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SISSEJUHATUS

Kvaliteedijuhtimise eesmirk on saavutada kdoikide huvigruppide rahulolu pakutava
vadrtusega. Seoses sellega, et kvaliteeti voib erinevalt hinnata, on vélja to6tatud erinevad
kvaliteedijuhtimise siisteemid, mis aitavad vordsustada toote voi teenuse vastavust teatud
kvaliteedi nouetele. Eriti tdhtis on kvaliteedi ithene moistmine selle tagamiseks

sotsiaalteenuste osutamisel, et see oleks efektiivsem ja tulemuslikum.

Teenuse kvaliteeti ei ole voimalik tagada vaid teenusele enesele keskendudes. Teenuse
kvaliteeti mojutab otseselt teenust osutav isik, kes on samaaegselt sotsiaalvaldkonna
asutuse tootaja. Seega késitledes kvaliteedijuhtimist organisatsioonis tuleb vaadata
tervikut, milleks on kogu loodud siisteem — alustades organisatsiooni juhtimisest

16petades teenust vahetult osutava toGtajaga.

Sotsiaalteenuse kvaliteeti piilitakse pidevalt tosta, et itha paremini klientide vajadusi tdita.
Seepdrast tostetakse pidevalt ka ndudeid, mis teenusele piistitatakse. Selleparast on ka
2018. aastast kehtiva kvaliteedisiisteemi nouded eelmisest kdrgemad. Sotsiaalteenuse
osutaja saavutatud kvaliteet ei pruugi aga nduetele jérgi jouda. Seoses sellega on vaja
analiitisida, kuivord Narva Sotsiaaltookeskuse teenuste kvaliteet vastab uutele nduetele
ning lahtudes analiiiisi tulemustest teha ettepanekuid Narva Sotsiaaltdokeskuse juhatusele
meetmete kohta, mida on vaja rakendada teenuste kvaliteedi parendamiseks personali

0Ssas.

L3putdd eesmérk on analiilisida Narva Sotsiaaltdokeskuse kvaliteedijuhtimise siisteemi
vastavust EQUASS Assurance (European Quality in Social Services) kvaliteedijuhtimise
siisteemi nduetele personali pdhimotte rakendamise nditel ning teha ettepanekud
meetmete kohta, mida tuleb asutusel rakendada teenuste kvaliteedi parendamiseks

personali osas.

Huvi teema vastu tuleneb sellest, et olen tegelenud kvaliteedijuhtimise siisteemide
juurutamisega erasektoris, kus siisteemideks olid ISO 9001 ja ISO 14001, ja kéesoleval
ajal avalikus sektoris, kus on tegemist EQUASS Assurance kvaliteedijuhtimissiisteemiga,
mis on véljatdotatud sotsiaalteenuste kvaliteedi ithtsustamiseks Euroopa tasemel. Narva
Sotsiaaltéokeskuses tegelen kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisega aastast 2015.
Lihtudes nimetatud nduete muutumisest alates 2018. aastast on huvitav analiilisida
keskuse teostatud t60 efektiivsust just personali valdkonna osas, kuna teenuse kvaliteet

soltub valdavalt teenust osutavast personalist.



L3putodé pohineb teoreetilisel kirjandusel, kus kasutasin jargmiste autorite kasitlusi:
Philip Kotler, Christian Gronroos, Tokarev, Anna Volkova, Tatjana Sabetova, Graeme
Knowles, Benjamin Schneider, A. Parsu Parasuraman, Valerie Zeithaml ja Leonard
Berry, William Edwards Deming, Kaja Polluste, Andres Jagomégi. Loputdo eesmérgi
saavutamiseks viin 1dbi kvalitatiivse standardiseeritud kontentanaliiiisi. Lahteandmed
uuringu jaoks sain Narva Sotsiaaltookeskuse personalijuhtimisega seotud dokumentidest,
sh personali virbamise ja valiku kord, arengukava 2016-2019, pohitegevuse kiskkirjad
jt. Keskuse dokumentide analiitisimisel kasutan manifestse analiiiisi meetodit. Personal

on iiks EQUASS Assurance kvaliteedijuhtimissiisteemi kiimnest pohimottest.

Uuringu viisin 1dbi 2018. aasta maértsi kuus Narva Sotsiaaltookeskuse Hooldekodu
osakonnas, kus tootab 63 inimest. Hooldekodu osakonnas tegeletakse erinevate
sotsiaalteenuste osutamisega, kuid kdige suuremas mahus osutatakse GOpédevaringset
hooldusteenust. Selleks, et hinnata, kui histi on kvaliteedikriteeriumit tdidetud koostasin
analiititilised vordlustabelid, kus on vélja toodud konkreetsed tulemuslikkuse néitajad.
Samuti tdin analiiiitilistes vordlustabelites vélja dokumendid, mille analiilisimisel
tuvastasin vastavuse nditajale. Vordlustabelites on esitatud néditaja nduetele vastavus.
Keskuse dokumentide EQUASS Assurance nduetega vordluse tulemusel teen jareldused,
mille pdhjal koostan ettepanekud Narva sotsiaaltdokeskuse juhtkonnale rakendatava

kvaliteedijuhtimise siisteemi personali osa tdiustamiseks.

Loputdd koosneb kahest peatiikist. Esimene peatiikk sisaldab teoreetilise kirjanduse
tilevaadet, kus maaratlesin teema pohimoisted: teenus, kvaliteet, kvaliteedisiisteem ja
kvaliteedijuhtimine. Andsin {ilevaate kvaliteedi, teenuse kvaliteedi olemusest,
kliendirahulolu mudelitest, kvaliteedijuhtimisest juhtimisteoorias, kvaliteedijuhtimise

slisteemi olemusest ja kvaliteedijuhtimise mdistest ja kasitlusest.

Teise peatiiki keskmes on Narva Sotsiaaltookeskuses labiviidud uuring, kus hindasin
rakendatava kvaliteedisiisteemi vastavust kehtivatele nduetele kvaliteedisiisteemi
personali pohimotte osas. Selles peatiikis annan iilevaate asutusest ja uuringu
labiviimisest, toon vélja uuringu l1dbiviimise meetodid ning uuringu tulemused. Peatiiki
1opetan ettepanekute tegemisega Narva Sotsiaaltookeskusele teenuste kvaliteedi

parendamiseks personalijuhtimise seisukohast.



1. TEENUSTE KVALITEEDI OLEMUS JA AVALIK TEENUS
1.1.Teenuste moiste ja olemus

Sona teenus, inglise keeles service, tuleneb Oxfordi veebisdnastikule tuginedes ladina
keelsest sdnast servitium ehk orjus, mis omakorda tuleneb sdnast servus ehk ori. (Service
2018).

William M. Pride ja O. C. Ferrell toid vélja jargmised omadused, mis eristavad teenust
tootest. Teenust eristab tootest immateriaalsus. Immateriaalsus tdhendab, et teenust ei ole
voimalik ndha, katsuda, maitsta voi nuusutada. Teenust iseloomustab lahutamatus, mis
tahendab seda, et teenuse osutamine ja tarbimine kliendi poolt on lahutamatud. Riknevus
tadhendab, et kasutamata teenuse mahtu ei saa iile kanda tulevikku. Heterogeensus on
teenuse kvaliteedi varieerumine. Kliendipohine suhe on klientidega suhtlemine, mis viib
teenuse korduvkasutamiseni. Kontakt kliendiga on teenuse osutamiseks vajalik

suhtlemine teenuse osutaja ja kliendi vahel. (Pride, Ferrell, 2016:399)

Teenus on protsess, tegevuste jada. Need tegevused voivad olla véirtuste tootmise
instrumendiks, nad voivad luua véaartust, kuid ei saa olla vaértus iseenesest. Juhul, kui
mingid tegevused on kasulikud ainult selle jaoks, kes neid ellu viib (nditeks

hommikuvdimlemine), siis ei saa neid lugeda teenusteks (Tokarev 2011: 212).

Philip Kotler méératles teenust kui tegevust voi hiive, mida iiks osapool vOib teisele
pakkuda, millel ei ole esemelist vormi, mis ei saa olla kellegi omand ja mis vdib, kuid ei
pea olema seotud fiiiisilise tootega. Christian Gronroos defineerib teenust kui tegevust
vOi tegevuste seeriat, mis on suuremal v3i vdhemal mééral ainetu ja mis realiseerub
teenindaja ja tarbija vahelises otseses vOi kaudses vastasmOju protsessis eesmirgiga

lahendada tarbija probleem. (Tokarev 2011: 212)

Avaliku teenuse all mdeldakse sellist avaliku sektori poolt osutatavat teenust, kus teenuse
otsesed kasusaajad on omavalitsuse elanikud voi kiilalised, mitte KOV kui asutus ise (nt
invatranspordi osutamine versus KOV tegevuseks vajalike ruumide rent vms) (Kohaliku

. 2009:12). Vabariigi Valitsuse (EV VM 25.05.2017 nr 88) maéiruse ,,Teenuste
korraldamise ja teabehalduse alused 1. peatiiki § 2 tdhenduses jaguneb teenus otseseks

avalikuks teenuseks ja tugiteenuseks:

e Otsene avalik teenus on teenus, mida asutus osutab fiiiisilisele voi eradiguslikule

juriidilisele isikule tema tahtel, sealhulgas eeldataval tahtel, teeninduskontakti



kaudu mis tahes suhtluskanalis ja mis vdimaldab isikul téita seadusest tuleneva
kohustuse voi kasutada seadusest tulenevat digust.

e Proaktiivne teenus on otsene avalik teenus, mida asutus osutab oma initsiatiivil,
isikute eeldataval tahtel ja riigi infosilisteemi kuuluvate andmekogude andmete
alusel. Proaktiivne teenus osutatakse automaatselt voi isiku ndusolekul.

e Siindmusteenus on otsene avalik teenus, mida mitu asutust osutab iihiselt, et isik
saaks tdita koik kohustused ja kasutada koiki Oigusi, mis talle tekivad iihe
siindmuse voi olukorra tottu. Siindmusteenus koondab mitu sama siindmusega
seotud teenust kasutajale tiheks teenuseks.

e Tugiteenust osutab asutus enda vOi teise asutuse ametnikele voi tootajatele.

Tugiteenus toetab asutuse iilesannete tditmist.
Avalikele teenustele on omased teatud iseloomulikud tunnused (Spicker 2009: 974-976):

e avalikud teenused on vilja arendatud avaliku poliitika eesmérkidest 1dhtuvalt, st
mingi tihiskondlikult soovitud eesmérgi saavutamiseks;

e avalikud teenused teenivad iildsust, elanikkonna solidaarsust, st need teenused voi
hiived on kéttesaadavad suurele elanikele hulgale;

e avalikud teenused on ressursside iimberjagamise vahendiks, st teenus voi hiive on
kittesaadav ka neile, kes pole vdimelised ise teenuse eest maksma;

e avalike teenuste puhul on ndudlus pakkumisest lahus, esineb turutorge.

Teenuste olemus seisneb t00 kasulikkusel loodud iihiskondlikes suhetes, mida tarbitakse
tegevusena. Teenus sarnaselt tootele on inimtegevuse tulemus, mis on suunatud hiivede

tootmisele ning tarbija vajaduste rahuldamisele. (Tokarev 2011: 212)

Teenuse osutamine eeldab vahetut kontakti tarbija ja teenuse osutaja vahel. Mulje, mille
jattis kontakt teenuse osutaja personaliga, mddrab kliendi rahulolu astme saadud

teenusega ja lojaalsuse ettevottele. (Volkova, Sabetova 2014:213)

Kliendi kontakte ei ndua koik teenused vordsel méadral — moned madalamal ja moned
korgemal maédral. Niiteks hooldekodu 6dpdevaringne hooldamisteenus eeldab korge
tasemega kliendi ja teenuspakkuja vahelist suhtlust. Samas thistransporditeenus on

madala kliendi kontakti tasemega.

Nagu ka kliendi kontakt voib teenuse osutamise kestus olla erinev. See soltub osutatavast

teenusest, kus iihe teenuse kestus vaib olla moned minutid (néiteks arsti vastuvott) ja teine
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voib kesta aastaid (nditeks haridusteenus koolis). Nechiporenko (2009) sonul on teenuse
osutamine protsess, kus leiavad aset kliendi ja teenuse osutaja vaheline kaudne ja/voi
otsene kontakt, mis on suunatud tellimuse vastuvotmisele, tootlemisele ja teenuse
osutamisele. Teenuse osutamise protsess teenindusettevitetes koosneb mitmest etapist.
Esimesel etapil peab klienditeenindaja saavutama kontakti kliendiga. Teisel etapil on
klienditeenindaja iilesandeks tuvastada kliendi tipsed vajadused ning viia tema
tdhelepanu konkreetsele pakutavale teenusele. Kolmandal etapil toimub kliendi
konsulteerimine. Teenindamise protsessi automatiseerimine véljastab kliendikontakti
emotsionaalse moju. Eduka kokkuleppe saavutamisel hakatakse tegelema teenuse
osutamisega. Mdnede teenuste puhul sdlmitakse teenuse osutamise leping. Juhul, kui
teenuse tulemuseks on midagi materiaalset, siis on otstarbekas sdilitada teenuse osutaja
ja kliendi vaheline suhe. Selline teenuse osutaja ja kliendi vaheline suhe on toote

jérelhooldus selle ekspluatatsiooniaja viéltel.

Kliendi pdordumisel teenuse osutaja poole teenuse saamiseks eeldab klient saada
kvaliteetset teenust. Selleks, et moista kvaliteetse teenuse olemust esitan jargmises

alapeatiikis kvaliteedi moiste ja olemuse.

1.2 Kvaliteedi moéiste ja olemus

Sona kvaliteet tuleneb ladina keelest (qualitas omadus, laad, headus, véartus’). Sona
»kvaliteet™ kasutati eeskétt asjade headuse astme iseloomustamiseks, kuid tdnapédeval on
kvaliteedist saanud tildmoiste: kvaliteet on inimtegevuse tulemuste vastavuse aste nende

tarbijate (klientide) vajadustele ja ootustele. Sellisena on moiste ,,kvaliteet kasutatav mis

tahes alal. (Levald 2010)

Kvaliteedi mdistet on defineerinud mitmed autorid erinevatel aegadel. Moned
méadratlevad kvaliteeti iihe sona v0i sOnapaariga, moned aga on arvamusel, et seda ei saa
seletada iihe sdnaga. Jargmisena toon mdned kvaliteedi definitsioonid (Knowles 2011:
10):

e tipptase (COD)

e Tiiusliku toote ja teenuse turunduse, projekteerimise, tootmise ja hooldamise
kombinatsioon, mille kaudu toode ja teenus vastavad kliendi ootustele
(Feigenbaum 1961)

e Nouetele vastavus (Crosby 1979)



e toote voOi teenuse eriliste tunnuste ja omaduste kogum, mis mdjutavad toote voi
teenuse voOimet rahuldada tarbija konkreetseid vajadusi (British Standards
Institution)

e Pingutus eesmargi saavutamiseks (Defoe, Juran 2010)

e Kvaliteet on toodete, teenuste, inimeste, protsesside ja keskkonnaga seotud
diinaamiline olek, mis vastab ootustele voi iiletab neid ning aitab saavutada

tohutut vaartust (Goetsch, Davis 2010)

Avalikus sektoris vaadeldakse kvaliteeti, analiiiisides teenuste osutamise kooskola hea
halduse pohimotetega. Hea halduse pShimdte nduab inimese vdimalikult véhest
koormamist suhetes avaliku voimuga: inimene peab saama oma Oigust kasutada voi
kohustust tdita voimalikult kiiresti ja mugavalt, iileliigse asjaajamise ja kuluta (Avaliku

teenuse... 2007: 1).

Kvaliteeti vaadeldakse erinevatest seisukohtadest. Teenindaja seisukohast on kvaliteet
toote voime tdita selleks ettendhtud tilesandeid. Tarbija seisukohalt viitab kvaliteet toote

vOi teenuse omadustele, mis kujundavad tema rahulolu (Yarimoglu 2014:80).

Gronroos (1984) ning Lovelock ja Wirtz (2011) joudsid jéreldusele, et teenuste ja
kaupade vahel on suur erinevus. Teenused on olemuselt immateriaalsed, samas kui
kaubad on kdegakatsutavad. Kuna teenused on immateriaalsed, vOib teenuse kvaliteedi
mdotmine olla keerulisem. Teenuse kvaliteeti moddab asjaolu, kui palju pakutav teenus
vastab klientide ootustele. Selleks, et moddta immateriaalsete teenuste kvaliteeti,
kasutavad teadlased tavaliselt mdistet "tajutav" teenuse kvaliteet. Teenuse kvaliteedi
tajumine on arusaamade vordlemise tulemus teenuse osutamise protsessi ja teenuse
tegeliku tulemuse kohta. (Yarimoglu 2014: 80) Kui kliendi ootused olid suuremad Kkui
tajutu, on saadud teenuse kvaliteet madal, millele jargneb klientide rahulolematus. Kuid,
kui tajutu on parem kui ootused, siis on teenuse kvaliteet korge, millele jargneb klientide
rahulolu ja lojaalsus (Kao, Lin 2016: 210).

Teenuse kvaliteedil on toote kvaliteediga vorreldes oluline eripdra, mis ldhtub teenuse
immateriaalsusest. Teenuse kvaliteedi olemus on esitatud jargmises alapeatiikis.
1.3.Teenuse kvaliteedi olemus

Klientide jaoks midrab teenuse kvaliteedi kogu saadud kogemus. Kogukogemust

mojutavad vihemalt turundus, tegevused ja vahendid sama palju, kui ka teenust osutava



organisatsiooni personal. Personali kogemused méairavad samuti palju. Teisisonu avaldub
kvaliteet turunduse, tegevuste ja vahendite kaudu, mida tootajad kasutavad teenuse

osutamiseks klientidele. (Schneider 2017: 21)

Teenuse kvaliteet on erinevus kliendi ootuste ja saadud teenuse vahel. Kui teenus vastab

kliendi ootustele, siis voib delda, et teenuse kvaliteet on viga hea. Mida suurem erinevus,

seda madalam on teenuse kvaliteet. (Shameem 2014: 43)

Teenuse kvaliteedi iseloomustamiseks kasutatakse tabelis 1 toodud omadusi.

Tabel 1. Teenuse kvaliteedi olemuslikud nditajad

Omadus Niitaja

Usaldusvdirsus | Voime osutada teenust lubatud mahus

Oigeaegsus Teenuse osutamine kliendile vajalikul voi kokkulepitud ajal
Kestus Teenuse saaja osalusel teenuse osutamise periood voi aeg, millal

teenust teostatakse ilma kliendi osaluseta

Materiaalsus

Ruumide taju, vajalike seadmete olemasolu, personali vilimus ja
muud teenuse fiilisilised tunnused

Tehnoloogilisus

Teenuse teostamise tsiikli tehnoloogilise kéigu tunnused ja moned
selle fiiiisilised ja tehnilised omadused (heli, valgus jne)

Vastutulelikkus

Siiras soov aidata klienti ja Kiire teenuse osutamine

Professionaalsus

Teenuse osutamise protsessist osavotva personali arvuline
koosseis ning samuti ka personali professionaalsuse ja
kvalifikatsiooni niitajad, sh oskused, asjatundlikkus, kogemus,
suhtlemisoskus jne

Terviklikkus Teenuse osutamine kliendile tdies mahus
Turvalisus Tagatis, et teenus ei kahjusta kliendi tervist, ega tema vara
Usaldus Tajutav kompetentsus ja viisakus, personali kultuur ja haritus.

Organisatsiooni ja personali usaldusvéadrsuse kujundamine

Kaastundlikkus

Kaittesaadavus (fiitisiline ja psiihholoogiline kontakt personaliga
peab olema kerge ja meeldiv), informeeritus (organisatsioon
informeerib teenuse saajaid neile arusaadavas keeles), moistmine
(vdime paremini mdista kliendi vajadusi ja kohaneda nendega)

Informeeritus

Teenuse saaja informeerimine teenusest ja selle tulemustest

Okoloogilisus

Teenuse ja teenuse osutamise protsessi 6koloogilised omadused

Esteetilisus

Teenuse osutamise tingimused ja ruumide sisustus

Allikas: Abramov 2011.

Abramov (2011) jagab teenuse kvaliteedi kaheks elemendiks, kus iiks on tulemuse

kvaliteet ja teine teeninduse kvaliteet. Iga elemendi omadused on kujutatud joonisel 1.
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TEENUSE KVALITEET

TULEMUSE KVALITEET TEENINDUSE KVALITEET
~Teenuse osutamise tehniliste | [ -Personali professionaalsus,
néitajate kvaliteet kvalifikatsioon ja iskuomadused
-Teenuse osutamise tehnoloogia -Teenuse teostamise aja ja

-Teenuse osutamise protsessi ja mugavuse sobivus

tulemuste 6koloogilisus

Joonis 1. Teenuse kvaliteedi elemendid.

Abramov (2011) joudis jireldusele, et teenuse kvaliteeti tuleb méairatleda tulemuse ja
teeninduse kogukvaliteedina (vt joonis 1). Tdpsemaks teenuse kvaliteedi hindamiseks
tuleb méératleda:
e teenuse omadused ja nditajad, mis iseloomustavad kvaliteetset teenust;
¢ normatiivdokumentides kirjeldatud teenuse omaduste iseloomustuse objektiivsus
ja kvaliteet;
e faktorid, mis mdjutavad teenuse kvaliteeti selle osutamise erinevatel etappidel;
e tegutsemise mehhanism, mis vdimaldaks kiiresti saada koik vajalikud andmed
teenuse kvaliteedi ja konkurentsivoimelisuse kohta koikidel teenindamise

etappidel.

Teenuse kvaliteedi hinnangu médravaks faktoriks on teenindaja ja kliendi koostoime.
Selle faktoriga on seotud iga teenuse osutamise etapp. Teenindamise kvaliteeti mdjutavad
personali professionaalsus, kvalifikatsioon, isikuomadused, haridustase, kaebuste
olemasolu, oskus anda Kkliendile vajalik info seoses teenusega, suhtlemisoskus,
heasoovilikkus ja viljanigemine. Samuti modjutab teenindamise kvaliteeti ooteaja
sobivus, teenuse tditmine ettendhtud ajaks, organisatsiooni tddaja sobivus kliendile,

mugavate tingimuste olemasolu teenindamise ajaks. (Abramov 2011)
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Normatiivdokumendiks, millest Kirjutab Abrammov (2011) on teenindusstandart, mis
voimaldab koikidel tootajatel mdista ja kanda teeninduskultuuri véirtusi, tugevdada
seeldbi organisatsiooni kvaliteedisuutlikkust ja suurendada klientide rahulolu
kiilastuselamusega. Teenindusstandardid sisaldavad ettevotte personaalseid sonumeid
sellest, mida ja kuidas organisatsioon teeb teeninduskultuuri véértuste véljendamisel,
kandmisel ja kvaliteedi loomisel klientidele. (Cheng, Rashid 2013: 99-101 Turgan 2017:
4 kaudu).

Teenuse ja teeninduse kvaliteedi madravaks faktoriks on kliendi rahulolu. Kliendi
rahulolu teenusega mdotmiseks on véljatdotatud erinevad rahulolu mddtmise mudelid,

mis on ldhemalt tutvustatud jargmises alapeatiikis.

1.4.Teenuse kvaliteedi mudelid

Teenuste kvaliteedi modtmise tehnikad ja teenuste kvaliteedi dimensioonid on viimase
paarikiimne aasta jooksul saanud turunduskirjanduse peamiseks valdkonnaks. Alates
sellest, kui teenuste tdhtsus hakkas kasvama on teadlased ja praktikud tegelenud
osutatavate teenuste kvaliteediga. (Yarimoglu 2014: 79) Jargnevalt toon vilja kolm

teenuse kvaliteedi mudelit.
Gronroosi teenuse kvaliteedi mudel

Gronroos tootas 1984. aastal vilja esimese teenuse kvaliteedi mudeli ja mdotis teenuse
kvaliteedi tajumist kvalitatiivsete meetodite testimise pohjal. Mudelis kasutati tehnilist
kvaliteeti, funktsionaalset kvaliteeti ja ettevotte mainet teenuse kvaliteedi
dimensioonidena. Tehniline kvaliteet on kliendi hinnang teenuse kohta. Funktsionaalne
kvaliteet, mis on olulisim muutuja tarbijate arusaamade ja teenuste diferentseerimise
jaoks kui tehniline kvaliteet, viitab sellele, kuidas tarbijad teenust tajuvad. Tehniline
kvaliteet on huvitatud sellest, mida teenus annab, samal ajal kui funktsionaalne kvaliteet
on huvitatud sellest, kuidas teenust osutati. Ettevdtte mainel on positiivne moju klientide

arusaamadele. (Yarimoglu 2014: 81)

Gap mudel
Parasuraman, Zeithaml ja Berry sonastasid 1985 Gap mudeli, kus tdid vélja viis kliendi
ootuste ja teenuse tajumise erinevust, mis on ebadnnestunud teenuse osutamise pohjuseks
(Parasuraman et al. 1985: 41-50):

1. Erinevus kliendi ootuste ja juhtkonna eelduste vahel. Selleks, et rahuldada kliendi

vajadusi lletades kliendi ootusi, peab juhtkond tapselt teadma, mida klient ootab
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teenuselt saada. Nende teadmiste puudumine juhtkonnal tekitab liinga teenuse
osutamises, mis on liks peamiseid kliendi rahulolematuse pdhjuseid saadud
teenusega.

2. Erinevus juhtide eelduste ja teeninduse kvaliteedi spetsifikatsioonide vahel. Ka
juhul, kui juhtkond teadvustab tdpselt kliendi vajadusi, on voimalik, et klient ei
jaa teenusega rahule. See on tingitud puudustest teenuse osutamise planeerimisel.

3. Erinevus teenuse kvaliteedi kirjelduse ja pakutava teenuse vahel. PGhjuseks voib
olla ebakompetentne t66j0ud voi ebaefektiivsed todtingimused, mis ei voimalda
osutada juhtkonna maératletud kvaliteediga teenust.

4. Erinevus turunduskommunikatsiooi ja pakutava teenuse vahel. Juhul, kui personal
on piisavalt kompetentne ja valmis osutama méératud kvaliteediga teenust, voib
klient jddda rahulolematuks viéliste tegurite tottu.

5. Erinevus kliendi kogetud ja oodatud teenuse vahel. See erinevus on kdige levinum

kliendi rahulolematuse pohjus.

SERVQUAL mudel

Teeninduskvaliteedi modtmiseks kasutatud meetodite seas on koige populaarsem
SERVQUAL-meetod. Mudel on lihtne, mitmemdotmeline, selle abil saab mdGta teenuse
kvaliteeti kliendi vaatepunktist, et anda palju vihjeid kvaliteedi parendamise suundadest
(Mazur 2001). SERVQUAL on Ameerika teadlase Parasuraman ja tema kolleegide
Zeithaml ja Berry 1988. aastal viljatdotatud teenuste kvaliteedi hindamise meetod. See
koosneb kliendi tajutava kvaliteedi ja teenuse kvaliteedist tulenevate erinevuste
modtmisest. Erinevused on tingitud sellest, et iga klient kujutab endale ette potentsiaalset
teenuse kvaliteeti enne, kui teenus on 10plikult osutatud. Ettekujutuses ldhtub klient oma
teadmistest, varasemast kogemusest, suhtlemisest voi teabe ja kogemuste vahetamisest.

(Gajewska; Piskrzynska 2016:53)

SERVQUAL meetodi rakendamiseks kasutatakse kiisimustikku, mis koosneb kahest
osast: molemad osad koosnevad kahekiimne kahest kiisimusest. Esimene osa mdddab
tarbijate ootusi seotud teenuste kvaliteediga konkreetse ettevotte valdkonnas ning teine
osa moddab tajutud teenuste kvaliteeti antud valdkonnaga ettevottes. Teeninduse
kvaliteedi mootmise meetod SERVQUAL identifitseerib viite dimensiooni (Parasuraman
et al 1988: 5):

e Tingimused: Fiiiisilised seadmed, varustus ja personali valimus;

e Usaldusviirsus: voime lubatud teenust tdita kindlalt ja tipselt;
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Reageerimisvdime: valmisolek aidata kliente ja pakkuda kiiret teenust;
Kindlustatus: tootajate teadlikkus ja viisakus ning nende vdime saavutada
usaldust;

Empaatia: hooliv, individuaalne tdhelepanu, mida firma pakub oma klientidele.

SERVQUAL kiisimustiku analiiiis toimub kahe kiisimustiku poole vastuste omavahelise

vordlemise teel. Sel moel on véimalik saada kolme erinevat liiki tulemusi (Zeithaml et
al. 1994):

1.

ideaalseim neist on olukord, kus samale kiisimusele on nii esimeses kui teises
kiisimustikus antud sama arv punkte. See tdhendab, et teenindussituatsioon vastas
tapselt kliendi ootustele ning kliendi rahulolu on tagatud.

sama kiisimuse vastuste positiivne vahe néitab, et kliendi ootused on olnud
tagasihoidlikumad ja teenindussituatsioonis on neid ootusi iiletatud. Selline
olukord iseenesest ei ole halb, kuid peaks tekitama teenindusasutuse t6o
korraldajates kiisimuse, mis voib olla pdhjustanud kliendi niivord tagasihoidlikud
ootused konkreetse teenindussituatsiooni suhtes.

sama kiisimuse vastuste negatiivne vahe nditab, et Kkliendi ootused
teenindussituatsiooni suhtes olid suuremad, kui ta tegelikult koges. Sellisel juhul
on klient lahkunud vdhemal voi rohkemal médral tditmata ootustega ning

kliendirahulolu puudub.

Teenuse kvaliteedi tagamiseks tegeletakse organisatsioonides kvaliteedijuhtimisega.

Kvaliteedijuhtimine on iiks kaasaegse juhtimisteooria juhtimismudelitest.

1.5.Kvaliteedijuhtimine juhtimisteoorias

Kaasaegses juhtimisteoorias on kisitletud jargmiseid ldhenemisi juhtimisele (Su'ud et al.

2014):

Stiisteemne ldhenemisviis
Kvantitatiivne ldhenemisviis

Oppiva organisatsiooni lihenemisviisis
Meeskonna loomise teooria
Kaoseteooria

Tervikliku kvaliteedijuhtimise 1dhenemisviis

Tervikliku kvaliteedijuhtimise ldhenemist iseloomustab Deming (2014) jargmiselt: "...

asjakohaste juhtimispShimotete vastuvotmisega saavad organisatsioonid kvaliteeti
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parandada ja samal ajal kulusid vdhendada (jadtmete vdhendamise, limbertootlemise,
tootajate tugevnemise ja kohtuvaidluste kaudu, suurendades samal ajal klientide
lojaalsust). Peamine eesmérk on pidevalt tdiustada ja vaadelda tootmist kui siisteemi,

mitte tiilkkide hulka."

Kvaliteedijuhtimise pohimdtetest ldhtudes, kasvab kvaliteet ja kulud hakkavad aja
jooksul védhenema siis, kui inimesed ja organisatsioonid keskenduvad peamiselt
kvaliteedile. Kui keskendutakse peamiselt kuludele, hakkavad kulud kasvama ja kvaliteet

aja jooksul vahenema. (Su'ud et al. 2014)

Efektiivseks kvaliteedijuhtimiseks rakendatakse organisatsioonides kvaliteedijuhtimis-

stisteeme. Kvaliteedijuhtimissiisteemi olemust kajastab jargnev alapeatiikk.

1.6.Kvaliteedijuhtimissiisteemi olemus

Teenuste kvaliteet tagatakse rakendades tShusaid juhtimismeetodeid ja —tehnoloogiaid,

mis on vastavuses klientide vajadustega (Martinkiené, Giedraitis 2017: 55).

Kvaliteedislisteemi moiste madratlemiseks tuleb alustada siisteemi mdiste
miiratlemisega. Siisteem Eesti Entsliklopeedia (2006) definitsiooni jargi (kreeka keeles
systema “lihendus, tervik”) on omavahel seotud objektide terviklik kogum. Antiikajal oli
siisteem mairatletud objektide hulgana koos suhetega objektide ja nende omaduste vahel

(Gaidenko 1979: 359).

ISO 9000 standardis on kvaliteedisiisteem méératletud kui vastastikkuses seoses voi
vastastikku  toimivate elementide kogum, mida organisatsioonid kasutavad
kvaliteedipoliitika ja kvaliteedieesmérkide sOnastamiseks ning protsesside loomiseks,
mis on vajalikud poliitika jargimise ja eesmarkide saavutamiseks. (Quality... 2017)
Kvaliteedieesmirkide saavutamine on lihtsam, kui organisatsioonis rakendatakse
kvaliteedijuhtimissiisteemi. Kvaliteedijuhtimissiisteem iseloomustab eelkdige seda,
kuidas organisatsiooni juhitakse, mitte niivord organisatsioonile spetsiifilise teenuse
kvaliteeti, seega voib kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendada juhtimise igas valdkonnas ja
igas suuruses organisatsioonides. Kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise tulemusena
peaks organisatsioon toimima paremini nii tdhususe ehk ressursside otsatarbekama
kasutamise kui ka tulemuslikkuse osas. Ténu sellele paranevad organisatsiooni iildine
suutlikkus, majandustulemused, kliendi rahulolu, aga ka samuti t66tajate rahulolu ja

heaolu. (Polluste 2004:51)
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Maailmas enam kasutatud kvaliteedisiisteemideks on ISO (The International
Organization for Standardization) ja TQM (Total quality management). Kanji (1995:
545) jargi on ISO keskmes kvaliteedi tagamine formaalsete ja dokumenteeritud
protseduuride ja to6juhenditega. Sel pdhjusel on soovitatav organisatsioonidel, kes
soovivad kvaliteedi tagamiseks rakendada TQMIi, saada hinnang oma tegevustele ka ISO
seisukohalt. Nende kahe kvaliteedisiisteemi rakendamise siinergiat voib vaadelda kui
pidevat parendustegevuste otsimist, kus TQM tagab innovatsioonid ja kultuuri ning ISO
garanteerib tugevdumise ja distsipliini. Teisisonu oeldes tagab ISO joudluse ja TQM
efektiivsuse. ISO Opetab tegema digeid asju ja TQM tegema asju oOigesti.
Kvaliteedisiisteemide ISO ja TQM kaheksa pohimdtet ja nende seletused on toodud lisas
5. Nende siisteemide kvaliteedipohimotted on vdga sarnased, kuid kohati erinevad
sOnastuselt ja sisult. Sisu poolne erinevus seisneb selles, kellele on pandud kvaliteedi

tagamise vastutus.

Kvaliteedisiisteemi rakendamine ei ole efektiivne, kui seda tehakse vaid selleks, et omada
vastavat kvaliteediauhinda. Kvaliteedisiisteem toimib efektiivselt kui organisatsioonis

tegeletakse kvaliteedijuhtimisega.

1.7 Kvaliteedijuhtimise moiste ja kisitlused

Kvaliteedijuhtimine (quality management) on protsess, millega soovitakse saavutada
kliendi voi tldisemalt huvipoole (interested party) rahulolu organisatsiooni poolt
pakutava véirtusega (Goetsch, Davis 2014: 476).

Kvaliteedijuhtimise all mdeldakse kdigi organisatsiooni kvaliteediga seotud tegevuste
koordineerimist, eesmairkide saavutamiseks. Naiiteks Tervishoiuteenuseid osutava
organisatsiooni kvaliteedieesmargid peavad ldhtuma koigi asjaosaliste huvidest ning

seetottu voivad need eesmirgid olla tipris mitmekesised. (Polluste 2004: 50)

Kaasaegsete juhtimisteooriate hulgas on kvaliteedijuhtimisel pohineval ldhenemisel oma
koht. See on iseseisev suund siisteemiteoreetilise ja kvantitatiivse ldhenemise, dppiva
organisatsiooni, meeskonnateooria ja kaoseteooria korval (Su'ud et al. 2014). Siisteemset

lahenemist kasutatakse kaasajal praktiliselt kdigis juhtimismudelites.

Kvaliteedijuhtimine on kvaliteedisiisteemi osa, mis tagab kvaliteedi planeerimise,
kontrolli ja parendamise abil. Iga ettevotte jaoks on oluline planeerida, mida klient vajab
ja kuidas seda vajadust rahuldada. Kvaliteedijuhtimise ililesanne on tagada jirjepidev

kontroll, mis viiks selleni, et kvaliteet on tagatud iga todiilesande juures nii nagu on
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madratud. Aja jooksul voivad muutuda klientide soovid ning seetdttu on oluline, et

tdhelepanu pdoratakse uuendustele. (Jagoméagi 2009 Lumi 2016: 9 kaudu)

Oaklandi (2006 Lumi 2016: 9 kaudu) sonul on kvaliteedijuhtimise tdhtsaimaks
pohimotteks kliendi ja teenuseosutaja koostdod nende vastastikuse kasu huvides.

Modlemale osapoolele on vajalik, et jaddaks rahule.

Kvaliteedijuhtimissiisteem on ka iiks organisatsiooni juhtimise siisteemidest, mis
moodustab struktuuri, volituste ja vastutuse, meetodite, protsesside ja ressursside
koosluse toodete ja osutatavate teenuste stabiilse kvaliteedi tagamiseks. Kaasaegne
kvaliteedijuhtimine hdlmab organisatsiooni, dokumendihaldust, infrastruktuuri ja neis
sisalduvaid protsesse. Tulemusena kujuneb kvaliteedijuhtimissiisteem.
Kvaliteedijuhtimissiisteemi  juurutamine vodimaldab organisatsioonil optimeerida
juhtimist, vihendada puudusi, kasvatada kliendile orienteerituse taset. (Selivanova 2015:

202)

Kyvaliteedijuhtimine on kvaliteedisiisteemide rakendamise eelduseks.
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2. KVALITEEDISUSTEEMI RAKENDAMINE NARVA
SOTSIAALTOOKESKUSES

2.1 Narva Sotsiaaltookeskuse iseloomustus

Narva Sotsiaaltookeskus (edaspidi ka keskus) on pdhiméddruse kohaselt Narva linna
Sotsiaalabiameti hallatav asutus. Keskus on asutatud 2012. aastal. Asutus on Narva
Hooldekodu, Narva linna Sotsiaalhoolekandekeskuse ja Narva Laste Varjupaiga

Oigusjarglane.

Ariregistri (2018) andmetel on Narva Sotsiaaltddkeskuse pdhitegevusalaks vanurite ja
puuetega inimeste hoolekandeasutuste tegevus. PGhimééruse § 1 p 6 kohaselt on tegemist
hoolekandeasutusega, mis osutab teenuseid sotsiaalselt vahekindlustatud isikutele
(sealhulgas lapsed ja lastega perekonnad, puuetega ja eakad inimesed,
toimetulekuraskustega tiiskasvanud). PGhimédaruse § 1 p 7 kohaselt on asutuse peamiseks
eesmargiks kvaliteetsete sotsiaalteenuste osutamine Narva linnas, linnaelanike
toimetuleku  igakiilgne  toetamine ning toimetulekuraskuste  ennetamiseks,
korvaldamiseks voi kergendamiseks abi osutamine ja sotsiaalsete erivajadustega isikute
sotsiaalsele turvalisusele, arengule ja {ihiskonnas kohanemisele kaasaaitamine. Asutuse

osutatavate teenuste ja tegevuslubade loetelu on toodud lisas 1.

Asutuses tootab 30.09.2017 seisuga 153 todtajat ning nende arvuline koosseis
osakondade kaupa on toodud tabelis 3. Keskuse organisatsiooniskeem on toodud lisas 3.

Tabel 3. Narva Sotsiaaltéokeskuse téétajate jaotus

Osakond Tootajate arv
Hooldekodu 63
Sotsiaalmaja:

Teenused kindlaelukohata isikutele 12
Koduteenused 17
Tugiisikuteenus 2
Erihoolekandeteenused 5
Eestkoste 4
kd6gi personal 16
Turvakodu:

Turvakoduteenus lastele 14
Asendushooldusteenus 20

Andmed: Narva Sotsiaaltookeskus. Autori koostatud.

Hooldekodu osakonnas pakutavat iildhooldusteenust kasutas 2017. aastal 198 klienti,
kellest 67 wviibis intervallhooldusteenusel ja 163 OOpdevaringsel hooldusteenusel.

Uldhooldusteenuse kirjeldus on esitatud lisas 2. Organisatsiooni 2017. aasta kavandatud
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eelarve oli 2 623 106 eurot (Narva linna... 2016: 53). 2018. aasta kavandatud eelarve
maht on 2 675 872 eurot (Narva linna... 2017: 50).

2.2 Kvaliteedijuhtimine Narva Sotsiaaltookeskuses

Asutuse  eesmirgi  elluviimiseks  rakendatakse  Narva  Sotsiaaltookeskuses
kvaliteedijuhtimissiisteemi EQUASS Assurance. Hooldekodu osakonnas osutatavad
teenused on 2016. aastal tunnistatud vastavaks EQUASS Assurance kvaliteedisiisteemi
pohimotetele ning keskusele on viljastatud vastav sertifikaat. Sertifikaat kehtib kaks

aastat ehk 2018 aasta kevadeni.

EQUASS eesmirk on edendada sotsiaalsektorit, kaasates selleks sotsiaalteenuste
osutajaid kvaliteedi tagamise, jarjepideva parendamise, dppimise ja arendamise protsessi
eesmidrgiga osutada teenuse saajatele kvaliteetset teenust kogu Euroopas
(EQUASS...2018: 3). Kvaliteedislisteemi rakendamise laiem eesmérk on aidata kaasa
efektiivsemale ja tulemuslikumale sotsiaalteenuse osutamisele. EQUASS rakendamisel
ilmnevad kvaliteedi edendamise kasud (Mannik-Sepp 2014: 4):

e iihine arusaam kvaliteedist;

e siisteemne planeerimine, osutamine, hindamine;

e Kkliendist Idhtuv ldhenemine;

e teenuse saajate kaasatus ja joustamine;

e teadlik/ arukas teenuste (dri) juhtimine;

o ressursside efektiivne kasutamine;

e personali kaasatus ja motiveeritus;

o teenuste tulemuslikkus;

e ldbipaistvus, mdddetavus;

e suunatus kestvale arengule.

EQUASS on ainus hinnatud sotsiaalvaldkonna eripérasid ja paindlikkust arvestav
kvaliteedi hindamise metoodika sotsiaalteenuseid osutavatele asutustele, mis on kasutusel
mitmes Euroopa riigis (Portugal, Norra, lirimaa, Saksamaa, Sloveenia, Holland, Leedu
jne). Korgeim tase on EQUASS Excellence. Eestis ei ole seni iikski sotsiaalteenuse
osutaja Excellence sertifikaati taotlenud. EQUASS kvaliteedisiisteem pohineb kiimnel
pohimottel: eestvedamine, personal, digused, eetika, partnerlus, osalemine, isikukeskne
lahenemine, laiahaardelisus, tulemustele orienteeritus ja kestev areng. EQUASS

pohimotted on siisteemse tegutsemise iildised valdkonnad, mis on lahti Kirjutatud
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kvaliteedikriteeriumideks. EQUASS Assurance metoodika on kokku vdetud iihte
dokumenti, kus on kirjeldatud kvaliteedi pdhimdtted ning kriteeriumid ja esitatud on

tegevuse indikaatorid, mille abil asutus saab oma tegevust hinnata. (EQUASS Eesti 2018)

EQUASS kvaliteediauhind sotsiaalteenustes on vilja tootatud Euroopa Rehabilitatsiooni
Platvormi (EPR, European Rehabilitatsion Platform) initsiatiivil Euroopa erinevate
huvigruppide (teenuse pakkujad, teenuse saajad, sotsiaalpartnerid, rahastajad ja poliitika
kujundajad) vaatenurki ning erinevate kvaliteedijuhtimissiisteemide pShimotteid (sh
EFQM, ISO, TQM) arvestades. (Ménnik-Sepp 2014: 5)

EQUASS kvaliteedi hindamise metoodika areneb pidevalt. 2018 aastast kehtib uus
metoodika. Seoses sellega, et Narva Sotsiaaltookeskus on seadnud eesmérgiks osutada
kvaliteetseid teenuseid oma klientidele, on vaja uurida Narva Sotsiaaltookeskuse
personali valdkonna vastavus uuenenud EQUASS Assurance kvaliteedisiisteemi 2018

personali pohimdtte nouetele.

2.3.Uuringu metodoloogia

Narva sotsiaaltookeskuse Hooldekodu osakonna teenused on 2016. aastal tunnistatud
vastavaks EQUASS Assurance kvaliteedisiisteemi pdhimotetele ning keskusele on
viljastatud vastav sertifikaat. 2018. aastast hakkaks kehtima uus EQUASS
kvaliteedinduete versioon. Asutuse teenuste kvaliteedi vastavuse hindamiseks
kvaliteedisiisteemi uue versiooni kriteeriumitele viin ldbi kvalitatiivse standardiseeritud
kontentanaliiiisi. Analiiiisi kdigus vordlen keskuse dokumentide sisu EQUASS Assurance
stisteemi 2018 aasta versiooniga (EQUASS... 2018).

EQUASS Assurance on EQUASS kvaliteedijuhtimise siisteemi esimene tase, mis

kehtestab sotsiaalteenuste fundamentaalsed nouded.

Konkreetsed tulemuslikkuse néitajad ehk indikaatorid selgitavad, millisel médral on
kvaliteedikriteeriumit tididetud. LOputdd uuringu teostan personali pohimotte niitel.
Valisin personali podhimotte, kuna asutuse tootajad on vahetud teenuse osutajad ning
suurel médral soltub teenuste kvaliteet just neist. Kuna see kujutab endast konkreetset
juhtumit, siis on tegemist juhtumiuuringuga. Juhtumiuuring on néhtuse siigavuti uurimine
tema loomulikus keskkonnas tuginedes mitmetele erinevatele infoallikatele ja
vaatenurkadele (Kuusk, Kadri 2006).
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Loputods 1dbi  viidava rakendusuuringu {lesanne on teha Kkindlaks Narva
Sotsiaaltookeskuses personali valdkonna vastavus uuenenud EQUASS Assurance
kvaliteedisiisteemi 2018 nduetele personali pdhimdtte nditel kvalitatiivse

standardiseeritud kontentanaliiiisi pohjal.

Uurimismeetodina kasutasin kvalitatiivset standardiseeritud kontentanaliiiisi meetodit.
Kvalitatiivse uurimuse eesmark on mdista tdhendusi ja see on kompleksne jireldusteni
joudmise viis (Laherand 2008: 16). Kvalitatiivne sisuanaliiiis voimaldab keskenduda
teksti peamistele, toenédolise vastuvotu seisukohast olulistele tdhendustele (Kalmus jt

2015).

Standardiseeritud kontentanaliilis on vanimaid, tuntumaid ja enim kasutatavaid
sotsiaalteadusliku  tekstianaliiisi meetodeid (Kalmus 2015). Standardiseeritud
kontentanaliiiisi abil ,,tdlgitakse” mistahes eesmargil loodud tekstid sotsioloogia,
psithholoogia vdi mdne muu teaduse kvantitatiivsete nditajate keelde (Lamser 1969

Timak 1971: 88 kaudu).

Analiiiisiks kasutasin lahteandmeid jargmistest Narva Sotsiaaltookeskuse dokumentidest:
personali virbamise ja valiku kord, arengukava 2016-2019, pdhitegevuse kaskkirjad,
ametijuhendid, ohutusjuhendid (tuleohutus ja ametikohtadele kehtivad ohutusjuhendid),
tookorralduse reeglid, sisekorraeeskiri, kontrollaktid, toGtajate tervisekontrolli otsuste
register, riskianaliiiis, personali ja juhtkonna koosolekute protokollid, asutuse struktuuri
kinnitamise kaskkiri, 2017. aasta toGtajate rahulolukiisitluse tulemuste analiilis, 2017.
aasta koolitusplaan ja selle tditmise analiiiis, 2017. aasta arenguvestluste kokkuvote,
arenguvestluste ankeet, todlepingud, todlepingute register, hooldusteenuste osutamise

protseduuri kirjeldus ja 2017. aasta tegevuskava ja selle tditmise analiiiis.

Keskuse dokumentide analiiiisimisel kasutasin manifestse analiilisi meetodit. Manifestne
analiiiis tdhendab, et uurijat huvitab eelkdige eksplitsiitne ehk manifestne sisu — otseselt
viljadeldud, nidhtavad tekstiosad, nt teemad, peamised ideed voi argumendid, tegelased,

tegevused, vadrtusmoisted jne. (Kalmus jt 2015)

Narva Sotsiaaltookeskuses personali valdkonna vastavus uuenenud EQUASS Assurance

kvaliteedisiisteemi 2018 personali pShimdtte nduetele on toodud jargmises alapeatiikis.
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2.4.Narva sotsiaaltookeskuse personali valdkonna kvaliteedi uuring

Uuringu iilesandeks oli uurida Narva Sotsiaaltdokeskuse personali valdkonna vastavust
EQUASS Assurance kvaliteedisiisteemi 2018 nduetele. Uuringu viisin ldbi 2018. aasta
martsi kuus. Uuringu algandmed sain Narva Sotsiaaltookeskuse dokumentidest. Keskuse
dokumentide sisu vordlesin EQUASS Assurance 2018 personali pohimdtte kvaliteedi

Kriteeriumitega, mis on toodud lisas 4.

Kvaliteedijuhtimise siisteemi personali pohimote hdlmab kuute kriteeriumi, mida
modtsin 10 néitaja abil (vt lisa 4). Koostasin analiiiitilised vordlustabelid, kus on vélja
toodud konkreetsed tulemuslikkuse niitajad, mis selgitavad ja tdpsustavad, kui hésti on
kvaliteedikriteeriumit tdidetud. Tabelite keskmises tulbas tdin vélja Narva
Sotsiaaltdokeskuse dokumendid, mille analiiisimisel tuvastasin vastavuse nditajale.
Nouetele vastavuse all esitan analiiisitud dokumentide sisu pohjal, kas nditaja on

tdidetud.

Jargnevalt on esitatud Narva Sotsiaaltookeskuse personali valdkonna vastavuse EQUASS
Assurance kvaliteedisiisteemi 2018 nouetele uuringu tulemused EQUASS
personalipShimotte kriteeriumide 16ikes. Kriteeriumide numbrid on esitatud nii nagu nad
on toodud kvaliteedisiisteemi 2018 metoodikas ,,EQUASS Assurance 2018 pdhimdtted,
kriteeriumid ja indikaatorid* (2018). ,,Personal® on kvaliteedisiisteemi teine pohimadte ja
see on lahti kirjutatud kvaliteedikriteeriumideks, mis on esitatud numbrite all 7-12.

Kriteeriumite nduetele vastavust tdpsustavad nditajad 10-20.

EQUASS Assurance 2018 kriteeriumi ,,Personali virbamise ja t66] hoidmise poliitika

on kirjeldatud ja rakendatud* nduetele vastavus on esitatud tabelis 4.

Tabel 4. Kriteeriumi ,, Personali virbamise ja téol hoidmise poliitika on kirjeldatud ja
rakendatud * tditmine (EQUASS kohaselt kriteerium 7)

Niitaja Analiiiisitud Nouetele
dokumendid vastavus
Niitaja 10 Personali viarbamise ja to6l hoidmise | Personali virbamise ja | Osaliselt

kord ja protseduurid on kirjeldatud valiku kord,
pohitegevuse kaskkiri

Niitaja 11 Organisatsiooni tootajad on teadlikud | Puudub Téitmata
personali virbamise ja to61 hoidmise
korrast

Andmed: Narva Sotsiaaltookeskus. Autori koostatud.

Tabelist 4 on ndha, et nditaja ,,Personali virbamise ja to6l hoidmise kord ja

protseduurid on Kirjeldatud* nduetele vastavuse uuringu kdigus selgus, et asutuses on
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vilja tootatud personali viarbamise ja valiku kord, mis on kinnitatud juhataja kiskkirjaga,
kuid iiheski dokumendis pole kirjas, millised meetmed personali t661 hoidmiseks
konkreetselt kasutusele voetakse. (Personali viarbamise ja valiku kord, pdhitegevuse

kaskkiri) Néitaja on tdidetud osaliselt.

Naiitaja ,,Organisatsiooni tootajad on teadlikud personali virbamise ja to6l hoidmise
korrast“ 0sas informatsiooni leidmiseks selle kohta, et tddtajatele on tutvustatud
olemasolevat korda, analiiiisisin koosolekute protokolle ja pdhitegevuse késkkirju. Narva
Sotsiaaltdokeskuse juhataja 03.08.2015 késkkirjas nr 1.-3/11 on Kirjas, et korda tuleb
tutvustada osakondade juhatajatele. Osakondade juhatajad on personali virbamise ja
valiku korraga tutvunud allkirja vastu. Ulejisinud personalile pole seda dokumenti allkirja
vastu tutvustatud. Kord ise on salvestatud dokumentide elektroonilisse hoidlasse ja
paberkandjal hoiustatakse pdhitegevuse késkkirjade kaustas. See tdhendab, kui tootajad
sooviksidki sellega tutvuda omal algatusel, siis isegi seda ei ole vdimaldatud. (Personali

virbamise ja valiku kord, pohitegevuse kiskkiri) Néitaja on tdies ulatuses tditmata.

Tootajate teadmatus personali viarbamise ja t66l hoidmise korrast teeb vodimatuks
keskusel analiiiisida, kui edukalt on personali virbamise ja t66] hoidmise poliitikat ja

protseduure rakendatud ja austatud.

Kokkuvote: kriteerium ,,Personali virbamise ja tool hoidmise poliitika on kirjeldatud

ja rakendatud* on tdidetud osaliselt.

EQUASS Assurance 2018 kriteeriumi ,,sobivad to6tingimused, piisavad ja kokku lepitud
personalitasandid ja suhtarvud, to6tajate tunnustamine® nduetele vastavus on esitatud

tabelis nr 5.

Niitaja ,, Tootingimuste ja -keskkonna vastavus tootervishoiu ja -ohutuse seaduste
nouetele, sobivad tootingimused, piisavad ja kokku lepitud personali tasemed ja
suhtarvud* uurimiseks analiilisisin asutuse tegevust kontrollivate organite (Terviseamet,
Padsteamet, Veterinaar- ja Toiduamet) kontrollakte. Neist selgub, et toGtajatel on olemas
vajalikud toovahendid ja seadmed ning koik, mis on vajalik ohutuse tagamiseks.

(Kontrollaktid)
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Tabel 5. Kriteeriumi , sobivad téotingimused, piisavad ja kokku lepitud
personalitasandid ja suhtarvud, téotajate tunnustamine tditmine (EQUASS kohaselt
kriteerium 8)

Niitaja Analiiiisitud dokumendid Nouetele
vastavus
Naéitaja 12 Todtingimuste ja - Ohutusjuhendid, riskianaliiiis, Taidetud
keskkonna vastavus | tookeskkonna ndukogu t60
tootervishoiu ja - protokollid, tegevusplaan
ohutuse seaduste tulekahju korral, tulekahjudppuse
noduetele, sobivad labiviimise protokollid, struktuur,
tootingimused, tervisekontrolli otsused,
piisavad ja kokku jarelevalveaktid, kontrollaktid,
lepitud personali sisekorraeeskiri, pShitegevuse
tasemed ja késkkirjad, tookorralduse reeglid,
suhtarvud. tootajate tervisekontrolli otsuste
register, t06lepingud, paikvaatlus
Naitaja 13 Tootajate ja Narva Sotsiaaltookeskuse Osaliselt
vabatahtlike arengukava 2016-2019
tunnustamise
abindud on
rakendatud

Andmed: Narva Sotsiaaltookeskus. Autori koostatud.

Keskuses on iga ametikoha jaoks koostatud ohutusjuhend. Ohutusjuhendiga on iga
tootaja tutvunud allkirja vastu. Ohutuse tagamiseks lubatakse uued too6tajad iseseivalt
tootama alles kahe kuu parast peale toole asumist. Enne seda teeb too6taja t66d kogenuma
tootaja jarelevalvel. Ohutusnouetest kinnipidamise kohustus on kirjas nii té6lepingus kui
ka ametijuhendis. (Ohutusjuhendid, ohutuskaardid, too6taja tootervishoiu- ja

tooohutusalase koolituse registreerimise kaardid, sisekorraeeskiri)

Tuleohutuse tagamiseks toimuvad iga aasta tulekahjudppused, mida tdendavad
tuleohutusdppuse ldbiviimise protokollid. Samuti on olemas evakuatsiooniplaanid ja muu
tuleohutusnduetest ldhtuv. Igale tootajale tutvustatakse ka tegevusplaani tulekahju korral.
(Tegevusplaan  tulekahju  korral, tuleohutusdppuse ldbiviimise  protokollid,

evakuatsiooniplaan, padsteameti kontrollaktid)

Vastavalt seaduses kehtestatud nduetele on pohitegevuse késkkirjaga kinnitatud
tookeskkonna ndukogu maédramine, kelle koosolekud toimuvad regulaarselt ja on
protokollitud. Seda tdendavad koosolekute protokollid. Keskuse juhataja 13.03.2017
kaskkirjas nr 1.-3/3 on ndue, iga tootaja oleks tutvunud allkirja vastu informatsiooniga,
et ndukogu on loodud, ndukogu té6eesmarkide ja kohutustega. Too6tajate tutvumist antud

informatsiooniga tdendab késkkirja juurde kuuluv allkirjade leht. Samast kaskkirjast ja
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allkirjade lehest ldhtub, iga tootaja teab ka seda, kes noukogu liitkmetest esindab
osakonda, kus ta to6tab ning kelle poole ta vdib podrduda. (Pohitegevuse kaskkirjad,

tookeskkonnandukogu koosolekute protokollid)

Hooldekodu tookeskkonna hindamine on teostatud 2012. aastal riskianaliusis.

(Riskianaliitis)

Vastavalt Todtervishoiu ja tdoohutuse seadusele teostatakse tddtajate tervisekontroll.
Tootajate tervisekontrolli otsuse kehtivust jilgitakse vastavas registris. Seda, et tootaja
tervisekontrolli toend oleks kehtiv jélgib ka Terviseamet. Terviseameti kontrolli eesmark
on kontrollida t66taja tervise vastavust ametikohale, kuid samas saab kontrollaktist ka
teavet tervisekontrolli otsuste kehtivusest. Analiiiisisin Terviseameti kontrollakte, mis
toendavad tootajate tervisekontrolli tdendite kehtivuse jalgimist. Keskusel on solmitud
leping tervisekontrolli teenuse osutajaga. Teenuse osutaja teostab tervisekontrolli
tootajatel vastavalt esitatud nimekirjadele. (Tervisekontrolli otsused, tervisekontrolli

otsuste register, Terviseameti kontrollakt, leping tervisekontrolli teenuse osutajaga)

Tootingimustega tutvumiseks analiiiisisin ka tookorraldusereegleid, ametijuhendeid ja
toolepinguid. Nendes  dokumentides on  kirjas peamised  tootingimused
(tookorraldusereeglid, ametijuhendid ja todlepingud): toolepingu sdlmimise ja tdotaja
toole asumise aeg, todiilesannete kirjeldus, téotasu viljamaksmise kuupéev, todaeg, t66
tegemise koht, puhkuse kestus, todlepingu loppemise etteteatamise tdhtajad,

tookorralduse reeglid.

Personalitasandite méératluse ja suhtarvude analiiiisimiseks kasutasin ametijuhendeid ja
Narva linna Sotsiaalabiameti direktori kinnitatud asutuse struktuuri. Personali suhtarvud
on vilja arvutatud Hooldekodu loomisel arvestades maksimaalset klientide arvu, keda
suudab hooldekodu hoone majutada ja nende teenindamiseks vajalikku tootajate arvu.
Asutuse struktuuris on médratud personali koosseis ning asutuse todlepingute registrist
selgub, et personali tegelik arv vastab ametikohtade arvule. See tdhendab, et koik
ametikohad on tdidetud. Ametijuhendites on kirjas alluvusastmed. (Ametijuhendid,

keskuse struktuur)

Sobivad to6tingimused on tihtsad, kuna halbade v&i puudulike to6tingimuste puhul ei ole
tootajal voimalik keskenduda kvaliteetse teenuse osutamisele. T60 ebasobivates
tootingimustes tekitab tootajas pahameelt ja arritust, mis viib to6taja motted oma

toolilesannete tditmise juurest mujale.
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Kvaliteetse teenuse osutamiseks peab olema piisav kogus todtajaid, et tootaja jouaks tdita
koik oma tooiilesanded osutades kliendile piisavalt tdhelepanu ja hoolitsust. Ebapiisavate

personali tasandite ja suhtarvude rakendamine ei taga kvaliteetset teenuse osutamist.

Niitaja ,,To0tingimuste ja -keskkonna vastavus tootervishoiu ja -ohutuse seaduste
nouetele, sobivad tootingimused, piisavad ja kokku lepitud personali tasemed ja

suhtarvud® on tédidetud.

Keskuse tegevuse vastavuse uurimiseks nditaja ,, Tootajate ja vabatahtlike
tunnustamise abindud on rakendatud® nduetele analiilisisin asutuse arengukavaga.
Arengukavas on tootajate tunnustamise abindud esitatud jargmiselt: Viddrtustame ja
tunnustame to6tajaid ning vabatahtlikke. Mérkame histi tehtud t66d. Vastavalt
tootulemustele makstakse preemiat. TooOtajate motivatsiooni toetamiseks korraldame
tihistiritusi, pakume vOimalusi enesearendamiseks ja sporditegevusteks. Meie jaoks on
téhtis tootajate tdhtpdevade meelespidamine. Asutuse todtasukorralduse eesmérgiks on
tagada toOtasu, mis motiveerib tdotajaid panustama asutuse todsse ning véirtustada
inimesi, kes on kompetentsed ja teevad kvaliteetset t60d. (Arengukava 2016: 13). Puudu
on konkreetsed kriteeriumid, sagedus, hindajad, tdhtajad ja muud tingimused, seega jaéb

arusaamatuks kuidas tépselt tootajate tunnustamise abindusid rakendatakse.

Selleks, et teada saada, kuivord tootajad on teadlikud tunnustamise abinduetest,
analiiiisisin tootajate rahulolu uuringu tulemusi, mis on esitatud joonisel 2. Selgus, et
viitega ,,Asutuses on loodud personali tunnustamise siisteem* on tdiesti ndous 42%
vastanutest, pigem on ndus 29% vastanutest, ei oska vastata 18% vastanutest, pigem ei
ole ndus 7% ja iildse ei ole ndus 4% vastanutest. (2017 tootajate rahulolu kiisitluse

tulemuste analiiiis)

Kolmandik too6tajaid ei ole tuttavad tunnustamise meetmetega. Igal inimesel on
tunnustusvajadus. Rahuldamata vajadustega tootajad ei saa keskenduda kvaliteetse
teenuse osutamisele, ehk oma t66 heale teostamisele. Nii kaua kui to6taja domineerivaks

motteks on rahulolematus millegagi, ei suuda ta keskenduda oma tooiilesannetele.

Niitaja on osaliselt tdidetud, kuna to6tajate tunnustamise meetmed on loodud, kuid kdik

tootajad ei ole neist teadlikud.

Kokkuvote: kriteerium ,sobivad tootingimused, piisavad ja kokku lepitud

personalitasandid ja suhtarvud, tootajate tunnustamine* on osaliselt tdidetud.
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W tdiesti ndus

H pigem on nous

e oska vastata

B pigem ei ole ndus

M tldse ei ole ndus

Joonis 2. Keskuse tootajate teadlikkus asutuses loodud personali tunnustamise

stisteemist, protsentides.

EQUASS Assurance 2018 kriteeriumi ,,Personali arendamine nduetele vastavus on

esitatud tabelis 6.

Tabel 6. Kriteeriumi ,, Personali arendamine * tditmine (EQUASS kohaselt kriteerium 9)

Niitaja Analiiiisitud dokumendid Nouetele
vastavus
Niitaja 14 Too6tajate arendamise Koolitusplaan, tunnistused, | Osaliselt
kava on koostatud koolituste register,
arenguvestluste tdidetud
ankeedid
Niitaja 15 Tootajate arendamise Puudub Téitmata

kava on regulaarselt
koos tootajatega

iimbervaadatud

Niitaja 16 Tootajate isikliku Arenguvestluste tdidetud Osaliselt
arengu, pideva dppimise | kiisimustikud,
ja arendamise kava koolitustunnistused,

efektiivsuse tulemused. | koolitusplaani taitmise
analiiiis, tegevuskava
Andmed: Narva Sotsiaaltookeskus. Autori koostatud.

Niitaja ,,Tootajate arendamise kava on koostatud*“ nouetele vastavuse uurimiseks
analiilisisin koolitusplaani, tunnistusi, koolituste registrit, arenguvestluste tdidetud
ankeete. Selgus, et tootajate arendamise kava ei ole koostatud. Vaatamata sellele tegeleb
keskus tootajate arendamisega. Keskus koostab koolitusplaani ja hindab selle nduetele
vastavust iga aasta. Koolitusplaani koostamisel ldhtutakse asutuse finantsvdoimalustest,

tootajate arenguvestlustel tehtud ettepanekutest ja avaldatud soovidest. Arenguvestlustel
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uuritakse koolituste efektiivsust moju toosooritusele seisukohast. Koolitusplaani
koostamisega seotud informatsioon kajastub arengukava peatiikis 5.2. Personali
toetamine, arendamine ja kaasamine. (koolitusplaan, koolitusplaani tditmise analiiiis,

arengukava, arenguvestluste tdidetud ankeedid).

Niitaja ,,Tootajate arendamise kava on koostatud“ nduetele vastavuse analiiiisimisel
lahtusin sellest, et tootajate koolitamine ja arendamine ei ole samatidhenduslikud mdisted,

ehk koolitamine on arendamise iiks osa. Seega on nditaja osaliselt tdidetud.

Niitaja ,,Tootajate arendamise kava on regulaarselt Kkoos tootajatega
iimbervaadatud® osas on keskusel puudu tdotajate arendamise kava ning juhatusel

puudub voimalus seda koos tootajatega iimber vaadata. Seega ei ole néitaja tdidetud.

Niitaja ,,Tootajate isikliku arengu, pideva oppimise ja arendamise kava efektiivsuse
tulemused“ osas hindab keskus arenguvestluste kdigus to6tajate omal algatusel 1dbitud
koolitusi, seminare, infotunde voi -pdevi, konverentse ja muid hariva sisuga iiritusi. Seda
voib lugeda tootajate isikliku arengu hindamiseks. (Arenguvestluste tdidetud ankeedid)
Puudusteks on see, et eraldi isikliku arengut ja pidevat dppimist ei mdddeta/hinnata ja

tootajate arendamise kava ei ole koostatud. Seega on néitaja osaliselt tdidetud.

Tootajate kvalifikatsioon ja kompetents on tdhtsaimateks teguriteks kvaliteetse teenuse
osutamisel. Todtajate arendamise vajaduste hindamata jitmine voib ohustada teenuse

kvaliteeti.
Kokkuvote: Kriteerium ,,Personali arendamine* on osaliselt tididetud.

EQUASS Assurance 2018 personali pohimdtte kriteeriumi ,,Ametikohtade

padevusnouded* nduetele vastavus on esitatud tabelis 7.

Niitaja ,,Iga organisatsiooni funktsiooni pidevusnouded, rollid ja kohustused
organisatsioonis on paika pandud* osas on iga ametikoha pddevusnduded, rollid ja
kohustused organisatsioonis paika pandud ametijuhendites ja teenuse osutamise
protseduuri kirjelduses. Ametijuhendites on peale pddevusnoduete ja todililesannete ka
alluvusastmed, vahetud juhid ja olemasolukorral ka alluvad. Keskuse koostatud teenuse
osutamise protseduuri kirjelduses on laiemalt kirjas tootajate rollid ja vastutusalad.
Pohitegevuse kdskkirjade seas on ka protseduuri kirjelduse kinnitamise kdskkiri ning

tootajate allkirjade leht, mis tdendab seda, et nad on tutvunud sellega. (ametijuhendid,
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teenuse osutamise protseduuri kirjeldus, pohitegevuse kaskkirjad) Seega on niitaja

tdidetud.

Tabel 7. EQUASS Assurance kriteeriumi ,, Ametikohtade pddevusnouded * tditmine
(EQUASS kohaselt kriteerium 10)

Niitaja Analiiiisitud Nouetele
dokumendid vastavus
Naitaja 17 Iga organisatsiooni funktsiooni | Ametijuhendid, teenuse Téidetud
padevusnouded, rollid ja osutamise protseduuri
kohustused organisatsioonis on | kirjeldus, pShitegevuse
paika pandud kaskkirjad
Naitaja 18 Péadevusnduded, personali rollid | Arenguvestluste tdidetud | Taidetud
ja kohustused on igal aastal ankeedid, teenuse
hinnatud osutamise protseduuri
kirjeldus, pohitegevuse
kaskkirjad, personali ja
juhtkonna koosolekute
protokollid

Andmed: Narva Sotsiaaltookeskus. Autori koostatud.

Niitaja ,,PAdevusnéuded, personali rollid ja kohustused on igal aastal hinnatud“ 0sas
selgus arenguvestluste tdidetud ankeetide analiiisimisel, et keskus hindab iga aasta
arenguvestlustel tOGtaja todiilesannete ning kohustuste vastavust ametijuhendis
sitestatule. Teenuse osutamise protseduurid vaadatakse samuti {iile iga aasta.
Protseduuride iile vaatamisel osalevad juhtkond ja vahetute teenuse osutajate vahetud
tilemad. On olemas koosolekute protokollid ja uute protseduuri versioonide kinnitamise
kiskkirjad. (Arenguvestluste tdidetud ankeedid, teenuse osutamise protseduuri kirjeldus,
pohitegevuse kiskkirjad, personali ja juhtkonna koosolekute protokollid) Seega on néditaja

taidetud.

Igale ametikohale peab olema tegelikkusele vastav ja labimdeldud tegutsemise juhis, mis
aitab tootajatel tegutseda eriolukordades ja ka igapdevatods. Kindlalt médratletud
tootilesanded voimaldavad todandjal hinnata antud ametikoha paddevusndudeid ja
isikuomadusi ning vastavalt sellele ka hinnata t66taja sobivust antud ametikohale ja anda
hinnangut tema tdosooritusele. To6taja, kes ei tunne oma todiilesandeid ja ei oma tépseid
juhiseid, ei saa teha oma t60d efektiivselt, kuna kaldub tegema mittevajalikke tegevusi.
Juhiste puudumine tekitab todtajas ebakindlustunde ja kahtlused selles, kas tema

tegutsemine on dige. Kindlad juhised kiirendavad efektiivset reageerimist olukorrale.

Kokkuvote: Kriteerium ,,Ametikohtade pidevusnéuded* on tdidetud.
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EQUASS Assurance 2018 kriteeriumi ,,Personali kaasamine teenuste arendamise ja
kvaliteedi parandamise protsessidesse* nduetele vastavus on esitatud tabelis 8.
Kriteeriumil on vaid {iks néditaja, mis kajastab personali kaasamist planeerimise, teenuste

arendamise ja kvaliteedi parendamise protsessi.

Tabel 8. EQUASS Assurance kriteeriumi ,, Personali kaasamine teenuste arendamise ja
kvaliteedi parandamise protsessidesse “ tiitmine (EQUASS kohaselt kriteerium 11)

Niitaja Analiiiisitud dokumendid Nouetele
vastavus

Niitaja 19 On rakendatud Narva Sotsiaaltookeskuse Taidetud

abindud, millega arengukava 2016-2019,

kaasatakse personal toolepingud, koosolekute

planeerimise, teenuste | protokollid, Narva

arendamise ja Sotsiaaltookeskuse

kvaliteedi parendamise | tegevuskava 2017

protsessi

Allikas: Narva Sotsiaaltdokeskus. Autori koostatud.

Personali planeerimise, teenuste arendamise ja kvaliteedi parendamise protsessi
kaasamise abindudega tutvumiseks analiilisisin koosoleku protokolle, kus selgus, et
personalile tutvustatakse iga aastase tOOtajate, partnerite ja teenuse saajate tagasiside
tulemusi ning arutatakse koos toOtajatega  vOimalikke  parendustegevusi.
Parendustegevused planeeritakse asutuse tegevuskavas jargmiseks aruandlusperioodiks.
Toolepingutest selgus, et igal todtajal on digus teha ettepanekuid t66 parendamiseks igal

ajal. (koosolekute protokollid, Narva Sotsiaaltookeskuse tegevuskava 2017, t66lepingud)

Personali kaasamise strateegia voimaldab inimesel olla parim oma t66s. See saab juhtuda
vaid siis, kui td0taja tunneb, et teda austatakse, ta on kaasatud tddsse, tema arvamust
voetakse arvesse, ta on hdsti juhitud ja hinnatud todtaja oma iilemuste ja kaastdotajate

poolt.

Kokkuvote: Kriteerium ,,Personali kaasamine teenuste arendamise ja kvaliteedi

parandamise protsessidesse* on tdidetud.

EQUASS Assurance 2018 kriteeriumi ,,Personali motiveerimine* nduetele vastavus on

esitatud tabelis 9.

Naditaja ,,Tootajate rahulolu ja motivatsiooni saavutamise abinoud on rakendatud*
osas on arengukavas kirjas, et todtajate rahulolu ja motivatsiooni saavutamiseks

makstakse tOOtajatele preemiat vastavalt tootulemustele ja juubelislinnipdevadeks,
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korraldatakse tihisiiritusi, pakutakse voimalusi enesearendamiseks ja sporditegevusteks.

(Arengukava...2016: 13)

Tabel 9. EQUASS Assurance kriteeriumi ,,Personali motiveerimine* t@itmine (EQUASS
kohaselt kriteerium 12)

Kriteeriumi/ Niitaja Alus Hinnang
niitaja jrk. Nr
Kriteerium 12 | Personali motiveerimine
Niitaja 20 Tootajate Narva Sotsiaaltookeskuse Osaliselt
rahulolu ja arengukava 2016-2019,
motivatsiooni tootajate rahulolu uuringu
saavutamise 2017 tulemuste analiiis,
abindud on arenguvestluste ankeedid
rakendatud

Andmed: Narva Sotsiaaltookeskus. Autori koostatud.

Keskus on votnud kasutusele meetmed tddtajate rahulolu ja motivatsiooni saavutamiseks
ning uurib ka iga aasta arenguvestlustel, kuidas saab juhtkond t66tajat veel motiveerida.

(Arenguvestluste ankeedid)

Tootajate rahulolu uuringu 2017 tulemuste analiiiis nditab, et suur osa tdotajatest ei ole
teadlik rahulolu ja motivatsiooni tdstmise abindudest. (T66tajate rahulolu uuringu 2017

tulemuste analiiiis).

Kokkuvéte: Kriteerium ,,Personali motiveerimine* on osaliselt tdidetud, kuna abindud

personali motivatsiooni tdstmiseks on rakendatud, kuid suur osa tootajatest ei ole neist
teadlik.

Narva Sotsiaaltdokeskuse personali valdkonna vastavuse uuringust EQUASS Assurance
kvaliteedisiisteemi 2018 nduetele selgus, et kuuest kriteeriumist on tdidetud kaks ja
iilejadnud neli on osaliselt tdiidetud. Viimase nelja kriteeriumi tiitmiseks teen ettepanekud

jargmises alapeatiikis.

2.5.Ettepanekud personali valdkonna kvaliteedi parendamiseks

Ettepanekud Narva Sotsiaaltookeskuse personali valdkonna parandamiseks EQUASS

Assurance personali pohimotte kriteeriumide ja néitajate 15ikes.

Kriteerium ,,Personali virbamise ja t60l hoidmise poliitika on Kkirjeldatud ja

rakendatud*
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Selleks, et tdita nditaja ,,Personali virbamise ja to6l hoidmise kord ja protseduurid
on kirjeldatud,, ndue tuleb Narva Sotsiaaltookeskusel tdiendada olemasolevat personali
virbamise ja valiku korda — lisada sinna t661 hoidmise meetmed. Personali t661 hoidmise
korra loomisel soovitan votta arvesse Waldroopi ja Butler’i vilja toodud todtajaid

motiveerivaid tegureid (Waldroop ja Butler 2010: 9-10):

e au olla organisatsiooni tootaja - inimesed soovivad todtada mainekas ettevottes;

e organisatsioon, millel on juhtide poolt paika pandud selge visioon tegutsemiseks,
aidates kaasa iihise tulevikupildi loomisele;

e juhi roll toetamisel ja abistamisel;

e hiived — diglane tasu ja muud boonused ning arenguvdimalused;

e t60, mis on huvitav ja meeldiv.

To6061 hoidmise meetmed tihtivad todtajate rahulolu ja motivatsiooni tdstmise abindudega.

Kuna keskus rakendab neid abindusid, siis tuleb need sinna ka lisada.

To6061 hoidmise meetmete kujundamisel tuleb 1dhtuda asutuse tegelikest voimalustest.
Samuti peavad meetmed olema kooskodlas asutuse vairtustega. T661 hoidmise meetmed

on jargmised:

e Konkurentsivdoimeline tootasu

e Preemiaid véljapaistvate tulemuste eest

e Arenguvoimalused

e Asutusesisene ametikoha vahetamise voimalus

e Tootajate tervisliku eluviisi edendamine ja muud hiived, mis on seotud to6tajate
tervise ja heaolu parandamisega

e Hea toosoorituse markamine

Niitaja ,,Organisatsiooni tootajad on teadlikud personali virbamise ja t66]1 hoidmise
korrast“ tiitmiseks tuleb tootajatele tutvustada personali virbamise ja t661 hoidmise
korda niiteks tildkoosolekul ning seda protokollida. Panna vilja kord tdotajatele
kattesaadavasse kohta, milleks voib olla personali puhke toas olev infostend. Samuti voib
koostada kausta, kuhu kdita kdik dokumendid, mida soovitakse personalile teatavaks teha
ning paigutada kaust personali puhketuppa. Puhketuba on koige parem valik, kuna
asutuse sisekorraeeskirja kohaselt peavad to6tajad seal ldunatama, mis tdhendab seda, et

kaust oleks kdikidele todtajatele kattesaadav.
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Kriteerium ,,Sobivad tootingimused, piisavad ja kokku lepitud personalitasandid ja

suhtarvud, tootajate tunnustamine*

Niitaja ,,Tootajate ja vabatahtlike tunnustamise abindud on rakendatud* tiitmiseks
tuleb tootajatele tutvustada tunnustamise abindusid iildkoosolekul. Kuna tootajate
rahulolu kiisitlusest selgub, et kdik todtajad ei tea asutuses rakendatavaid tunnustamise
abindusid. Todtajad ei pruugi mirgata tunnustust, kuna saavad tihti kasutada
tunnustamiseks loodud meetmeid ning suhtuvad neisse kui tédandja kohustusse. Kui
tootajad ei tea, et neid tunnustatakse, siis arvavad nad, et tdoandja ei mirka nende head

t6od.
Kriteerium ,,Personali arendamine*

Niitaja ,, Tootajate arendamise kava on koostatud* tditmiseks tuleb koostada tootajate

arendamise kava koostdos to0tajatega ja tutvustada seda neile.

Keskus korraldab tootajate koolitamist, mis on arendamise iiks osa. Arendamist
iseloomustab siistemaatiline joupingutus, mis mojutab iiksikisikute teadmisi voi oskusi
isikliku kasvu voi tuleviku t66 rollide jaoks (Aguinis; Kraiger 2009: 452). Tuleb meeles
pidada, et arendamine on vabatahtlik ja keskendub td6kohtade tulevikule, mis tuginevad

korgele tookogemusele ja mis valmistab ette tulevikujuhtideks (Noe 2010: 347).

Arendamise kava koostamisel soovitan ldhtuda sellest, millisena ndevad juhtkond ja
tootajad tookohti tulevikus. Tulevikusuuna kujundamisel koostada oskuste ja piddevuste
loetelu iga ametikoha kohta. Koos tdotajatega tuleb juhtkonnal analiiiisida tootajate
oskusi ja padevusi antud ajahetkel, et tuvastada arenguvajadused. Oskuste ja pddevuste
hindamiseks v0ib koostada pddevusmaatriksi. Maatriksi iilemisse veergu tuleb markida
ndutavad voi soovitatavad pddevused. Esimeses tulbas todtajate nimed ja jargnevates
tulpades hinnangud pddevustele. Nii selguvad arenguvajadused, mille alusel koostatakse
tootajate arendamise kava. Koostamisel peavad osalema juhtkond ja tootajad. Lahtudes
arendamise kavast koostab juhtkond koolitusplaani ja to6tajad seavad endale isikliku
arengu eesmirgid. Koolitusplaani tditmise hindamist teostab juhtkond ja tdotajate
isiklikku arengut tuleb hinnata arenguvestlustel. Isikliku arengu eesmérkide saavutamisel
peab juhtkond olema tdotajale abiks, kuna tootajate areng on eestkétt keskuse huvides,

sest personali oskused mojutavad teenuse osutamise kvaliteeti.
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Nditaja ,, Tootajate arengu kava on regulaarselt koos tootajatega iimbervaadatud*
nduetega vastavusse viimiseks tuleb to6tajate arendamise kava rakendamise jérel vaadata
see iile regulaarselt koos tootajatega. Osad tegevused voivad saada tiidetud todtajate

individuaalse arengu kédigus ning siis saab piistitada uued eesmargid.

Naditaja ,,Tootajate isikliku arengu, pideva 6ppimise ja arendamise kava efektiivsuse
tulemused,, 0sas nduete tditmiseks tuleb koostada tootajate isikliku arengu ja pideva
Oppimise hindamiskriteeriumid. Hindamiskriteeriumite koostamisel tuleb ldhtuda tootaja
seisukohast, mis tdhendab seda, et tootaja isiklik areng toimub l&dhtudes to6taja huvidest.
Hindamiskriteeriumid tuleb lisada arenguvestluse ankeeti, et to6taja ja todandja nideksid
toOtaja arengut. Samuti saab tootajate isikliku arengu ja pideva Oppimise tulemusi
kasutada ka tootajate arendamise kava koostamisel ja iimbervaatamisel. Todtajate isikliku
arenemise ja pideva Oppimise tulemuste andmetega peab tdiendama padevusmaatriksit
ning need andmed on abiks ka juhul, kui tekib vajadus ettenigematus asendamises voi

uue t00koha loomisel voi asutusesisesel ametikoha vahetamisel.
Kriteerium ,,Personali motiveerimine*

Niitaja ,,Tootajate rahulolu ja motivatsiooni saavutamise abindud on rakendatud“
tditmiseks tuleb juhtkonnal tutvustada personalile todtajate rahulolu ja motivatsiooni

tostmise meetmeid, mis on keskusel kasutusele voetud.

Tootajate rahulolu ja motivatsiooni tdstmise meetmed peab kirja panema néitajas
»Personali virbamise ja t66]1 hoidmise kord ja protseduurid on kirjeldatud* nimetatud
personali t60]1 hoidmise korda. Todtajatele tuleb tutvustada personali virbamise ja t66]
hoidmise korda néiteks tildkoosolekul ning seda protokollida. Panna vilja kord to6tajatele

kéttesaadavasse kohta, milleks vOib olla personali puhke toas olev infostend.

Kéesoleval ajal on andmed tootajate hariduse ja arengu kohta fikseeritud erinevates
registrites. Teen ettepaneku ithendada need registrid, mis vdimaldab saada kogu info
tootaja hariduse ja kvalifikatsiooni kohta iihest kohast. Samas registris voib olla ka

keskuse tootajate seaduses sitestatud kohustuslikud koolitused ning nende kehtivus.
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KOKKUVOTE

Sotsiaalteenuse kvaliteeti piilitakse pidevalt tosta, et itha paremini klientide vajadusi tdita.
Seepérast tostetakse pidevalt ka ndudeid, mis teenusele piistitatakse. Sellepérast on ka
2018. aastast kehtiva kvaliteedisiisteemi nduded eelmisest korgemad. Sotsiaalteenuse
osutaja saavutatud kvaliteet ei pruugi aga nouetele jargi jouda. Seoses sellega oli vaja
analiiisida, kuivord Narva Sotsiaaltookeskuse teenuste kvaliteet vastab uutele nduetele
ning ldhtudes analiilisi tulemustest teha ettepanekuid Narva Sotsiaaltodkeskuse juhatusele
meetmete kohta, mida on vaja rakendada teenuste kvaliteedi parendamiseks personali

osas.

Ldputdo ,,Kvaliteedislisteemi rakendamine Narva Sotsiaaltookeskuse néitel* eesméargiks
oli analliisida Narva Sotsiaaltookeskuse kvaliteedijuhtimise siisteemi vastavust
EQUASS Assurance kvaliteedijuhtimise silisteemi nduetele personali pdhimdtte
rakendamise niitel ning teha ettepanekud meetmete kohta, mida tuleb asutusel rakendada
teenuste kvaliteedi parendamiseks personali osas.

Minu huvi seoses 10putdd teemaga seisnes selles, et analiilisida keskuse teostatud t66
efektiivsust just personali valdkonna osas, kuna teenuse kvaliteet sltub valdavalt teenust

osutavast personalist.

Loputod esimeses peatiikis, mis pohineb teoreetilisel kirjandusel, méératlesin teema
pohimdisted: teenus, kvaliteet, kvaliteedisiisteem ja kvaliteedijuhtimine. Andsin lilevaade
kvaliteedi, teenuse kvaliteedi olemusest, kliendirahulolu mudelitest, kvaliteedijuhtimisest
juhtimisteoorias, kvaliteedijuhtimissiisteemi olemusest ja kvaliteedijuhtimise moistest ja
kasitlusest. Teoreetilises osas kasutasin jargmiste autorite kasitlusi: Philip Kotler,
Christian Gronroos, Tokarev, Anna Volkova, Tatjana Sabetova, Graeme Knowles,
Benjamin Schneider, A. Parsu Parasuraman, Valerie Zeithaml ja Leonard Berry, William

Edwards Deming, Kaja Polluste, Andres Jagomagi.

Teises peatiikis andsin iilevaate Narva Sotsiaaltookeskusest ja uuringu l&biviimisest, toin
vélja uuringu labiviimise meetodid ning uuringu tulemused ning tegin ettepanekud Narva

Sotsiaaltookeskusele teenuste kvaliteedi parendamiseks personalijuhtimise seisukohast.

Loputdd eesmérgi saavutamiseks viisin 1dbi juhtumiuuringu, kus kasutasin kvalitatiivset
standardiseeritud kontentanaliisi meetodit. Keskuse dokumentide analtisimisel

kasutasin manifestse analiiiisi meetodit.
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Uuringu viisin 1dbi 2018. aasta mértsikuus Narva Sotsiaaltookeskuse Hooldekodu
osakonnas, kus tootab 63 inimest. Hooldekodu osakonnas tegeletakse erinevate
sotsiaalteenuste osutamisega, kuid kdige suuremas mahus osutatakse OO0pédevaringset
hooldusteenust. Ldhteandmed wuuringu jaoks sain Narva Sotsiaaltookeskuse
personalijuhtimisega seotud dokumentidest. Selleks, et selgitada vilja uutele nduetele
vastavus koigi nditajate 10ikes koostasin analiiiitilised vordlustabelid. Analiiiitilistes
vordlustabelites tdin vélja dokumendid, mille pdhjal vastavust tuvastasin. See annab
juhtkonnale voimaluse parandusmeetmeid kasutusele vottes kohe tdiendada ka vastavat

dokumentatsiooni.

Loputdd eesmérgi saavutamiseks 1dbi viidud juhtumiuuringus kasutatud kvalitatiivse
standardiseeritud kontentanaliilisi meetod sobis selle uuringu eesmérgi saavutamiseks,
kuna kvalitatiivse uurimuse eesmérk on mdista tdhendusi ja see on kompleksne
jéreldusteni joudmise viis. Keskuse dokumentide analiiiisimisel kasutasin manifestse

analiiiisi meetodit ehk analiilisisin otseselt véljadeldut.

Uuringu tulemusena selgus, et Narva Sotsiaaltookeskusel ei ole {ikski
kvaliteedikriteerium tditmata jdetud. Téies wulatuses on tdidetud Kkriteeriumid
»Ametikohtade péddevusnduded“ ja ,Personali kaasamine teenuste arendamise ja
kvaliteedi parandamise protsessidesse. Jargnevalt esitan ettepanckud Hooldekodu

juhtkonnale, mis tagavad nduete tditmise personali pohimdtte osas.

Kriteeriumi ,,Personali virbamise ja t66]1 hoidmise poliitika on kirjeldatud ja rakendatud*
nduete tditmiseks on vaja lisada personali virbamise ja valiku korda t66l hoidmise
meetmed, tutvustada neid meetmeid iildkoosolekul ning protokollida seda ja panna kord

vilja tootajatele kittesaadavasse kohta.

Kriteeriumil ,,Sobivad todtingimused, piisavad ja kokku lepitud personalitasandid ja
suhtarvud, to6tajate tunnustamine® oli puuduseks see, et tootajad ei ole teadlikud asutuses
kasutusel olevatest tunnustamise meetmetest. Selle tditmiseks on juhtkonnal vaja

tutvustada todtajate tunnustamise abindusid tildkoosolekul.

Kriteeriumi ,,Personali arendamine” nduetele tditmiseks tuleb juhtkonnal koostada
tootajate arendamise kava koostods tootajatega ning kui see on valmis tutvustada seda
tootajatele ja vaadata see koos regulaarselt tile. Luua tootajate isikliku arengu ja pideva

Oppimise hindamiskriteeriumid ning lisada kriteeriumid arenguvestluse ankeeti.
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Kriteeriumi ,,Personali motiveerimine* tditmiseks tuleb juhtkonnal tutvustada personalile

tootajate rahulolu ja motivatsiooni tdstmise meetmeid.

Uuringu labiviimise meetodeid saab Narva Sotsiaaltookeskus edaspidi kasutada koigi
oma teenuste vastavuse hindamisel ka tlejddnud iiheksale kvaliteedipohimotte

kriteeriumile.
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SUMMARY

Implementation of Quality Management System by the example of the Narva Centre

of Social Care

The requirements for social service are continuously growing to better meet the needs of
clients. That is why the EQUASS Assurance (European Quality in Social Services)
quality system requirements of 2018 are higher than the previous one. However, the
quality achieved by a social service provider may not meet the requirements. In this
regard, it is necessary to analyze the extent to which the quality of the services provided
by Narva Centre of Social Care meets new requirements and based on the results of the
analysis make suggestions to the board of the Narva Centre of Social Care the necessary

measures to improve the quality of personnel services.

The aim of the thesis is to analyze the compliance of the principle of staff in the quality
management system of the Narva Centre of Social Care with the requirements of the
quality management system EQUASS Assurance. Based on the research suggest
measures to be implemented by the institution to improve the quality of services in

relation to the principle of personnel.

The first chapter of the thesis bases on the theoretical literature, where | define the basic
concepts of the topic: service, quality, quality and quality management. | gave an
overview of the quality of service, customer satisfaction models, quality management in
management theory, the nature of the quality management system and the concept and
handling of quality management. In this part were used the interpretations of the
following authors: Kotler, Gronroos, Tokarev, Volkova, Sabetova, Knowles, Schneider,

Parasuraman, Zeithaml, Berry, Deming, Pdlluste, Jagomaégi et al.

In the second chapter, | gave an overview of the Narva Centre of Social Care and the
conduct of the research, highlighted the methods of conducting the research and the
results of the research, and made proposals to the Narva Centre of Social Care board to

improve the quality of services from the point of view of human resources management.

The research was carried out in March, 2018 in the care home department of the Narva
Centre of Social Care, in which 63 employees are engaged. The department of home care
provides various social services, but the greatest volume is indicated by the 24-hour care
service. The input data for the study were obtained from the documents of the Narva

Centre of Social Care related to staff management. To analyze the Center's documents, |
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used a qualitative standardized content analysis method. When analyzing the content of
documents, | used the manifest content analysis method. To assess how well the quality
criteria’s are met, I have compiled analytical tables that show specific performance
indicators. In addition, in analytical comparative tables I indicated the documents, which
| analyze to measure the performance of the requirements of the indicator. This give to
the board the opportunity to update immediately the relevant documentation when

introducing corrective measures.

The research showed that the criteria’s "Requirements for competence of staff" and
"Involvement of personnel in the development of services and quality improvement" were
fully observed. Subsequently I will make proposals to the board of center on the necessary
measures that guarantee the fulfillment of the quality criteria of staff principle.

In order to meet the requirements of the criteria ,,A staff recruitment and retention policy
is defined and implemented®, it is necessary to include the measures for the retention of
personnel at work to the recruitment and selection procedures for staff. To introduce these
measures at the general meeting, to record them and to place them in a place accessible

to employees.

The disadvantage of the criteria ,,Appropriate working conditions, adequate and agreed
staff levels and staff ratios, employees rewarding® is that employees are not aware of the
rewarding measures in place at the institution. To comply with this, board is required to

introduce measures for the rewarding of employees at the general meeting.

In order to meet the requirements of the criteria ,,Staff development®, the board has to
draw up a development plan for employees in cooperation with the employees and if it is
ready to introduce it to the employees and regularly review it. Create assessment criteria’s
for the employee’s personal growth and continuous learning of employees and add

criteria’s to the development interview form.

In order to meet the criteria ,,Staff motivation, the board must provide staff with

measures to enhance employee satisfaction and motivation.

Narva Centre of Social Care will be able to use the methods of conducting the research
in future to assess the compliance of all its services with the remaining nine criteria of the

quality principle.
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LISA 1. NARVA SOTSIAALTOOKESKUSE OSUTATAVAD TEENUSED

Hooldekodu osakonnas osutatakse jirgmiseid teenuseid®:

Obpievaringne hooldus,
Intervallhooldus,
Rehabilitatsiooniteenus,
Sotsiaalne rehabilitatsioon,
Too6alane rehabilitatsioon,
Sotsiaalndustamine,
Invatransporditeenus,

Sauna kasutamise teenus,
Vanni kasutamine koos abistajaga,
Terviseedenduse protseduurid,
Vanni kasutamise teenus.

Sotsiaalmaja osakonnas osutatakse jargmiseid teenuseid:

Varjupaigateenus tdiskasvanutele,
Turvakoduteenus tiisealistele isikutele,
Viltimatu sotsiaalabi teenus,
Igapdevaelu toetamise teenus,

Tootamise toetamise teenus,

Toetatud elamise teenus,

Koduteenused,

Tugiisikuteenus,

Pievakeskuse teenus eakatele inimestele.

Turvakodu osakonnas osutatakse jargmiseid teenuseid:

Turvakoduteenus lastele,
Asenduskoduteenus,
Psiihholoogiline ndustamine.

Keskusel on Majandustegevuse registri andmetel iiheksa jirgmist tegevusluba?:

[EEN

. Asenduskoduteenus,

. Uhenduse tegevusloa tdestatud koopia (sditjatevedu),
. Uhenduse tegevusloa tdestatud koopia (sditjatevedu),
. Uhenduse tegevusloa tdestatud koopia (sditjatevedu),
. Erihoolekandeteenus Maksimaalne isikute arv: 40,

. Erihoolekandeteenus Maksimaalne isikute arv: 5,

. Erihoolekandeteenus Maksimaalne isikute arv: 9,

. Soitjatevedu,

. Rehabilitatsiooniteenus.

©O© 0 N O O -~ WIN

L http://nstk.ee/et/teenused/hooldekodu/oopaevaringne-hooldus#menu

2

https://mtr.mkm.ee/juriidiline_isik/106629?tegevusload_staatus=load_koik&majandustegevusteated_staat
us=teated_arhiveerimata
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LISA 2. VALJASPOOL ISIKU KODU OSUTATAVA ULDHOOLDUSTEENUSE
ISELOOMUSTUS

Viljaspool isiku kodu osutatav iildhooldusteenus on kohaliku omavalitsuse iiksuse

korraldatav sotsiaalteenus, mille eesmérk on turvalise keskkonna ja toimetuleku tagamine

tdisealisele isikule, kes terviseseisundist, tegevusvdimest voi elukeskkonnast tulenevatel

pdhjustel ei suuda kodustes tingimustes ajutiselt vdi piisivalt iseseisvalt toime tulla.®

Hooldusteenuse etapid*:

Abivajaduse ilmnemine/mirkamine ja registreerimine/fikseerimine. Isiku
abivajadust voivad maérgata sotsiaaltootaja, koduteenust osutav tootaja,
mitteformaalne hooldaja, pereliige, teenuse osutaja voi moni muu tdhelepanelik
isik.

Isikuga kontakti loomine ning koostdds vajaduste ja tegevusvdime hindamine
tunnustatud hindamisinstrumendiga (hindamisinstrument hooldusvajaduse ja
sotsiaalteenuste midramiseks). Abivajadust ja tegevusvoimet vdivad hinnata
sotsiaaltootaja, perearst, peredde, hooldusjuht.

Otsuse tegemine. Koostdo teiste erialade spetsialistidega, nditeks peredde,
perearst. Oluline on otsuse tegemisse kaasata isik ja/voi tema ldhedased.
Koost60s hooldusplaani koostamine.

Vahe- voi kordushindamine.

Hooldusplaani tiiendamine/muutmine.

Jérel- voi 10pphindamine.

3

Sotsiaalhoolekande seadus 2015. RT 1, 30.12.2015, 5.

https://www.riigiteataja.ee/akt/103042018019?leiaKehtiv

4

Sotsiaalministeerium: Hooldusteenus ~ 2014. https://www.sm.ee/sites/default/files/content-

editors/eesmargid_ja_tegevused/Sotsiaalhoolekanne/Muud_toetused_ja_teenused/sotsiaalministeerium_h
ooldusteenus.pdf
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LISA 3. NARVA SOTSIAALTOOKESKUSE ORGANISATSIOONISKEEM?®

— HOOLDEKODU

- OOPAEVARINGNE HOOLDUS
- INTERVALLHOOLDUS
- SOTSIAALSE REHABILITATSIOONI TEENUS
- REHABILITATSIOONITEENUSED
- SOTSIAALNOUSTAMINE
-INVATRANSPORDITEENUS
-MUUD TEENUSED

SOTSIAALMAJA

NARVA

- VARJUPAIGATEENUS TAISKASVANUTELE

-TURVAKODUTEENUS TAISEALISTELE
ISIKUTELE

- VALTIMATU SOTSIAALABI TEENUS
- ERIHOOLEKANDE TEENUSED
- KODUTEENUSED
-TUGIISIKUTEENUS

-PAEVAKESKUSE TEENUS EAKATELE
INIMESTELE

TURVAKODU

SOTSIAALTOOKESKUS

® Narva Sotsiaaltookeskus 2016. Narva Sotsiaaltddkeskuse arengukava 2016-2019. Narva: 5.

- TURVAKODUTEENUS LASTELE
- ASENDUSKODUTEENUS
- PSUHHOLOOGILINE NOUSTAMINE
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LISA 4. PERSONALI POHIMOTTE KRITEERIUMID®

Sotsiaalteenuse osutajad juhivad ja suunavad oma personali saavutama organisatsiooni
eesmirgid ja pakkuma isikukeskseid teenuseid. Nad on pithendunud kompetentsete
tootajate viarbamisele vottes valiku aluseks ndutud teadmised, oskused ja padevused. Nad
soosivad mitmekesise personali virbamist. Sotsiaalteenuse osutajad tohustavad tootajate
kaasamise kultuuri ja personali heaolu, soodustavad koikide tootajate arendamist ning
pidevat dppimist teenuse saajate kasu nimel. Nad néitavad, et tdidavad teenuse saajate ja
personali (sealhulgas vabatahtlike) tervishoiu- ja ohutusndudeid ning tagavad sobivad

tootingimused.

Kriteerium 7. Sotsiaalteenuse osutaja kirjeldab ja rakendab personali virbamise ja to61
hoidmise poliitika, mis toetab kompetentsete tootajate valikut, tuginedes noutavatele

teadmistele, oskustele ja padevusele.

Niitaja 10. Sotsiaalteenuse osutaja on rakendanud personali viarbamise ja t661 hoidmise
poliitika ja protseduurid (ndutud on dokumenteeritud personali vérbamise ja tool

hoidmise poliitika ja protseduurid).

Niitaja 11. Organisatsiooni to6tajad on teadlikud personali virbamise ja t66l hoidmise

poliitikast.

Kriteerium 8. Sotsiaalteenuse osutaja osutab oma teenust kooskdlas kohustuslike riigis
kehtivate tootervishoiu ja -ohutuse seadustega, tagades sobivad todtingimused, piisavad
ja kokku lepitud personalitasandid ja suhtarvud ning hindab t66tajaid ning vabatahtlikke,

et neid tunnustada.

Niitaja 12. Sotsiaalteenuse osutaja nditab vastavust riigis kehtivate todtervishoiu ja -
ohutuse seaduste nouetele, tagades sobivad tootingimused, piisavad ja kokku lepitud

personali tasemed ja suhtarvud.

Niitaja 13. Sotsiaalteenuse osutaja on rakendanud to6tajate ja vabatahtlike tunnustamise

abindud.

6 EQUASS 2018. EQUASS Assurance pdhimdtted, kriteeriumid ja  indikaatorid.
http://www.equass.ee/public/galleriessEQUASS_Assurance_2018 Pohimotted_Kriteeriumid_Indikaatori
d_EE.pdf
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Kriteerium 9. Sotsiaalteenuse osutaja rakendab personali arendamise abindusid, lahtudes

isikliku arengu, pideva dppimise ja arendamise kavast.

Niitaja 14. Sotsiaalteenuse osutaja on rakendanud vajadustele vastava tootajate arengu

kava.
Niitaja 15. Sotsiaalteenuse osutaja vaatab regulaarselt arengukava koos tootajatega iile.

Niitaja 16. Sotsiaalteenuse osutaja on saanud tulemusi td6tajate isikliku arengu, pideva

Oppimise ja arendamise kava efektiivsusest.

Kriteerium 10. Sotsiaalteenuse osutaja kehtestab paddevusnouded ja rakendab neid

vastavates personali rollides ja funktsioonides ning hindab neid igal aastal.

Niitaja 17. Sotsiaalteenuse osutaja on paika pannud iga organisatsiooni funktsiooni

padevusnouded, rollid ja kohustused organisatsioonis.

Niitaja 18. Sotsiaalteenuse osutaja hindab igal aastal padevusndudeid, personali rolle ja

kohustusi.

Kriteerium 11. Sotsiaalteenuse osutaja tunnustab personali kui tagasiside andjat ja
kaasab todtajad planeerimise, teenuste arendamise ja kvaliteedi parandamise

protsessidesse.

Niitaja 19. Sotsiaalteenuse osutaja on rakendanud abindusid, millega kaasatakse

personal planeerimise, teenuste arendamise ja kvaliteedi parendamise protsessi.
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LISA 5.1SO JA TQM POHIMOTTED

ISO’

TQM?

1.Kliendikesksus

Organisatsioonid soltuvad oma klientidest ja
seetdttu peaksid moistma kliendi hetke ja
tulevikuvajadusi, peaksid tditma kliendi noudeid
ning piilidma iiletada kliendi ootusi.

1.Kliendikesksus

Loppkokkuvdttes médrab klient kvaliteedi taseme. Ei ole méérav see,
mida organisatsioon teeb, et edendada kvaliteeti - klient otsustab, kas
joupingutused olid kasulikud.

2.Eestvedamine

Eestvedajad seavad sisse organisatsiooni
kavatsuste ja suuna iihtsuse. Nad peaksid looma ja
séilitama sellise sisekeskkonna, milles on
inimestel voimalik tdiel mairal osaleda
organisatsiooni eesmérkide saavutamisel.

2.Tootajate
kaasamine

K&ik tootajad osalevad tihiste eesmérkide saavutamisel. Tootajate
pihendumus saavutatakse vaid siis, kui tootajatel ei ole hirmu
tegutseda neile antud volituste alusel ja juhtkond on taganud
nduetekohase tookeskkonna. Kdrge joudlusega toosiisteemid
moodustavad terviku joupingutustest pideva tdiustumise nimel
tavaliste dritegevustega. Isemajandatud toorithmad on tliks korge
joudlusega toosiisteemidest..

3.Inimeste
kaasamine

Koikidel tasanditel olevad inimesed moodustavad
organisatsiooni tuuma ning nende téielik
kaasamine voimaldab kasutada nende voimeid
organisatsiooni hiivanguks.

3.Protsessikesksus

Protsess on rida samme, kus tarnija sisend teisendatakse valjunditeks,
mis tarnitakse klientidele. Protsessi lébiviimiseks vajalikud sammud
on médratletud ja toimivust jalgitakse pidevalt teatud mdodikute abil
ootamatute muudatuste tuvastamiseks.

4 Protsessikeskne
ldhenemisviis

Soovitud tulemus saavutatakse tohusamalt siis,
kui tegevusi ja tegevustega seotud ressursse
juhitakse protsessina.

4.Integreeritud
siisteem

Integreeritud siisteem iihendab ettevotluse parandamise elemente,
piiiides pidevalt parandada ja iiletada klientide, to6tajate ja teiste
sidusriihmade ootusi.

5. Siisteemne

Vastastikuses seoses olevate protsesside kui

5.Strateegiline ja

Kvaliteedi juhtimise kriitiline osa on strateegiline ja siistemaatiline

parendamine

parendamine peaks olema organisatsiooni
plisivaks eesmaérgiks.

lahenemine siisteemi kindlakstegemine, mdistmine ja siisteemne lahenemine organisatsiooni visiooni, missiooni ja eesmérkide
juhtimisele juhtimine toetab organisatsiooni mdjusust ja lahenemine saavutamisele. See protsess, mida nimetatakse strateegiliseks
tohusust oma eesmarkide saavutamisel. planeerimiseks voi strateegiliseks juhtimiseks, sisaldab strateegilise
plaani koostamist, kus kvaliteet on pohikomponendiks.
6. Pidev Organisatsiooni tlildise toimivuse pidev 6.Pidev areng Pidev tdiustamine ajendab organisatsiooni olema nii analiiiitiline kui

ka loominguline, leida voimalusi konkurentsivoime suurendamiseks
ja sidusrithmade ootuste rahuldamiseks.

7 Kvaliteedijuhtimissiisteemide valik ja kasutamine 2013. Koost. Eesti Standardikeskus MTU. Tallinn:6 https://www.evs.ee/Portals/0/pdf/infomaterjal/Kvaliteedijuhtimissiisteemid.pdf

8 What is total

quality management

(TQM)? 2018. Milwaukee:

management/overview/overview.html, accessed Mai 2, 2018.

American Society for

Quality. Available at http://asq.org/learn-about-quality/total-quality-

o1




7. Faktipdhine

Mojusate otsuste aluseks on andmete ja

7.Faktide pdhine

Organisatsioon kogub ja analiiiisib andmeid pidevalt, et parandada

lahenemine informatsiooni analiiiis. ladhenemine otsuste tegemise tépsust, saavutada konsensus ja vdimaldada
otsustamisele otsustele ennustust, mis pdhineb varasemal ajalool.

8. Vastastikku Organisatsioon ja selle tarnijad on vastastikku 8.TShus Organisatsiooni muutuste ajal ja ka osa igapdevasest toimingust
kasulikud suhted soltuvad ja vastastikku kasulikud suhted nende suhtlemine mojutab tohus suhtlus suurel médral moraali sdilitamist ja to6tajate

tarnijaga

vahel tostavad mdlema poole voimet luua
vadrtust.

motiveerimist kdigil tasanditel. Kommunikatsioon sisaldab
strateegiaid, meetodit ja digeaegsust.
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