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SISSEJUHATUS

Eesti sotsiaal- ja tooturusiisteemis on juhtumikorraldus tisna uus ndhtus. Rohkem
tahelepanu on see saanud alates 2004. aastast uute hoolekande- ja to6turumeetmete
késituste tottu, mille pohimdte on isikupédrane ldhenemine kliendile. Iseenesest ei ole
juhtumikorraldus kui sotsiaalt6é6 meetod praktikutele tundmatu. Enamik sotsiaal-
tootajatest, toovahenduskonsultantidest, kriminaalhooldajatest jt praktiseerivad oma iga-
pdevatods juhtumipohist ldhenemist, kuid seda otseselt juhtumikorraldusena
madratlemata. Lisaks tuleb vahel ette olukordi, kus kasutatakse mdistet ,,juhtumi-

korraldus‘ ka nende tegevuskavade kohta, mis ei ole seda oma tegeliku sisu poolest.

Avalike teenuste korraldamisega seotud probleemide puhul ldhtuvad asutused téna
peamiselt teenuste pakkumise tohususest. Puudu jaéb teenuste osutamise kesksest vaatest.
Uldjuhul on igal avalikul teenusel puutepunkte teiste avalike teenustega, kuid puudu jiib
organisatsioonide vahelisest horisontaalse koostddst. Sellest annab mérku asjaolu, et
seotud pooled ei ole kaasatud. Koostoé ehk vorgustikutoé puudumise tottu luuakse
dubleerivaid andmebaase, mis on esmalt (riigi) ressursside raiskamine ning teisalt kliendi

hiirimine iihetaoliste andmete périmisega erinevate asutuste poolt.

Vajaka jaab ka protsessipdhisest juhtimisest. Praegu on riigi ja kohalike omavalitsuste
(KOV) teenuste korraldamise ainus lahtekoht oigusaktidega asutustele jagatud
padevused. Seepidrast on teenused pigem asutuse kesksed olles soltuvad selle
ressurssidest ja personali huvist. Tihti ei ldheneta teenustele kliendikeskselt ning
unustatakse teenuse kasutaja. Samuti puudub ajakohane iilevaade avalike teenuste
pakkumisest ja kasutamise vdimalustest. Uksikuid teenuste kirjeldusi ja teenus-
standardeid on asutuste sees loodud, kuid sellest hoolimata ei ole riigi tasemel kehtestatud

uldiseid miinimumndudeid avalike teenuste kittesaadavuse méaaramiseks.

Magistritdé eesmirk on esitada ettepanekuid juhtumikorralduse kui sotsiaaltdd meetodi
kliendikesksemaks rakendamiseks ja arendamiseks Eesti avaliku sektori sotsiaalkaitse-
organisatsioonides. Uurimiskiisimused: kuidas tdna rakendatakse ja arendatakse Eesti
avalikus sektoris juhtumikorraldust kui sotsiaaltoé meetodit ning kuidas saaks seda

tulemuslikumalt teha?



Eesmairgi tditmiseks seab autor jirgmised uurimisiilesanded:

selgitada disainmdtlemise sisu ja rolli arendusprotsessis;

e anda iilevaade juhtumikorraldusest kui meetodist sotsiaalteenuste disainis;

e tuua vilja sotsiaalteenuste roll iihiskonnas ning selgitada nende pakkumise ja
arendamise spetsiifikat;

e anda iilevaade ja uurida Eesti avaliku sektori juhtumikorralduse rakendamist;

e viia ldbi uuring Eesti avaliku sektori juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi
arendamise hetkeseisust;

e analiiisida Eesti avaliku sektori juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi
rakendamist ja arendamist ning leida protsesside kitsaskohad;

e teha pohjendatud jéreldused ja esitada ettepanekud Eesti avaliku sektori sotsiaal-

kaitseorganisatsioonidele juhtumikorralduse kliendikesksemaks rakendamiseks ja

arendamiseks.

Uurimisiilesannete lahendamiseks uuritakse ja leitakse juhtumikorralduse kontekstis
seoseid jiargmiste peamiste teoreetiliste teemade vahel: disainmdtlemine, pideva
parendamise tsiikkel, teenusedisain, teenuste juhtimine. T66 koosneb kahest pohiosast.
Esimeses osas antakse iilevaade disainmdtlemisest ja selle rollist, juhtumikorraldusest kui
sotsiaalteenuste disainimeetodist ning sotsiaalteenuste rollist ja nende pakkumise ja
arendamise spetsiifikast. T60 teine osa keskendub juhtumi-korraldusele Eesti kontekstis.
Selleks selgitatakse juhtumikorralduse rakendamist ja arendamist Eestis ning
analiiiisitakse tegevusuuringu tulemusi. Analiiiisi pohjal tehakse pohjendatud jéreldusi ja

ettepanekuid uuringus osalenud sotsiaalkaitse-organisatsioonidele.



1. JUHTUMIKORRALDUS KUI SOTSIAALTOO MEETOD
AVALIKUS SEKTORIS

1.1. Disainmotlemine ja selle roll arendusprotsessis

Uha enam rifgitakse iihiskonnas innovatsioonist ja selle tihtsusest nii toodete kui ka
teenuste puhul. lgas valdkonnas on innovatsioonil oluline roll ning innovatsioon on
edasiviiv joud, mis vdoimaldab areneda, arendada ja kasvada. Sama kehtib ka disaini kui
arendusprotsessi kohta. Seega on disain ja ka innovatsioon vajalikud ning seda nii
avalikus kui ka era- ja kolmandas sektoris. Need kaks nihtust on omavahel seotud — iiks

neist eeldab vaikimisi teist.

Rédkides innovatsioonist, disainist ning sh ka teenusedisainist, on oluline esmalt
defineerida teenuse madiste. Teenust kui moistet on 1dbi acgade méératletud mitmeti ning
iihte tldiselt aktsepteeritud definitsiooni veel ei ole. Kdige laiemas definitsioonis on
teenuse alla piiiitud paigutada motet, et igat liiki inimtegevus on olemuselt tegelikult
teenus (Kotler, 1986, viidatud Meigounpoory, Rezvani, & Afshar, 2015, lk 739
vahendusel). Teenust on vaadatud ka kui tegevust voi protsessi, millega ei teki omandi-
suhet. Lisaks tdlgendatakse teenust heterogeense mdistena ehk iga teenus on unikaalne ja
seda ei saa tdielikult reprodutseerida. (Gronroos, 2006; Hollins & Shinkins, 2006;
Meigounpoory, Rezvani, & Afshar, 2015)

Teenused kuuluvad kaupade hulka ning kaupade all moeldakse siin kontekstis vahendeid
ja abindusid, mis on loodud inimeste vajaduste rahuldamiseks. Nii materiaalsete (tarbe-
kaubad, tootmislikud kaubad) kui ka immateriaalsete kaupade (teenused, t66) iihine
omadus on véime rahuldada inimeste vdi ettevotete vajadusi. (Perens, 1998, 1k 11) Seega
voib Oelda, et teenused on tooted, kuid seejuures erilised tooted (Hollins & Shinkins,
2006, Ik 3). Definitsioonide tasandil on tooted ja teenused tihedalt seotud. Neid kahte

maistet tuleks iiksteisest selgemalt eristada, mida aitab teha alljargnev tabel 1 Ik 6.



Tabel 1. Uldised erinevused teenuste ja toodete vahel

Tunnus Teenus Toode
Materiaalsus Immateriaalne Materiaalne
Transporditavus Ei ole transporditav Transporditav
Ladustatavus Ei ole ladustatav Ladustatav

Kliendi kontakt

N-06 tootmine ja tarbimine
toimub samal ajal ja klient
ndeb protsessi

Tootmine ja tarbimine toimub erineval
ajal ja erinevas kohas ning klient ei tea,
kuidas toodet valmistati

omandusse

Esitletavus On enne osutamist raskesti On enne miiiiki esitletav
esitletav
Omandisuhe Ei saa minna iile kliendi Léheb péarast ostu-miiiigitehingut iile

miiiija omandusest ostja omandusse

Vormi séilitamine

Formeerub alles
teenindussituatsioonis ja ei
pruugi oma vormi sdilitada

Sailitab oma vormi parast
tootmisprotsessi

Kvaliteet

Kvalitatiivne

Kvantitatiivne

Puuduste pohjus

On eelkodige tingitud

On iildjuhul tekkinud tootmisprotsessis

teenindaja voi ka kliendi
hoiakutest ja kéditumisest
Allikad: autori koostatud Gronroos, 1984; Hollins & Shinkins, 2006; Perens, 1998 pohjal.

Seega on nii tooted kui ka teenused kaubad, mida tarbijad ostavad. Nende peamine
erinevus seisneb selles, et tooted on iildjuhul n-6 kdega katsutavad ning teenused mitte.
Lisaks ldheb toode peale ostutehingut kliendi omandusse, kuid teenust ei ole vdimalik
fiisiliselt omada. (Letaifa & Reynoso, 2015, lk 685) Gronroos (2008, 1k 300) on teenuse
ja toote erinevust selgitanud aga mérksa uuendusmeelsemalt: ,,teenus on véértust toetav
protsess ning toode on samal ajal vadrtust toetav ressurss‘. Samas tuleks Vargo ja Lusch’i

(2004, 1k 2) kohaselt késitleda ka tooteid teenustena.

Tabelis 1 nimetatud tunnustest on kdige keerulisem kvaliteet, sest teenuste puhul seisneb
selle kvaliteet kliendi tunnetuses. Juba 30 aastat tagasi toi Christian Gronroos (1984, 1k
36) vélja, et edukaks ettevotluseks on vaja mudelit, mis kirjeldaks, kuidas tajuvad
kliendid teenuste kvaliteeti. Seda selle tottu, et teenus n-6 toodetakse tarbijaga suheldes
ning tehnilise kvaliteedi modde ei ldhe arvesse tildise kvaliteedi hindamisel — see sdltub
sellest, mida tarbija tajub (Ibid., Ik 38-39). Seega ei ole t66 autori hinnangul klient
huvitatud vaid sellest, mida ta saab teenindamise protsessist, vaid ka protsessist endast.
Uhtlasi on kvaliteedi juures oluline, kuidas tagatakse kliendile teenuse tehniline kvaliteet

ning milline on tema ndgemus saadud teenusest (Ibid., Ik 39).



Liikudes tagasi innovatsiooni ja disaini teema juurde, on iiha enam hakatud tdhtsustama
innovatsiooni potentsiaali disainiprotsessis, samas on suhteliselt vidhe keskendutud
innovatsiooni uuringutele disainis kui olulisele tegevusele. Tdnapédeval voib erandeid
leida peamiselt tootearenduse kirjandusest. Moned hiljutised uuringud niitavad
suurenevat huvi disaini ja innovatsiooni sisulisema seotuse vastu. (Carlgren, Rauth, &
Elmquist, 2016, Ik 38) Naiteks on hakatud uurima, kuidas ettevotted tootavad disaini-
protsessi kahe erineva tahuga (disain ja innovatsioon) ning kuidas teadmised peavad
muutuma uuendusmeelsemaks (Hatchuel & Weil, 2009). Seega inimesed peavad suutma
murda oma mdttemustreid ning motlema n-6 kastist vélja leidmaks uusi lahendusi, kuidas
olemasolevat veelgi paremaks teha voi kuidas rahuldada klientide vajadusi Senisest

erineval viisil.

Sellist kinnistunud mottemustrite murdmist ja uue l&henemise loomist saab kokku votta
moistega disainmotlemine. Disainmotlemine on kujunenud innovatsiooni inimkeskseks
lahenemiseks, pohinedes disainerite motlemise ja tootamise viisidel (Carlgren, Rauth, &
Elmquist, 2016, Ik 38). Varasemad uuringud on rdhutanud professionaalse disaineri
olulisust (Jahnke, 2012) ning nende moju innovatsioonile (Verganti, 2008). Tuuakse
vélja, et igal erialal on oluline uuendusmeelsus ja tuleb oppida, kuidas disainerid
motlevad ja tootavad. Neid teadmisi peaks rakendama oma tegevustes ja innovatsiooni
pingutustes, isedranis Strateegia kujundamisel, uute toodete arendamisel ja
organisatsiooni uuenda-misel. (Brown & Katz, 2011) Seega on disainmdtlemine Kui
padevus oluline ja kasulik igas eluvaldkonnas ning rakendust sellele leiab paljudel

erinevatel tegevusaladel ja arvukates ametites.

Disainmotlemise moiste on suhteliselt ambitsioonikas ning tihti tekitab see arusaamatust
vOi valesti maistmist (Johansson-Skoldberg, Woodilla, & Cetinkaya, 2013). Kuigi disain-
motlemine on tidnapdeval moistena levinud ning selle vastu on kasvav huvi, on seda
keeruline uurida. Nimelt puudub sidusus disainmétlemise akadeemilise ja praktilise
tadhenduse vahel. Kuigi moiste sisu on tihtipeale protsessile keskendunud, on piiratud selle
vOime arvestada praktikaga. Disainmotlemise puhul tuleb aga arvestada selle paradigma

molema tdhendusega. (Carlgren, Rauth, & Elmquist, 2016, lk 38)



On tddetud, et otsides iiht ainsat vastet disainmdtlemise moistele, vOib langeda

essentsialistlikku 10ksu (Johansson-Skoldberg, Woodilla, & Cetinkaya, 2013, Ik 122),

kuid iihtlustamaks selle t60 raames disainmotlemise tdhendusest arusaamist, on oluline

sisu siiski piiritleda. Selleks et olla vdimeline uurima disainmdtlemise kontseptsiooni nii
teoorias kui ka praktikas, on vaja aluseks raamistikku (Carlgren, Rauth, & Elmquist,

2016, Ik 39). On leitud, et disainmotlemist saab jagada kaheks (Johansson-Skoldberg,

Woodilla, & Cetinkaya, 2013, Ik 123):

¢ Disainerlik mdtlemine — see viitab professionaalse disaineri t66 (praktilised oskused
ja padevus) akadeemilisele tdhendusele ja teoreetilistele seisukohtadele, kuidas tol-
gendada ja iseloomustada disainerite mitteverbaalset paddevust. Disainerlik motle-
mine ithendab teooria ja praktika disaini vaatenurgast ja ldahtub vastavalt disaini
akadeemilisest kasitlusest.

e Disainmotlemine — see seostub diskursusega, milles disainipraktika ja -padevuse
mdistet kasutatakse disainikontekstist laiemalt (sh kunst ja arhitektuur); inimeste
puhul, kellel puudub disaini, isedranis disainjuhtimise alal akadeemiline taust.
Disainmdtlemist voib seega pidada disainerliku motlemise lihtsustatud kasitluseks voi
viisiks kirjeldada disaineri toomeetodeid, mis on integreeritud akadeemilisse voi

praktilisse juhtimisdiskursusesse.

Disainmdtlemine ei viita klassikalistele disaini valdkondadele, nagu niiteks toostus-
disain voi kommunikatsioonidisain. See on pigem inimkeskne ldhenemine probleemile,
loovusele ja innovatsioonile. Brown (2008, Ik 86-92) kirjeldab disainmotlemist kui viisi
leidmaks tasakaalu teostatavuse, elujoulisuse ja ihaldatuse vahel ning seejuures réhutab,
et tootades innovatsiooni ja arenguga, jdetakse ihaldatus tihti tdhelepanuta. T66 autori
jareldusel on disainmotlemise kontseptsiooni olulisem mirksdna kliendi-kesksus, mis
véljendubki inimkeskses ldhenemises probleemile, loovusele ja innovat-sioonile. See
voimaldab olukorda hinnata ja analiiiisida kliendist ja tema vajadustest ldhtudes.
Organisatsioon padseb ténu sellele essentsialistlikust 15ksust, kus proovitakse aimata
kliendi soove, kuid ei uurita kliendi tegelikke vajadusi piisava pdhjalikkusega. Samas on

kliendikeskne ldhenemine vaid iiks disainmotlemise pdhiosasid.



Disainmotlemise kontseptsiooni raamistik holmab jargmist (Carlgren, Rauth, &

Elmquist, 2016):

e Kkliendikesksus — viljendub empaatia loomises, kliendi pohjalikus moistmises ja
kliendi kaasamises;

e probleemi maéadratlemine — viljendub probleemi laiendamises, vaidlustamises,
timberkujundamises seni, kuni probleem on taiclikult identifitseeritud (tegelikkuses
keskendutakse liiga palju probleemi lahendusele probleemi pdhjalikult analiiiisi-
mata);

e visualiseerimine — viljendub ideede n-6 kdega katsutavaks tegemises idee voi
lahenduse esitluse voi maketina (esmane lihtsamate vahenditega prototiiiibi loomine);

e eksperimenteerimine — vidljendub idee testimises ja korduskatsetes, liikudes hajuvate
ja koonduvate motteviiside vahel;

e mitmekesisus — viljendub erinevate meeskondade voi meeskonnaliikmete koostoos

ning mitmekesiste viliste vaadete integreerimises kogu protsessis.

Nimetatud mérksonadega saab selle t66 autori jareldusel iseloomustada ka disain-
motlemist eeldavat protsessi, mida nimetatakse teenusedisainiks. Selles kontekstis saab
disainiks nimetada kliendist 1dhtuvat probleemi lahendamist (Klaar, 2014), mida teenuse-
disainis tehakse erinevate meetoditega, nagu persoonad, empaatiakaart, drimudel, kliendi-
teekond, teenuse plaan (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 2012). Teisisonu
vOimaldab disainmdtlemine leida lahendusi, mis loovad kliendi kogemusele uut tdhendust
voi véartust (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 2012) ning teenusedisain lubab
disainida teenuseid kliendikogemuseks (Patricio et al., 2011, Ik 183). Seega on teenuse-
disain protsess, mis eeldab disainmdtlemise rakendamist (Holmlid & Evenson, 2008)
ning disainmdtlemine aitab teenusedisainimisel tdita tiihimikud probleemi ja selle

lahenduse vahel (Dubberly, Evenson, & Robinson, 2008).

Teenusedisain on multidistsiplinaarne valdkond, mis holmab turundust, inimressursse,
operatsioone, organisatsiooni struktuuri ja tehnoloogiat (Ostrom et al., 2010, Ik 17).
Teenusedisaini paradigma keskmes on kliendikogemus ning see metoodika koondab ja
paneb iiheskoos toimima erinevaid teenuse elemente, milles on fiiiisiline keskkond,

kliendid ja personal ning teenuse protsess. Teenusedisaini metoodika rakendamine



voimaldab kliente kaasata nende soovitud vaartuse ja kogemuse kujundamisse. (Teixeira,
2012, Ik 363) Kui kdesoleva peatiiki alguses toi to0 autor vilja, et ettevotted alles
avastavad enda jaoks kliendikeskset ldhenemist ja péris tipselt ei teata veel, kuidas kliendi
tegelikke vajadusi vilja selgitada, siis teenusedisaini metoodika annab sellele vastuse.
Teenuste disaini metoodika vOimaldab organisatsioonidel juurutada kliendikeskset
lahenemist ning lisaks kliendi tegelike vajaduste véljaselgitamisele disainida oma teenus

nende vajadustele vastavaks.

Teenusedisaini pohireegel on probleemi identifitseerimine ja lahenduse leidmine viisil,
mis arvestab péris inimestega reaalsetes situatsioonides, mitte kujutlusega kliendist
mingis olukorras (Klaar, 2014). Seega keskendutakse Kkliendile, tema ootustele,
vajadustele ja kasutajakogemusele. See on iihtlasi disainiprotsessi etapp, kus disain-
mdtlemist hakatakse rakendama. (Stickdorn & Schneider, 2011) Samas on tildiseks ees-
margiks siiski organisatsiooni kasumlikkus (Klaar, 2014; Moritz, 2005). Selle t66 autori
hinnangul on teenusedisain kliendikeskne teenuse arendamise voi parendamise protsess,
millesse kaasatakse peale organisatsiooni personali ka kliente, et teenuse erinevad
elemendid oleks kujundatud Klientide vajaduste, ootuste ja soovide jéargi, ning selle

toimimise eelduseks on rakendada disainmotlemist.

Teenusedisaini kui arendusprotsessi puhul on oluline vélja tuua protsessi loogika, mida
selgitab nii arendamise kui ka parendamise poolest hasti Demingi ring (vt lisa 1 ja 2).
Demingi ringi nimetatakse veel PDCA-ringiks (Plan-Do-Check-Act) ning ka pideva
parendamise tsiikliks (Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015). PDCA raamistik tootati esialgu
vilja tervikliku kvaliteedijuhtimise ehk TQM-i (Total Quality Management) metoodika
varjus, seega algselt arendati PDCA metood kvaliteedi kontrollimiseks. Pideva
parendamise tsiikli meetodi kohandamisel pole aga piire ning sisuliselt on see Oppimise
viis. (Maruta, 2012) PDCA-ring on korduv tsiikkel, mida saab rakendada erinevates
juhtimisprotsessides (Deming, 1982).

Pideva parendamise tsiikli kordamine kinnitab plaani voi lilkkab selle iimber. Lisaks
tdiendab see teadmisi ning voimaldab PDCA loogikast 1dhtudes juhitud protsesse pidevalt
parendada. (Deming, 1982) PDCA-ring on tegevuste seeria, mis viib arenguni. See algab

olemasoleva olukorra selgitamisega ning arenguplaani formuleerimise ja selleks vajalike

10



andmete kogumisega. Kui see plaan on l0petatud, siis hakatakse seda rakendama.
Jargmiseks kontrollitakse, kas plaani rakendamine on kaasa toonud oodatud arengu. Kui
kontrollimise etapp oli edukas, siis tsiikli viimane osa on votta kasutusele metoodilised

standardid, et PDCA meetodi kasutamisega toimuks pidev parendamine. (Imai, 1986)

Kuna teenusedisaini protsess eeldab teenuse korduvat testimist, et vdimalikud vead esile
tuleksid ja neid saaks likvideerida (Stickdorn & Schneider, 2011), on t66 autori jareldusel
korduv testimine ja pidev jilgimine oma loogika poolest sarnane pideva parendamise
tsiikli loogikaga. Peale selle ei ole teenusedisain iihekordne tegevus, vaid sellega tuleb
tegeleda pidevalt, sest klientide ootused ja vajadused on ajas muutuvad (Stickdorn &
Schneider, 2011). Alljargnev tabel kdrvutab pideva parendamise tsiikli teenusedisaini

protsessi etappidega.

Tabel 2. Pideva parendamise tsiikli ja teenusedisaini protsessi etappide vordlus

PDCA-ring ehk pideva parendamise tsiikkel Teenusedisaini protsess
Planeeri Hetkeolukorra selgitamine, andmete Avasta Hetkeolukorra
P) kogumine, plaani sdnastamine selgitamine, andmete
kogumine
Teosta (D) | Plaani rakendamine Madratle | Lahenduste genereerimine
ja arendamine
Kontrolli Oodatud arengu toimumise Arenda | ldee arendamine,
© kontrollimine visualiseerimine ja
testimine
Korrigeeri | Protsesside parendamine probleemide | Teosta Protsesside muutmine ja
(A) viltimiseks voi metoodilise standardi uue voi parendatud
kasutuselevdtt pideva arengu teenuse loomine
tagamiseks

Allikas: autori koostatud; Imai, 1986; Maruta, 2012; Patricio et al., 2011; Pietrzak &
Paliszkiewicz, 2015; Stickdorn & Schneider, 2011.

Tabelist selgub, et teenuste arendamise juures on pideva parendamise tsiikkel ja teenuse-
disaini klassikaline protsess sarnased, alustades olemasoleva olukorra selgitamisega, see-
jarel litkudes edasi plaani voi iilesande sonastamisega. Teenusedisaini testimise osa
sarnaneb PDCA-ringi kontrollimise osaga selle poolest, et testimine on samuti
kontrollimine — kas ja kuidas teenus toimib. Mdlema arendusprotsessi viimased etapid
eeldavad muutmisi eelnevate kontrollimiste voi testimiste tulemuste alusel ning siis juba

kindla uue plaani (teenuse) rakendamist. Teenusedisaini protsess (sh protsessi etapid) ja
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pideva parendamise tsiikkel on modlemad korduvad protsessid (Stickdorn & Schneider,

2011; Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015). Sarnase loogikaga on ka BPR! tsiikkel.

Suurim erinevus kahe ldhenemise juures on see, et PDCA-ringi viimases etapis
(korrigeeri) tuleb votta vastu parendatud plaan vigade viltimiseks (Pietrzak &
Paliszkiewicz, 2015), kuid teenusedisainis just soovitakse vOimalikult paljude vigade
ilmnemist, et neid korvaldada enne uue voi parendatud teenuse kliendile kéttesaadavaks
tegemist (Stickdorn & Schneider, 2011). Lisaks on teenusedisainis véga oluline roll
disainmotlemisel (mis on teenusedisaini aluseks, eelduseks ja iiheks osaks), sest see
voimaldab kindlaks maérata probleemi, 1dheneda protsessile kliendikeskselt (mis on ka
teenusedisaini iiks olulisemaid ldahtekohti), visualiseerida ja testida (Carlgren, Rauth, &
Elmquist, 2016; Holmlid & Evenson, 2008; Patricio et al., 2011; Stickdorn & Schneider,
2011).

Kokkuvotvalt on disainmdtlemine arendusprotsesside alus, vdimaldades teenuseid
disainida (arendada ja/voi parendada) vastavalt kliendi vajadustele ja ootustele. Disain-
motlemine tdhendab kliendikeskse teenuse arendamise probleemidega tegelemist ja
nende identifitseerimist ning seejérel testimist ehk eksperimenteerimist. Testimine on
vajalik, sest vdimaldab saada selgust, kas uus lahendus ka tegelikult lahendab Kkliendi

probleeme voi vastab kliendi ootustele ja vajadustele.
1.2. Juhtumikorraldus kui meetod sotsiaalteenuste disainis

See magistrit6o keskendub disainmd&tlemise rakendamisele avalikus sektoris. Kuna avalik
sektor on lai, késitletakse siin kitsama fookuse leidmiseks vaid juhtumikorraldust kui
sotsiaaltoo meetodit, kdrvutades seda teenuste disaini meetoditega. Teenuste disaini
metoodika voimaldab teenuseid arendada disainmdtlemist rakendades, kuid senini ei ole
t66 autorile teadaolevalt seotud juhtumikorraldust kui meetodit teenusedisaini
meetoditega. Jargnevalt tuuakse vilja selgitused ja pohjendused, kuidas saab juhtumi-

korraldust kasitleda sotsiaalteenuste disaini meetodina.

Y Ingl k business process re-engineering
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Juhtumikorraldus (case management) on meetodina arenenud vilja juhtumitddst, mis on
traditsiooniline sotsiaaltoé sekkumine fookusega vaestele ja vdhemate vdimalustega
inimestele, kellel on raskusi oma pohivajaduste rahuldamisega (Schilling, Schinke, &
Weatherly, 1988). Juhtumikorraldus sai alguse 19. sajandi keskpaigast, mil hakkasid
tegutsema esimesed organisatsioonid juhtumit6d (casework) pohimotteid rakendades.
Juhtumikorralduse varajane motestamine oli juhtumi koordineerimine. (Hall, Carswell,

Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, Ik 133)

Juhtumitdo périneb teenuste pakkumise, riiklike vahendite sdilitamise ning vaeste ja
haigete eest hoolitsemise ideoloogiast. Juhtumitod pohivadrtused olid usk klientide
vadrtusesse ja vairikusse ning elanikkonna mdjuvdimu. 19. sajandi sotsiaaltootajad
hakkasid rohkem olema kaasatud kdikidesse aspektidesse, aidates vélja selgitada inimeste
vajadusi. Nad veetsid tihtipeale palju aega kliendi kodukeskkonnas. Samuti keskenduti
laiematele teemadele leidmaks kogukonna uusi ressursse, et pakkuda abi kohtades, kus
senini see ei olnud kéttesaadav. (Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, 1k 133)
Seega on juhtumitdéd ja selle pohivédidrtused pannud aluse juhtumikorralduse téna-

péevasele tdhendusele ning eelnevast ndhtub, et kliendil on pdhivéirtustes oluline roll.

Juhtumikorralduse esile kerkimine viimase 30 aasta jooksul on tegelikult klassikalise
sotsiaaltoo praktika taastekkimine. (Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, 1k
133) Seega ei ole kujunenud uus meetod, vaid vana meetod on tulnud tagasi uuenenud
vormis (Kiis, 2006). Juhtumikorraldus on tdhtis teenus, kui kliendigrupp on ndrk voi
ohus. (Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, Ik 133) Autori hinnangul on just
selle tottu juhtumikorralduse roll erinevate iihiskonna probleemidega tegelemisel suur,
sest see vOoimaldab ndrkuseid leevendada voi nendest sootuks iile saada ning samamoodi

reageerida ka ohule.

Ténapdevane juhtumikorraldus on tile votnud paljud juhtumitdo rollid, kuid kaldub olema
vihem intensiivne, Kui see oli iile 100 aasta tagasi. Uldiselt on niiiidisajal juhtumi-
korraldajad oma klientide ellu vihem kaasatud ning nad to6tavad pigem olemasolevate
ressurssidega, mitte ei loo ega otsi uusi vdoimalusi. Veelgi enam, juhtumikorraldus on
laienenud paljude tervise- ja sotsiaalteenuste juurde koos programmidega, mis erinevad

iiksteisest nii pakutavate teenuste tiilibi kui ka ulatuse poolest. Kuigi juhtumikorralduse
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programmid voivad olla véiga erinevad, on neil enamasti palju thiseid eesmirke ja
iilesandeid. (Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, Ik 133) Uldine loogika ja
eesmdrk on sarnane, kuid erinevus seisneb korralduslikus aspektis ehk kuidas protsess on

kujundatud.

Kuigi juhtumikorralduse pohisisu on abi ja teenuste koordineerimine, saab juhtumi-
korraldust koige paremini moista selle eesmérkide ja tilesannete kaudu (Hall, Carswell,
Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, Ik 133). Intagliata (1982) kirjeldas juhtumikorralduse

viite peamist eesmarki jargmiselt:

suurendada teenuste jérjepidevust;

o tagada juurdepiis pdhjalikele, koordineeritud ja pidevatele teenustele;

e suurendada teenuste kittesaadavust administratiivsete takistuste tiletamiseks;
e suurendada ja koondada juhtumikorraldaja vastutust;

e tdhustada siisteemi, et kliendid saaksid Gigel ajal sobilikke ja vajalikke teenuseid.

Need eesmirgid moodustavad juhtumikorralduse funktsioonide plaani (blueprint).
Alustades kliendi kahjustatavuse ja vajaduste analiilisiga, sonastasid Weil ja Karls (1985,
viidatud Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002 vahendusel) kaheksa juhtumi-
korralduse pdhifunktsiooni: (1) kliendi identifitseerimine ja teavitus; (2) individuaalne
hindamine ja diagnoos; (3) teenuste plaani koostamine ja allikate selgitamine; (4) klien-
tide vajaduste ja vajatud teenuste sidumine; (5) teenuste pakkumine ja koordineerimine;
(6) teenuste pakkumise jalgimine; (7) huvide kaitsmine; (8) hindamine. Juhtumikorral-
duse pohifunktsioonidest ldhtudes on juhtumikorraldaja iilesanneteks olla hindaja, pla-

neerija, korraldaja ja toetaja (Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002, Ik 133).

Juhtumikorraldus on strateegia (Busschers, Boendermaker, & Dinkgreve, 2016), mille
eesmark on tosta ligipddsetavust inimeste eluks ja tihiskonna toimimiseks vajalikele
ressurssidele, soodustades nende inimeste kaasatust ja vdhendades teenuste vajadust
(Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002). Juhtumikorralduse omadused on
probleemide ja vajaduste hindamine, planeerimine ja teenusele suunamine ning pidev tugi
juhtumi viéltel (Burns, Fioritti, Holloway, Malm, & Rdssler, 2001). Seega on juhtumi-
korraldus teenuste koordineerimise ja kliendi vajaduste vastavuse protsess (Hall,

Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002). Sisuliselt tegeleb juhtumikorraldus erinevate
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teenuste komplektse pakkumisega viisil, mis rahuldaks kliendi vajadused koige

efektiivsemalt.

Payne (2000) on juhtumikorraldust Kirjeldanud tsirkulaarse protsessina, mille esimene
etapp on hinnata kliendi vajadusi. Protsessi teises etapis planeerib juhtumikorraldaja
kliendi vajadustele vastava teenuste kogumi ehk juhtumiplaani, mis on moodustatud
olemasolevatest teenustest. Kolmandas etapis rakendatakse juhtumiplaani. Protsessi
neljandas etapis juhtumikorraldaja jalgib, kuidas teenuste integratsioon todtab (see on
regulaarne koht, kus kontrollitakse juhtumiplaani ehk teenuste kogumi eesmirgipérast
toimimist). Viimases ehk protsessi viiendas etapis hindab juhtumikorraldaja pakutud
teenuste kogumi véljundeid kliendile. Hindamine viib lisahindamiseni ning juhtumiplaani

taiustamiseni. (Payne, 2000, Ik 83)

Oluline on vélja tuua, et juhtumikorralduse juures on vodimalik eristada erinevaid

meetodeid (Gursansky, Kennedy, & Camilleri, 2012):

e teenuste vahendamine (ingl k brokerage case management),

e Kkliiniline juhtumikorraldus (ingl k clinical case management),

e kogukonnasekkumisel pdhinev integreeritud juhtumikorraldus (ingl k assertive
community treatment),

e joustav juhtumikorraldus (ingl k strength based case management).

Juhtumikorralduse protsess on sisuliselt kui tsirkulaarne protsess pideva parendamise
tstikli (PDCA-ringi) pohimdttel. Molemal juhul hinnatakse olukorda, koostatakse plaan,
rakendatakse plaani ning viimaks hinnatakse plaani ja tehakse vajadusel parendusi, et
tsilkkel uuesti 1dbida. Juhtumikorralduse puhul tuleb aga protsessile 16pp, kui juhtum
16petatakse (Kiis, 2006). Tabelis 3 Ik 16 on vélja toodud pideva parendamise tsiikli
(PDCA-ringi) ja juhtumikorralduse protsessi seos. Peamine erinevus kahe ldhenemise
vahel on see, et PDCA-ringil on neli etappi, kuid juhtumikorralduse protsessi vaadatakse
viieetapilisena. Samas on juhtumikorralduse kahe esimese etapi tegevused PDCA-ringi

puhul koondatud iihte (esimesse) etappi.
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Tabel 3. Pideva parendamise tsiikli ja juhtumikorralduse tsirkulaarse protsessi seos

PDCA-ring ehk pideva parendamise tsiikkel Juhtumikorralduse protsess
Planeeri Hetkeolukorra selgitamine, Hindamine Kliendi vajaduste
P) andmete kogumine, plaani hindamine: hetkeolukorra
sOnastamine selgitamine, andmete
kogumine
Plaanimine Kliendi vajadustest

lédhtuva teenuste kogumi
ehk juhtumiplaani

koostamine
Teosta (D) | Plaani rakendamine Plaani Juhtumiplaani
rakendamine | rakendamine

Kontrolli | Oodatud arengu toimumise Jélgimine Juhtumiplaani tootamise
(© kontrollimine jélgimine ja hindamine
Korrigeeri | Protsesside parendamine Tulemuste Juhtumiplaani
(A) probleemide véltimiseks voi hindamine tulemuslikkuse hindamine

metoodilise standardi kasutusele- (ja juhtumi Idpetamine)

vott pideva arengu tagamiseks
Allikad: autori koostatud; Imai, 1986; Kiis, 2006; Maruta, 2012; Payne, 2000; Pietrzak &
Paliszkiewicz, 2015.

Juhtumikorralduse protsess on védga sarnane klassikalise sotsiaaltodga. See on ka pdhjus,
miks sageli nimetatakse klassikalist sotsiaalt6dd juhtumikorralduseks. Samas on see vadr,
kuna juhtumikorralduseks saaks protsessi nimetada vaid juhul, kui on juhtumikorraldaja,
kes protsessi eest vastutab ning kui protsess vastab kolmele olulisele tunnusele. Esimene
neist on vajaduspohisus (needs-led). See tdhendab, et juhtumikorralduse protsessis tuleb
kujundada muster teenustest, mille jarele on kliendil vajadus. Teenuste kogum ei tohi olla
planeeritud, vaid ldhtuv organisatsiooni ja selle vorgustiku voimalustest ehk teenuste
valikust, mida organisatsioon ja vorgustik hetkel pakuvad. (Payne, 2000; Kiis, 2006)
Seega ilmneb t66 autori hinnangul viga tugevalt seos disainmdtlemisega, mis eelkdige
véljendub kliendi vajaduste téhtsustamises, kuid ka probleemi kindlaks mairamises ja
mitmekesisuses. Viimane tuleb ilmsiks juhtumikorraldaja padevuses pakkuda kliendile

seda, mida ta vajab, véljudes seejuures vajadusel oma organisatsiooni piiridest.

Seost toendab veel see, et teine oluline tunnus on voimalikest valikutest kliendi
vajadustele vastava ilihtse teenuste kogumi loomine. Koik kogumi elemendid on seotud
kliendi vajadustega, moodustades iihe suure terviku. Koikidele klientidele kujundatakse
erinev ja kéttesaadav teenuste kogum, mis vastab konkreetsete iiksikisikute
individuaalsetele vajadustele. Juhtumikorralduse kolmas tunnus on pidev jilgimine ja

hindamine. Juhtumikorralduses on ressursside juhtimine kriitilisema tdhtsusega kui
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teenuste pakkumine. Regulaarne seire kindlustab teenuste kogumi tootamise, sest
juhtumikorraldaja jilgib juhtumiplaani rakendamist ja vajadusel teeb plaani muudatusi,

et kliendi vajadused saaks rahuldatud kodige paremal moel. (Payne, 2000)

Eelnevast ldhtudes on selge, et juhtumikorraldus on rakendatav kui meetod teenuste
disaini protsessis. Selle maédrab disainmotlemise kontseptsiooniline raamistik (vt 1k 9)
ning pdhjendust lisab pideva parendamise tsiikli rakendamine ja iseloom (vt tabel 2 Ik
11). T66 autori hinnangul on juhtumikorraldus meetod, mis voimaldab rakendada disain-
motlemise olulisi funktsioone, kasutades selleks pideva parendamise tsiikli loogikat, mis
on olemuselt sarnane disainmotlemise kontseptsiooniga. Sotsiaalteenuste disainis on
tahtis pidev parendamine, mis vdimaldaks tdsta teenuste kvaliteeti ja kliendirahulolu.
Seega on disainmotlemine, pideva parendamise tsiikkel ja teenusedisain omavahel

pdimunud ning annavad tugeva aluse juhtumikorraldusele kui meetodile (vt lisa 1).

Kokkuvdtvalt on juhtumikorraldus teenuste koordineerimise protsess, mille pohifookus
on kliendil. Protsess ldhtub kliendi individuaalsetest vajadustest ning oluline on see-
juures talle tagada digeaegne ja vajalik abi. Seega on tegemist kliendikeskse sotsiaalt6o
meetodiga, mis sarnaneb pideva parendamise tsiikli loogikaga — hinnatakse olemasolevat
olukorda, koostatakse plaan, rakendatakse seda ning viimaseks hinnatakse plaani
tulemuslikkust ning vajadusel korratakse protsessi. Juhtumikorraldus kui protsess 16ppeb,

kui juhtum 10petatakse.

1.3. Sotsiaalteenuste roll ihiskonnas ning nende pakkumise ja

arendamise eripara

Kuigi juhtumikorraldust saab tdlgendada kui sotsiaalt6d meetodit, siis teema sisulisemaks
mdistmiseks ja teooria rakendamiseks on vaja teada sotsiaalteenuste rolli ja eripéra. Eri-
para puhul saab eristada pakkumist ja arendamist, kuid pohifookus on molemal juhul
sarnane, sest ldhtudes t66 1.1. ja 1.2. osadest, tuleb organisatsioonidel olla kliendi-
kesksed. Teenuste arendamisel ldhtutakse iildjuhul teenuste juhtimise paradigmast, kuid
oluline on mirkida, et selle paradigma iilekandmine sotsiaalteenustele voib olla
problemaatiline. Et aru saada, kas ja kuidas kontseptuaalsest probleemist iile saada, tuleb

esmalt moista sotsiaalteenuse tdhendust.
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Keskendudes avalikule sektorile, saab vilja tuua avalikud teenused. Avalike teenuste
korraldamise rohelise raamatu (ATKRR) kohaselt on need teenused, mida pakub
seadusest tulenevate kohustuste tditmiseks voi diguste kasutamise voimaldamiseks riik,
kohalik omavalitsus vOi eradiguslik isik (avalikku tlesannet tiditev) (Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium, 2013). Avalikke teenuseid saab vaadata ka kitsamalt
ning liks voimalik avaliku teenuse alajaotus on sotsiaalteenused. Oluline on teha vahet
avalikul teenusel ja sotsiaalteenusel. Sotsiaalteenus on kitsama tihendusega — sotsiaal-

teenus on riiklik hoolekandeteenus (Sotsiaalhoolekande seadus, 2015).

Juba ajalooliselt on juhtumikorralduse pd&hiroll sotsiaalteenuste (sh tervishoiuteenuste)
efektiivsem kasutamine. Juhtumikorraldus on sisuliselt teenuste koordineerimine ja
juhtimine, hinnates inimeste vajadusi ja hdlbustades nende juurdepéddsu erinevatele
individuaalsetest vajadustest ldhtuvatele teenustele. (Wells, Cilenti, & Issel, 2015)
Juhtumikorraldust rakendatakse nii erasektori, avaliku sektori kui ka kolmanda sektori
organisatsioonides (Kiis, 2006). Selles t66s uuritakse juhtumikorraldust kui sotsiaalt6o
meetodit, mis seisneb erinevate sotsiaalteenuste kogumi pakkumises eesmaérgiga

rahuldada kliendi vajadusi.

Juhtumikorralduses on nimelt korrektsem kasutada sona ,klient” asemel sOnapaari
»teenuse kasutaja“, sest viimane nditab pigem teenuse pakkumist kui kliendisuhet
teenusega (Payne, 2000, Ik 83). Niiteks sotsiaalteenuseid voivad tarbida ka inimesed, kes
ei tee seda vabatahtlikult ning nad on n-6 kliendid sunniviisiliselt. T66 autori hinnangul
ei ole see tdlgendatav ainult sotsiaalteenuste puhul, vaid ka tildiselt avalike teenuste
puhul. Seda ilmestab kodige paremini ndide politseitoost, kus koik politsei kui

organisatsiooni teenuseid tarbivad inimesed ei ole selles olukorras oma vabal soovil.

Uldiselt on leitud, et oluline on tegeleda teenuste juhtimisega ka avalikus sektoris, ning
et avaliku sektori sotsiaalteenuste osutamisel ei piisa, kui probleemiga tegeleb vaid iiks
organisatsioon iiksinda (Andersson & Liff, 2012). Ebaefektiivsuse probleem tuleneb
sellest, et probleemi ei lahendata kliendist 1dahtudes (Westrup, 2016). Seda on tdestanud
mitmed uuringud, kus leiti, et organisatsioonid tegelevad pigem enda probleemidega,
mitte niivord nende probleemidega, kellel on vaja organisatsiooni abi ja tuge (Carlsson-

Wall, Kraus, & Lind, 2011). Seega lahtuvad paljud sotsiaalteenuseid osutavad avaliku
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sektori organisatsioonid seest-vilja-perspektiivist (ehk organisatsioon esiplaanil), kuigi
peaksid olema ajendatud véljast-sisse-perspektiivist (ehk abivajaja esiplaanil). On
tdestatud, et seest-vilja-perspektiiv mojutab sotsiaalteenuste efektiivsust negatiivselt ehk

see on madalam, kui voiks olla. (Westrup, 2016)

Sotsiaalteenuste efektiivsuse tOstmise seisukohalt on oluline ldhtuda véljast-Sisse-
perspektiivist, mida toetab teenuste juhtimise paradigma ning mille pShivaartus seisneb
kliendikeskses lahenemises (Westrup, 2016). Teenuste juhtimise paradigmast ldhtudes on
kliendi enda situatsioon see stardikoht, millest alustatakse kogu teenuse protsessi ja selle
disaini. Tervet protsessi tuleb vaadata kliendi pilgu labi. (Normann & Ramirez, 1993;
Prahalad & Ramaswamy, 2004; Vargo & Lusch, 2004) Jillegi tdestab see, et iiha enam
on liikumas klient fookusesse ning teenusedisaini puhul tuleb ldhtuda disainm&tlemisest,

mis omakorda eeldab kliendikesksust.

Viimastel aastatel on teenuste juhtimise teoreetiline lihenemine toonud esile uue teenuste
loogika, mille kohaselt organisatsioonid ei peaks keskenduma niivord teenuste
pakkumisele, kuivord pakkuma eelduseid teenuste kasutamiseks. Teisisdonu tuleks
organisatsioonidel luua teenustele voimalusi. (Westrup, 2016) Klient on see, kes loob ise-
endale véirtust voi teenindab end teiste poolte assisteerimisel ise (Gronroos, 2008).
Selline vaade teenustele tdhendab, et pdhiline on luua diged voi parimad eeldused, et
klient saaks ise endale vairtust luua. Teenuste juhtimine pakub teenuste protsesside ja
véadrtuse loomise konkreetset kirjeldust. Sel moel on teooria sobilik uurimaks ja

mdistmaks, kuidas sotsiaalteenuseid efektiivsemalt organiseerida. (Westrup, 2016)

Teenuste juhtimise Klassikaliste késitluste ja teadmiste iilekandmine sotsiaalteenustele
voib olla problemaatiline, kuna kommertsteenused ja sotsiaalteenused on fundamen-
taalselt erinevad. Sotsiaalteenused tegelevad sotsiaalse vastutusega ning aitavad inimestel
areneda ja luua muutusi, et iseendaga ja oma elutingimustega hakkama saada. Sotsiaal-
teenustega minnakse ldhemale indiviidile ja tema vajadusele areneda voi muutuda ning
uuritakse teda siigavuti. (Westrup, 2016) Sotsiaalteenused pohinevad eeldusel, et iihis-
kond on tingimusteta vastutustundlik ja Oiglane ning kdik inimesed on vdordselt
vaartuslikud (Austin, 2002). Samas puutume koik iga pdev kokku vastupidiste aru-

saamadega ning sugugi mitte koik iihiskonnaliikmed ei ole nous sellega, et erinevate
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sotsiaalteenuste ja -hiivedega aidatakse kaasa teatud elanikkonna gruppide elukvaliteedi
ja/voi -jarje parendamisele. Véhelevinud ei ole ka seisukoht, et see muudab abivajajad

abist sdltuvaks ning vdhendab nende motivatsiooni iseseisvalt probleemidega tegeleda.

Kuigi teenuste juhtimise paradigma rakendamine sotsiaalteenustes on problemaatiline,
siis see ei tdhenda, et teenuste juhtimise teooriat ei saaks sotsiaalteenustele kohandada
(Berry & Bendapudi, 2007; Osborne, Radnor & Nasi, 2013, Osborne & Strokosch, 2013).
Teenuste juhtimise kasu seisneb lisateadmistest sotsiaalteenuste juhtimises. Need
teadmised sotsiaalteenustest tihendavad teadmiste laiendamist seoses erinevate teenuste
osutamisega. TeisisOnu, teooria areneb vastastikku: sotsiaalteenuseid on voimalik mois-
ta ja arendada, toetudes teenuste juhtimise paradigmale ning teenuste juhtimist saab

mdista ja arendada pdhiteadmistega sotsiaalteenustest. (Westrup, 2016)

Teenuste juhtimises on kliendikeskne l&henemine teenuse protsessi disainimise ldhte-
koht. Teenuse protsess ja vdartuse loomine on need kaks pdohiaspekti, mida kasutatakse
kirjeldamaks, mida kliendile orienteeritus tdhendab. Teenuse protsess on mdiste, mida
kasutatakse koikide tegevuste, siindmuste ja erinevate teenuste koostoime kujutamiseks.
Viirtuse loomine kui moiste aitab lahti motestada ja leida vastused peamistele
kiisimustele: mis on véartus ja kuidas seda teenuse protsessi véltel luua. (Westrup, 2016)
Viirtus on siinkohal oluline, kuna luues kliendile vaartust, mdjutab see tema rahulolu

pakutavaga ning tema vajaduste rahuldamise terviklikkust.

Léhtudes teenuste juhtimise teooriast, tuleb erinevaid tegevusi koordineerida teenuse
protsessiks. Kliendile ei ole olulised vaid iiksikud tegevused, vaid tdhtsaim on see, et terve
teenuse protsess toimiks hasti ning oleks sujuv. (Gronroos, 2008) Organisatsiooni
erinevate osade voi teiste organisatsioonide ressursid tuleb kombineerida mitmel korral,
et oleks voimalik pakkuda teenuse protsesse, mis rahuldaks kliendi vajadusi terviklikus
kogemuses (Gronroos, 2008; Prahalad & Ramaswamy, 2004). Teenusepakkuja peab
kaasama erinevaid teenusepakkujaid ehk looma vorgustiku pakkumaks kliendile seda,
mida ta tiksinda ei suudaks (Vargo & Lusch, 2008). Kliendile orienteeritust ja véljast-
sisse-perspektiivi on Kirjeldatud kui vastandit tootjale orienteeritud perspektiivile, kus on
organisatsiooni vajadused kdige olulisemad ning ressursid on organiseeritud véljast-

sisse-pohimottel (vt joonis 1 1k 21) (Westrup, 2016).
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Joonis 1. Tootjakeskse ja kliendikeskse perspektiivi erinevus (Westrup, 2016)

On oluline, et kogu personal mdistaks ja oleks vdimeline votma vastutuse teenuse
protsessi iile. Muul juhul voib organisatsiooni limiteeritus mdjutada kliendikogemust
negatiivsel viisil. (Westrup, 2016) Lovelock ja Wirtz (2011) on toonud vilja, et kehvasti
disainitud protsessid kipuvad kliente hdirima, sest need pédddivad tihti aeglase,
frustreeriva ja madala kvaliteediga teenuse pakkumisega. Lisaks muudab ebaefektiivne
protsess eesliinitodtajal oma t66 tegemise keeruliseks, mis véljendub madalas
produktiivsuses ja suurenenud riskis, et teenus ebadnnestub. (Lovelock & Wirtz, 2011)
Seega on oluline disainida sellised teenuse protsessid, mis mojutavad kliendikogemust
positiivselt, sest vastasel juhul v&ib kliendirahulolu jddda madalaks voi klient voib jadda

sootuks rahuldamata.

Kliendi jaoks on aga tdhtis, et teenuse protsess toetaks positiivselt vadrtuse loomist.
Teenuste juhtimise traditsioonilises kisitluses on kritiseerimist leidnud ja palju kiisimusi
tekitanud seisukoht, et teenusepakkuja loob ja pakub vairtust kliendile. Niitidseks on
saanud aga peamiseks ldhtekohaks see, et klient on véértuse looja ja iseendale pakkuja
teenuse protsessi viltel ning personal lihtsalt aitab tal vaartust luua. Personalil on pigem
tugifunktsioon vaartuse loomises. (Gronroos, 2008) Seda ldhenemist tuntakse teenindus-
keskse ldhenemisena (Vargo & Lusch, 2004). Tédhelepanu keskmes on kliendi situatsioon
jateenuse kasutamine kui tegevus. Teenuse logistika fookus on faktil, et teenus on loodud

kliendile abi ja toe pakkumiseks, mil ta loob enda lahendust ehk enda véartust (Grénroos
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& Ravald, 2011; Gronroos & Voima, 2013). Seega tuleb organisatsioonil 14htuda sellest,
kuidas nad saavad klienti toetada ja aidata teenuse protsessi kaudu. See ei tdhendaks t66
autori hinnangul vaid teenuse tarbimisel kliendile toeks ja abiks olemist, vaid ka selleks
vajaliku eelto6 tegemist, et luua soodsad tingimused protsesside edukaks ja veatuks

toimimiseks.

Teeninduskeskne 1dhenemine erineb eelmistest 14henemistest, kus personali kirjeldati kui
klientidele teenuste loojaid (Vargo & Lusch, 2008). Kliendi enda loomine rahuldab tema
vajadusi ja soove paremini ning ta tunnetab sel viisil suuremat véértust (Gronroos &
Voima, 2013). On tddetud, et vdartuse loomise ajal on klient ressursside integreerija, kelle
eesmirk on enda teenindamine ja endale véairtuse loomine. Veelgi enam, kliendist saab
oluline ressurss teenuse viga hea kvaliteedi loomisel ning fookus peab seejuures olema
asetatud Kkliendile, tema oskuste arendamisele ja teenuse tarbimise protsessi
lihtsustamisele. (Edvardsson & Witell, 2012 viidatud Westrup, 2016 vahendusel) Selline
lahenemine ei aseta mitte ainult kliendi vajadusi fookusesse, vaid toob esile ka selle, et

personal saab tdiendada kliendi oskusi ja tegevusi vadrtuse loomisel (Westrup, 2016).

Teeninduskeskse 1dhenemise loogikast ldhtudes ei ole vaértust ega teenust kliendile enne

teenuse osutamist ette loodud ning molemad luuakse koos teenuse osutamise protsessis.

Enne teenuse osutamist on olemas vaid hulk erinevaid ressursse, millega luuakse vaartust

kliendiga koostd0s. Teenusepakkuja peamine lilesanne on panna kokku tegevused, mis

aitavad klienti tema viirtuse loomise protsessis. (Westrup, 2016) Vaadates viairtuse

loomist teeninduskeskse ldhenemise perspektiivist, on esitatud kaks ressursside

kategooriat (Vargo & Lusch, 2004):

o staatilised ressursid — neid peab keegi kasutama voi aktiveerima, nditeks fiitisilised
tooted vOi infosiisteemid;

e diinaamilised ressursid — need on véairtuse loomises osalejad, nagu kliendid ja kaas-
tootajad, kellel on teadmised, kogemused ja motivatsioon ning nad aktiveerivad

staatilisi ressursse eesmérgiga luua teenust voi realiseerida véartust.

Teeninduskeskse lahenemise jargi on teenusepakkujate peamine katsumus keskenduda
sellele, mis loob kliendile vdirtust ning aitab teda teenuse protsessi viltel. Kaugel

adekvaatsest lahendusest on kiisida klientidelt, mida teenusepakkuja saab nende jaoks
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teha. Kdige olulisem on, et teenusepakkuja moistaks, kuidas klient saab vaértuse loomise
ajal tuge vastu votta. Teenusepakkujal on vaja teada, kuidas klientide védartuse loomine
toimub, et seejarel oma tegevusi vastavalt sellele sobitada. (Westrup, 2016) Teenuse-
pakkuja peab kliendiga astuma ldhedasse kontakti, et ndha kliendi unikaalset vaartuse
loomise protsessi tema pilgu 14bi ning saada aimu tema igapieva olukordadest (Gronroos
& Voima, 2013). Kliendi vajaduste siigavama tundmise ja mdistmise alusel saab
teenusepakkuja oma tegevusi kombineerida silisteemiks, mis aitab klienti védrtuse
loomisel, kombineerides, arendades ja pakkudes tegevusi nii oma organisatsiooni seest

kui ka vajadusel kaasates teisi organisatsioone. (Westrup, 2016)

Teenuste juhtimine rohutab, et teenuse protsessid sisaldavad tihti palju erinevaid osasid
vOi tegevusi, mis peavad olema vastastikku seotud kliendiga ning tema vajadustega.
Kliendi jaoks ei ole olulised vaid iiksikud tegevused voi osad, vaid terviku olemasolu.
See tervik eeldab tegevuste ja ressursside koordineerimist teenusepakkuja ja vastastikku
seotud teenuse protsessiga, mis saab alguse kliendi vajadustest. (Westrup, 2016) Tervik
on teenuse suurema tohususe eelduseks (vt joonis 2 lk 23) ning seda saab mdista ja
selgitada, kasutades omavahel {ihendatud teenuse protsessi tdhendust, mida rohutatakse
teenuste juhtimise paradigmas (Gronroos, 2008; Lovelock & Wirtz, 2011). Seega ei ole
sotsiaalteenuste osutamisel tdhtsad vaid iiksikute todtajate pingutused abivajajate

aitamiseks, vaid kogu teenuse protsess, mis toimib tdhusa tervikuna.

Kliendile orienteeritud perspektiiv

“ i Vaart.use Juhtumi- <Mees-< Sotsiaalteenus

i
F T Eehnts korraldus kond Haridus
protsess

Joonis 2. Kliendikeskne teenuse protsess kui tervik juhtumikorralduse nditel (Westrup,
2016)

Senikaua kui vaatluse all on abivajaja oma probleemidega, on ta surutud protsessi ja
kohandatud sellega. Abivajaja ehk klient on protsessis pohiline. Kliendi tidhtsusest
tulenevalt on personali jaoks médravaks madista, kuidas klient suudab teenuse protsessis

abi vastu votta. Kokkuvotvalt aitab teenuste juhtimise paradigma moista ja selgitada
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olulisi eeldusi teenuste tohususe suurendamiseks. Sotsiaalteenuste puhul on vdhemalt
kaks erinevat konteksti, milles on voimalik radkida teenuse protsessist: teenuste loomine
ja inimestega tootamine. Kasutades jaotusi (nt osakondade vahelist to6jaotust), on esmalt
ilmne, et on erinev, mida voi keda tihtlustatakse protsessiga, teenust voi inimest. Teisalt
on protsessi oluline osa peale tegevuste ja nende koordineerimise ka inimsuhted.
(Westrup, 2016)

Oluline roll on ka vorgustikul ja koostodl. Spurrell jt leidsid, et vorgustikku kuuluvate
organisatsioonide rikkusel ja keerukusel on oluline roll teenuste kliendini toimetamisel
ning selleks, et teenust kliendini viia oleks vaja kolme vorgustikku: teenuse kasutaja-
vorgustik, pakkujavorgustik ning teiste huvigruppide vorgustik. Nende kolme vorgustiku
tthisosana tekib koostoo ala, mis voimaldab luua véairtust. Lisaks on oluline ka koost66

iga nimetatud vorgustiku sees. (Spurrell, Araujo, & Proudlove, 2016, 1k 14-15)

Kokkuvatvalt — kuigi klassikalise teenuste juhtimise paradigma iilekandmine sotsiaal-
teenustele voib olla problemaatiline, sest kommerts- ja sotsiaalteenused on
fundamentaalselt erinevad, siis eelnevast teooriast jareldusi tehes on see siiski voimalik.
Alust annab sellele ldhtumine sotsiaalteenuste eriparast, rakendades teenuste pakkumises
ja arendamises teadmisi teenuste juhtimisest ja disainist. Lisaks on voimalik kontsep-
tuaalsele probleemile ldheneda vastupidi, mil klassikalist ldhenemist saab rakendada
sotsiaalteenuste puhul, kui pohiteadmisteks on klassikalised teenuste juhtimise
teadmised, mida tdiendatakse sotsiaalteenuste eripéraliste teadmistega. Teisisonu on alus-

teadmised iihest valdkonnast ja lisateadmised seda valdkonda tédiendavast valdkonnast.

Sotsiaalteenuste pakkumise ja arendamise peamine eripara seisneb sotsiaalses vastutuses,
mis tdhendab eeldusi tihiskonna vorddiguslikkuses ja vordses védrtuses — nditeks on eri-
vajadustega inimene vordvddrne erivajadusteta inimesega. Klassikaliste teenuste puhul
seda {ldjuhul ei eeldata. Lisaks seisneb sotsiaalteenuste eripira teenuse kasutaja
vajaduste stigavamas tdhenduses. Selleks et sotsiaalteenuseid efektiivsemalt pakkuda, on
vaja neid esmalt arendada efektiivseteks. Samas on nii pakkumiseks kui arendamiseks
oluline tunda kliendi vajadusi, kuid sotsiaalteenuste puhul on tdhtis jouda nende
teadmisteni, et teenuse kasutajad saaksid enda ja oma eluga ise hakkama. Klassikaliste

teenuste puhul iildjuhul kliendi vajadused nii kaugele ei ldhe.
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2. JUHTUMIKORRALDUSE ARENDAMINE EESTI
AVALIKUS SEKTORIS

2.1. Juhtumikorralduse rakendamine ja arendamine Eesti

avalikus sektoris ning uuringu metoodika

Magistritod uuringu keskmes on inimese kompleksne abivajadus (kahe-kolme valdkonna
vahel jagatud probleem, nt tervis, eluase, tdotamine, sotsiaalsed suhted jne). Seda see-
tottu, et juhtumikorralduse oluliseks tunnuseks on vajaduspdhiste teenuste kogumi
loomine kliendile ning ressursside pidev jélgimine ja hindamine. Téhelepanu keskmes on
tooealiste isikute juhtumikorraldus. Juhtumikorralduse kui sotsiaaltéd meetodi
arendamise juures on lisaks juhtumikorralduse spetsiifilistele teoreetilistele lahte-
kohtadele olulisel kohal teenuste ja protsesside juhtimise teooriad. Selle pdhjal on valitud

ka uurimismetoodika, mille pohiloogikat selgitab jargnev tabel ning tdpsustab lisa 4.

Tabel 4. Magistrit66 uuringu iilevaade (autori koostatud)

Teema Mida uuritakse? Mis meetodiga uuritakse?
Juhtumiskorralduse | Millised avaliku sektori Sotsiaalkaitseorganisatsioonide
rakendajad ja organisatsioonid (sh alliiksused) ja véljaselgitamine (veebiuuring)

regulatsioonid nende spetsialistid tegelevad

juhtumikorraldusega?

Kas sotsiaalkaitse eri valdkonnad on
piisavalt reguleeritud, et tagada
juhtumikorraldusliku meetodi
kvaliteetne kasutamine?

Dokumendianaliiiis (diguslike
ja asutusesiseste

regulatsioonide analiiiis) (vt
lisa 3)

Juhtumikorralduse
rakendamine

Kuidas uuringus osalevad
organisatsioonid juhtumikorraldust
rakendavad? Kuivord kliendikeskne
on praegune ldhenemine? Kuivdrd
arvestatakse seejuures kliendi
soovide ja vajadustega?

Fookusgrupi intervjuud (vt lisa
5) ja poolstruktureeritud
intervjuud (vt lisa 6) sotsiaal-
kaitsespetsialistidega

Juhtumikorralduse
arendamine

Kuidas uuringus osalevad
organisatsioonid juhtumit6d meetodit
arendavad? Kuivord arvestatakse
seejuures kliendi soovide ja
vajadustega?

Poolstruktureeritud intervjuud
sotsiaalkaitseorganisatsioonide
valdkonna juhtidega (vt lisa 7)

Uuringu labiviimisel kasutati eesmérkide saavutamiseks protsesside ja praktikate
analtiiisi. Selleks selgitati veebiuuringuga vilja Eesti avaliku sektori sotsiaalkaitse-

organisatsioonid, kelle iiheks toomeetodiks vois eeldada muu hulgas juhtumikorralduse
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meetodi rakendamist. Paralleelselt alustati olemasolevate uuringute, juhendite ja kisi-
raamatute analiitisiga ning seejarel diguslike ja asutusesiseste regulatsioonide analiiiisiga.
Selle tulemusel selgus, et riiklikul tasandil rakendavad juhtumikorraldust kui sotsiaalt6o
meetodit kohalikud omavalitsused ja kohaliku omavalitsuse sotsiaal-t66iiksused (nt
sotsiaalosakonnad), sotsiaalteenuseid osutavad organisatsioonid (nt paevakeskused,
asenduskodud jt), rehabilitatsiooni- ja erihoolekandeteenuste osutajad (nt hoolde-
keskused, paevakeskused jt), Sotsiaalkindlustusamet, Tallinna, Tartu ja Viru vangla
kriminaalhooldusosakonnad. Tervishoiuteenuste osutajatest rakendavad juhtumi-
korraldust perearstid ja nende keskused ning raviasutused (sotsiaaltootajad), haridus-

asutustest on nendeks pdhikoolid ja giimnaasiumid (sotsiaalpedagoogid, -t66tajad).

Edasi liiguti diguslike regulatsioonide analiiiisiga, mille kdigus selgus, et seadustes on
reguleeritud juhtumikorraldust kui sotsiaaltoé meetodit seoses rehabilitatsiooni- ja eri-
hoolekandeteenuste osutamisega, tooturu toetuste ja teenuste osutamisega, Kriminaal-
hooldusega ning kohalike omavalitsustega. Veebiuuringust ja dokumendianaliiiisist
selgus, et Eesti sotsiaal- ja tooturusiisteemis on juhtumikorraldus iisna uus moiste.
Rohkem tihelepanu on see saanud alates 2004. aastast uute hoolekande- ja tooturu-
meetmete kisituste tottu, mille pohimote on isikupérane ldhenemine kliendile (Tampere,

2006, Ik 1).

Juhtumikorralduse kui toomeetodi kujunemise lipulaevaks riiklikul tasandil on 2004.
aastal korraldatud programmi PHARE? projekt ,Puuetega inimeste toShdive
edendamine®, mille iiks eesmérk oli muu hulgas vélja selgitada teenused, mis aitaksid
puudega inimestel paremini tooturule siseneda. Projekti raames tootati vélja tookohtade
kohandamise skeem ning koolitati esimesed 17 puuetega inimeste juhtumikorraldajat, kes
asusid toole Eesti Tootukassa maakondlikes osakondades. Kuni selle ajani pakuti
kliendile abi olemasolevatest teenuste seast, mitte ei ldhtutud kliendi tegelikest
vajadustest, mistottu jdi abi tihti poolikuks. Juba samal aastal lisati juhtumikorralduse

pOhimote ka tooturumeetmete ja hoolekande kasitlusse. (Paavle, 2006, Ik 84-85)

Zingl k Poland and Hungary: Assistance for Restructuring their Economies
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Sotsiaalministeeriumi tellimusel todtati TU Pirnu kolledzis 2005. aastal vilja juhtumi-
pohise vorgustikutdd baas- ja tdienduskoolitusprogramm. Juhtumikorralduse pohimotte
paremaks kinnistumiseks koostati ka esimene juhendmaterjal, mis kajastab nii teoreetilist
kui ka praktilist teadmist juhtumikorraldusest ja sellega seotud valdkondadest. (Tampere,
2006, Ik 1-2) Eelnimetatud juhtumikorralduse tihtseid pShimotteid kajastav juhend-

materjal ehk ,,Juhtumikorralduse kiisiraamat** valmis 2006. aastal TU Pirnu kolledZis.

Praeguseks on toomeetodile tehtud riiklikul tasandil mitu analiiiisi ja loodud sotsiaal-
kaitse erinevates valdkondades juhismaterjale (vt lisa 3), et klientide ndustamine ja
informeeritus oleks kvaliteetne ning vajadusel saaks kasutada juhtumikorralduslikku
meetodit. Soovituslikke tegevuspShimotteid juhtumikorralduse tooprotsesside kaupa
kirjeldab pdhjalikult 2012. aastal TU Parnu kolledzi koostatud ,Juhtumipdhise
vorgustikutod meetodi rakendamise juhis®. Samale juhisele viitab ka seadusandja oma
sotsiaalseadustiku sotsiaalhoolekande eriosa seaduse eelndu seletuskirjas, et kujundada ja
tihtlustada juhtumikorralduse praktikat Eestis. Juhises on lahti seletatud juhtumi-

korralduse tooprotsesside etapid ja vorgustikutoo pohimdtted.

,,Juhtumipdhise vorgustikut6d meetodi rakendamise juhis® tugineb Justiits- ja Sotsiaal-
ministeeriumi tellimusel Euroopa Sotsiaalfondist rahastatava inimressursi arendamise
rakenduskava prioriteetse suuna ,,Suurem haldusvoimekus* programmi ,,Parema digus-
loome arendamine* raames tehtud uuringule erinevate sotsiaalkaitsevaldkondade koos-

toime ja tulemuslikkuse parandamise kohta. Uuringu viis 1dbi 2011. aastal KPMG Baltics.

Uuringus ,,Kliendikeskne esmatasandi juhtumit6é ning juhtumikorraldus sotsiaalkaitse
tervikliku koostoime tagamisel” keskenduti sotsiaalkaitseorganisatsioonide vahelisele
koostdole. Selle tulemusel jouti seisukohale, et erinevate sotsiaalkaitseorganisatsioonide
omavaheline koost60 vajab olulisi muutusi, et tagada inimestele integreeritud,
efektiivsete ja kvaliteetsete teenuste kiittesaadavus. (KPMG Baltics OU, 2011, 1k 4)
Peamiste tdhelepanekutena toodi muu hulgas vilja, et sotsiaalkaitseteenuste kitte-
saadavus tuleb muuta kliendile mugavamaks ning kliendi probleemide lahendamine
mitme sotsiaalkaitsespetsialisti osavotul peab olema jdrjepidev protsess, kus juhtumi
lahendamine ei tohi 10ppeda isiku teenustele suunamisega, ning odigusaktides tuleb

reguleerida koostddprotsessi erinevad tegevused ja kohustus. (KPMG Baltics OU, 2011,

27



Ik 4-5) KPMG Baltics OU tehtud uuringu tulemused olid ka sisendiks sotsiaalseadustiku
eelndu koostamise raames juhtumikorralduse pdhimotete ja regulatsiooni lihtlustamisel

ning vajalike tdienduste ja/vdi muudatuste iile otsustamisel.

Sotsiaalministeeriumi veebilehelt on otsingumootori kaudu leitav ka ,,Juhtumikorralduse
juhis*, mille on koostanud TU Pérnu kolledz 2012. aastal, kuid struktureerimata intervjuu
pOhjal Pirnu kolledzi sotsiaaltod korralduse osakonna projektijuht Karin Kiisiga
(nimetatud ja sh eelnimetatud juhise ja kdsiraamatu kaasautor) selgus, et t66 tellinud
ministeerium ei jddnud juhise 10ppviljundiga rahule, mistdttu ei ole dokument
soovitusliku to6juhisena kasutuses. Pohjusena toi Kiis vélja sisendi motte ja sdnastatud
tellimuse erinevuse ning seetdttu ka ootustele mittevastavuse. (K. Kiis, suuline vestlus,

07.03.2017)

Tiiendavalt toetab juhtumikorralduse protsessi, t661dike ja tegevusi veel TLU Sotsiaaltoo
Instituudi poolt 2014. aastal vilja antud ,,Juhtumipohine vorgustikut6d juhis®. Lisaks
sotsiaalvaldkonna iilestele juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi juhistele on
koostatud tdiendavaid eri sotsiaalkaitse valdkondade pdhiseid juhiseid, niiteks 2009.
aastal Sotsiaalministeeriumi vélja antud ,,Laste ja perekonna hindamise juhis‘, milles on

samuti pohjalikult kirjeldatud juhtumikorraldust kui sotsiaaltoé meetodit.

Dokumendianaliitisi tulemusena saab oelda, et juhtumikorralduse meetodi rakendamise
praktika thtlustamiseks vilja tootatud juhised ja/voi juhendid toetavad juhtumi-
korralduse kui sotsiaalt6é meetodi rakendamise praktikat sotsiaalkaitsespetsialistide seas
ning peaks olema abiks erinevate sotsiaalkaitse valdkondade juhtumipdhise vorgustiku-
t06 arendamisel (lihtne arusaam koostoo sisust). Tuginedes aga dokumendianaliiiisi
kaigus 14bi tootatud sotsiaalkaitsevaldkonna uuringute, juhendite, kédsiraamatu ja asutuse-
siseste regulatsioonide analiilisile, voib vilja tuua, et juhtumikorralduse meetodi
rakendamisel on jatkuv probleem sotsiaalkaitseorganisatsioonide omavaheline koost6o

ehk vorgustikutdo, milles seotud pooled ei ole kaasatud.

Ka asutusesiseste dokumentide analiiiis néitas, et valdkonnaiileste koostodtegevuste
protsess on kajastatud puudulikult vdi puudub neis iildse. Kiill aga tdhendab juhtumi-

pOhine vorgustikutdd sotsiaalkaitsespetsialistide omavahelist koostodd nii klientide
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sotsiaalse vorgustikuga kui ka erinevate sotsiaalkaitseorganisatsioonide vorgustikega

(Medar, Kore, Rahn, Narusson, & Kiis, 2012, Ik 4).

Nditena vOib vidlja tuua iihetaoliste andmete baasil eri registreid ning tegevuste
dubleerimist, st et inimesel, kes podrdub sotsiaalkaitseorganisatsiooni poole abi
saamiseks, tuleb kiilastada paljusid organisatsioone ning selgitada oma probleemi ja
esitada enda andmeid erinevatele sotsiaalkaitsespetsialistidele. Niitena saab tuua
kohaliku omavalitsuse kliendi, kes vajab peale kohaliku omavalitsuse padevusse jadva
abi (nt eluase, igapdevaelu korraldus) ka sotsiaalset ja tooalast rehabilitatsiooniteenust.
Selleks et teenuseid saada, tuleb kliendil suhelda kohaliku omavalitsuse sotsiaaltdotajaga,
sotsiaalkindlustusameti juhtumikorraldajaga ning tootukassa juhtumikorraldajaga, kes
koik ldhenevad tildjuhul kliendile eraldi, oma valdkonna pohiselt, alustades seejuures

kliendi isikuandmete kogumisega ning kliendi vajaduste ja vdimaluste hindamisega.

Jatkuva probleemina esineb ka juhtumi lahendamine ja/voi 1dppemine kliendi teenustele
suunamisega, mistottu ei pruugi klient saavutada voimalikku iseseisvat toimetulekut. Abi
osutamine jadb poolikuks ja ei ole jarjepidev protsess. (Kiis, 2006, Ik 38-41; Medar, Kore,
Réhn, Narusson, & Kiis, 2012, Ik 5) Veebiuuringu ja dokumendianaliiiisi kokkuvotteks
saab Oelda, et seadusandja ei ole pidanud vajalikuks tdielikult kirjeldada seaduse tasandil
juhtumikorralduse tooprotsesside etappe, kuid toob rohutades vilja juhtumi-korralduse
tulemuslikkust kdige kriitilisemalt mojutava koordineerimise rolli (Sotsiaalhoolekande
seadus, 2015). Samas ei ole seaduse tasandil otseselt madratud kindlat vastutajat, st kelle
kohustus v&i digus on mdérata juhtumi koordineerija. Viidatud on vaid kohustusele
médrata koordineerija, mis tuleneb sellest, et vastutava isiku valik soltub juhtumiga
seotud asjaoludest ja nende paljususest. Samas viitab seaduseandja oma sotsiaal-
seadustiku sotsiaalhoolekande eriosa seaduse eelndu seletuskirjas 2012. aastal TU Pérnu
kolledzi koostatud ,, Juhtumipohise vorgustikutod meetodi rakendamise juhisele®, et

kujundada ja iihtlustada Eestis juhtumikorralduse praktikat, sh vorgustikut6o praktikat.

Kuna sotsiaalkaitseorganisatsioonide kindlaks tegemisega ja sellega paralleelselt
dokumendianaliiiisi 14bi viies selgus, et juhtumikorraldust kui sotsiaaltéé6 meetodit on
seaduse tasandil reguleeritud seoses rehabilitatsiooni- ja erihoolekandeteenuste

osutamisega, tO0turu toetuste ja teenuste osutamisega, kriminaalhooldusega ning

29



kohalike omavalitsustega, keskendutakse selle magistritod raames sotsiaalkaitse pdhi-
valdkondadest sotsiaalkindlustusele, kriminaalhooldustele ja todturule. Sotsiaalkaitse-
organisatsioonidest on iiksikasjalikumalt vaatluse all Sotsiaalkindlustusamet, Tallinna
vangla Parnu kriminaalhooldusosakond (edaspidi kriminaalhooldus) ja Eesti To6tukassa

(edaspidi tootukassa).

Sotsiaalkindlustusamet on Sotsiaalministeeriumi valitsemisalas tegutsev valitsusasutus,
mis tegeleb erinevate sotsiaalsete hiivede pakkumisega (pensionid, toetused, hiivitised
jne). Lisaks on fookuses vahemusrithmad, néiteks erivajadustega inimesed, lapsed jne.

(Sotsiaalkindlustusameti pohimaérus, 2008)

Sotsiaalkindlustusamet alustas tegevust 1992. aastal, asub Tallinnas ning jaguneb 11 osa-
konnaks. Klienditeeninduse osakonda kuulub 17 klienditeenindust iile Eesti. Juhtumi-
korraldust kui sotsiaaltoé meetodit rakendatakse Sotsiaalkindlustusametis erihoolekande
valdkonnas. Meetodile hakatati teadlikumalt tdhelepanu podrama alates 2001. aastast, mil
koolitati esimesed neli erihoolekande valdkonna juhtumikorraldajat, kes asusid toole
Sotsiaalkindlustusameti erihoolekande talituse maakondlikes osakondades. Praeguse
seisuga on Sotsiaalkindlustusameti erihoolekande talisuses t661 27 juhtumikorraldajat,
kes pakuvad iga pdev tuge Klientidele ja piirkondlikele sotsiaalvaldkonna
organisatsioonidele paremaks teenuse pakkumiseks. Organisatsioonisiseste regulat-
sioonide jargi on sotsiaalkindlustusameti juhtumikorraldaja kohustus selgitada koostoos
kliendiga vélja tema vajadused ning teenuse pakkumine vastavalt nendele vajadustele.
(Sotsiaalkindlustusamet, 2016)

Eesti kriminaalhooldussiisteem kéivitus 1990-ndate 16pus. Kuni 2008. aasta 31. maini
allus kriminaalhooldus otse kohtutele, kuid alates 1. juunist 2008, mil muudeti kriminaal-
hooldusosakondade alluvust, viidi need iile vanglate alluvusse. Eesmirk oli ihendada
kriminaalhooldussiisteem ja vangistuse tditmise siisteem, sh iihtlustada toimingud
(Kriminaalhooldusseaduse, vangistusseaduse ja kohtute seaduse muutmise seadus 169
SE, 2008). Kriminaalhooldus on siisteem, mis kontrollib kriminaalhooldusaluste
kditumist ning abistab ja ndustab neid Thiskond (taas)integreerumisel

(Justiitsministeerium, 2016, Ik 3).
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Kriminaalhoolduse sisulise t66 eesmirk on muuta kriminaalhooldusaluse kriminaalset
kéditumist ning juhtida ta diguskuulekale teele. Selleks kasutab kriminaalhooldaja oma
t60s sotsiaaltodle omaseid toovahendeid ning meetodeid. Kriminaalhooldaja ressursid on
kriminaalhooldusalune ise, tema ldhivorgustik ning koost66 erinevate ametkondadega.
(Sootak & Pikamée, 2001) Kriminaalhooldajad tegutsevad juhtumikorraldajatena alates
2008. aastast, mil kriminaalhooldusosakonnad viidi kohtu alluvusest iile vanglate
alluvusse. Alates sellest ajast hakati joulisemalt analiilisima kriminaalhoolduse t66-

protsesse ja pddrama rohkem tdahelepanu abistamise erisusele.

Kriminaalhoolduse diguslikud alused on reguleeritud siseriiklikes Oigusaktides, nagu
karistusseadustikus, kriminaalhooldusseaduses jt valdkondlikes seadustes ning justiits-
ministri méddrustes, mis tdpsustavad alternatiivkaristuste tdideviimise korda, Seeparast on
juhtumikorralduse kui sotsiaalt66 meetodi rakendamine allutatud kontrollile. (Justiits-
ministeerium, n.d.). Organisatsioonisiseste regulatsioonide jargi on kriminaalhooldajal
kohustuslik juhinduda oma t66s kriminaalhooldusstandardist, mis on nii t66juhis kui ka

parima praktika kogumik. (Justiitsministeerium, 2016, Ik 3)

Eesti Tootukassa (edaspidi tootukassa) on sotsiaalkaitseorganisatsioon, mille pdhi-
iilesanne on inimeste toohdivesse (tagasi) suunamine. Lisaks tegeletakse tooandjate
ndustamisega ning neile sobiva personali leidmisega. Selleks pakub asutus erinevaid
teenuseid. (Eesti Tootukassa, 2015a) Selle avalik-6igusliku juriidilise isiku peakontor
asub Tallinnas ning lisaks tegutseb igas Eesti maakonnas osakond vdi biiroo, mis tegeleb
kohalikul tasandil Eesti Tootukassa eesmérkide tditmisega. Eesti Tootukassa alustas
tegevust 2002. aastal. 01.05.2009 vottis Eesti Tootukassa tile Tooturuameti iilesanded.
(Eesti Tootukassa, 2013)

Juhtumikorraldusele kui sotsiaaltod meetodile hakatati Eesti Tootukassas teadlikumalt
tdhelepanu poodrama alates 2004. aastast, mil koolitati esimesed 17 puuetega inimeste
juhtumikorraldajat, kes asusid to6le Eesti To6tukassa maakondlikes osakondades. Kuni
selle ajani pakuti kliendile abi olemasolevatest teenustest, mitte ei ldhtutud kliendi
tegelikest vajadustest. (Eesti Vabariigi Sotsiaalministeerium & Tartu Ulikooli Pirnu
Kolledz, 2006) Praegu on Eesti Tootukassas 164 juhtumikorraldajat, kes pakuvad tuge

tooalase rehabilitatsiooni valdkonnas. Juhtumikorraldust rakendatakse kahetasandilise
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klienditeeninduse pShimdttel, mille kiitis heaks organisatsiooni juhatus 2010. aastal. (M.
Radik, suuline vestlus, 28.03.2017).

Organisatsioonisiseste regulatsioonide kohaselt ndustab juhtumikorraldaja kliente, kellel
on sotsiaalsetest erivajadustest, tervislikust seisundist voi muudest teguritest tulenevad
olulised takistused todle saamisel, mille liletamisega ei saa klient iseseisvalt hakkama

ning vajab juhtumikorraldaja abi. (Eesti To6tukassa, 2015b; Eesti Tootukassa, 2015c)

Edasi liiguti uuringuga juhtumikorralduse kui sotsiaaltod meetodi rakendamise juurde.
Selleks korraldati uuringusse kaasatud sotsiaalkaitseorganisatsioonide sotsiaalkaitse-
spetsialistidega poolstruktureeritud individuaalsed intervjuud kui ka fookusgrupi
intervjuud. Magistrit66 intervjuude kiisimuste koostamisel toetuti t66 teoreetilisele osale
eesmargiga selgitada vélja, kuidas uuringusse kaasatud organisatsioonides rakendatakse
juhtumikorraldust kui meetodit ning kuivord vastab juhtumikorralduse rakendamise
praktika juhtumikorralduse teoreetilistele kasitlusele. Labiviidud intervjuude kiisimused

koos kiisimuste teoreetiliste alusega on esitatud t66 lisades 5 ja 6.

Fookusgrupi intervjuud (vt lisa 5) korraldati tootukassa Parnumaa osakonna iiheksa
juhtumikorraldajaga ning sotsiaalkindlustusametis kahe erihoolekande talituse juhtumi-
korraldajaga. Kokku osales fookusgrupi intervjuudes 11 sotsiaalkaitsespetsialisti. Pool-
struktureeritud intervjuudes (vt lisa 6) osales kaks sotsiaalkindlustusameti erihoolekande
talituse juhtumikorraldajat, to6tukassa Parnumaa osakonna iiheksa juhtumikorraldajat ja
keskkontorist valdkondlik teenusejuht ning Tallinna vangla Parnu kriminaalhooldus-
osakonna (edaspidi kriminaalhooldus) juhataja. Kokku osales poolstruktureeritud

individuaalintervjuudes 13 sotsiaalkaitsespetsialisti.

Seejarel uuriti, kas ja kuidas arendatakse juhtumikorraldust kui sotsiaaltoé meetodit
uuringus osalenud organisatsioonides ning kuivord arvestatakse sealjuures kliendi
ootuste ja vajadustega. Selleks viidi 1dbi kokku nelja osakonna ja/voi valdkonna juhiga
poolstruktureeritud intervjuud, mille kiisimuste koostamisel 1dhtuti samuti magistritoo
teoreetilisest osast. Intervjuude kiisimused koos kiisimuste teoreetiliste alustega on vilja

toodud lisas 7.
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T66 uuring keskendub teabele organisatsioonide sees. Vilised huvigrupid ja kliendid
jadvad konkreetse uuringu raamest vélja peamiselt selle tottu, et uuringusse kaasatud
organisatsioonid ei andnud delikaatsete andmete tottu klientide kaasamiseks ndusolekut.
Sotsiaalkaitseorganisatsioonide keeldumine klientide intervjueerimiseks piiras oluliselt
uuringu lébiviimist, kuna puudu jdi kliendi vaatest (klienditeekond, tema vajadused,
soovid ja/vdi ootused ning nende rahuldamine). Oma pdhjendustes tugineti delikaatsete
isikuandmete Kaitsele. Isikuandmete kaitse seaduse kohaselt loetakse delikaatseid isiku-
andmeid andmete erikategooriaks, mille puhul on tegemist tundlike isikuandmetega

(Isikuandmete kaitse seadus, 2008).

Uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtumikorraldajate kliendid ongi iild-
juhul just komplekssete probleemidega inimesed, mis tuleneb terviseseisundist voi
puudest. Kuigi eeltoodud seaduse valguses ei loeta delikaatseteks isikuandmeteks krimi-

naalhoolduses olevaid isikuid, tugineti ka Justiitsministeeriumis isikuandmete kaitsele.

2.2. Eesti avaliku sektori juhtumikorralduse kui sotsiaaltoo

meetodi arendamise tegevusuuringu tulemuste analuis

Eesti avaliku sektori juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi arendamise tegevus-
uuringu pohirdhk oli asetatud poolstruktureeritud intervjuudele. Sotsiaalkaitse-
organisatsioonidest ja dokumendianaliiiisist on antud iilevaade magistritd6 eelmises osas,
kuna neist saadud informatsioon oli oluline praeguse olukorra ja valdkonna probleemide
selgitamiseks.

Fookusgrupi ja sotsiaalkaitsespetsialistidega individuaalsete poolstruktureeritud
intervjuude tegemise eesmirk oli vilja selgitada, kuidas rakendab uuringus osalev
sotsiaalkaitseorganisatsioon juhtumikorraldust, kuivord kliendikeskne on organisatsiooni
tanapdevane ldhenemine kliendile ning kuidas seejuures arvestatakse kliendi soovide ja
vajadustega. Tegevusuuringu intervjuusid alustati fookusgrupiga, milles esmalt paluti
voimalikult tdpselt kirjeldada sotsiaalkaitsespetsialisti toGprotsessi juhtumikorralduse

rakendamise iilevaate saamiseks.
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Fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuudest selgus, et enne kui klient teenusele jouab,
tuleb tal ldbida n-6 teekond, mis on uuringus osalenud organisatsioonides iildiselt ja aja
poolest erinev. Niiteks voib sotsiaalkindlustusametis klient saada otsuse teenusele
padsemiseks kuni 40 toopédeva jooksul (16-aastased ja vanemad isikud), kuid sama otsuse
alusel jouda teenusele alles aasta parast. Selle pohjuseks on, et juhul kui eelarves raha ei
ole, pannakse Klient jarjekorda (isik saab otsuse koos jérjekorda lisamise teatega), ning
kui eelarvesse raha lisandub, teavitab sotsiaalkindlustusamet Klienti jarjekorra
saabumisest. Alles siis saab klient vajadusel koost6os ametiga sdlmida teenusepakkujaga
lepingu. Selleks on kliendil aega 60 péeva. Seega voib kliendil kuluda teenusele
joudmiseks kuni 16 kuud, kuid v3ib minna ka kiireminie, nt maksimaalselt neli kuud. Ka
tootukassas ja kriminaalhoolduses voivad kliendid jouda oma vajaduste ja voimaluste

pdhjal teenusele erineval ajal, kuid enamjaolt toimub see kuue kuu jooksul.

Fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuude analiiiisist selgus veel, et organisatsioonid ei
suuna Kliente teenuse viltel tihetaoliselt. Koige darmuslikum oli sotsiaalkindlustusameti
tagasiside — kui klient ei p66rdu ise organisatsiooni poole, siis organisatsioon temaga
tihendust ei vota. Seevastu mérkis sama organisatsioon, et teatud teenuste puhul hoitakse
teenuse protsessil n-6 silma peal, st kiisitakse klientidelt ja teenusepakkujalt tagasisidet,
korraldatakse teenusepakkujaga timarlaudu. Sotsiaalkaitsespetsialistid tootukassast ja
kriminaalhooldusest markisid, et vajadusel helistatakse kliendile (kui on teada, et klient
ei ole teenusel osalenud), motiveeritakse teda, selgitatakse abi vajadust jne. Kdoikides
organisatsioonides saab klient esitada tahteavalduse, mis on esmane ning mille alusel

kaivitub kogu valdkonnapdhine protsess.

Lisaks tooprotsessi kirjeldamisele uuriti fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuudes
teenuse iihisloome toimumise kohta. Selgus, et enne teenusele suunamist hinnatakse
kliendi motiveeritust. RGhutati, et klient peab ise tahtma oma elus midagi muuta ja tegema
ettepanekuid abi saamiseks. Samas tosteti esile, et teenus voib olla kvaliteetne ka ilma
kliendita. To6tukassa toi ndite juhtumist, kus vene rahvusest proua kiis kahel korral
teenusel, s.o eesti keele koolitusel, kuid tulemust ei olnud. Mdned aastad hiljem soovis
klient uuesti eesti keele koolitusele minna sama koolitaja juurde. Klient arvas, et tal on

sellest koolitusest kasu, kuna niiiid soovis ta ise eesti keele selgeks saada. See tdhendab,
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et klient oli niitid valmis ise endale vaartust looma, tdnu millele oli teenus kahepoolne ja

kvaliteetne.

Fookusgrupi intervjuud niitasid veel, et tegevusuuringus osalenud sotsiaalkaitse-
organisatsioonid on leidnud teenuste pakkumiseks partnerid, kuid sotsiaalkaitse-
organisatsioonide vorgustumine ei ole tdnapdeval piisav. Positiivse markusena nimetati,
et koostdopartnerite olemasolu lihtsustab kdikide poolte tegevusi. Kriminaalhoolduses
lisati vorgustiku t66 kohta, et tihise kliendi puhul ollakse nendega koostodst huvitatud

ning vodib-olla seetdttu, et neil on teatud maottes voimu, sest neil on sanktsioonid.

Fookusgrupi poolstruktureeritud intervjuude kdigus uuriti ka, kuivord ldhtuvad sotsiaal-
kaitsespetsialistid juhtumikorralduse kui sotsiaaltdé meetodi rakendamisel oma
organisatsioonis pideva parendamise tsiiklist. Siin t3id sotsiaalkaitsespetsialistid esialgu
viélja, et pigem ei rakendata voi ei saada seda teha. Pohjendust kiisides aga selgus, et
juhtumikorraldaja siiski puutub oma t66s kokku pideva parendamise tsiikli
rakendamisega, kui votta aluseks kliendikesksus. Juhiti téhelepanu, et kliendi vajadusi
hinnatakse selgitamaks vilja talle vajalikud teenused. Samuti koostatakse tegevuskava
ehk planeeritakse tegevusi ning hakatakse neid sooritama, kuid edasi on
organisatsioonide praktika erinev. Kriminaalhoolduses kindlasti kontrollitakse, kas
kliendil on tegevused tehtud ja kui neid mingil pShjusel ei ole, piiiitakse kliente m&jutada.

Neile selgitatakse, et méddratud tegevuste sooritamine on talle vajalik.

Tegevuskava kontrollimine toimib ka to6tukassas. Kliendil on kohustus anda juhtumi-
korraldajale tagasisidet teenuse sobivuse kohta igal kontaktkohtumisel. Samas on
teenusepakkujal kohustus anda toGtukassale teada, kui klient ei ole mingil pdhjusel
teenusest osa votnud voi kui teenusepakkujal on kliendi kohta teavet, mida to6tukassa
peaks kindlasti teadma. Nii nagu kriminaalhoolduses piiiiab ka tootukassa juhtumi-
korraldaja uurida vilja rahulolematuse vims pohjused ning motiveerida ja mojutada klienti
sonaliselt. Teenusele suunamine toimub toGtukassas lihe eesmirgi nimel, S.o tookoha
leidmine. Teenuse 16ppedes on ootus, et klient saab to6le. Tulemuste hindamine vordub
kliendi hdivesse rakendumisega. Juhul kui klient pérast teenuse saamist todle ei asu,

hakkab juhtumikorraldaja ise klienti todandjatele vélja pakkuma voi saadab kliendi
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néiteks tooharjutusele, praktikale, karjadrindustaja juurde jm. Erandiks on, et kui esimene

teenus nduab teist ehk jatkuteenust, suunatakse klient ka jargmisele teenusele.

Sotsiaalkindlustusameti sotsiaalkaitsespetsialistide ja nende valdkonna juhi hinnangul ei
toimi kontroll ehk monitooring ning tulemuste hindamised. Teenuse mdju vaadatakse
alles uuel hindamisel, s.0 iihe vdi enama aasta parast, mis on ilmselgelt pikk aeg
tulemuslikkuse hindamiseks. Teenusepakkuja voib kiill teha tegevuskava muutmiseks
ettepanekuid, kuid need peavad olema viga motiveeritud ja pohjendatud. Muudatuste
kooskolastamise iile otsustab maakondlik juhtumikorraldaja. Pohimdtteliselt toimub

juhtumi 16petamine teenusele suunamisega ehk juhtumiplaani rakendamisega.

Tegevusuuringu intervjuude teise etapina korraldati poolstruktureeritud intervjuud
sotsiaalkaitsespetsialistidega. Esmalt uuriti, kas sotsiaalkaitsespetsialist keskendub oma
t00s enam probleemi kindlaks méaramisele voi selle lahendamisele. Selgus, et mdlemad
tegevused on koikides uuringus osalenud organisatsioonides olulised. Rohutati, et Kliendi
jaoks on viga tihtis leida talle dige lahendus (nditeks 16pptulemusena voetakse todle).
See aga tidhendab organisatsiooni jaoks esmalt dige probleemi selgitamist, olles eeldus
probleemi lahendamiseks. Probleemi kindlaks méédramisel hinnatakse (organisatsiooni
vaade), kas on vajadust pakkuda lahendust (abi). Probleemi piiritlemises esinevad

uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides disainmotlemise tunnused.

Jargmisena paluti sotsiaalkaitsespetsialistidel hinnata viiepalliskaalal viie peamise
juhtumikorralduse eesmirgi olulisust nende t6ds. Uheks eesmirgiks on suurendada
teenuste jarjepidevust. Selgus, et teenuste puhul iildiselt jérjepidevus puudub ning
hinnangu tulemused olid neutraalsed vdi vihem olulised. Sotsiaalkindlustusamet toi néite,
et sotsiaalse rehabilitatsiooni korral kiill koostatakse rehabilitatsiooni tsiikkel, mis kestab
nditeks kuni viis pdeva, kuid eesmérk on vaid liks kord aastas. Tegelikkuses aga ei pruugi
selline ebaregulaarne teenusel osalemine viia eesmérgini — see voib olla vaid ajutine, aga
ei lahenda probleemi. Samas nimetati, et erihoolekandeteenuste puhul on teenuste jérje-
pidevus parem ning teenused on vastavalt kliendi vajadustele ning iildiselt ka pidevad

(nditeks 60pédevaringne abi).
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Analiiiisist on ka ndha, et teenuste jarjepidevuse suurendamist ei peetud oluliseks, mis-
tottu ei poorata sellele tdhelepanu. Samas oli hinnatud tulemusi ka iile keskmise,
rohutades seejuures, et organisatsioon piiiidleb teenuste jirjepidevuse suurendamise
poole ning voimaluse korral piitiab ise pakkuda kliendile teenust, kui see ei ole muud-

moodi kittesaadav.

Analiitisides sotsiaalkaitsespetsialistide t60s juhtumikorralduse eesmargi olulisust,
milleks on tagada juurdepéis pohjalikele, koordineeritud ja pidevatele teenustele, nende
endi eesmarkidena, selgus, et tihtsust oli keeruline hinnata. Organisatsioonid valisid
kdige enam variandi, mis ei méddra eesmarki oluliseks ega ebaoluliseks. Pohjendustes
esitati naiteks, et eesmérk on oluline, kuid kliendil tuleb vahepeal teha ka ise selliseid
tegevusi, mis teda tema eesmérgini viiks. Samas selgus analiilisist, et on sotsiaalkaitse-
spetsialiste, kes peavad seda eesmarki oma t66s oluliseks ja véga oluliseks. Juurdepaédsu
tagamine pohjalikele, koordineeritud ja pidevatele teenustele aitab otsida lahendusi

kliendi probleemidele ja nende lahendusvdimalustele.

Analiitisides teenuste kéttesaadavuse suurendamise olulisust, et tletada adminis-
tratiivseid takistusi, selgus, et sotsiaalkaitsespetsialistid peavad eesmérki enda jaoks
pigem oluliseks voi siis keskmiselt oluliseks. Intervjuudest tulenes, et administratiivsed
takistused, milleks on peamiselt sotsiaalkaitseorganisatsiooni eelarve, piiravad klientidele
vajaliku abi osutamist digel ajal. Naiteks &dsja haigestunud (insult, traumad) isikud, kellele
kohene abi osutamine on kriitilise tdhtsusega, ei saa teda abistavat teenust kohe ja/voi siis
vajalikus mahus rahapuuduse tottu. Tulemustest selgus veel, et ei olda piisavalt teadlikud,
milliseid teenuseid (sh tasuta teenused) pakuvad teised sotsiaalkaitseorganisatsioonid, et

oleks voimalik teha koostood klientide abistamisel.

Uurides juhtumikorraldaja vastutuse suurendamise ja koondamise olulisust kui juhtumi-
korralduse iihte pohieesmaérki, selgus, et sotsiaalse rehabilitatsiooni teenuseid pakkuvate
organisatsioonide juhtumikorraldajad on valmis votma oma t66s suuremat vastutust kui
seda on neil praegu. Nende meelest voiks neil olla sekkumise digus, juhul kui teenuse
osutamise jooksul tekivad probleemid. Sel viisil saaksid nad ise leida probleemidele
lahenduse koos teenusepakkujaga. Samas leiavad tooalase rehabilitatsiooni teenust

pakkuva organisatsiooni juhtumikorraldajad, et ei pea suurendama ainuiiksi nende
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vastutust, vaid ka klient peab rohkem vastutust votma ja olema valmis ennast aitama,
néiteks to6le minema. Niitena leiti, et juhtumikorraldajate roll on tdna juba véga suur, st

noudmised ja vastutus.

Juhtumikorralduse viimase eesmérgina uuriti sotsiaalkaitsespetsialistidelt, kui tdhtsaks
nad peavad oma to0s siisteemi tohususe suurendamist, et kliendid saaksid oigel ajal
sobilikke ja vajalikke teenuseid. Analiilisi tulemustest ndhtub, et seda eesmirki peetakse
védga oluliseks. Néitena esitati, et kliendid peavad saama sobilikke ja vajaduspohiseid
teenuseid, kuid peavad ootama nn diget aega teenusele padsemiseks. Sotsiaalse rehabi-
litatsiooni teenuste korral voib klient saada teenusele alles aasta, erihoolekandeteenuste
korral isegi kuni kolme aasta pérast (nditeks 60paevaringne valve). Probleemina nimetati
valesti suunatud klienti voi teenusepakkujat:
., Kui oleks nii, et teenusepakkuja on oige ja inimesed, kes teenust saavad, on
pdriselt abi vajavad inimesed, siis oleks teenuste jdrjekorrad liihemad ja abi
Jjouaks oige inimeseni kiiremini. Nditeks on meil teenuste pakkujateks spaad, mis
tegelikult ei anna kliendile soovitud tulemust ehk tegemist on valesti saadud

teenusega. “

Tooalane rehabilitatsiooni  organisatsioon nimetas organisatsioonide koost6o ehk
vorgustikutoo puudulikkust. Kokkuvatvalt selgus (vt joonis 3 Ik 39), et sotsiaalkaitse-
spetsialistid peavad juhtumikorralduse eesmérkidest oma t66s kdige olulisemaks
eesmargiks siisteemi tohususe suurendamist, et kliendid saaksid digel ajal sobilikke ja
vajalikke teenuseid. Jargmiste eesmirkidena peeti olulisteks teenuste kéttesaadavuse
suurendamist, et iiletada administratiivseid takistusi, ning juhtumikorraldaja vastutuse
suurendamist ja koondamist. Keskmiselt oluliseks peeti oma eesmirkidena pohjalikele,
koordineeritud ja pidevatele teenustele juurdepéddsu tagamist ning teenuste jirjepidevuse

suurendamist.
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Joonis 3. Juhtumikorralduse eesmarkide olulisus juhtumikorraldajate seisukohast (autori

koostatud)

Jargmisena paluti sotsiaalkaitsespetsialistidel hinnata viiepalliskaalal juhtumikorralduse
kaheksa pohifunktsiooni olulisust nende endi t66s ning kirjeldada juurde, kas ja kuidas
see funktsioon nende to0s aset leiab. Selgus, et sotsiaalkaitsespetsialistid peavad oma t66s
Kliendi identifitseerimist (andmete kogumist) viga oluliseks. Samas nihtus, et {ildine
teavitus voiks olla parem ning kui oleks olnud vdimalus Kliendi identifitseerimist ja
teavitust eraldi hinnata, oleks viimasele olnud hinnang skaalal tihest viieni pigem vihem
olulisem. Sotsiaalkaitsespetsialistid leiavad, et organisatsioon ise rddgib vidhe oma
voimalustest. Kiill aga peeti oluliseks ja vdga oluliseks juhtumikorraldajate teavitust olles
kliendiga otsesuhtluses. Vottes arvesse nii identifitseerimise kui ka teavituse plusse ja

miinuseid, hinnati nimetatud juhtumikorralduse pohifunktsiooni pigem oluliseks.

Juhtumikorralduse pdhifunktsiooni, mis hdlmab kliendi individuaalset hindamist ja
diagnoosimist, peavad sotsiaalkaitsespetsialistid oma t66s vdga oluliseks, kuna
rehabilitatsiooni vajaduse individuaalne hindamine voimaldab selgitada vélja niiteks
Kliendi terviseolukorrast tingitud piiranguid jne, samuti mdista kriminaalhoolduses
esinevate raskuste pdhjuseid. Juhtumikorralduse pohifunktsioon — kliendile teenuste

plaani koostamine ja allikate selgitamine — on sotsiaalkaitsespetsialisti tOOprotsessi
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lahutamatu osa, mida ei saa tdita ilma kahe varem nimetatud juhtumikorralduse tilesande

tditmiseta, mistottu hinnati ka seda viga oluliseks tooprotsessiks.

Lisaks selgus, et oma sisult sama eesmirki kandev teenuste plaan kannab uuringus
osalenud organisatsioonides erinevat nime. Naiteks nimetatakse teenuste plaani t6otu-
kassas individuaalseks toootsimiskavaks, Sotsiaalkindlustusametis v3ib see olla tegevus-
kava voi rehabilitatsiooniplaan ning kriminaalhoolduses tegevusplaan ja hoolduskava.
Peale selle hindab sotsiaalkindlustusameti juhtumikorraldaja kliendi teenusevajadust,
koos kliendiga seatakse rehabilitatsiooni eesmark, kuid juhtumikorraldaja koostab vaid
esialgse teenuste plaani. Pohjaliku tegevuskava koostab rehabilitatsiooniteenuse pakkuja,

mille kinnitab sotsiaalkaitseorganisatsioon.

Hinnates klientide vajaduste ja vajatud teenuste sidumist oma t60s, tuli vilja, et tildiselt
peetakse seda oskust oluliseks voi védga oluliseks. Selgus, et selle puhul on Gigesti
hinnatud klient ja ecesmairgistatud teenuste plaan koos sotsiaalkaitsespetsialisti t66
vilumusega viga suureks abiks. Samas saab analiiiisist ka jareldada, et kliendi vajadusi
néhakse, kuid neid ei osata vahel hésti vajatud teenustega siduda. Puudu jaab teadmistest,

milline teenus voib klienti aidata.

Lisaks selgus, et kliendile teenuste pakkumine ja koordineerimine ei ole uuringus
osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides {ihetaoline. Niiteks sotsiaalkindlustusamet ei
paku ega koordineeri teenuseid, vaid vahendab neid. Samas pakuvad tootukassa ja
kriminaalhooldus lisaks vahendatavatele teenustele oma teenuseid, mida ka ise
koordineerivad. Naiteks on kriminaalhoolduses sotsiaalprogrammid, mida korraldavad
sotsiaalkaitsespetsialistid ise, ning tootukassas on karjddrindustamise vOimalus jms.
Kokku vottes saab jareldada, et teenuste pakkumist ja koordineerimist peetakse viga

oluliseks oskuseks.

Uuringus osalenud organisatsioonides peetakse oluliseks kliendile teenuste pakkumise
kontrollimist, kuid lisati, et see wvoiks paremini toimida. Lisaks selgus, et
organisatsioonides on ka kontrollimine erinev. Néiteks tehakse seda kriminaalhoolduses
ja tootukassas klienditagasiside kaudu teenuse kohta voi teenusepakkuja tagasiside kaudu

kliendi kohta. Jareldati, et on tekkinud vajadus kontrollida teenusepakkujat, et veenduda
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teenuse kvaliteedis. Sotsiaalkindlustusametis ei kontrollida praegusel ajal teenuste
pakkumist.

Kliendi huvide kaitsmist peetakse analiiiisi tulemuste jargi oluliseks. Sotsiaalkaitse-
spetsialistid tunnevad oma padevuste piires vastutust seista kliendi eest. Tootukassa
juhtumikorraldaja toob niite, kus teenusepakkuja voib keelduda kliendile teenuse
pakkumisest voi tekivad kliendil to6andjaga praktika raames probleemid. Sellistes olu-
kordades piitiab juhtumikorraldaja olla ikkagi kliendile toeks ning leida talle voimalikult
hea lahenduse. Sarnast seisukohta jagavad ka kriminaalhooldusvaldkonna ja sotsiaal-

kindlustusameti sotsiaalkaitsespetsialistid.

Tulemuste hindamise protsessi kui sotsiaalkaitsespetsialisti toOprotsessiga ei olnud
ainsana rahul sotsiaalkindlustusameti sotsiaalkaitsespetsialistid. Pdhjuseks toodi, et
nende t60s toimub tulemuste hindamine alles uuel rehabilitatsioonivajaduse hindamisel,
mis vOib olla iihe vOi enama aasta pérast. Kriminaalhoolduses ja tootukassas tuleb aga
hinnata tulemusi pidevalt ja véga tapselt, mistdttu peeti seda toGprotsessi osa oluliseks
voi védga oluliseks. Hinnatakse, mida teenus kliendile andis v&i ei andnud, vajadusel
selgitatakse vilja, mis jéi puudu. Lisaks jareldati, et tihti on olnud olukordi, kus teenus ei

olnud halb, vaid klient ise ei olnud valmis abi vastu vOtma.

Kokkuvotvalt selgus uuringust, et sotsiaalkaitsespetsialistid hindavad juhtumikorralduse
pohifunktsioonidest vordselt viga heaks oma t66s kliendile teenuste plaani koostamist ja
allikate selgitamist ning teenuste pakkumist ja koordineerimist (vt joonis 4 Ik 42). Neile
jargneb vidga hea tulemusega klientide vajaduste ja vajatud teenuste sidumine ning
tulemuste hindamine. Keskmisest olulisemateks (tulemus hea) tegevusteks peeti kliendi
huvide kaitsmist, kliendi identifitseerimist ja teavitust, talle teenuste pakkumise

kontrollimist ning seejarel kliendi identifitseerimist ja teavitust.
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Joonis 4. Juhtumikorralduse pohifunktsioonide olulisuse korgeimad tasemed (autori
koostatud)

Jargmisena uuriti, milline roll on sotsiaalkaitsespetsialistidele nende t60s kdige omasem.
Selgus, et enam tuntakse tootukassas ennast toetajana, vdhem planeerija ja hindajana ning
koige vahem korraldajana. Sotsiaalkindlustusametis tunti ennast enam korraldajana,
viahem hindaja ja planeerijana ning alles seejérel toetajana. Kriminaalhoolduses tunti enda
rolli pigem toetajana, viahem planeerija ja korraldajana ning viimasena hindajana. Kokku-
votvalt selgus, et sotsiaalkaitseorganisatsioonides tunnevad sotsiaalkaitsespetsialistid

enda rolle protsessis erinevalt.

Uuriti, kuivord 1dhtub sotsiaalkaitsespetsialist juhtumikorralduse kui sotsiaaltod meetodi
rakendamisel juhtumikorralduse protsessi kolmest olulisemast tunnusest, milleks on
vajaduspohisus, voimalikest valikutest kliendi vajadustele vastava iihtse teenuse kogumi
loomine ja pidev kontrollimine/jdlgimine ning tulemuste hindamine. Tulemuseks oli, et
enam ldhtutakse vajaduspohisusest, seejdrel monitoorimisest ja tulemuste hindamisest
ning viimasena vdimalikest valikutest kliendi vajadustele vastava iihtse teenuse kogumi

loomisest.

Jargmisena paluti sotsiaalkaitsespetsialistidel hinnata viiepalliskaalal, kuivord nad
tegelevad oma t66s ldhtuvalt kliendi probleemidest. Tulemustest jareldub, et kliendi
probleemid on olulised, kuid ei ole spetsialistide t60s alati lahtekohaks. Tulemustest
selgus, et palju ldhtutakse oma t60s organisatsiooni eesméirkidest voi voimalustest.
Téaienduseks eelmisele kiisimusele paluti jirgmisena sotsiaalkaitsespetsialistidel hinnata

viiepalliskaalal, kuivord nad ldhtuvad oma t60s organisatsiooni probleemidest.
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Tulemustest selgus, et sotsiaalkaitsespetsialist peab viga palju arvestama organisatsiooni
voimalustega (vt joonis 5). Tuleb teha valikuid ja koigile ei saa kdike pakkuda. Samas
kui kliendil on vaja tervislikel pohjustel nditeks timberdpet, siis todtukassas seatakse
klient esimeseks. Samuti selgus, et probleemiks on ka organisatsiooni rahaliste

ressursside piiratus ja vajalike teenuste kittesaadavus vajalikus mahus.
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38% Peaaegu alati
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Joonis 5. Kuivord ldahtuvad juhtumikorraldajad oma t66s organisatsiooni probleemidest

(autori koostatud)

Uurides sotsiaalkaitsespetsialistidelt, kas nad vaatavad teenust pigem kliendi pilgu labi
voi ldhtuvad organisatsiooni vdimalustest, vastati, et tildjuhul on neile védga oluline
kliendi vaade: ,, Meie pohimissioon on kliendi vaade, kuid kui tuleb ette organisatsioonist
tulenev raha piirang, siis ldhtuvalt tema voimalustest . Seega moneti oli selle kiisimuse
vastus vastuolus eelmise kahe kiisimuse vastustega, kus selgus, et probleemidega
tegeletakse ldhtuvalt organisatsioonist. Samas siinkohal on fookuseks vaade teenusel ehk
sisuliselt tegeletakse probleemidega vastavalt organisatsiooni vdimalustele, kuid

teenusele ldhenetakse kliendikeskselt.

Jargmisena uuriti, kes sotsiaalspetsialistide hinnangul vastutavad nende organisatsioonis
teenuste eest — kas kogu personal, juhtumikorraldaja, juhtkond vai1 koik kliendiga kokku
puutuvad isikud organisatsioonis. Selgus, et enamik sotsiaalkaitsespetsialiste hindasid
teenuste eest vastutavaks koiki kliendiga kokku puutuvad isikud organisatsioonis. See-
jarel paluti hinnata sotsiaalkaitsespetsialistidel viiepalliskaalal jargmise véite olulisust:
»Kliendist saab oluline ressurss korge teenuse kvaliteedi loomisel ning fookus peab see-
juures olema asetatud kliendile, tema oskuste arendamisele ja teenuse tarbimise protsessi
lihtsustamisele®. Selgus, et enamik sotsiaalkaitsespetsialiste pidas seda véidet enda jaoks

oluliseks voi viga oluliseks.
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Viimasena paluti sotsiaalkaitsespetsialistidel valida kolme véite vahel ning anda hinnang,

milline nendest iseloomustab tema ldhenemist kdige enam. Viited, mille vahel sotsiaal-

kaitsespetsialist valiku tegi, olid jargmised:

a. Mina loon kliendile vairtust ehk klient saab kvaliteetset teenust tarbida vaid juhul,
kui ma pakun talle teenust.

b. Klient loob vaartust ehk klient saab kvaliteetset teenust, Kui ta ise panustab.

c. Véidrtuse loomine on iihisloome, milles me oma organisatsioonis loome koik
eeldused teenuse tarbimiseks ja aitame klienti teenuse viltel ning klient panustab ja

kasutab neid eeldusi, et vormida endale hea kogemus.

Analiiiisi tulemusel selgus, et suurem o0sa sotsiaalkaitsespetsialiste peavad koige
omasemaks vaidet C, st vdartuste loomine on iihisloome — nii Klient kui ka personal
peavad pingutama, et klient tajuks teenust kvaliteetselt ning tal oleks voimalik saada

sellest soovitud tulemus.

Tegevusuuringu intervjuude kolmanda etapina tehti poolstruktureeritud intervjuud
sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidega selgitamaks vilja, kuidas arendab tegevus-
uuringus osalev sotsiaalkaitseorganisatsioon juhtumikorraldust kui sotsiaaltoo meetodit
ning kuivord kliendikeskne on organisatsiooni praegune lihenemine ja kuidas seejuures

arvestatakse kliendi soovide ja vajadustega.

Esmalt paluti sotsiaalkaitseorganisatsiooni juhtidel hinnata viiepalliskaalal, kuivord
Kliendikeskseks nad peavad oma organisatsiooni (vt joonis 6 Ik 45). Selgus, et nii to6tu-
kassa kui ka sotsiaalkindlustusamet peavad ennast kliendikeskseks. Pohjendustes
esitavad molemad organisatsioonid, et kuigi praegu domineerib veel organisatsiooni
vaade, siis jarjest enam liigutakse kliendi poole ja arvestatakse tema vajadustega. Lisati,
et molemale organisatsioonile on juurde tulnud uusi valdkondi ning nende arendamisel
lahtutakse jarjest enam kliendi vaatest. Néiteks kaasatakse sotsiaalkindlustusametis

teenuste arendamisel konsultatsiooniettevotteid.
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Joonis 6. Sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtide hinnang organisatsiooni kliendi-
kesksuse kohta (autori koostatud)

Kriminaalhoolduses hinnatakse organisatsiooni kliendikesksust pigem keskmiseks.
Pohjendus on jargmine:

wdee on suhteliselt vastuoluline. Siin ldhtume suuresti ikkagi oma klientuurist.

Kliendid ei tule meile vabatahtlikult, nad ei otsi meid tilesse, meil on sundkliendid,

kes saadetakse meile kohtust, prokuratuurist. Vastuolulisus seisneb selles, et tihelt

poolt abistame ja noustame kliente, teiselt poolt on meil vastas sanktsioonid. Kui

on rikkumisi, peame reageerima, suuremate vai jdrjestikuste rikkumiste korral on

meil kohustus tihendust votta ja anda kohtule teada.*

Kuna uuringus osalenud organisatsioonid pidasid ennast pigem kliendikeskseks
organisatsiooniks, uuriti sotsiaalkaitseorganisatsiooni juhtidelt, kuidas selgitatakse nende
vélja kliendi vajadused ja soovid. To6tukassa ja sotsiaalkindlustusamet arvestavad kliendi
vajaduste kindlaks tegemisel kliendi informatsiooni ja tagasisidega, mida saadakse maa-
konna sotsiaalkaitsespetsialistidelt. Samuti saadakse infot oma partneritelt ja esindus-
organisatsioonidelt. Lisati, et esindusorganisatsioonide kaudu on hea kindlaks teha
kliendi vajadusi, kuna nemad on kliendile. Samas selgub, et kliendi vajaduste ja soovide
véljaselgitamisel on levinud, et algatus tuleb pigem kliendilt — Klient ise arvab, et ta voib
iiht voi teist teenust vajada. Naitena toodi jargmist: ,, Voiksime varem sekkuda. Teeme

rohkem téovahendust ja kliendi vajaduste viljaselgitamine on teisene “.

Kriminaalhoolduses selgitatakse vélja kliendi vajadused ja soovid riskihindamisega.
Kliendi hindamine toimub intervjuu vormis ja hinnatakse koiki Kliendi kuriteost ja tema

eluvaldkonnast tulenevaid riske, mis vdivad soodustada uue kuriteo toimepanemist.

45



Jargmisena uuriti, milline on olnud viimase viie aasta juhtumikorralduse kui sotsiaalt6o
meetodi areng uuringus osalenud organisatsioonides. Sotsiaalkindlustusametis tegeleti
veel kolm aastat tagasi (st 2014. aastal) peamiselt vaid erihoolekandega ning juhtumi-
korraldust kui sotsiaalt6d meetodit ei rakendatud klassikalises mottes. Enamasti tegeleti
dokumentatsiooniga. Ule Eesti oli vaid seitse juhtumikorraldajat, kellel oli vihemalt tuhat
klienti, mistdttu oli juhtumikorralduslik t66 enamasti dokumendipdhine. Praegu on
sotsiaalkindlustusametis iile Eesti t661 27 juhtumikorraldajat. Juhtumikorraldajate kasvu
pShipdhjus organisatsioonis oli 2016. aasta toovoimereform. Lisandus sotsiaalse
rehabilitatsiooni teenus, mille raames pakutakse klientidele vilja rehabilitatsiooni-
programm voi koostatakse talle teenuste vajaduse hindamise kidigus tegevuskava voi
keerulisematel juhtudel suunatakse rehabilitatsiooniasutusse isikliku rehabilitatsiooni-

plaani koostamiseks.

Programm pannakse kokku sarnaste probleemide ja eesmirkidega inimeste rithma jaoks.
Isikliku tegevuskava tegemine on uus vdimalus, mille koostab kliendile alates 2016.
aastast sotsiaalkindlustusameti  juhtumikorraldaja. Sellisel juhul saab Klient
rehabilitatsiooniplaani koostamise vahele jétta ja vajalikke teenuseid kiiremini.
Rehabilitatsiooniplaan on konkreetsele inimesele koostatud hindamise kokkuvdte koos
tegevuskavaga, kus on kirjas, milliseid eesmirke inimene soovib teenuste kasutamisega
saavutada. Rehabilitatsiooniprogrammi, tegevuskava vOi -plaani tegemise kéigus
hinnatakse inimese toimetulekut ja seda, missugune on tema kdrvalise abi vajadus.
Samuti tehakse ettepanekuid kodu, t66- ja dpikeskkonna kohandamiseks ja abivahendite
kasutamiseks ning ndustatakse puudega inimest tema edasise sotsiaalse toimetuleku

parandamise huvides koikides vajalikes valdkondades.

Tootukassas on pooratud selle aja jooksul suuremat tdhelepanu seoses toovoimereformi
vajadustega juhtumikorraldajate ametikohtade tditmisele ja koolitamisele. Lisaks selgus,
et viimase viie aasta jooksul on kriminaalhoolduses ja just juhtumikorralduses toimunud
suur hiipe. Ametnikele antakse palju tagasisidet —mida nad on teinud, kuidas oleks voinud
veel paremini teha voi kuidas juhtumikorraldust veel paremini korraldada, arvestades see-
juures kliendi riske. Kontrollitakse, kas tegevusplaanid on digesti koostatud ning kas on

arvestatud kliendi riske. Tegevusplaanid on ldinud kordades tdpsemaks. Toimub
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ametnike tegevuse pidev analiilis ja mitmetasandiline tagasisidestamine. Naiteks Parnu
kriminaalhooldusosakonnas analiitisivad ametnike tegevusi metoodikud ja osakonna
juhataja. Igas kuus vaadatakse iile kahe juhtumikorraldaja t66 ja kahe kliendi juhtumi-
korraldused. Lisaks analiiiisitakse ametnike t66d ka ministeeriumi tasandil (vorreldakse
eelmist aastat ja osakondasid omavahel — elektrooniline toimik). Samas tuuakse aga
kriminaalhoolduse puhul vélja probleemina liigset keskendumist kliendi riskidele ning

liiga vahest tihelepanu kliendi vajadustele ja tema tugevustele.

Kiisimusele, mida teeb uuringus osalenud organisatsioon tédnapdeval juhtumikorralduse
kui sotsiaaltoé meetodi arendamiseks, vastati sotsiaalkindlustusametist, et seoses tO0-
voimereformiga on podratud enam tidhelepanu sotsiaalse rehabilitatsiooni arendamisele.
Selle teenuse parendamise raames tehti tihedat koostood esindusorganisatsioonidega.
Peamine koostoopartner oli Astangu Kutserehabilitatsiooni Keskus, kellega katsetati
teenust ning kes koolitas sotsiaalkindlustusameti juhtumikorraldajaid ja spetsialiste.
Vaeslapse rollis on olnud siiani erihoolekandeteenus, mis on endiselt dokumendipdhine.
Samas 10ppes 2017. aasta veebruaris erihoolekande-teenuste ja -siisteemi timber-
kujundamine koostdds Trinidad Consulting OU-ga, kellega sai teenust analiiiisitud ning

kliendi vajadused selgitatud.

Analiiiisi tulemusel saadud uuendatud erihoolekandeteenust hakatakse sisse tootama selle
aasta (2017) juunist. Praegu koostatakse valimit kohalikest omavalitsustest. Uuendatud
erihoolekandeteenus peaks tulevikuvisiooni jargi liikkuma sotsiaalkindlustusametilt
kohalike omavalitsuste iilesandeks. Erihoolekandeteenuste parendamise kdigus selgus
veel, et on vajadus ka péris uue teenuse jirele, nagu hdadaabi teenus. Nimetatud uus teenus
on praegu disainimisel. Kokkuvotvalt selgus, et sotsiaalkindlustusametis pooratakse suurt
tahelepanu teenuste ajakohastamisele ja parendamisele ning ei peljata kaasata selleks ka

teenuste disaini meeskondi.

Tootukassas korraldati selle aasta (2017) mértsis juhtumikorralduse kui sotsiaalt6od
meetodi vaatlemise protsess, millesse kaasati organisatsioonivilised vaatlejad. Lisaks
vaatlusele said sotsiaalkaitsespetsialistid anda ise infot t60s ette tulevate probleemide
kohta (milles hétta jaddakse). Pérast vaatluse ldbiviimist tehakse kokkuvotted ning nende

pOhjal kujundatakse uued juhtumikorralduse kui sotsiaalt6d meetodi koolitused. Kokku-
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votvalt poorab tootukassa praegusel ajal suuremat tdhelepanu meetodi arendamisel oma

sotsiaalkaitsespetsialistide koolitamisele ja nende kompetentsi kasvatamisele.

Kriminaalhoolduses on samuti endiselt paevakorras ametnike t66 tilevaatamine ja selle
tagasisidestus tooprotsesside parendamiseks. Selgus, et sotsiaalkaitsespetsialistid vajavad
tagasisidet paremate tulemuste saavutamiseks. Soovituslikult ei tooda vélja negatiivset,
vaid pigem on need ettepanekud. Kui spetsialisti t66s on toimunud areng, pooratakse
sellele tihelepanu ja tunnustakse, motiveeritakse. Analiiiisist selgub veel, et parendamist
vajab koosto0 teiste ametiasutustega, nagu to6tukassa, kohalikud omavalitsused, Politsei-
ja Piirivalveamet, psiihholoogid, psiihhiaatriakeskused jt. Koost6o eesmérk on luua
kontaktid ja hoida iihendust, et juhtum oleks tihine, sest eesmérk on tihine, st et klient
saaks oma eluga iseseisvalt toime tulla. Kokkuvotvalt pooratakse kriminaalhoolduses

suuremat tdhelepanu meetodi arendamisel meeskonnas tihtse praktika kujundamisele.

Jargmisena selgus, et sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhid saavad juhtumikorralduse kui
sotsiaalt6o meetodi arendamisele oma organisatsioonis kaasa radkida erinevalt. Sotsiaal-
kindlustusametis ja to6tukassas on valdkonna juhtidel viga hea vdimalus aidata kaasa
nende valdkonna teenuste, sh meetodite arendamisele. Selgus, et juhid saavad
koordineerida, anda teavet, kaasata vajadusel esindusorganisatsioone voi konsultatsiooni
ettevotteid, teha ettepanekuid meetodite ja/voi teenuste proovimiseks jm. Kriminaal-
hoolduses toimub teenuste ja meetodite arendamine ministeeriumi tasandil: ,, Juurutamise
protsessi juures on juba asi valmis. Anname tagasisidet, hinnang on suuline véi kirjalik.
Kiill aga ministeeriumi tasandil on téoriihmad, kuid ei kaasa alati kéiki piirkondi, on ette
tulnud ka katsetamist. Uldjuhul kaasatakse juhte alles siis, kui teenus on nn valmis.

Juhtide tilesandeks on anda tagasisidet, avaldada arvamust. Kaasamine ei ole pidev.

Uurides, kuivord ldhtutakse juhtumikorralduse kui sotsiaaltéd meetodi arendamisel
pideva parendamise tsiiklist, selgus, et juhid ei ole seda toomeetodit teadlikult
rakendanud. Kiill aga ilmnes intervjuudest, et nditeks to6tukassas viiakse iga kahe aasta
jirel labi CAF® mudeli pdhjal enesehindamine, mis pdhineb pideva parendamise tsiiklil

ning mille raames hinnatakse erinevaid kriteeriumeid (néiteks strateegia, eestvedamine,

3 CAF — ingl k Common Assessment Framework
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tootajad, protsessid, kliendid jt) ning tehakse parendusettepanekud. Enesehindamise
kaigus tulevad vilja ka parendamist vajavad t6omeetodid ja teenuste kitsaskohad. Selgus
veel, et tegelikult tehakse ka jooksvalt kokkuvdtteid ja analiilise, kuid need ei ole paris
sellisel tasemel, mida parendamise tsiikkel teoorias ette ndeb. Seega piiiitakse to6tukassas
siiski 1dhtuda meetodite ja teenuste arendamisel pideva parendamise tsiiklist, kuid seda

endale teadvustamata.

Sotsiaalkindlustusameti erihoolekande valdkonna juhi hinnangul ei saa pideva
parendamise tsiiklit nende organisatsioonis rakendada, kuna pdhimdtteliselt toimub
juhtumi Idpetamine teenusele suunamisega ehk juhtumiplaani rakendamisega.
Monitooringut ehk kontrolli ning tulemuste hindamist ei toimu. Teenuse moju vaadatakse
alles uuel hindamisel, s.o iihe vdi enama aasta parast. Samas aga selgus, et igapdevatoos

puututakse kokku parendamise tsiikli pohimdttega teenuste arendamise juures.

Ka kriminaalhoolduses ei ldhtuta teadlikult juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi
arendamisel pideva parendamise tsiiklist, vaid keskendutakse kliendi riskide hindamisele.
Siiski selgus, et kriminaalhoolduse sotsiaalkaitsespetsialistid puutuvad oma t66s tihedalt
kokku pideva parendamise tsiikliga, nditeks tehakse uuele kliendile riskihindamine,
planeeritakse tegevused, hakatakse neid tegevusi ellu viima. Seejarel kontrollitakse, kas
tegevused on tehtud ja kui mingil pohjusel ei ole, piilitakse sOnaliselt mojutada ehk
korrigeerida. Kliendile selgitatakse, miks talle méaératud tegevuste sooritamine on vajalik
jne. Seega ldhtutakse ka kriminaalhoolduses pideva parendamise tsiikli meetodi

rakendamisest, kuid seda teadvustamta.

Jargmisena paluti sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidel hinnata viiepalliskaalal, kui-
vord oluline roll on Klienditagasisidel arendamise juures. Tulemustest selgus, et nii
sotsiaalkindlustusametis kui ka to6tukassas on kliendi roll tagasisidestamisel véga tihtis.
Kiill aga selgus intervjuudest, et praegune tagasisidestus teenuste arendamise juures on
pigem keskmisel tasemel. Hoolimata teadmisest, et see on vajalik, ei kiisita tagasisidet
piisavalt voi siis ei tootata neid 14bi viisil, mis aitaks parendada teenuseid, sh t66-
meetodeid. Samas selgub, et tagasiside saamine vdib olla ka problemaatiline ja/voi mitte
kanda soovitud eesmairki. Naiteks ei teata, mida teha ja millises osas arvestada voi

oluliseks pidada psiiiihikahdirega inimese tagasisidestust. Selgus, et see on molemas
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organisatsioonis teema, mis vajab ldbimdtlemist ning tagasisidestussiisteemi vilja-

to0tamist.

Ka kriminaalhoolduses peetakse Kkliendi tagasisidestust teenuste ja toomeetodite
arendamise juures vaga oluliseks. Samas selgus, et otsest tagasisidevormi kui sellist ei
ole. Tagasiside on vahetu ja ametnikule véiga oluline todriist. Néiteks kui kliendil saab
katseaeg ldbi ning tema tagasiside tegevustele ja koostoole oli positiivne, on see juhtumi-
korraldajale oluline teave tema tehtud t66 kohta. Samas ei ole organisatsiooni vaatest
tagasisidestamine praegu primaarne, kuna enamik to6st on seadustega reguleeritud ning
paljud kliendid ei tahagi kriminaalhooldusel kdia (sundkliendid). Kriminaalhoolduses

pooratakse pigem tdhelepanu siisteemi arendamisele ja selle parendamisele.

Poolstruktureeritud intervjuu kéigus paluti sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidel
hinnata viiepalliskaalal ka koost6d olulisuse rolli teenuse arendamise juures. Koik
uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonid pidasid koost6dd teenuste arendamise
juures vidga oluliseks. Samas ilmnes, et koost66 ei suju ootuspidraselt. Naiteks tddeti
tootukassast, et ,, Radgime, kuidas me kaasame teisi organisatsioone, aga tegelikult ei ole
muud pooled koostéost eriti huvitatud. Sotsiaaltéétajatel on kujunenud arvamus, et
meiega kaasneb neile suur lisakoormus. Pohjustena tuuakse vilja iilekoormatust, liigset
paberitood voi on ka paljudel eakatel sotsiaaltootajatel arusaamine, et nende klient ei
peagi toole minema. Organisatsioonide vaheline koostoo voimalikkus on tugevalt seotud
subjektiivse arvamusega.* Ka sotsiaalkindlustusamet esitab sarnased pdhjused mitte-
tulemusliku koost66 kohta ning lisab, et metoodiline vorgustikut6é on mdnes piirkonnas

vaga puudulik.

Kriminaalhooldusvaldkonnas ei ole samas tulnud ette koost6ds piiranguid. Selgub, et
viimase aasta jooksul on piiiitud koostdod arendada, kriminaalhooldusvaldkonna sotsiaal-
kaitsespetsialistidega ollakse koost6dst huvitatud ning tulemusega ollakse rahul.
PShjendustes tuuakse vilja, et ,, voib-olla seetottu, et meil on teatud mottes voim, meil on

sanktsioonid, saame aidata teisi ameteid.

Kokkuvatvalt peetakse koostood teenuste arendamise juures véga oluliseks, aga selle

toimimine on pigem keskmisel tasemel. Selgus, et hea koost66 organisatsioonide vahel

50



lihtsustab koikide poolte t66d ja klientidele parema abi andmist. Jiargmisena paluti
sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidel hinnata viiepalliskaalal, kuivord kaasatakse
arendusprotsessi erinevaid visualiseerimise vahendeid (prototiiiibid vms). Todtukassast
ja sotsiaalkindlustusametist vastati, et vajadusel kaasatakse arendusprotsessi erinevaid
visualiseerimise vahendeid, niiteks teenuste disainereid, ning tehakse koostodd
konsultatsiooni ettevitetega. Samuti on organisatsioonides meeskonnaliikmeid (nditeks
projektijuht, osakonnajuht), kes on Oppinud teenuste disaini. Kriminaalhooldusvald-

konnasaga pigem ei kasutata teenuste arendamise juures visualiseerimise vahendeid.

Teenuse erinevad kitsaskohad voi puudused selgitatakse vilja peamiselt partnerite ja
klientide kaudu, kelle tagasisidestus on organisatsioonile oluline. Selgus, et nii t66tu-
kassas kui ka sotsiaalkindlustusametis kéiakse ka ise teenusepakkujate juures paik-
vaatlemas just sellel eesmérgil. Kriminaalhoolduses aga selgitatakse vilja teenuse Kitsas-
kohad analiilisidega. Justiitsministeerium teeb igal aastal teenistusvalve jarelevalvet osa-
kondade t66 tile, vorreldakse elektrooniliste toimikute alusel eelmist aastat ja osakondasid
omavahel. Vaadatakse, kas ettekirjutused on arvesse voetud, kas midagi on t60s
muudetud. Parnus néditeks analiiiisivad lisaks ministeeriumile t60protsesse metoodikud
(sh vanglate metoodikud vangla pohiselt) ja osakonnajuhataja. Tehakse jareldused ja ette-
panekud t66 parendamiseks ja paremaks soorituseks. Kokku vottes selgitavad tootukassa
ja sotsiaalkindlustusamet teenuste kitsaskohad vélja erinevate poolte tagasisidestuse

kaudu, kuid kriminaalhoolduses tooprotsesside analiiiisi ja jareldustega.

Jargmisena uuriti lisaks teenuse kitsaskohtade viljaselgitamise kohta ka sotsiaalkaitse-
organisatsiooni juhtidelt, kuivord oluline roll on teenuse puudustel ehk kitsaskohtadel
selle arendamise juures ning paluti hinnata seda viiepalliskaalal. Analiiiisist selgus, et
tootukassa ja sotsiaalkindlustusamet peavad viga oluliseks teenuste arendamise juures
kitsaskohtade viljaselgitamist. Nende kindlaks médramiseks ja nendest Oppimiseks ning
teenuste parendamiseks tehakse koostodd teenusepakkujatega, kliendivalimiga ja

esindusorganisatsoonidega.

Uurides sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidel, milline on nende nigemus ideaalsest
teenusest, selgus et koik juhid soovivad mingil mééral teenuseid iimber kujundada.

Niiteks toi sotsiaalkindlustusameti erihoolekandetalituse juht vilja, et kui inimesel on
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abivajadus, peaks ta podrduma vaid iihte kohta, mis juhi ndgemuse kohaselt voiks olla
kohalik omavalitsus. Mote on, et inimene ise ei pea enam edasi muretsema, kuidas ta abi
saab, vaid see on kohaliku omavalitsuse korraldada. Kohalikule omavalitsusele on teada,
mis dokumendid tuleb aidata kliendil korda ajada (sh alusdokumendid) ning siis toimub
ka abivajaduse hindamine ning edasi teenustele suunamine kohaliku omavalitsuse kaudu.
Ideaalse teenuse ndgemuse juurde kuulus ka see, et sotsiaalkindlustusamet on siis
kohalikele omavalitsustele partneriks ja ndustajaks ning ise teenuste osutamisega ei
tegeleks. Selgus, et selline ndgemus ideaalsest teenusest on kodige kiirem viis kliendile abi

andmiseks.

Tootukassa vaatest algab ideaalne teenus Gdigetest inimestest, kes on juhtumikorraldaja
ametikohale valitud, ning tahtest teha juhtumikorralduslikku t66d jne. Ideaalse teenuse
puhul on véga oluline ka partnerite koostoovalmidus. Kriminaalhoolduse poolelt selgus,
et ndgemus ideaalsest teenusest peaks vOoimaldama rohkem juurdepdise erinevatele
elektroonilistele siisteemidele ja ka teenustele. Sarnaselt teistele uuringus osalenud
organisatsioonidele selgus, et ka kriminaalhoolduses soovitakse rohkem aktiivsust koos-
toOpartneritelt ning iihist arusaama thisest kliendist. Lisaks selgub, et koiki teenuseid
voiks olla voimalik rohkem saada ja need voiksid olla kdttesaadavamad. Kuna kriminaal-
hooldus ise teenuseid sisse ei osta, voiks olla partnerid, kuhu Kkliente suunata. Sarnaselt
sotsiaalkindlustusameti ndgemusele arvab ka kriminaalhooldus, et kohalikul oma-
valitsusel voiksid olla suuremad kohustused ja koordineerimise roll, nagu tegevusplaani
koostamine, kuid kliendi jarelevalve on kriminaalhoolduse korraldada. Kokkuvatvalt
selgus, et ideaalne teenus algab Oigest sotsiaalkaitsespetsialistist, Seejirel
organisatsioonide vahelisest aktiivsest koostd0st ja arusaamisest iihisest kliendist ning

kohaliku omavalitsuse rolli suurendamisest.

Jargmisena paluti hinnata sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidel viiepalliskaalal
jargmise vdite olulisust: ,, Kliendist saab oluline ressurss korge teenuse kvaliteedi loomisel
ning fookus peab seejuures olema asetatud kliendile, tema oskuste arendamisele ja
teenuse tarbimise protsessi lihtsustamisele®. Tulemustest selgus, et enamik vastajaid

pidasid seda viidet enda jaoks viga oluliseks.

52



Edasi paluti valida sotsiaalkaitseorganisatsiooni juhtidel kolme viite vahel ning anda

hinnang, milline nendest vdidetest iseloomustab tema ldhenemist kdige enam. Viited,

mille vahel sotsiaalkaitsespetsialist valiku tegi, olid jargmised:

a. Mina loon kliendile vairtust ehk klient saab kvaliteetset teenust tarbida vaid juhul,
kui ma pakun talle teenust.

b. Klient loob vaartust ehk klient saab kvaliteetset teenust, kui ta ise panustab.

c. Véidrtuse loomine on iihisloome, milles me oma organisatsioonis loome koik
eeldused teenuse tarbimiseks ja aitame klienti teenuse viltel ning klient panustab ja

kasutab neid eeldusi, et vormida endale hea kogemus.

Selgus, et koik sotsiaalkaitseorganisatsiooni juhid peavad kdige omasemaks viidet C, mis
todeb, et véddrtuste loomine on {ihisloome. Jiargmisena wuuriti sotsiaalkaitse-
organisatsiooni juhtidelt, kas ja kuidas selgitatakse organisatsioonis vélja, mida on
kliendil vaja kvaliteetse teenuse saamiseks. Tulemuste jargi selgitatakse Kliendi
vajadused vilja peamiselt partnerite ja klientide kaudu, kelle tagasisidestus on
organisatsioonidele olulise tdhtsusega. Nii tootukassas kui ka sotsiaalkindlustusametis
kéiakse ka ise teenusepakkujate juures paikvaatlemas just sellel eesmirgil. Kriminaal-

hoolduses aga selgitatakse vilja teenuse kitsaskohad analiitisidega.

Lisaks uuriti, kuidas toimub uuringus osalenud organisatsioonides véairtuste loomine
kliendile. Tulemuseks on, et koik uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonid
loovad véartust kliendile koosto6s Kliendiga, mis aitab kliendil endaga, oma perega ja
kogu tihiskonnaga toime tulla, ning koik tegevused on kliendi parema elukvaliteedi

tagamiseks.

Viimasena paluti sotsiaalkaitseorganisatsioonide juhtidel hinnata viiepalliskaalal,
kuivord uuritakse teenuse arendamise eel kliendi suutlikkust abi vastu votta. Analiiiisi
tulemustest selgus, et nii tootukassas kui ka sotsiaalkindlustusametis pigem eeldatakse
voi oletatakse, et klient tahab ise abi vastu votta, kuna teenuste aluseks on kliendi avaldus
ehk tahe. Samuti ei uurita kriminaalhoolduses teenuse arendamise eel, kuidas suudab
klient abi vastu votta. Pigem suunatakse ja selgitatakse jouliselt, et klient saaks aru talle

abi osutamise kasulikkusest. Seejérel eeldatakse, et klient suudab ka abi vastu votta.
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Korvutades saadud tulemusi teooriaga, on néha, et osalt on teooria ka praktikas rakenda-
tav. Teooria kohaselt ei tohi teenuste kogum olla planeeritud, vaid ldhtuv organisatsiooni
ja selle vorgustiku véimalustest ehk teenuste valikust, mida organisatsioon ja vorgustik
praegu pakuvad. (Payne, 2000; Kiis, 2006) Teenusepakkuja peab kaasama erinevaid
teenusepakkujaid ehk looma vorgustiku pakkumaks kliendile seda, mida ta iiksinda ei
suudaks (Vargo & Lusch, 2008). Uuringust aga selgus, et praktikas ei tdida vorgustikut6o
tanapdeval oma oodatud eesmarki ning ei toota viisil, mis aitaks pakkuda klientidele seda,
mida tiksinda ei suudeta. Kinnitust sai, et avaliku sektori sotsiaalteenuste osutamisel ei

piisa, kui probleemiga tegeleb vaid iiks organisatsioon (Andersson & Liff, 2012).

Uuringust selgus, et teadlikult PDCA-ringi ei rakendata, kuid siiski ilmnevad protsessis
selle etapid. Samas rakendatakse praktikas pideva parendamise tsiiklit vaid osaliselt, kuigi
selle kordamine on oluline, et protsesse pidevalt parendada (Pietrzak & Paliszkiewicz,
2015). PDCA-ring algab olemasoleva olukorra selgitamisega ning arenguplaani
formuleerimise ja selleks vajalike andmete kogumisega. Kui see plaan on 1dpetatud, siis
hakatakse seda rakendama. Jargmiseks kontrollitakse, kas plaani rakendamine on kaasa
toonud oodatud arengu, ning seejérel korrigeeritakse vajadusel plaani, nt alustatakse uue
ringiga oodatud tulemuse saavutamiseks. (Imai, 1986) Tsiikli osaline rakendamine vdib
endaga kaasa tuua Klientide vajaduste rahuldamata jatmise, mis seejdrel tihendab, et

juhtumikorralduse efektiivsus ei ole hea ning teenused ei tdida oma eesmaérki.

Carlgren, Rauth ja EImquist (2016) mérgivad, et disainmdtlemise iiks oluline komponent
on probleemi kindlaks mé4ramine, mis eeldab probleemi pohjalikku labimotlemist ning
véljendub selle lahendamises. Olulised disainmétlemise tunnused on ka kliendikesksus,
visualiseerimine, eksperimenteerimine ja mitmekesisus. Viimane véljendub eelkdige
koostdos. (Carlgren, Rauth, & EImquist, 2016) Disainmdtlemisel, sh visualiseerimisel ja
testimisel, on teenuste arendamise juures oluline roll (Carlgren, Rauth, & EImquist, 2016;
Holmlid & Evenson, 2008; Patricio et al., 2011; Stickdorn & Schneider, 2011). Probleemi
kindlaks tegemise ja Kliendikesksuse osas selgus, et uuringus osalenud
sotsiaalkaitseorganisatsioonides ilmnevad disainmotlemise tunnused. Samas on

visualiseerimises, eksperimenteerimises ja mitmekesisuses veel arenguruumi ning
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osaliselt vastatakse nendele tunnustele, kuid veel mitte tdielikult. Seega on ka arendamise

aspektis veel palju arenguruumi oluliste tegevuste juurutamisel.

Teenuste jarjepidevuse suurendamine on juhtumikorralduse iiks peamistest eesméar-Kidest
(Intagliata, 1982), kuid uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides ei ole see
praegu meetodi rakendamisel pohiline. Juurdepadsu tagamine pohjalikele, koordineeritud
ja pidevatele teenustele on juhtumikorralduse iiks peamistest eesmérkidest (Ibid.), kuid
uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides ei ole see juhtumikorralduse
rakendamisel veel oluliseks eesmirgiks saanud. Samas on maérgata, et seda peetakse

organisatsioonides iiha olulisemaks ning aluseks on motlemis-paradigmade muutus.

Teenuste kittesaadavuse suurendamine administratiivsete takistuste iiletamiseks on
juhtumikorralduse iiks pohieesmirkidest (Intagliata, 1982) ning uuringus osalenud
sotsiaalkaitseorganisatsioonides peetakse seda eesmérki juhtumikorralduse rakendamisel
pigem oluliseks. See tdhendab, et eesmirk on tdnapdeval juhtumikorralduse rakendamisel
tiks tdhtsamaid, kuna erinevad administratiivsed takistused piiravad oluliselt teenuste
pakkumist. Juhtumikorraldaja vastutuse suurendamine ja koondamine on juhtumi-
korralduse iiks peamistest eesmarkidest (Ibid.). Selgus, et sotsiaalse rehabilitatsiooni
teenuseid osutavate organisatsioonide juhtumikorraldajad on valmis votma oma t60s
suuremat vastutust kui seda on praegu. Seega ldhtuvalt teooriast ei tdida uuringus
osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides rakendatav juhtumikorraldus praegusel ajal
juhtumikorraldajate vastutuse suurendamise ja koondamise eesmérki. Leitakse, et

vastutus peaks olema enam ka kliendil ning jagatud.

Siisteemi tohususe suurendamine, et kliendid saaksid oigel ajal sobilikke ja vajalikke
teenuseid, on juhtumikorralduse iiks viiest peamisest eesmargist (Intagliata, 1982).
Uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonid peavad seda eesmérki juhtumi-
korralduse rakendamisel oma t60s oluliseks. Juhtumikorralduse eesmaérkidest ilmneb, et
praegune praktika uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides juhtumikorralduse
eesmarkide osas ei ole teooriaga kooskdlas ning on pigem liikumas selles suunas. Vaid
kahte teoorias esitatud eesmédrki on uuringus osalenud organisatsioonides juhtumi-
korralduse rakendamisel olulised nende igapédevat6d korraldamises (vt joonis 7 Ik 56).

Samas sai selle to6 teooriaosa kinnitust, et kuigi juhtumikorralduse programmid véivad
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olla erinevad, on neil enamasti palju iihist eesmarkide ja tilesannete osas (Hall, Carswell,

Walsh, Huber, & Jampoler, 2012).

8
7
6
5
4
3
2
1
0
Teenuste Juurdepaasu tagamine Teenuste Juhtumikorraldaja Susteemi tohususe
jarjepidevuse pohjalikele, kattesaadavuse vastutuse suurendamine
suurendamine koordineeritud ja suurendamine suurendamine ja
pidevatele teenustele tletamaks koondamine
administratiivseid
takistusi
M Vaga oluline Pigem oluline Keskmiselt oluline

Joonis 7. Juhtumikorralduse eesmarkide olulisus sotsiaalkaitsespetsialistide t66s (autori

koostatud)

Juhtumikorralduse pohifunktsioonide osas kattub uuringus osalenud organisatsioonide
praktika Weili ja Karlsi (1985, viidatud Hall, Carswell, Walsh, Huber & Jampoler, 2002
vahendusel) esitatud kaheksa juhtumikorralduse pdhifunktsiooniga. Lisaks andsid pdhi-
funktsioonide kiisimused kinnitust sellele, et juhtumikorraldus on strateegia (Busschers,
Boendermaker, & Dinkgreve, 2016), mille eesmirk on tdsta ligipddsetavust inimeste
eluks ja tihiskonna toimimiseks vajalikele ressurssidele, soodustades nende inimeste
osalemist ja vihendades teenuste vajadust (Hall, Carswell, Walsh, Huber & Jampoler,
2002). Kinnitust sai ka teoorias toodu, et juhtumikorralduse omaduseks on probleemide
ja vajaduste hindamine, planeerimine ja teenusele suunamine ning pidev tugi juhtumi
valtel (Burns, Fioritti, Holloway, Malm, & Rossler, 2001).

Uuringust selgus, et erinevates sotsiaalkaitseorganisatsioonides méairasid sotsiaalkaitse-
spetsialistid enda rolle protsessis erimoodi. See on ka oodatav tulemus, sest koik neli rolli
— hindaja, planeerija, korraldaja ja toetaja — on ldhtuvalt juhtumikorralduse pohi-
funktsioonidest juhtumikorraldaja rollideks ning tdidavad koiki neid rolle (Hall, Carswell,
Walsh, Huber & Jampoler, 2002). See tuleneb ka sellest, et need rollid kattuvad juhtumi-
korralduse omadustega (vt eelmise 16igu 16pp) (Burns, Fioritti, Holloway, Malm &
Rossler, 2001).
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Lahtuvalt teooriast saab uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides rakendatavat
juhtumikorraldust nimetada juhtumikorralduseks, kuna meetodi rakendamise protsess
hdlmab endas kolme olulist tunnust (Payne, 2000): vajaduspdhisus, voimalikest
valikutest kliendi vajadustele vastava {ihtse teenuse kogumi loomine ning pidev

kontrollimine ja tulemuste hindamine.

Vaadates tagasi kiisimusele, kas probleemidega tegeletakse kliendist voi
organisatsioonist lahtuvalt, saab viita, et efektiivsuse probleemi tekitab 1&dhenemine, kus
ei tegeleta probleemiga kliendist ldhtuvalt (Westrup, 2016). Seda on tdestanud mitmed
uuringud (Carlsson-Wall, Kraus, & Lind, 2011) ning ka selle t66 uuringutulemused
toestasid, et paljud sotsiaalteenuseid osutavad avaliku sektori organisatsioonid ldhtuvad
oma td0s seest-vélja-perspektiivist ehk organisatsiooni vaatest, kuigi peaks ldhtuma
viljast-sisse-perspektiivist ehk kliendi vaatest (Westrup, 2016). Uuringust selgus, et
sisuliselt tegeletakse probleemidega vastavalt organisatsiooni vdimalustele, kuid
teenusele ldhenetakse kliendikeskselt. Teenuste juhtimise paradigmast ldhtuvalt tuleb
Kliendi situatsioon asetada keskmeks ning selle pohjal alustada teenuse protsessi
(Gronroos & Ravald, 2011; Groénroos & Voima, 2013; Normann & Ramirez, 1993;
Prahalad ja Ramaswamy, 2004; Vargi & Lusch, 2004).

Nii fookusgrupi kui ka individuaalsete intervjuudega sai Kinnitust teoorias esitatu, mille
kohaselt on oluline, et kogu personal mdistaks ja oleks vdimaline votma vastutust teenuse
protsessi iile. Lisaks kinnitab uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonide praktika
Edvardssoni ja Witelli vdidet, mille kohaselt saab kliendist oluline ressurss korge teenuse
kvaliteedi loomisel ning fookus peab seejuures olema asetatud kliendile, tema oskuste
arendamisele ja teenuse tarbimise protsessi lihtsustamisele. (Westrup, 2016) Selline
lahenemine toob esile, et personal saab tdiendada kliendi oskusi ja tegevusi véirtuse
loomisel (Ibid.) ning personal on klientidele teenuse looja (Vargo & Lusch, 2008) ja
pigem tugifunktsioon (Gronroos, 2008), mil ta ise loob endale lahendust ja véirtust
teenust tarbides (Gronroos & Ravald, 2011; Gronroos & Voima, 2013).

Analiiiisi tulemusel selgus, et enamik sotsiaalkaitsespetsialiste peavad kdige omasemaks,
et vairtuste loomine on Tihisloome. Samal seisukohal olid ka sotsiaalkaitse-

organisatsioonide juhid. See kinnitab teeninduskeskset ldhenemist (Vargo & Lusch,
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2004), mille kohaselt on klient védrtuse looja ja iseendale pakkuja teenuse protsessi véltel
ning personal aitab tal endale véirtust luua (Gronroos, 2008) koos vajalike eeldustega
(Westrup, 2016). Uhtlasi jireldab t66 autor sellest disainmdtlemise omaks votmist ja

liikumist kliendikesksemate organisatsioonide poole.

Teenuse arendamise seisukohast on oluline keskenduda kliendile, tema ootustele ja
kasutajakogemusele (Stickdorn & Schneider, 2011) ning vastavalt sellele identi-fitseerida
probleem ning leida lahendus (Klaar, 2014). Uuringus osalenud organisat-sioonides
tegeletakse kliendi vajaduste ja soovide véljaselgitamisega, kuid kliendi tagasiside

kogumine ja kasutamine vajab arendamise juures slisteemsemat ldhenemist.

Teenuste disainis on vigadel ja kitsaskohtadel teenuste arendamises oluline roll ning
nende ilmnemine on soovitatav ning edasiviiv element parema teenuse arendamiseks
(Stickdorn & Schneider, 2011). Ka selles uuringus osalenud organisatsioonides on Kitsas-
kohtadel oluline roll arendusprotsessis. Kitsaskohad niitavad, milliste osadega tuleb

tegeleda olemasoleva paremaks muutmiseks.

Teenusepakkujal on vaja teada, kuidas klientide vddrtuse loomine toimub ja millist tuge
nad selle juures vajavad, et seejérel oma tegevusi vastavalt sellele sobitada. Kliendi-
kesksest ldhenemisest tulenevalt on oluline moista, kuidas klient suudab teenuse
protsessis abi vastu votta. (Westrup, 2016) Uuringus osalenud organisatsioonides praegu
seda tildiselt ei uurita, kuigi see on {iks aluseid olemaks kliendikeskne organisatsioon. See
on ka pdhjus, miks organisatsioonid ise peavad end kliendikeskseteks, kuid reaalsuses ei

vasta tdielikult selliste organisatsioonide tunnustele.

2.3. Eesti avaliku sektori juhtumikorralduse kui sotsiaaltoo

meetodi arendamise tegevusuuringu jareldused ja ettepanekud

Léhtuvalt tehtud uuringust ja selle tulemustest saab votta kokku peamised jareldused, mis
ilmnesid uuringu erinevates etappides: hetkeolukorra viéljaselgitamine; juhtumi-
korralduse kui sotsiaaltod meetodi rakendamine; juhtumikorralduse kui sotsiaaltoo

meetodi arendamine (vt tabel 4 Ik 25). Esimesed kaks etappi olid vajalikud, et mdista
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hetkeseisu ning alust teenuste arendamisele. lima rakendamise praktikat teadmata ei ole

voimalik uurida ja teha pohjendatud ettepanekuid meetodi arendamiseks.

Uuringu esimesest etapist, hetkeolukorra viljaselgitamisest, saab jareldada, et juhtumi-
korralduse kui sotsiaalt6é meetodi rakendamise ja arendamise puhul on praegu jargmised
probleemid:

e Juhtumikorralduse t66protsessid on seaduse tasandil reguleerimata — seaduseandja ei
ole pidanud vajalikuks seda seaduse tasandil teha.

e Seaduse tasandil on vastutaja reguleerimata — seaduses ei ole otseselt kindlaks
maiiratud, kelle kohustus voi digus on méairata juhtumi koordineerija.

¢ Organisatsioonisisestes dokumentides on valdkonnaiilese koostdo tegevuste protsess
kajastatud puudulikult voi puudub sootuks. Samas vajab erinevate sotsiaal-
kaitseorganisatsioonide omavaheline koost6o olulisi muudatusi, et tagada ini-meste
integreeritus, efektiivsete ja kvaliteetsete teenuste kittesaadavus ehk sisuliselt vajab
arendamist vorgustikut6o.

e Teenuste kattesaadavus ei ole tihtipeale kliendile mugav (tuleneb mdneti
organisatsioonide vahelise koosto6 puudulikkusest, kuid ka kliendikeskse ldhenemise
ebatéielikust rakendamisest).

e Kliendi probleemide lahendamine ei ole erinevate sotsiaalkaitsespetsialistide osavotul
alati jarjepidev protsess, mistdttu voivad kliendid tunnetada oma probleemiga tiksi
jaamist ning segadust edasiste tegevuste osas.

e Juhtumid Idpetatakse liiga vara ehk kliendi teenusele suunamisega.

Neist probleemidest ilmnes uuringu esimeses etapis kdige enam koost6d puudulikkus.
Organisatsioonide t66s tunti vajadust kaasata pooli ning iihetaoliste andmete iihise registri
jérele, mis koondaks informatsiooni erinevatest registritest vihendamaks dubleerimist ja
lisaaja ja -raha kulu. Teise olulise probleemina ilmnes, et kliendikeskne ldhenemine ei ole
uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides saanud veel tavaks. Samas liigutakse

selle poole ning selle olulisust on teadvustatud.

Kliendikeskse ldahenemise puhul on probleemiks ka juhtumi-korralduse kui meetodi
rakendamise l0petamise koht. Labiviidud uuringu mitmes etapis ilmnes, et juhtumid

16petatakse kliendi teenustele suunamisega, mis on autori hinnangul protsessi liiga kiire
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ja varajane 10petamine, sest klient ei pruugi pérast teenustele suunamist siiski saavutada
planeeritud seisundit (nditeks iseseisvat toimetulekut). Lisaks eeldavad nii juhtumi-
korralduse, PDCA-tsiikli kui ka teenuste disaini loogikad edasisi tegevusi olukorra ja
tulemuste hindamiseks. Alles parast tulemuslikkuse hindamist ja oodatud tulemuste
saavutamist peaks juhtumi I6petama. Negatiivsete tulemuste korral peaks protsess uuesti
algama ehk liikuma tagasi esimesse etappi, kus hinnatakse (tdiendavaid) vajadusi,

selgitatakse vilja hetkeolukord ning kogutakse lisaandmeid (vt lisa 1).

Ténapdeval ldhtutakse sotsiaalkaitseorganisatsioonides seest-vélja-perspektiivist, st
probleemidele ldhenetakse organisatsioonist ldhtuvalt. Kliendi vajadusi kill {ildiselt
mdistetakse, kuid neid ei voeta oma t60s aluseks. Sotsiaalkaitsespetsialistid hindavad oma
lahenemist teenustele kliendikesksena, kuid uuringutulemustest nahtub, et tegelikkuses
jaab sellisest 1dhenemisest puudu. Klient peab ise vdga palju vaeva nidgema, et tema
vajadused saaksid sotsiaalkaitseorganisatsioonide pakutavate teenustega rahuldatud.
Peamiselt lahtutakse organisatsiooni eesmarkidest ja voimalustest, mis tdhendab, et klient
ei pruugi saada temale vajalikku abi pikemas perspektiivis. Lisaks ei rakendata juhtumi-

korralduse kui meetodi kdiki etappe ning ei veenduta, et kliendi probleem saab lahenduse.

Uuringu teisest etapist, juhtumikorralduse rakendamise viljaselgitamisest, saab
jareldada, et juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi rakendamise puhul on praegu
jargmised probleemid:

e Sotsiaalkaitseorganisatsioonide finantsressursside nappuse tottu ei ole klientidel
voimalik saada vajatud teenust digel ajal ja vajalikus mahus. Piiravateks teguriteks on
organisatsioonide administratiivsed takistused, mis tulenevad pea-misest sotsiaal-
kaitseorganisatsioonide eelarvest. Ooteacg teenusele joudmiseks voib kiitindida
aastani (nditeks sotsiaalkindlustusametis vOib klient saada otsuse teenusele
padsemiseks kuni 40 toopédevaga, kuid sama otsuse alusel jouda teenuse tarbimiseni
aga alles aasta pérast).

o Vajalike teenuste kittesaadavus on piiratud.

e Ei osata kliendile pakkuda teenust, mille jdrele on tal vajadust.

e Sotsiaalkaitsespetsialistid 1ahtuvad oma t66s peamiselt organisatsiooni vaatest ning

kliendi probleem ei ole alati ldhtekohaks.
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e Vihene organisatsioonide vaheline koosto6 ehk vorgustikutoo tase on madal.

o Ei teata, milliseid teenuseid pakuvad teised sotsiaalkaitseorganisatsioonid.

e Juhtumikorralduse protsessi ei rakendata sotsiaalkaitseorganisatsioonides {ihe-
taoliselt, peamiselt just tulemuste kontrollimist.

e Juhtum lopetatakse kliendi teenusele suunamisega.

e Kilient on valesti suunatud.

Ka juhtumikorralduse rakendamist uurides ilmnes probleemina kliendikesksuse teema.
Niiteks isegi kui organisatsioonid mdistavad kliendi vajadusi, ei osata moelda niivord
kliendikeskselt, et pakkuda talle tema vajadustele vastavat teenust ehk ei osata kliendi
vajadusi siduda vajatud teenustega. Puudu jadb teadmistest, millise teenusega saab mingit
kindlat kliendi vajadust rahuldada. Kuigi sotsiaalkaitsespetsialistid moistavad Kliendi
vajadusi ning nende olulisust, siis tildiselt ei 1dhtuta oma t66s neist. Tihtipeale on aluseks
organisatsiooni eesmargid ja/voi vOimalused. Lisaks on juhtumikorralduse rakendamise
juures oluliseks probleemiks finantsressursside nappus, mis tingib mitmeid teisi
probleeme, nt ei ole voimalik kliendile teenust pakkuda digel ajal vai ei saa alati ka koiki
olulisi teenuseid vajalikus mahus kliendile vdimaldada. Viimast probleemi mdjutavad
lisaks finantsressursside puudusele ka organisatsiooni enda eesmérgid, strateegia ja

muude ressursside (personal jm) piiratus.

Nagu ka uuringu esimeses etapis, s.0 hetkeolukorra viljaselgitamisel, ilmnes ka uuringu
teises etapis probleemina sotsiaalkaitseorganisatsioonide vahelise vihese koost6o ehk
vorgustumise teema. Organisatsioonid ei tee omavahel piisavalt koosto6d ning ei teata
teiste sotsiaalkaitseorganisatsioonide pakutavaid teenuseid, mis muudab {ihtse silisteemi
puudulikuks. Seega tuleb siisteemi tdiendada selle tohususe suurendamiseks. Lisaks
organisatsioonide vahelise koost6 puudusele (voi vahesusele) ilmnes koostoo probleem
ka organisatsioonide sees. Probleemiks on ka see, et organisatsioonid rakendavad
juhtumikorraldust erinevalt. Néiteks ei ole juhtumikorralduse protsessi olulised etapid,
nagu kontrollimine ja tulemuste hindamine (vt lisa 1), kdigis uuringus osalenud sotsiaal-
kaitseorganisatsioonides iihetaolised ja toimivad. Samas tuli see probleem kaudselt vilja

ka uuringu esimeses etapis, kus tutvuti erinevate valdkondlike dokumentidega.
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Esimese uuringu etapi osas jareldas autor probleemina juhtumikorralduse tooprotsesside
etappide vihest kirjeldamist seaduse tasandil, kuid autori hinnangul on need probleemid
omavahel viaga seotud. Kuna seaduse tasandil ei ole protsess ette kirjutatud, annabki see
sotsiaalkaitseorganisatsioonidele vabaduse kujundada juhtumikorralduse protsessi enda
soovi jargi. Naiteks tootukassas kiill hinnatakse tulemusi ehk tegeletakse ka juhtumi-
korralduse protsessi viimase etapiga, kuid seda vordsustatakse kliendi naasmisega t60-
hoivesse. Too autori hinnangul ei ole ka see piisav, sest tulemuste mittetdielik hindamine
voib tdhendada, et sama klient voib peagi naasta organisatsiooni teenuseid tarbima, kuna
lahendus ei vastanud kliendi tegelikele vajadustele voi ootustele. Samas ei toimi sotsiaal-
kindlustusameti vitel kontrollimise ja tulemuste hindamise etapid. Tulemusi hinnatakse
vaid siis, kui tekib uus rehabilitatsioonivajadus (see voib juhtuda aasta vdi enama aja

parast).

Korduva probleemina kerkis esile ka juhtumikorralduse protsessi liiga varajane 10peta-
mine, kuid ka see on oluliselt seotud eelmise probleemiga (protsessi oluliste etappide
mitterakendamine), sest kui plaani rakendamisele ei jargne teisi juhtumikorralduse
protsesse, saabki sellest etapist juhtumikorralduse protsessis viimane. Kiriitilise
tdhtsusega probleemiks juhtumikorralduse rakendamisel on valesti suunatud klient —
klient suunati tarbima valet teenust ning see ei lahendanud probleemi, mille leevendamine
ja/voi lahendamine oli teenuse eesmargiks. Valesti suunatud klient tdhendab
organisatsioonile suuremat rahakulu ning kliendile suuremat ajakulu ja probleemi

lahenduse edasiliikkumist.

Juhtumikorralduse kui sotsaaltoé meetodi arendamisega ei tegeleta iga paev, kuid
uuringus osalenud sotsiaalkaitseorganisatsioonides pooratakse jérjest enam tdhelepanu
kliendikesksemale teenindusele. Teenuste arendamiseks, sh meetodi paremaks
rakendamiseks, ei peljata kaasata konsultatsiooni ettevotteid ega ekspertidest vélis-
vaatlejaid, kes annavad soltumatut tagasisidet. Tédhelepanu on hakatud poérama sotsiaal-
kaitsespetsialistide koolitamisele ning to6tatakse valja uuenduslikke koolitusprogramme,
et parandada juhtumikorraldusliku toomeetodi kvaliteeti. Seega toimub peamine arendus-

tegevus personali koolitamise ja ekspertide kaasamise kaudu, mis tihendab, et pigem
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tegeletakse organisatsioonides toOprotsesside parendamisega, kuid otseselt juhtumi-

korralduse kui meetodi arendamisega teadlikult mitte.

Uuringu kolmandast etapist, juhtumikorralduse arendamise viljaselgitamisest, saab

jareldada, et juhtumikorralduse kui sotsiaaltdd meetodi arendamise puhul on praegu

jargmised raskused:

e Sotsiaalkaitseorganisatsioonid ei kiisi klienditagasisidet piisavalt voi ei tootata neid
1abi viisil, mis aitaks arendada teenuseid (sh juhtumikorraldust kui meetodit).

e Juhtumikorralduse protsessi rakendatakse osaliselt.

e Koostdo teiste sotsiaalkaitseorganisatsioonidega on puudulik.

e Eeldatakse, et klient tahab abi vastu votta.

e Algatus teenuse tarbimiseks tuleb pigem kliendilt — klient ise arvab, et ta vajab iiht

vOi teist teenust.

Oluline probleem, mis takistab juhtumikorralduse kui sotsiaalt66 meetodi arendamist, on
seotud klienditagasiside kogumise ja analiiisimisega. Kuigi teadvustatakse selle olu-
lisust ja rolli arendusprotsessis, siis ei kiisita klientidelt praegusel ajal piisavalt tagasisidet
vOi ei analiiiisita saadud tagasisidet piisavalt vajaliku informatsiooni saamiseks arendus-
protsessiks. Ka rakendamise uurimiseks tehtud intervjuudest jareldab t66 autor, et
probleem on juhtumikorralduse kui sotsiaaltéomeetodi osalises rakendamises. Kuigi
meetod on kasutusel, ei ldbita juhtumikorralduse protsessi kdiki etappe (vt lisa 1).
Tulenevalt sellest on meetodit tervikuna keeruline arendada ning esmalt tuleks alustada

selle taielikust rakendamisest, et edaspidi oleks voimalik arendada tulemuslikumaks.

Sarnaselt uuringu kahele esimesele etapile ilmnes ka kolmandas etapis ehk arendamise
uurimise juures organisatsioonide vahelise koostoo probleem. Koost66 on puudulik voi
el suju ootuspdraselt. Jareldatuna sotsiaalkaitseorganisatsioonide valdkonna juhtidega
tehtud intervjuudest leiab t66 autor, et organisatsioonid eeldavad voi oletavad, et klient
tahab ise abi vastu votta ehk ldhtutakse organisatsiooni vaatest, mitte kliendi vaatest.
Intervjuudest sotsiaalkaitsespetsialistidega ilmnes, et pigem ldhtutakse t66s ehk juhtumi-
korralduse rakendamisel organisatsiooni vaatest. Kliendi vajaduste ja soovide vilja-

selgitamisel on levinud, et algatus teenus(t)e tarbimiseks tuleb pigem kliendilt ehk klient
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ise avaldab soovi mingit teenust tarbida ehk abi saada. Seega jéllegi taandub teema

kliendikeskse lahenemise puudulikkusele uuritus sotsiaalkaitseorganisatsioonides.

Seega saab kokkuvotvalt jareldada, et peamised probleemid juhtumikorralduse kui

sotsiaaltoé meetodi rakendamisel ja seega katsumused meetodi arendamisel on

jargmised:

e kliendikeskse ldhenemise vdhesus voi puudumine juhtumikorralduse kui meetodi
rakendamisel;

e sotsiaalkaitseorganisatsioonide vahelise koost66 ehk vorgustikutdo vihesus ja vajaka
jéamine;

e juhtumikorralduse protsessi mittetdielik rakendamine.

Selle t66 ressursimahukamaks ettepanekuks on teha tapsustusi seadustes, et juhtumi-
korralduse protsess oleks selgemalt médratud. See vOimaldab sotsiaalkaitse-
organisatsioonidel rakendada iihetaolist juhtumikorralduse protsessi ning vdimaldab
omakorda organisatsioonidel paremini koost6dd teha, kuna t66 pohialused ja protsess on
sarnased. Lisaks vOimaldab see likvideerida probleemi, mis seisneb juhtumikorralduse
protsessi mittetdielikus rakendamises ning liiga varajases teenuse 10petamises. Sisuliselt
voimaldab tdpsustamine Seadustes leevendada mitut erinevat juhtumikorralduse
rakendamise probleemi, mis omakorda voimaldab edaspidi juhtumikorraldust kui

sotsiaaltoo meetodit tohusamalt arendada.

Kliendikeskse ldahenemise puudulikkus oli selle magistritod uuringus ilmnenud iiks
olulisemaid puudusi. Kliendikeskne ldhenemine on disainmdtlemise ning seega ka kliendi
vajadustest ldhtuva teenuse, sh meetodi arendamise oluliseks aluseks. Juhtumikorraldust
kui sotsiaalto6 meetodit ei saa tOhusalt arendada, kui meetodi rakendamisele ja
arendamisele ei ldhtuta kliendi ehk véljast-sisse-perspektiivist. Jargnevalt (vt tabel 5 Ik
65) esitab autor kliendikesksuse véhesuse probleemi ning ettepanekud selle

lahendamiseks voOi leevendamiseks.
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Tabel 5. Ettepanekud juhtumikorralduse arendamise tShustamiseks ldhtuvalt kliendi-
kesksuse probleemist (autori koostatud)

Probleem Alamprobleem Peamine Lisaettepanekud
ettepanek

Kliendikeskse Teenuste kittesaadavus | Arendada Rakendada teenuste disaini,

lihenemise ei ole tihtipeale organisat- et muuta teenuste kétte-

vithesus voi kliendile mugav sioonides saadavus kliendi vajadustele

puudumine disain- vastavaks ja talle

juhtumi- motlemise mugavamaks

korralduse kui Kliendi probleemide rakendamist | Arendada

meetodi lahendamine ei ole organisatsioonisisest

rakendamisel erinevate sotsiaal- koostdod; sitestada
kaitsespetsialistide organisatsioonis juhtumi-
osavotul alati korralduse hea tava, mis
jarjepidev protsess soodustab jarjepidevat

protsessi erinevate isikute
koost66 kaudu

Juhtumid lopetatakse Juhtumikorralduse protsessi
liiga vara ehk kliendi tdielik rakendamine
teenusele suunamisega

Ei osata kliendile Koolitada personali oma
pakkuda teenust, mille organisatsiooni kui ka teiste
jérele on tal vajadust seotud sotsiaalkaitse-

organisatsioonide pakutavate
teenuste 0sas

Sotsiaalkaitse- Téhtsustada kliendikeskse
spetsialistid 1ahtuvad lahenemise olulisust ja
oma toos peamiselt juurutada selle rakendamist
organisatsiooni vaatest

Eeldatakse, et klient Lopetada eeldamine, sest
tahab abi vastu votta eeldused voivad segada

tohusat juhtumikorralduse
rakendamist

Algatus teenuse Selgitada vilja Kliendi
tarbimiseks tuleb vajadused ja leida ise
pigem kliendilt kliendile vajalikud teenused

Juhtumikorraldus on olemuselt sotsiaaltdd meetod, mis autori hinnangul eeldab koost6dd,
et pakkuda kliendile tema vajadustest ldhtuvaid teenuseid ehk koordineerida erinevaid
voimalikke teenuseid kliendi individuaalse vajaduse alusel. Seega on juhtumikorralduse
kui meetodi tohususe aluseks efektiivne koostod ehk vorgustikutod —sidus-
organisatsioonidega, kes pakuvad teisi sarnaseid teenuseid. Oluline on juhtumikorralduse
kui sotsiaaltoé meetodi arendamise juures jilgida koostodsuhteid ning ka neid arendada.
Jargmisena esitab autor sotsiaalkaitseorganisatsioonide vahelise koostoo véhesuse

probleemi ning ettepanekud selle lahendamiseks voi leevendamiseks (vt tabel 6 Ik 66).
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Tabel 6. Ettepanekud juhtumikorralduse arendamise tGhustamiseks ldahtuvalt koost6o
probleemist (autori koostatud)

Probleem

Alamprobleem

Peamine ettepanek

Lisaettepanekud

Sotsiaalkaitse-
organisatsioonide
vahelise koostoo
ehk vorgustiku-
t606 vihesus ja
vajaka jadmine

Organisatsiooni-
sisestes
dokumentides on
valdkonnaiilese
koost6o tegevuste
protsess kajastatud
puudulikult v&i
puudub sootuks

Ei teata, milliseid
teenuseid teised
sotsiaalkaitse-
organisatsioonid
pakuvad

Sotsiaalkaitseorganisatsioonide
teadlik ja planeeritud koost6o
edendamine

(infopéevad, -seminarid,
koolitused, koostdoplaanid jne);
itheskoos vilja selgitada
kattuvad teemad, koostoo kohad
jalvoi valdkonnad; leppida
ithiselt kokku valdkonnaiilese
koostdo tegevused ja protsess

Organisatsiooni-
sisestes
dokumentides
kajastada
valdkonnaiilese
koostdo tegevuste
protsess

Tuleb tutvuda teiste
sotsiaalkaitse-
organisatsioonide
pakutavate
teenustega, et teada,
mida tiheskoos
saadakse kliendile
pakkuda — koost6o
kliendi abistamisel

Efektiivne juhtumikorralduse protsess eeldab koikide protsessi etappide ldbimist. Selleks

et tildse juhtumikorraldust kui sotsiaaltoé meetodit arendada (tdhusamaks muuta), on vaja

seda esmalt rakendada. Siinkohal on oluline terve protsessi rakendamine, alustades

vajaduste hindamisest ja ldpetades tulemuste hindamisega. Kuna protsessi viimane etapp,

tulemuste hindamine, voib ndidata, et protsessi tuleb uuesti alustada, siis etappide vahele

jatmisega et pruugi selleni jouda ning kliendi vajadus voOib jddda rahuldamata.

Arendamise seisukohalt toetavad pideva tsiikli loogikat disainmotlemise kontseptsioon,

PDCA-tsiikkel ja teenuste disaini protsess (vt lisa 1). Alljargnevalt esitab autor juhtumi-

korralduse kui sotsiaaltoé meetodi protsessi rakendamise probleemi ning ettepanekud

selle lahendamiseks voi leevendamiseks (vt tabel 7 1k 67). Probleemi peamine pShjus

seisneb selles, et juhtumikorralduse tooprotsessid on seaduse tasandil reguleerimata,

sellest ldhtuvalt on sonastatud ka peamine ettepanek.
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Tabel 7. Ettepanckud juhtumikorralduse arendamise tohustamiseks ldhtuvalt

juhtumikorralduse protsessi rakendamise probleemist (autori koostatud)

Probleem Alamprobleem Peamine Lisaettepanekud
ettepanek
Juhtumi- Juhtumid 16petatakse Juhtumikorralduse protsessi
korralduse liiga vara ehk kliendi taielik rakendamine
protsessi teenusele suunamisega
mittetdielik | Juhtumikorralduse Tipsustad Uhtlustada juhtumikorralduse
rakendamine | protsessi ei rakendata ju??usjlrlsi? a protsessi
sotsmgl kal_tse-_ korralduse
organisatsioonides .
iihetaoliselt. prOtSZS.ISI seaduse
Valesti suunatud klient tasandi Kliendi kontrollimine teenuste
tarbimisel ning tulemuste
hindamine = aja ja raha
kokkuhoid

T66s ilmnenud peamised probleemid said esitatud, kuid esines ka probleeme, mida ei saa
nende alla liigitada (vt tabel 8). Siinse t66 autor ei saa kiill lahendada sotsiaalkaitse-
organisatsioonide finantsressursside puuduse probleemi, kuid saab esitada ettepanekuid
selle probleemi leevendamiseks, mis sisuliselt kuulub koost66 viahesuse kui iihe peamise

probleemi alla.

Tabel 8. Ettepanekud juhtumikorralduse arendamise tohustamiseks ldahtuvalt muudest

probleemist (autori koostatud)

Probleem

Alamprobleem

Peamine ettepanek

Tiiendavad ettepanekud

Sotsiaalkaitse-
organisatsioonide
rahapuudus

Vajalike teenuste
kattesaadavuse
piiratus

Vajalikku teenust
ei saada vajalikul
ja/voi digel ajal

Arendada
organisatsioonide
vahelist koostdod
protsesside ja
kulukohtade
uhtlustamiseks

Tutvuda teiste sotsiaal-
kaitseorganisatsioonide
pakutavate teenustega, et
teada, mida tihes-koos
saadakse Kkliendile pakkuda
— koosto0 kliendi
abistamisel

Vihendades suurt ajakulu
valesti suunatud klientidega
tegelemiseks ja lihendades
seeldbi teenusele padsemise
jarjekorda

Sotsiaalkaitse-
organisatsioonid
ei kasuta kliendi-
tagasisidet
juhtumikorralduse
kui meetodi
arendamiseks

Sotsiaalkaitse-
organisatsioonid
ei kiisi kliendi-
tagasisidet
piisavalt voi ei
toota seda
efektiivsel viisil
1abi

Klienditagasiside
slisteemne
registreerimine ja
kasutamine juhtumi-
korralduse kui
meetodi
arendamiseks

Koguda klienditagasisidet
stisteemselt, jarjepidevalt ja
labimoeldult
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Tegeledes nimetatud probleemide ja ettepanekutega, on vdimalik muuta sotsiaalkaitse-
organisatsioone kliendikesksemaks, ning rakendades juhtumikorraldust kui sotsiaalto
meetodit terviklikumalt, on voimalik tegeleda meetodi tdhusama arendamisega. Magistri-
t60 autor soovib koostod ja olulise panuse eest tinada magistritod juhendajat Kalvi
Almoseni, kaasjuhendajat Gerda Mihhailovat, Sotsiaalkindlustusameti sotsiaalteenuste
osakonna erihoolekande valdkonna juhti Helen Téhtveret, Tallinna vangla Pérnu
kriminaalhooldusosakonna juhatajat Irja Koiksoni, Eetsi T06tukassa toootsijate ja too-
andjate teenuste osakonna teenusejuhti (t6okeskne noustamine) Marina Radikut, Eesti
Tootukassa Parnumaa osakonnajuhatajat Gerli Metsa ja koikide uuringus osalenud

organisatsioonide sotsiaalkaitsespetsialiste.
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KOKKUVOTE

Juhtumikorraldus on Eestis tipris uus ndhtus. Alates 2004. aastast on juhtumikorraldusega
hakatud teadlikumalt tegelema. Kuni selle ajani ldhtuti kliendile abi pakkumisel vaid
olemasolevatest teenustest, mitte tegelikest vajadustest, mistSttu jai abi tihti poolikuks.
Praeguseks on toomeetodile tehtud riiklikul tasandil mitu analiitisi ning loodud
sotsiaalkaitse erinevates valdkondades juhismaterjale (vt lisa 3), et klientide ndustamine
ja informeeritus oleks kvaliteetne ning vajadusel saaks kasutada juhtumikorralduslikku

meetodit.

Magistritoo uuringu keskmes oli inimese kompleksne abivajadus (kahe-kolme valdkonna
vahel jagatud probleem, nt tervis, eluase, tootamine, sotsiaalsed suhted jne). Seda
seetottu, et juhtumikorralduse oluliseks tunnuseks on vajaduspdhiste teenuste kogumi
loomine kliendile ning ressursside pidev jélgimine ja hindamine. Tahelepanu keskmes oli
tooealiste isikute juhtumikorraldus. Juhtumikorralduse kui sotsiaaltéd meetodi
arendamise juures on lisaks juhtumikorralduse spetsiifilistele teoreetilistele ldhte-
kohtadele olulisel kohal teenuste ja protsesside juhtimise teooriad. Selle pohjal on valitud

ka uurimismetoodika, mille pohiloogikat selgitab tabel 4 Ik 25 ning tépsustab lisa 4.

Uuringu tegemisel kasutati eesmérkide saavutamiseks protsesside ja praktikate analiiiisi.
Selleks selgitati vélja Eesti avaliku sektori sotsiaalkaitseorganisatsioonid, kelle itheks t66-
meetodiks vois eeldada muu hulgas juhtumikorralduse meetodi rakendamist. Magistritoo
raames keskenduti sotsiaalkaitse pohivaldkondadest sotsiaalkindlustusele, kriminaal-
hooldustele ja to6turule. Sotsiaalkaitseorganisatsioonidest oli iiksikasjalikumalt vaatluse
all Sotsiaalkindlustusamet, Tallinna vangla kriminaalhooldusosakond ja Eesti To6tu-

kassa.

To6od alustati olemasolevate uuringute, juhendite ja kdsiraamatute analiilisiga ning see-
jarel Oiguslike ja asutusesiseste regulatsioonide analiiiisiga. Edasi liiguti juhtumi-
korralduse kui sotsiaaltoéo meetodi rakendamise juurde. Selleks korraldati uuringus
osalenud organisatsioonide sotsiaalkaitsespetsialistidega nii  poolstruktureeritud
individuaalsed intervjuud kui ka fookusgrupi intervjuud. Fookusgrupi poolstruktureeritud

intervjuude ja poolstruktureeritud intervjuude korraldamise eesmirgiks sotsiaalkaitse-

69



spetsialistidega oli vélja selgitada, kuidas uuringus osalev sotsiaalkaitseorganisatsioon
rakendab juhtumikorraldust, kuivord kliendikeskne on sotsiaalkaitseorganisatsiooni
praegune ldhenemine kliendile ning kuidas seejuures arvestatakse kliendi soovide ja

vajadustega.

Seejarel uuriti, kas ja kuidas arendatakse uuringus osalenud organisatsioonides juhtumi-
korraldust kui sotsiaaltoé meetodit ning kuivord arvestatakse sealjuures kliendi ootuste ja
vajadustega. Selleks korraldati sotsiaalkaitseorganisatsioonide valdkonna ja osakonna
juhtidega poolstruktureeritud intervjuud. Intervjuude kiisimuste koostamisel toetuti t66
teoreetilisele osale eesmirgiga selgitada vélja, kuidas uuringus osalenud
organisatsioonides rakendatakse ja arendatakse juhtumikorraldust kui sotsiaaltoo
meetodit ning kuivord vastab juhtumikorralduse rakendamise praktika juhtumikorralduse

teoreetilistele késitlusele.

T66 uuring keskendus teabele organisatsioonide sees. Vilised huvigrupid ja kliendid jadid
konkreetse uuringu raamest vélja peamiselt selle tottu, et uuringusse kaasatud
organisatsioonid ei andnud delikaatsete isikuandmete tottu klientide kaasamiseks ndus-
olekut. Sotsiaalkaitseorganisatsioonide keeldumine klientide intervjueerimiseks piiras
oluliselt uuringu ldbiviimist, kuna puudu jdi kliendi vaatest (klienditeekond, tema

vajadused, soovid ja/voi ootused ning nende rahuldamine).

Léhtuvalt tehtud uuringust ja selle tulemustest saab votta kokku peamised jareldused, mis
ilmnesid uuringu erinevates etappides: hetkeolukorra véljaselgitamine; juhtumi-
korralduse kui sotsiaaltod meetodi rakendamine; juhtumikorralduse kui sotsiaaltdo
meetodi arendamine (vt tabel 4 Ik 25). Esimesed kaks etappi olid vajalikud, et mdista
hetkeseisu ning alust teenuste arendamisele. Rakendamise praktikat tundmata ei ole

voimalik uurida ja teha pohjendatud ettepanekuid meetodi arendamiseks.

Juhtumikorralduse rakendamise uurimisel selgus, et praegusel ajal ldhtutakse sotsiaal-
kaitseorganisatsioonides seest-vilja-perspektiivist ehk probleemidele ldhenctakse
organisatsioonist ldhtuvalt. Kliendi vajadusi kiill iildiselt moistetakse, kuid neid ei voeta
oma t60s aluseks. Kuigi sotsiaalkaitsespetsialistid hindavad oma ldahenemist teenustele

kliendikesksena, ndhtub uuringutulemustest, et tegelikkuses jaéb sellest puudu, sest klient
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peab ise vidga palju vaeva ndgema, et tema vajadused saaksid sotsiaalkaitse-
organisatsioonide pakutavate teenustega rahuldatud. Peamiselt organisatsiooni ees-
markidest ja voimalustest ldhtumine tdhendab, et klient ei pruugi saada temale vajalikku
abi pikemas perspektiivis. Lisaks ei rakendata juhtumikorralduse kui meetodi koiki

etappe ning ei veenduta, et kliendi probleem saab lahenduse.

Arendamise uurimisel leiti aga, et juhtumikorralduse kui sotsiaaltoé meetodi arendami-
sega ei tegeleta sotsiaalkaitseorganisatsioonides iga piev, kuid pooratakse jérjest enam
tahelepanu Kliendikesksemale teenindusele. Teenuste arendamiseks, sh meetodi
paremaks rakendamiseks, ei peljata kaasata konsultatsiooni ettevotteid ega ekspertidest
vélisvaatlejaid, kes annavad soltumatut tagasisidet. Tahelepanu on hakatud p6érama
sotsiaalkaitsespetsialistide koolitamisele ning tootatakse vélja uuenduslikke koolitus-
programme, et tdsta juhtumikorraldusliku té6meetodi kvaliteeti. Seega toimub peamine
arendustegevus personali koolitamise ja ekspertide kaasamisega. See tdhendab, et pigem
tegeletakse organisatsioonides tooprotsesside parendamisega, kuid otseselt juhtumi-

korralduse kui meetodi arendamisega teadlikult mitte.

Seega saab kokkuvdtvalt jareldada, et peamised probleemid juhtumikorralduse kui

sotsiaaltoo meetodi rakendamisel ning seega katsumused meetodi arendamisel on:

o Kliendikeskse ldhenemise vdhesus voi puudumine juhtumikorralduse kui meetodi
rakendamisel;

e sotsiaalkaitseorganisatsioonide vahelise koostdo ehk vOrgustikutdo vihesus ja vajaka
jdémine;

e juhtumikorralduse protsessi mittetdielik rakendamine.

Magistritod tiheks ettepanekuks on arendada uuringus osalenud sotsiaalkaitse-
organisatsioonides disainmdtlemise rakendamist, kuna l&henetakse oma t66s kliendi-
keskselt vihesel médral voi sootuks mitte. Lisaks on oluline arendada sotsiaalkaitse-
organisatsioonidevahelist koostodd ehk vorgustikutddd. Kuna juhtumikorralduse protsess
on tdna rakendatud vaid osaliselt mééral ja erinevates organisatsioonides erinevalt, siis
tuleks see seadusandluses tdpsemalt fikseerida, et protsess oleks erinevates

sotsiaalkaitseorganisatsioonides iihetaoline.
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Lisa 1. Juhtumikorralduse kui meetodi (sotsiaalteenuste disainis) pohjendus

Disainmotlemise
kontseptsiooniline
raamistik

PDCA ring ehk pideva parendamise
tsiikkel (vt lisa 2)

Teenusedisaini protsess

Juhtumikorralduse protsess

Kliendikesksus
Probleemi
médratlemine
Visualiseerimine
Eksperimenteerimine
Mitmekesisus

Planeeri Hetkeolukorra Avasta Hetkeolukorra kaardistamine, | Hindamine Kliendi vajaduste
(P) selgitamine, andmete andmete kogumine hindamine; hetkeolukorra
kogumine, plaani kaardistamine, andmete
sOnastamine kogumine
Plaanimine | Kliendi vajadustest ldhtuva
teenuste kogumi ehk
juhtumiplaani koostamine
Teosta Plaani rakendamine Maidratle | Lahenduste genereerimine ja | Plaani Juhtumiplaani rakendamine
(D) arendamine rakendamine
Kontrolli | Oodatud arengu Arenda | Idee arendamine, Monitooring | Juhtumiplaani to6tamise
© toimumise visualiseerimine ja testimine jélgimine ja hindamine
kontrollimine
Korrigeeri | Protsesside Teosta Protsesside muutmine ja uue | Tulemuste Juhtumiplaani
(A) parendamine voi parendatud teenuse hindamine tulemuslikkuse hindamine

probleemide
véltimiseks voi
metoodilise standardi
kasutuselevott
tagamaks pidevat
arengut

loomine

(ja juhtumi I6petamine)

Allikad: autori koostatud; Carlgren, Rauth, & EImquist, 2016; Imai, 1986; Maruta, 2012; Kiis, 2006; Maruta, 2012; Patricio et al., 2011; Payne, 2000;

Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015; Stickdorn & Schneider, 2011.




Lisa 2. Demingi ring ehk PDCA-ring ehk pideva parendamise tsiikkel

v m :
Selgita olemasolevat

Vildi probleemide olukorda, kogu
Ilmneg"ds'f protsesse andmeid ja formuleeri
parendades arenguplaan

P - planeeri

C-
i kontrolli/uuri

Kontrolli oodatud

arengu toimumist
Allikas: autori siintees Imai, 1986; Maruta, 2012; Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015 pdhjal.
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Lisa 4. Magistritoé uurimismeetodid

Uurimismeetod Aeg Valim Viljund
Sotsiaalkaitse- Jaanuar Ministeeriumite ja | Millised  avaliku
organisatsioonide 2017 kohalike omavalitsuste | sektori
kaardistamine kodulehekiiljed, millelt | organisatsioonid ja
edasi konkreetsete | nende spetsialistid
organisatsioonide tegelevad
kodulehed juhtumikorralduse
ga?
Dokumendianaliiiis Jaanuar 2017. a jaanuari kuu | Kas sotsiaalkaitse
(oiguslike ja kuni seisuga kehtivad | eri valdkonnad on
asutuse-siseste veebruar | sotsiaalkaitsevaldkonda | piisavalt
regulatsioonide 2017 reguleerivad seadused, | reguleeritud, et
analiiiis) rakendusaktid ja |tagada
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huvigruppide ku meetodi
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puudutavad kasutamine?
t6odokumendid
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ametijuhendid,
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intervjuud kuni mérts | sotsiaalteenuste osalevad
sotsiaalkaitse- 2017 osakonna erihoolekande | organisatsioonid

spetsialistidega

Poolstruktureeritud
intervjuud
sotsiaalkaitse-
spetsialistidega

talitus:
- juhtumikorraldaj
a(2)
Eesti Tootukassa
Piarnumaa osakond:
- juhtumikorraldaj
a(9)
Eesti Tootukassa
teenuste osakond,
keskkontor:

- teenusejuht (1)
Tallinna vangla Parnu
kriminaal-
hooldusosakond:

- osakonnajuhataja
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juhtumikorraldust
rakendavad?
Kuivord
kliendikeskne on
tdnane
ldhenemine?
Kuivord
arvestatakse
seejuures  kliendi
soovide ja
vajadustega?
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Lisa 4. jarg

Tallinna vangla Parnu
kriminaal-hooldusosakond:
- osakonnajuhataja (1)

Uurimismeetod Aeg Valim Viljund
Pool- Veebruar | Sotsiaalkindlustusameti Kuidas uuringus
struktureeritud kuni sotsiaalteenuste osakonna osalevad
intervjuud mérts | erihoolekande talitus: organisatsioonid
sotsiaalkaitse- 2017 - erihoolekande juhtumit6o
organisatsioonid valdkonna juht (1) meetodit
e valdkonna Eesti To6tukassa Parnumaa arendavad?
juhtidega osakond: Kuivord
- osakonnajuhataja (1) arvestatakse
Eesti To6tukassa teenuste seejuures kliendi
osakond, keskkontor: soovide ja
- teenusejuht (1) vajadustega?

Allikas: autori koostatud.
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Lisa 5. Sotsiaalkaitsespetsialistide fookusgrupi intervjuu kiisimused

Peamine teema, mida uuritakse: kuidas organisatsioonis rakendatakse juhtumikorraldust kui

meetodit?

Kiisimus

Teoreetiline alus

Kirjeldage oma todprotsessi (voimalikult
detailselt!)

-Kuidas klient jouab teenusele?

-Kellega kohtub? Millal kohtub?

-Mis kohustused tekivad?

-Kuidas klienti suunatakse teenuse valtel?

Patricio et al., 2011; Vianna, Vianna, Adler,
Lucena, & Russo, 2012.

Kuidas toimub teenuse tthisloome?

Edvardsson & Witell, 2012; Gronroos, 2008;
Gronroos & Ravald, 2011; Gronroos & Voima,
2013; Vargo & Lusch, 2008, Westrup, 2016.

Kas Teie organisatsioonil on teenuste
pakkumiseks loodud vorgustik (st
koostodpartnerid)?

Kui jah, siis nimetada moni olulisem
koostopartner.

Kirjeldage, milles seisneb koostdo sisu?

Vargo & Lusch, 2008.

Kuivord 1dhtute meetodi rakendamisel
pideva parendamise tsiiklist

Imai, 1986; Kiis, 2006; Maruta, 2012; Payne,
2000; Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015; Westrup,
2016.

Allikas: autori koostatud.




Lisa 6. Sotsiaalkaitsespetsialistide poolstruktureeritud intervjuu kiisimused

Peamine teema, mida uuritakse: kuidas organisatsioonis rakendatakse juhtumikorraldust kui

meetodit?

Kiisimus

Teoreetiline alus

Kas juhtumikorralduse, kui sotsiaalt6
meetodi rakendamisel keskendute enam
oma toos:

a) probleemi méératlemisele voi

b) probleemi lahendusele?

Carlgren, Rauth, & Elmquist, 2016.

Hinnake viiepalliskaalal jargmiste
juhtumikorralduse eesmarkide olulist oma
t60s oma eesmarkidena (1=ei ole oluline;
5=véga oluline):

a) suurendada teenuste jarjepidevust;

b) tagada juurdepéés pohjalikele,
koordineeritud ja pidevatele teenustele;
¢) suurendada teenuste kéttesaadavust
uletamaks administratiivseid takistusi;

d) suurendada ja koondada
juhtumikorraldaja vastutust;

e) suurendada siisteemi tohusust, et
kliendid saaksid digeaegselt sobilikke ja
vajalikke teenuseid.

Intagliata, 1982.

Hinnake jérgmist kaheksat
juhtumikorralduse pohifunktsiooni oma
toos viiepalliskaalal (1=ei ole oluline;
5=véga oluline) ning seejérel Kirjeldage,
kas ja kuidas see funktsioon Teie t60s aset
leiab:

a) kliendi identifitseerimine ja teavitus;
b) kliendi individuaalne hindamine ja
diagnoos;

c) kliendile teenuste plaani koostamine ja
allikate selgitamine;

d) klientide vajaduste ja vajatud teenuste
sidumine;

e) kliendile teenuste pakkumine ja
koordineerimine;

f) kliendile teenuste pakkumise
monitoorimine;

g) kliendi huvide kaitsmine;

h) tulemuste hindamine.

Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler,
2002; Weil ja Karls, 1985.

Kuidas tunnete, milline voi millised rollid
on Teile juhtumikorraldajana kdige enam
omasem/omasemad? Jarjesta olulisemast:
hindaja, planeerija, korraldaja, toetaja

Hall, Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler,
2002.

Allikas: autori koostatud.
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Lisa 6. jarg

Kiisimus

Teoreetiline alus

Kuivord ldhtute juhtumikorralduse, kui sotsiaaltoo
meetodi rakendamisel juhtumikorralduse protsessi
kolmest olulisemast tunnusest? Jarjestage olulisemast:
a) vajaduspdhisus,

b) voimelikest valikutest kliendi vajadustele vastava
iihtse teenuse kogumi loomine,

c) pidev monitoorimine ja tulemuste hindamine.

Payne, 2000.

Hinnakse viiepalliskaalal kuivord tegelete oma t60s
probleemidega ldhtuvalt kliendist? (1=iildse mitte;
S5=véga palju)

Hinnakse viiepalliskaalal kuivord tegelete oma to0s
probleemidega léhtuvalt oma organisatsioonist?
(1=iildse mitte; S=viga palju)

Kas vaatate teenust pigem labi kliendi silmade voi
lahtuvalt organisatsiooni voimalustest?

Andersson & Liff, 2012; Carlsson-
Wall, Kraus, & Lind, 2011;
Gronroos, 2008; Normann &
Ramirez, 1993; Prahalad &
Ramaswamy, 2004; Vargo &
Lusch, 2004; Westrup, 2016.

Kes Teie hinnangul vastutab teenuse eest ? Kas kogu
personal, juhtumikorraldaja, juhtkond, koik kliendiga

kokku puutuvad isikud organisatsioonis? Pdhjenda
lihidalt.

Gronroos, 2008; Gronroos &
Ravald, 2011; Gronroos & Voima,
2013; Lovelock & Wirtz, 2011;
Vargo & Lusch, 2004; Westrup,
2016.

Hinnake jargmise vite olulisust enda jaoks
viiepalliskaalal (1=ei ole oluline; 5=viga oluline):
kliendist saab oluline ressurss kdrge teenuse kvaliteedi
loomisel ning fookus peab seejuures olema asetatud
kliendile, tema oskuste arendamisele ja teenuse
tarbimise protsessi lihtsustamisele.

Edvardsson & Witell, 2012.

Milline kolmest viitest iseloomustab Teid ja Teie
lahenemist kodige enam?

a) Mina loon kliendile vairtust ehk klient saab
kvaliteetset teenust tarbida vaid juhul kui ma pakun
talle teenust.

b) Klient loob viirtust ehk klient saab kvaliteetset
teenust kui ta ise panustab.

¢) Viirtuse loomine on iihisloome, milles me oma
organisatsioonis loome kdik eeldused teenuse
tarbimiseks ja aitame klienti teenuse viltel ning klient
panustab ja kasutab neid eeldusi, et vormida endale
hea kogemus.

Edvardsson & Witell, 2012;
Gronroos, 2008; Gronroos &
Ravald, 2011; Gronroos & Voima,
2013; Vargo & Lusch, 2008,
Westrup, 2016.

Allikas: autori koostatud.
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Lisa 7. Sotsiaalkaitseorganisatsiooni juhtide intervjuu kiisimused

Peamine teema, mida uuritakse: kuidas organisatsioonis arendatakse juhtumikorraldust kui

meetodit?

Kiisimus

Teoreetiline alus

Hinnake viiepalliskaalal, kuivord
kliendikeskseks Te oma organisatsiooni
peate? (1=lildse mitte; S=téielikult)
PShjendage vastust.

Kui peate oma organisatsiooni
kliendikeskseks, siis kuidas te selgitate
vilja kliendi vajadused ja soovid?

Brown, 2008; Carlgren, Rauth & Elmquist,
2016; Gronroos, 2006; Patricio et al., 2011, Ik
183; Stickdorn & Schneider, 2011; Teixeira,
2012, 1k 363; Vianna, Vianna, Adler, Lucena &
Russo, 2012.

Kirjeldage lithidalt, milline on olnud
viimase viie aasta juhtumikorralduse, kui
sotsiaaltod meetodi areng Teie
organisatsioonis?

Mida teeb Teie organisatsioon selleks, et
meetodit arendada?

Kuidas saate aidata/aitate kaasa meetodi
arendamisele organisatsioonis?

Austin, 2002; Burns, Fioritti, Holloway, Malm
& Rossler, 2001; Busschers, Boendermaker, &
Dinkgreve, 2016; Gronroos, 2008; Hall,
Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002;
Lovelock & Wirtz, 2011; Normann & Ramirez,
1993; Payne, 2000; Prahalad & Ramaswamy,
2004; Vargo & Lusch, 2004; Westrup, 2016.

Kuivord ldhtute meetodi arendamisel
pideva parendamise tsiiklist? Palun
kirjelda.

Imai, 1986; Kiis, 2006; Maruta, 2012; Payne,
2000; Pietrzak & Paliszkiewicz, 2015; Westrup,
2016.

Hinnake viiepalliskaalal, kuivord oluline
roll on klienditagasisidel arendamise
juures? (1=puudub; 5=viga suur)

Hinnake viiepalliskaalal, kuivord oluline
roll on koostd6l (personal + kliendid +
muud osapooled) teenuse arendamise
juures? (1=puudub; 5=viga suur)

Austin, 2002; Burns, Fioritti, Holloway, Malm,
& Rossler, 2001; Busschers, Boendermaker, &
Dinkgreve, 2016; Gronroos, 2008; Gronroos &
Ravald, 2011; Gronroos & Voima, 2013; Hall,
Carswell, Walsh, Huber, & Jampoler, 2002;
Lovelock & Wirtz, 2011; Normann & Ramirez,
1993; Payne, 2000; Prahalad & Ramaswamy,
2004; Vargo & Lusch, 2004; Westrup, 2016.

Hinnake viiepalliskaalal, kuivord
kaasatakse arendusprotsessi erinevaid
visualiseerimise vahendeid (prototiiiibid
vms)? (1=iildse mitte; 5=viga palju)

Kuidas teete kindlaks teenuse erinevad
kitsaskohad/puudused?

Hinnake viiepalliskaalal, kuivord oluline
roll on teenuse puudustel/kitsaskohtadel
arendamise juures? (1=ei ole oluline;
S5=viga oluline)

Carlgren, Rauth, & Elmquist, 2016; Holmlid &
Evenson, 2008; Patricio et al., 2011; Stickdorn
& Schneider, 2011.

Allikas: autori koostatud.
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Lisa 7. jarg

Kiisimus

Teoreetiline alus

Milline on Teie nidgemus ideaalsest teenusest?

Austin, 2002; Burns, Fioritti,
Holloway, Malm, & Réssler, 2001,
Busschers, Boendermaker, &
Dinkgreve, 2016; Gronroos, 2008;
Hall, Carswell, Walsh, Huber, &
Jampoler, 2002; Lovelock & Wirtz,
2011; Normann & Ramirez, 1993;
Payne, 2000; Prahalad &
Ramaswamy, 2004; Vargo & Lusch,
2004; Westrup, 2016.

Hinnake jérgmise véite olulisust enda jaoks
viiepalliskaalal: Kliendist saab oluline ressurss korge
teenuse kvaliteedi loomisel ning fookus peab
seejuures olema asetatud kliendile, tema oskuste
arendamisele ja teenuse tarbimise protsessi
lihtsustamisele. (1=ei ole oluline; 5=viga oluline)

Edvardsson & Witell, 2012,

Milline neist kolmest viitest iseloomustab Teie
lahtekohta teenuste arendamisel kdige enam?

1. Mina loon kliendile vaartust ehk klient saab
kvaliteetset teenust tarbida vaid juhul kui ma pakun
talle teenust

2. Klient loob védrtust ehk klient saab kvaliteetset
teenust kui ta ise panustab.

3. Viirtuse loomine on ithisloome, milles me oma
organisatsioonis loome kdik eeldused teenuse
tarbimiseks ja aitame klienti teenuse viltel ning klient
panustab ja kasutab neid eeldusi, et vormida endale
hea kogemus.

Edvardsson & Witell, 2012;
Gronroos, 2008; Gronroos &
Ravald, 2011; Gronroos & Voima,
2013; Vargo & Lusch, 2008,
Westrup, 2016.

Kas ja kuidas selgitate vilja, mida kliendil on vaja, et
ta saaks kvaliteetset teenust?

Kuidas selgitate vilja, kuidas toimub klientide
vadrtuse loomine ehk kuidas klient kaasloob véaéirtust?

Gronroos, 2008; Gronroos &
Ravald, 2011; Gronroos & Voima,
2013; Lovelock & Wirtz, 2011;
Prahalad & Ramaswamy, 2004;
Vargo & Lusch, 2008; Westrup,
2016.

Hinnake viiepalliskaalal, kuivord uuritakse teenuse
arendamise eel, kuidas suudab klient abi vastu votta?
(1=ei uuritagi; 5=véga pdhjalikult)

Kui pigem uuritakse, siis kuidas seda tehakse?

Westrup, 2016

Allikas: autori koostatud
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF CASE MANAGEMENT AS A SOCIAL WORK METHOD IN
THE ESTONIAN PUBLIC SECTOR

llona Kandelin

Case management is a relatively new concept in the Estonian social work and labour
market system. It has received more attention since 2004. However, practitioners are
familiar with case management as a social work method. The majority of social workers,
employment mediation consultants, probation supervisors, etc. practice case-based
reasoning in their everyday work without actually defining it as case management. Today,
case management lacks a central perspective in service provision. The absence of
horizontal cooperation in public service provision is evidenced by the fact that related
parties are often not involved even from the same area of government, not to mention
representatives of other relevant areas. Due to the absence of cooperation, different areas
compile various registries with a similar content or based on similar data for the same
purpose. Process-based management is also insufficient. A service is often not viewed as
a continuous chain which has two ends — one is the perspective of an institution and the

other of a consumer.

The objective of this Master’s thesis is to make suggestions for a more customer-oriented
implementation and development of case management as a social work method in social
protection organisations of the Estonian public sector. Based on this, the following
research questions were formulated: How is case management as a social work method
implemented and developed in the Estonian public sector today? How could it be done

more efficiently?

The survey conducted within the framework of this thesis focused on people’s complex
needs (a problem divided between two or three areas, e.g. health, housing, work, social
relationships, etc.). The reason for this lies in the provision of a need-based set of services
for the customer and continuous monitoring and assessment of resources, which are

important in case management. The thesis took a closer look at case management among
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working-age people. In addition to specific theoretical standpoints in case management,
management theories concerning services and processes are significant in the

development of case management as a social work method.

Processes and practices were analysed for achieving the objectives of the survey. Social
protection organisations in the Estonian public sector, which presumably apply case
management as a work method, were first determined. The following social protection
organisations were selected for analysis in the thesis: the Estonian National Social
Insurance Board, Probation Supervision Department of Tallinn Prison and Estonian

Unemployment Insurance Fund.

The thesis started out with an analysis of previously conducted surveys, available
guidelines and handbooks, followed by an analysis of legal and internal regulations. Then,
implementation of case management as a social work method was explored. Semi-
structured individual interviews with social protection specialists from the organisations
that participated in the study as well as focus group interviews were held. The purpose of
carrying out the interviews was to see how these social protection organisations
implement case management, how customer-oriented the organisations are and to which

extent they take into account customers’ wishes and needs.

It was thereafter examined if and how case management as a social work method is
developed in focus organisations and to which degree customers’ expectations and needs
are considered in the process. For this purpose, semi-structure interviews were conducted
with heads of departments/areas of social protection organisations. The preparation of
questions for the interviews was based on the theoretical part of the thesis in order to
determine how case management as a social work method is implemented and developed
in focus organisations and to which extent the implementation practice of case

management corresponds to the theoretical approaches to case management.

Research into the implementation of case management revealed that social protection
organisations are currently using the inside-out strategy and proceeding from the
organisational perspective, meaning that problems are faced internally, relying on the

organisation itself. Although customers’ needs are generally understood, these are not of
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central importance in the work of the organisations. However, social protection specialists
see themselves as having a customer-oriented approach to services, but the results of the
survey indicate that in reality, they are lacking in customer orientation and customers
have to go through a lot of trouble to have their needs met by the services offered by
social protection organisations. When the focus is on the aims and possibilities of an
organisation, customers may not get the help they need in the long term. Moreover, the
organisations fail to apply all the stages of case management as a method or ensure that

customers’ problems are solved.

Concerning development, it was found that although developing case management as a
social work method is not dealt with on an everyday basis, social protection organisations
that participated in the survey are increasingly focusing on a more customer-oriented
service process. The organisations are no longer afraid to involve consulting companies
or external experts to develop their services and give independent feedback on improving
the implementation of the method. They have started offering training courses for social
protection specialists and developing modern training programmes to raise the quality of
the case management work method. Therefore, development is mostly achieved by
training personnel and involving experts, which refers to the fact that the organisations
prefer focusing on improving their work processes rather than consciously developing

case management as a work method.

Thus, it may be concluded that the main issues involved in the implementation of case

management as a social work method and challenges with the development of the method

are related to the following:

¢ lack or absence of customer orientation in the development of case management as a
method;

e lack of cooperation between social protection organisations, that is networking;

e incomplete implementation of the case management process.

One of the primary suggestions presented in this thesis is to specify legislation to define
the case management process more clearly at the legal level. This would allow social
protection organisations to implement a uniform case management process and, in turn,

foster cooperation between the organisations, because the fundamentals of the work and
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the process are similar. Also, this will help solve the problem with incomplete
implementation of the case management process and untimely completion of service
provision. Specification of legislation will essentially alleviate several problems with the
implementation of case management and therefore enhance the development of case

management as a social work method.

Insufficiency in the customer-oriented approach was one of the most significant focus
points of this Master’s thesis. Customer orientation is the foundation of design thinking
and services that proceed from customers’ needs. Case management as a social work
method cannot be efficiently implemented or developed if customers’ needs are not put
first and if the outside-in strategy is not applied. The author of the thesis makes
suggestions for solving or alleviating the problem of insufficiency in customer

orientation.
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