning inimdiguste edendamise,
kaitsmise, austamise ja jargimise.

Teenuseosutaja tagab teenuse osutamise viisil, mis kaitseb inimesi
eelarvamustel pdhineva kohtlemise ning diskrimineerimise eest.
Teenuseosutaja on tootajaid teavitanud verbaalse, fudsilise,
seksuaalse ja vaimse vaarkohtlemise markamise ja ennetamise
vOimalustest.

Teenuseosutaja on loonud suunised, mille abil
vagivallajuhtumeid markavad, dokumenteerivad,
noustavad v6i vajadusel edasi suunavad.

tootajad
esmatasandil

Teenust osutatakse viisil, mis tagab inimese
privaatsuse ja turvalisuse.

Teenuseosutaja lahtub teenuse osutamisel inimese digust eraelule,
isiklikule suhtlusele ja flusilisele privaatsusele (nt
higieenitoimingutel).

Teenuseosutaja on kirjalikult kokku leppinud inimese, vajadusel tema
lahedastega, kuidas on korraldatud teenuse saaja eluruumi
sisenemine (sh koduvdétmete, uksekoodide jms kasutamine).

Teenust osutatakse viisil, mis tagab
teenuseosutamisega seotud isikuandmete
kaitse.

Teenuseosutaja on tb6tajale kehtestanud konfidentsiaalsuse nduded
todlepingus, téokorralduse reeglites vms.

Teenuseosutaja tagab isikuandmete tédtlemise diguslikud alused
lahtuvalt isikuandmete kaitse Uldmé&arusest ning siseriiklikest
digusaktidest.

Teenuseosutaja kasutab isikuandmete téotlemisel turvameetmeid,
mis kaitsevad neid ebaseadusliku juurdepaasu ja juhusliku
kaotamise ning havimise eest. Inimese toimikud, sh k&ik
isikuandmeid sisaldavad dokumendid, on lukustatud kapis VvOi
kaitstud paroolidega arvutis.

Teenuseosutaja on maaranud andmekaitse eest vastutava isiku ning
sellest on teavitatud avalikkust ja Andmekaitse Inspektsiooni
(mdlemat korraga saab todandja teha ariregistri ettevotjaportaali
kaudu).

Inimest koheldakse vordvaarse partnerina

Inimesele on tagatud juurdepaas teenuse osutamisega seotud infole
(sh dokumentidele) temale arusaadaval viisil.

ning tagatakse juurdepdds  teenuse
osutamisega seotud teda puudutavale infole.
Teenuseosutaja on loonud inimesele
vOimetekohase kaebuste esitamise

vOimaluse.

Teenuseosutaja on valja téotanud kaebuste ja ettepanekute korra,
mis on avalikult kéttesaadav, arusaadavas vormis ning tagab
objektiivse kaebuste lahendamise.
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Inimest kaasatakse oma isiklike eesmaérkide
ja vajaduste maaratlemisel.

Teenuseosutaja on kaasanud inimest teenusega seotud otsuste
tegemisse ja teda puudutavate dokumentide koostamisse.

Tulemuste ja mdju
hindamine

teenusele tagasisidet ning neil on vdimalus
teha ettepanekuid teenuse parendamiseks.

T T e Teenuse arendamisse ja teenuse Inimest, tema lahedasi ja teisi seotud huvigruppe kaasatakse teenuse
tulemuslikkuse  hindamisse  kaasatakse planeerimisse, arendamisse ning teenuse tulemuslikkuse
erinevaid osapooli. hindamisse.

e |Inimene ja tema lahedased annavad Teenuseosutaja on regulaarselt viinud labi tagasiside kusitlusi

teenuse osutamise kohta, analtidsinud tulemusi, viinud vajadusel
sisse teenuse parendustegevused ning avalikustanud
tagasisidekusitluste tulemused uldistatud kujul kodulehel.
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TOOTAJATE PADEVUS JA EETIKA

Kriteerium

Kriteeriumi sisu

Kvaliteedi tagamise naitaja

Tootajate padevus

Tdotajad
pohivaartusi.

jargivad organisatsiooni

Teenuseosutaja on kirjeldanud organisatsiooni vaartused ja tb6tajad
jargivad neid igapéevatoos.

Tootajad teavad enda ja teiste tdotajate rolli,
Ulesandeid ja vastutust ning teavad, millistes
kusimustes kelle poole p66érduda.

Teenuseosutaja on tbotajatele tutvustanud ja
toéokorraldust ning seda reguleerivaid dokumente.
Teenuseosutaja on tootajate tddlulesanded é&ra kirjeldanud
ametijuhendis, to6lepingus vms dokumendis ja seda on tO0tajatele
tutvustatud ja selgitatud.

Tootajate  tooulesannete  kirjeldused  vastavad  tegelikele
téoulesannetele, need on ule vaadatud ning regulaarselt tdiendatud.
Teenuseosutaja on valja téétanud kaitumisjuhised ja korraldanud
todjuhendamise keeruliste olukordade lahendamiseks (nt kui inimese
tervislik seisund halveneb; esineb agressiivsust, sdltuvushaireid voi
ennast kahjustavat kaitumist; tekivad konfliktid teenuse saajaga) voi
teenuse saaja ei vOta osutatavat teenust vastu (nt keeldub
konkreetsest toimingust, ei ava ust vms). Juhised peavad sisaldama,
kuidas juhtum fikseeritakse, kuidas toimub vajadusel KOVi ja
I&hedaste informeerimine.

selgitanud

Loodud on tingimused tdotajate padevuse
arenguks. Tdotajate arengu- ja
koolitusvajadusi hinnatakse regulaarselt.

Teenuseosutaja juures todtavad vastava ettevalmistusega t66tajad.
Tooandja motiveerib nt omandama hooldustdotaja kutset (tase 3 voi
4) voi labima erialaseid taiendkoolitusi.

Teenuseosutaja on kaardistanud to6tajate koolitusvajadused,
koostanud koolitusplaani ja tagab tdotajate regulaarse tdédalase
enesetaiendamise.

Teenuseosutaja on korraldanud oma tdotajatele vajalikke
taiendkoolitusi vastavalt koolitusplaanile ja tekkinud vajadusele.
Teenuseosutaja on viinud tootajatega  regulaarselt
arenguvestluseid ning tagasisidestanud todtajate t66d.

|&bi

Teenust osutatakse meeskonnatto

pdhimatteid jargides.

Teenuseosutaja on korraldanud nt regulaarseid koosolekuid
téotajatele info ja kogemuste jagamiseks, keeruliste juhtumite
lahendamiseks, td0alaseks juhendamiseks jms.

Tagatakse t6otajate teadlikkus valdkonda
reguleerivatest nbuetest.

Tootajad on teadlikud valdkonda reguleerivates 0Oigusaktides
kehtestatud nduetest ja oma vastutusest.
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Tootajate eetika

TdOotajate igapaevatood reguleerib
pdhimdbtete ja vaartuste kogum, mis juhindub
sotsiaalala to6taja eetikakoodeksist.

Teenuseosutaja on tutvustanud tootajatele igapaevattos jargitavaid
eetikanorme, mis juhinduvad sotsiaalala té6taja eetikakoodeksist.
Tootajad ei survesta teenuse osutamisel oma isiklikke seisukohti ja
veendumusi (nt poliitilisi, usulisi, rahvuslikke jne).

Tookorralduse reeglites, tddlepingus, ametijuhendis vms peab
sisalduma teenust vahetult osutavale t66tajale keeld teenuse saajalt
vaartuslike kingituste vastuvotmiseks vdi inimese mdjutamist enda
nimetamiseks testamendis.

Inimese soov anda volitusi enda esindamiseks tootajale peab olema
piiratud Uksnes ametiasutustes esindamisega.

Teenuseosutaja on kehtestanud selged reeglid, mil maaral ja
missuguse aruandekohustusega tohib ttotaja kasutada teenuse
saaja sularaha.

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

Teenuseosutaja on taganud tddtajate teadlikkuse dokumentide ja
maksevahendite hoiustamise ja kasutamise diguslike aluste kohta
(sh pangakaardi ja/vbi -konto, isikutunnistuse ja PIN-koodide
kasutamise volitused ja esindusigus).

Koostatud juuli 2024




ORGANISATSIOONI HEA TOOKORRALDUS JA KVALITEETNE JUHTIMINE

Kriteerium Kriteeriumi sisu Kvaliteedi tagamise nditaja

e SoOnastatud on organisatsiooni missioon, | ¢ To0tajad on teadlikud organisatsiooni missioonist, visioonist ja
visioon ja vaartused, mis on aluseks teenuse vaartustest.
pakkumisel ja eesmarkide seadmisel.

¢ Organisatsioonil on selge arengukava, -plaan | ¢ Teenuseosutajal on vélja t66tatud organisatsiooni arengukava,
vOi  -strateegia, kus on sOnastatud -plaan vdi -strateegia, seatud eesmargid ja madaratletud
organisatsiooni eesmargid. tulemusnaitajad.

e Organisatsiooni tegevused lahtuvad seatud | ¢ ToO0tajad on kaasatud nii strateegiliste kui tédkorralduslike
eesmarkidest. dokumentide valjatdotamisse.

e Regulaarselt hinnatakse ja anallilsitakse | ¢ Teenuseosutaja on hinnanud regulaarselt organisatsiooni
organisatsioonis tegevuste tulemusi ning todkorraldust ja analttsinud hindamise tulemusi (nt on viinud Iabi
lahtuvalt sellest viiakse sisse parendused. sisehindamise).

e Teenuseosutaja on teavitanud inimest, vajadusel tema lahedast ja
KOVi, kui teenuse osutamises toimuvad olulised muudatused (nt
tootaja vahetumine, teenuse osutamist moéjutavad tookorralduslikud
muudatused jms).
o e Sistemaatiliselt tegeletakse teenuse | ¢ Teenuseosutaja rakendab teenuse osutamisel Uldtunnustatud
Juhtimine kvaliteedi '

edendamisega ja
kvaliteediteadlikkuse tdstmisega.

kvaliteedipdhimdtteid (SHS § 3 Ig 2).
Teenuseosutaja on kaasanud tO6tajaid teenuse planeerimisse ja
arendamisse.

Rakendatakse aja- ja asjakohaseid praktikaid
ning teenuste kujundamisel arvestatakse
tuleviku vajadustega.

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

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

Teenuseosutaja kasutab oma igapaevatdds infotehnoloogilisi
vahendeid, mis vdimaldab t66d korraldada ja teenust osutada
efektiivsemalt.

Teenuse osutamiseks tagatakse piisaval
hulgal ndutele vastavaid to6tajaid.

Teenuseosutaja on teinud to6tajate kohta regulaarselt paringuid
karistusregistrisse.

Teenuseosutaja on hinnanud teenuse mahtu ja lisatb6tajate vajadust
ning viinud labi vajalikud varbamised.

Teenuseosutaja on valja todtanud praktikantide, asendusteenistujate
ja vabatahtlike kaasamise p6himdtted, sh nende koolitamise,
tunnustamise.
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Tootingimused ja

tookeskkond

Tootajate tagatakse fuusiline ja vaimne
turvalisus teenuseosutamise eriparast
[&htuvalt.

Teenuseosutaja on koostanud tdokeskkonna riskianaliidsi.
Teenuseosutajal on kirjeldatud teenuse saajaga seotud riskid ja
nende maandamiseks suunatud tegevused.

Teenuseosutaja on vélja tddtanud juhised kriisiolukorras kaitumiseks
(sh kuidas tagada teenuse toimepidevus) ning to6tajad on sellest
teadlikud.

Teenuseosutaja vdimaldab tbo6tajatele vajalikud koolitused (nt
tuleohutusalane, isikukaitse ja esmaabi koolitus) teadlikkuse
tdstmiseks ja vajalikud vahendid turvalisuse tagamiseks (nt
kaasaskantav paanikanupp).

Teenuseosutaja on valjatéétanud asutuse enesehoiusitsteemi (sh
todjuhendamine, mentorlus, kovisioon ja supervisioon) ja tagab
tootajale vajaliku toetuse.

Tootajatele tagatakse vajalikud tédvahendid
ja vajadusel ruumid tédillesannete taitmiseks.

Teenuseosutaja tagab oma to6tajatele toédvahendid (nt séiduvahend,
tooriided, IKT- vahendid jms), isikukaitsevahendid ja vajadusel
vaktsineerimise nakkushaiguste vastu.

Teenuseosutaja tagab vajadusel tédruumi koos vajaliku inventariga.

Tookeskkonnaga seotud riske hinnatakse
regulaarselt.

Teenuseosutaja hindab regulaarselt todtajate to6tingimusi.

Tootajate t6od vaartustatakse ja oluliseks
peetakse motivatsiooni hoidmist.

Teenuseosutaja on valja toéotanud tootajate motiveerimise ja
tunnustamise korra.
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