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Sissejuhatus

Narva Sotsiaaltookeskuse arengukava on koostatud eesmirgiga suunata ja juhtida keskuse
arengut perioodil 2016-2019.

Arengukava on dokument, mis méiratleb Narva Sotsiaaltookeskuse pika- ja liihiajalised
arengueesmargid ning nende elluviimise voimalused. Samal ajal arvestab majandusliku ja
sotsiaalse keskkonna suundumusi. Arengukava on aluseks eelarve koostamisel, investeeringute
kavandamisel ja vajadusel nende jaoks rahaliste vahendite taotlemisel. Narva
Sotsiaaltéokeskuse arengukava fikseerib asutuse hetkeolukorra ja on aluseks jargnevate aastate
tegevusplaanidele. Arengukavast ldhtumine aitab véltida juhuslikkust ja kaootilisust asutuse
juhtimisel ning loob vdimaluse jargida iihtset terviklikku siisteemi.

Arengukava vdimaldab ratsionaalselt ning sihipdraselt jaotada ning kasutada asutuse ressursse,
aitab viia kooskolla erinevate struktuuride tegevuse (kohalik omavalitsus, lepingupartnerid,
investorid), samuti on see abiks erinevate otsuste langetamisel, tagades asutuse Kklientidele ja
tootajatele kindlustunde.

Arengukava koostamisel on ldhtutud Narva Sotsiaaltookeskuse pohiméérusest,
sotsiaalhoolekande seadusest, Narva linna arengukavast ja muudest Narva linna
sotsiaalvaldkonda puudutavatest digusaktidest.

Kéesolev arengukava ei ole 10plik dokument, vaid ldhtealus edaspidiseks tegevuseks. Vajadusel
tehakse arengukavasse tdpsustusi ning parandusi, seatakse paika konkreetsed prioriteedid.

Arengukava koostamisel ldhtuti kahest tasandist, mille abil on kerge maédratleda asutuse
pohilised muutusvajadused ja arengusuunad. Esiteks hetkeolukorra iseloomustus ja analiiilis
ning teiseks visioon ja arengueesmargid.

Arendussuundade ja muutusvajaduste pohjal on koostatud realisatsiooniplaan, kus on tipselt
madratletud tegevused, mis on vaja sooritada. See loob selge ja mdddetava plaani asutuse
arendamiseks.



1. Asutuse liihiajalugu

Narva Sotsiaaltookeskus on Narva linna Sotsiaalabiameti hallatav asutus.

Seoses Narva linna Odpdevaringset hooldust ja intervallhooldust vajavate elanike arvu
suurenemisega 19.06.2008 Narva Linnavolikogu poolt oli vastu voetud otsus Narva linnale
sobivate ruumide rentimiseks hooldekodu vajadusteks riigihanke korraldamise kohta.
Labiviidud hanke tulemusena Narva linn, tegutsedes Narva Linnavalitsuse kaudu, solmis
11.06.2009 hooldekodu ruumide rendilepingu 25 aastaks hanke voitjaga.

Narva Hooldekodu on asutatud 01.07.2012 Narva Linnavolikogu 21.06.2012 otsusega nr 76
,,Linna ametiasutuse hallatava asutuse Narva Hooldekodu asutamine®. 19.11.2012 Narva
Hooldekodu avas oma uksed klientidele.

2014.aastal toimus Narva linna sotsiaalsfddri reorganiseerimine. Vastavalt Narva
Linnavolikogu 14.08.2014 médrusele nr 16 ,,Narva linna Sotsiaalabiameti hallatavate asutuste
Laste Varjupaiga ja Narva linna Sotsiaalhoolekandekeskuse tegevuse 10petamine ning Narva
linna Sotsiaalabiameti hallatava asutuse Narva Hooldekodu iimberkorraldamine® Narva
Hooldekodu on iimberkorraldatud Narva linna Sotsiaalabiameti hallatava asutuse Narva
Sotsiaaltookeskuseks ning Narva linna Sotsiaalhoolekandekeskus ja Narva Laste Varjupaik
16petasid oma tegevuse 01.01.2015. Narva Sotsiaaltodkeskus on nende asutuste digusjirglane.

Sotsiaalministeeriumi, Siseministeeriumi, Ida-Viru Maavalitsuse ja Narva Linnavalitsuse vahel
27.01.2012 sdlmitud kokkuleppe nr 11.9-5/4665 ,Narva Lastekodu iimberkorraldamise ja
muude edasiste tegevuste kohta“ ja Ida-Viru Maavalitsuse maavanema 29.01.2015 korralduse
nr 1-1/2015/14 alusel ldpetati 31.05.2015 Ida-Viru Maavalitsuse hallatava asutuse Narva
Lastekodu tegevus. Alates 01.06.2015 osutab asenduskoduteenust Narva Sotsiaaltookeskus
kolmes peremajas.



2. Struktuur

Keskuse tegevus korraldatakse Hooldekodu, Sotsiaalmaja ja Turvakodu osakondade kaudu, mis
asuvad seitsmes hoones, sh Hooldekodu, neljas Turvakodu ja kahes Sotsiaalmaja hoones.
Keskuse tegevust juhib ja korraldab keskuse juhataja. Personali koosseisus on 158 tootajat.

Juhtkonda kuuluvad: juhataja asetéitja (1), majandusjuhatajad (2), referent (1), sotsiaaltootajad
(4), spetsialistid (6), tegevusterapeut (1), psithholoog (1).

Uldhooldekodu teenuseid (6opdevaringne hooldus- ja intervallhooldusteenused) osutavad
vahetult hooldajad (36). Sotsiaalse rehabilitatsiooni teenust osutavad terviseedenduse tootaja
(1), meddde (1), hooldaja (1), massdorid (2). Sotsiaalndustamise teenust osutab sotsiaalndustaja

).
Rehabilitatsiooni teenuseid osutab rehabilitatsiooni meeskond kdsunduslepingute alusel.

Sotsiaalmaja osakonnas osutavad teenuseid kindla elukohata isikutele - sotsiaalhooldajad (9),
koduteenuseid — sotsiaalhooldajad (15), erihoolekandeteenuseid tegevusjuhendajad (4),
tugiisikuteenust — tugiisikud (3) ja tootavad eestkostjad (4).

Turvakodu osakonna peremajades tootavad kasvatajad (5) ja abikasvatajad (13),
turvakoduteenust lastele osutavad kasvatajad (2) ja abikasvatajad (4) ning pere- ja
lapseabistajad (2).

Narva Sotsiaaltookeskuse personali kooseisus on ka jargmised tootajad:
tehniline personal: koristajad (11), pesunaine (3), todline (4), kojamees (1), autojuhid (5).
koogitootajad — peakokk (1), kokad (3), toidujagaja (6), ndudepesija (1), koogitoolised (3).
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-MUUD TEENUSED
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- VALTIMATU SOTSIAALABI TEENUS
SOTSIAALMAJA — - ERIHOOLEKANDE TEENUSED
- KODUTEENUSED
- TUGIISIKU TEENUS
_PAEVAKESKUSE TEENUS EAKATELE INIMESTELE

- TURVAKODUTEENUS LASTELE

T U RVA KO D U E— - ASENDUSHOOLDUSTEENUS

- PSUHHOLOOGILINE NOUSTAMINE



3. Hetkeolukorra iseloomustus

Keskus on hoolekandeasutus, mis osutab teenuseid sotsiaalselt vdhekindlustatud isikutele
(sealhulgas lapsed ja lastega perekonnad, puuetega ja eakad inimesed, toimetulekuraskustega
taiskasvanud). Kuna Keskus on Narva linna Sotsiaalabiameti hallatav ja linna eelarvest
rahastatav asutus, siis sdltub oma tegevuses KOVi arengusuundadest ja eelarve voimalustest.
Keskus, sotsiaalteenuseid osutava asutusena, jargib oma t00s igapdevaselt Sotsiaalhoolekande
seaduses sétestatut. Seaduses toimuvad muudatused kehtestavad aina karmimad nduded
teenuse osutajale. Alates 2020. aastast kehtima hakkavad nduded nduavad asutuse juhilt ja
personalilt rohkemat tdhelepanu tootajate kvalifikatsioonile.

3.1. Hooldekodu osakond

Tanapdeval on Eestis liheks koige aktuaalsemaks sotsiaalseks probleemiks elanikkonna
vananemine ja pidev todvoimetuspensioni saavate inimeste arvu suurenemine. Narva ei ole
selles osas erand. Tahtsat rolli linna poolt osutatavate toetavate teenuste siisteemis puuetega ja
eakatele inimestele omab 2012. aastal linnas avatud hooldekodu.

Narva Sotsiaaltookeskuse Hooldekodu tegevusvaldkond on eakate ja puuetega inimeste
hoolekanne. Hooldekodu tegevuse ecesmairgiks on ajutise vOi alalise hooldamise ja
rehabilitatsiooni osutamine eakatele ja puuetega isikutele, kes ei ole suutelised iseseisvalt toime
tulema ning kelle toimetulekut ei ole vdimalik tagada teiste sotsiaalteenuste vOi muu abi
osutamisega.

Narva linnas avatud hooldekodu vdimaldab linna elanikele osutada kvaliteetset 66paevaringset
hooldusteenust. Ténaseks on Hooldekodu osakonna poolt osutatavate teenuste nimistu piisavalt
laialdane ning see sisaldab peale 66paevaringse hooldamise teenuse, mis suudab mahutada kuni
132 klienti, ka erinevaid toetavaid teenuseid nendele linna elanikele, kes suudavad toime tulla
kodustes tingimustes (pesemisteenus spetsialiseeritud vannis ja saunas, pesu pesemine,
terviseedenduse protseduurid, invatranspordi teenus), rehabilitatsiooniteenuseid, sh sotsiaalne
rehabilitatsioon, td0alane rehabilitatsioon ja Narva linna eelarvest rahastatav
rehabilitatsiooniteenus, mida osutatakse kiimne paeva jooksul ning mahutab korraga 16 klienti.
Oopievaringse hooldusteenuse ja rehabilitatsiooniteenuste saamisele on jérjekord.

Seoses toovoime reformiga ja Eesti ToOtukassaga arendatava koostddga osutab Narva
Sotsiaaltookeskus alates 2016. a maist vihenenud t6ovdimega todealistele isikutele téoalase
rehabilitatsiooni teenust.

Obpievaringne hooldusteenus hooldekodus on suhteliselt kallis ning seda ei saa alati kasutada
madala sissetulekuga perekonnad. Selle teenuse kéttesaadavuseks koikidele linna elanikele,
sOltumata nende sissetulekust, oli loodud Narva linna Sotsiaalabiameti juurde
hoolekandeasutusse paigutamise komisjon. Komisjon vaatab igat juhtumit 1abi individuaalselt,
valides hoolekandeasutuse, mis vastab inimese individuaalsetele vajadustele ning mééiratleb
perekonna materiaalseid voimalusi arvestades linna- ja kliendipoolse osalustasu.



Hooldekodu asub uues hoones, mis on voetud ekspluatatsioonile 12.07.2012. Hoone on ehitatud
hooldekodu vajadusteks ja vastab kdigile nouetele ning on varustatud vajalike seadmete ja
inventariga teenuste osutamiseks. Invatranspordi teenust osutatakse kahe spetsialiseeritud
viikebussidega, mis voimaldavad transportida ka lamavaid kliente. Invatransporditeenus néeb
ette ka ratastoolis olevate klientide korrustevahelist saatmisteenust, milleks on soetatud
trepironija. Lamavaid Kkliente transporditakse ratastega kanderaamil. Hooldekodu osakonna
hoone ja selle territoorium on heas seisundis ning ei noua olulisi kulutusi nende korrashoiuks.

Iga aastaga muutuvad Hooldekodusse saabuvate Klientide terviseseisundid kehvemaks ja
diagnoosid tosisemaks (kasvab dementsuse ja vdhi diagnoosiga klientide osakaal), mis nduab
spetsiifiliste abivahendite ja trenazdoride soetamist ning personali vastavat viljadpet.

Kuna hooldekodu hoones puudub ruum toidu valmistamiseks, siis toitlustamist teostab Narva
Sotsiaaltookeskuse kook, mis asub Sotsiaalmaja osakonna hoones. Alates 01.01.2018 Narva
Sotsiaaltdokeskuse kook teostab koikide seda vajavate klientide toitlustamist: hooldekodu,
rehabilitatsiooniteenuse, turvakodu lastele ja asendushooldusteenuse, koduteenuste kliendid.
2017. aasta jooksul on 1dbi viidud ettevalmistustegevused Narva Sotsiaaltookeskuse kodgi t66
korraldamiseks keskuse klientide toitlustamiseks tiies mahus pérast sdlmitud Mann Grupp OU-
ga toitlustusteenuse osutamise hankelepingu 16ppemist. K6ogi efektiivsemaks t66ks on tehtud
hidavajalikud remondit66d, soetatud vajalikud seadmed, inventar ja toidu transportimise ndud.
Seoses klientide arvu suurenemisega on vajalik k6ok tile viia suuremasse ruumi, kus on
sobivamad tingimused kasvanud mahtude tditmiseks (hea ventilatsioon, tootmisprotsessi
logistika jne).

3.2. Sotsiaalmaja osakond

Sotsiaalmaja tegevusvaldkond on toimetulekuraskustega tdiskasvanute hoolekanne.
Sotsiaalmaja tegevuse eesmirgiks on sotsiaalselt abitute isikute toimetulekuraskuste
leevendamisele kaasa aitamine, sealhulgas ka ajutise peavarju voimaldamine.

Pidev osalise v0i puuduva toovoimega inimeste arvu suurenemine oli vdetud téhelepanuks
eakatele ja puudega inimestele osutatavate teenuste sh koduteenused, tugiisiku teenus,
planeerimisel linna poolt, mille osutajaks on Narva Sotsiaaltookeskus. Nende teenuste iiheks
peamiseks eesmdrgiks on anda inimesele voOimalikult pika aja kestel viibida tema jaoks
harjumuspérases keskkonnas ning elada maksimaalselt tdisvaértuslikult ja aktiivselt.

Kahjuks kasvab ka psiitihilisi hédireid omavate inimeste kogus pidevalt ning {iha enam ja enam
inimesi vajab toetavaid teenuseid ning seetdttu on linnal vajalik suurendada teenuste hulka
antud  sihtgrupi  inimeste  jaoks. Narva  Sotsiaaltookeskusel on  tegevusluba
erihoolekandeteenuste osutamiseks, sh igapdevaelu toetamise teenus 40-le inimesele, toetatud
elamise teenus 9-le inimesele ja toOtamise toetamise teenus 5-le inimesele. Igapdevaelu
toetamise teenust osutatakse sotsiaalmaja osakonnas aadressil M. Maslovi 3 ning kahte teist
teenust osutatakse kliendi kodus ja Narva linnas. Perspektiivis vaatleb KOV ka kogukonnas
elamise teenuse osutamise voimalust, seoses sellega, et vajadus kogukonnas elamise teenuse
osutamise jarele Narva linnas on pdhjendatud. Narva Sotsiaaltookeskus on valmis taotlema
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tegevusluba teenuse osutamiseks aadressil M.Maslovi 3, planeeritud kohtade arv teenuse
osutamise kohas on 10.

Arvestades eakate inimeste vajadusi vabaaja sisustamises on Sotsiaalmaja osakonnas avatud
pievakeskus eakatele, kus kaks korda nddalas saavad vanurid vaba aega veeta omavahel
suheldes, ajalehti lugedes, videot vaadates, karaoket lauldes ning kisitooga tegeledes.

Narvas nagu igas teiseski linnas on inimesed, kes on jaddnud peavarjuta, kas ajutiselt voi
alaliselt. Lahtudes sellest osutab Narva Sotsiaaltookeskus teenuseid ka kindla elukohata
inimestele, sh varjupaigateenus tdiskasvanutele, turvakoduteenus tiisealistele isikutele ja
véltimatu sotsiaalabi teenus.

Hetkel osutatakse varjupaigateenust tdiskasvanutele ning véltimatu sotsiaalabi teenust
Sotsiaalmaja osakonnas aadressil Karja 6a, Narva tdiesti amortiseerunud hoones, mille
omanikuks on Narva linn. 2016-2017 aastatel on teostatud hoone hddavajalikud remondit66d,
remonditud on osad klientide eluruumid, WC, vastuvoturuum, trepikoda, vahetatud valgustid
ja sanitaarseadmed. Kuid on kavas korraldada teenuste osutamise kindla elukohata isikutele
ithes paremas seisundis olevas hoones, mis voimaldab klientidele turvalise keskkonna tagada
ning personali-ja majanduskulud kokku hoida.

2016. aasta jaanuaris kolis turvakoduteenus téisealistele isikutele, mida osutati ennist aadressil
Karja 6a, Narva aadressile M. Maslovi 3, Narva, kus on ettendhtud 12 kliendi majutus koos
elamiseks vajalike seadmete ja inventariga.

Arvestades seda, et hoone aadressil M. Maslovi 3 on voetud kasutusele aastal 1996, vajas see
remonti ning 2015. aasta jooksul teostati remont peaaegu kdikides esimese ja teise korruse
ruumides. 2017. aastal riigihanke ,,Narva Sotsiaalmaja (Maslovi 3) soojustustéod, I etapp*
menetluse raames teostati hoone soojustustddd, sh sokliakende ja vilisuste vahetus ning
pooningulae soojustamine. Ehitustoid teostati projekti ,,Narva Sotsiaaltookeskuse Sotsiaalmaja
(Maslovi 3) energiasddstu suurendamine raames. Projekti rahastatakse Ettevotluse
Arendamise Sihtasutuse kaudu meetmest “Regionaalsete investeeringutoetused”. Teise etapina
on kavas renoveerida ja soojustada hoone fassaadi. 2015. aastal on sinna iile viidud
erihoolekandeteenuste osutamine aadressilt Joala 22, Narva ja paevakeskus eakatele inimestele.
Hoone aadressil Joala 22 anti iile Narva linnale ning niitid on Narva Sotsiaaltookeskuse hallata
tiks neist hoonetest.

3.3. Turvakodu osakond

Turvakodu tegevusvaldkond on laste hoolekanne. Turvakodu tegevuse eesmirkideks on
osutada O0pdevast ajutist voi alalist abi, tuge ja kaitset vanemliku hoolitsuseta jdédnud voi
végivalla voi konfliktide tottu ohtu sattunud lastele ning toetada vidhekindlustatud lastega
peresid toimetulekuoskuste omandamisel ja sotsiaalsete probleemide teadvustamisel ja
lahendamisel.



Turvakodu osakonnas aadressil M. Maslovi 3a, Narva osutatakse turvakoduteenust lastele ja
psiithholoogilise ndustamise teenust. Turvakoduteenust lastele osutatakse tihedas koostods
Narva linna Sotsiaalabiameti lastekaitse spetsialistide, lasteasutuste ja politsei esindajatega.

Hoone M. Maslovi 3a ruumides on 2015.a jooksul teostatud remont koikides kasutatavates
ruumides. Korrastust vajab aga hoone alla kuuluv territoorium, sh laste ménguvéljaku
rekonstrueerimine. Koostoos KOV’iga 2017. aastal teostati juurviljahoidla lammutus ja
rohelala haljastust6od, on koostatud aia ehitusprojekt ja saadud ehitusluba.

Asenduskoduteenust osutatakse alates 2015. juulist kolmes uues peremajas, mis on ettenéhtud
elamiseks 24-le lapsele igas majas kaheksa lapse kaupa, kuid seoses Sotsiaalhoolekande
seaduse muutmisega peab aastaks 2020 elama igas majas mitte rohkem kui kuus last. Uutes
peremajades on loodud koik tingimused lapse parimaks arenguks ja kasvuks. Lapse arenguks
ja kasvuks loodud tingimuste hindamise sitestab Sotsiaalhoolekandeseadus, mis nduab alates
2016.a kord kolmes aastas sischindamise ldbiviimist. Sisehindamise kéigus hinnatakse
pakutava hoolduse vastavust lapse eale ja arengule ning asutuse tookorraldust ja juhtimist.

3.4. SWOT analiiiis

Antud osas on vilja toodud Narva Sotsiaaltookeskuse SWOT-analiilis. Antud strateegilise
planeerimise meetod vdimaldab maérgistada asutuse tugevad ja norgad kiiljed ning samuti ka
arenguvoimalused ja riskifaktorid. Nende andmete alusel maiédratakse kindlaks Narva
Sotsiaaltdokeskuse arengusuunad.

S (strenghts) - TUGEVUSED W (weaknesses) - NORKUSED

e EQUASS Assurance | e ruumide puudus Hooldekodus
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamine | e tiiesti amortiseerunud  Sotsiaalmaja

e tugev meeskonnatod osakonna hoone aadressil Karja 6a,

e kogemustega tootajad Narva

e toimiv kommunikatsioon ja hea | e Hooldekodu hoone tasuline parkla
sisekliima asutuses e Hooldekodu hoone juurdepdisutee halb

e tOOtajate arenguvdimaluste tagamine — seisukord
koolitusvéimalused, arenguvestlused e Soltuvus kohalikust omavalitsusest

e tOOtajate motiveerimisvoimalused e soltuvus linna eelarvest

e tugev koostdd erinevatel tasanditel: |  teenuse osutamiseks erinevad asukohad
kliendid, pered-ldhedased, eestkostjad, | ¢ t55j0u puudus — vajaliku
kohalikud omavalitsused, teised kvalifikatsiooniga tootajad, asendajad
haakuvad organisatsioonid ja asutused, | e vabatahtliku to6 ja vabatahtlike vihesus
MTU-d e tOOtajate motiveerituse tase

e teenuste mitmekesisus - erinevate | ¢ madal to6tasu
teenuste pakkumine erinevatele | o sotsiaalmajade hoonete suured
sihtgruppidele remondikulud

e teenuste osutamise jarjepidevuse
tagamine asutuse sees
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teenuste jarjepidev arendamine
sisekontroll

teenuste hea kvaliteet

heal tasemel tehniline baas

oma autopark, sh spetsialiseeritud
transport
sihtgruppide
arendamisse
fiitisiline asukoht ja kédttesaadavus

kaasamine teenuste

kasvav noudlus teenuste jérele

hea juhtimine

invatranspordi kasutamise voimalus

oma kook

teenuste kéttesaadavus — tasuta voi madal
hind, vOimalus saada
kaasfinantseerimist
lisatulu teenimise voOimalused asutuse
eelarvesse

linna poolset

piiratud ametikohtade arv, mis ei vasta
ndudlusele — uute ametikohtade loomine
on keeruline

jarjekorrad hooldusteenustele
piiratud todtajate vOimsus tddalase
rehabilitatsiooni teenusel
laienemisvdimaluse puudumine
hooldekodu hoone kallid rendikulud
hooldekodu  hooldusteenuste  kallid
hinnad

O (opportunities) - VOIMALUSED

T (threats) - OHUD

teenusvajaduste  viljaselgitamine = —
kliendiuuringute ldbiviimine
uute teenuste arendamine — kogukonnas

elamise teenus, lithiajaline
asendushooldus
olemasolevate ruumide maksimaalne

kasutusele votmine

Sotsiaalmajade ja Turvakodu hoone
ruumide renoveerimisega jatkamine
vabatahtlike, praktikantide ja
alternatiivteenistujate kasutamine
tootajate motiveeritusse panustamine
uute koostodpartnerite leidmine

koostdo siivendamine teiste
sotsiaalteenuste osutajatega

Ressursside maistlik kasutamine
Osutatavate teenuste kvaliteedi
paranemine

Tootajate  pidev  arendamine  ja

kompetentside tdiendamine

vananev kaader

uute tootajate leidmine

tootajate labipdlemine ja kliendipimedus
pingeline eelarve - alarahastus

Klientide maksujdetus

Maksuvdlglaste tekkimine
Kvalifitseeritud t66j6u puudus
Voimetus tagada kvaliteetset teenuse
osutamist

Kvalifitseeritud tootajate lahkumine
Kasvav tootajate koolitusvajadus
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4, Eesmirgid ja arengusuunad

4.1. Missioon

Osutame Narva linna elanike vajadustele vastavaid kvaliteetseid ja tulemuslikke
sotsiaalteenuseid kvalifitseeritud ning pithendunud t66jouga kaasaegsetel tingimustel.

4.2 Visioon

Narva Sotsiaaltookeskus on tunnustatud kvaliteetsete sotsiaalteenuste osutaja, kes pakub
kvalifitseeritud ning pithendunud t66jouga Narva linna elanike vajadustele vastavaid
tulemuslikke sotsiaalteenuseid, mille aluseks on tdenduspdhine sekkumine.

4.3. Pohivaartused

Kvaliteet — kvaliteedi tagamiseks rakendame kvaliteedijuhtimissiisteemi. Kvaliteedi
planeerimise aluseks on selgelt defineeritud eesmérkidel pdhinev kvaliteedipoliitika. Pidev
planeerimine annab nidgemused asutuse eesmairkide teostamiseks vajaminevatest ressurssidest
ning pidev siisteemi iilevaatus voimaldab tuvastada ndrgad kohad ja parandada need.

Isikukeskne lihenemine — meie teenused on suunatud klienti joustama. Kogu teenuse
osutamise protsessi keskmes on inimene ja tema vajadused ning lihtume pdhimdttest, et
inimene ise langetab miiravad otsused oma elus.

Huvigruppide rahulolu — osutame teenuseid ldhtudes kliendi individuaalsetest vajadustest,
teenusele suunaja pistitatud eesmarkidest ja kliendi objektiivsetest vajadustest ja
probleemidest. Seega on iikks meie pohieesmirkidest teenuse saajate ja teiste oluliste
huvigruppide rahulolu, mis tugineb selgetele ja asjakohastele néitajatele.

Usaldus — oma t66s ldhtume pohimottest, et kdikidel osapooltel on Gigus eeldada, et teine
osapool tdidab oma kohustusi ja lubadusi. Iga iilesande vGtame ette osapoolte huve kaitstes.
Hoiame oma t60s alati eetika ja -moraali kdrgeimat taset.

Turvalisus - klientide vaimse ja fiilisilise turvalisuse ning tervise kaitse Saavutamiseks
rakendame meetmeid, mis muudavad koik ohud voimatuteks stindmusteks.

Avatus ja koostoo — teenuste planeerimisse ja arendamisesse kaasame igapaevaselt koiki
huvigruppe. Tagame informatsiooni ja avaliku teabe kittesaadavuse ning loome voimalused
osaleda otsustusprotsessides.

Kestev areng — asutuse personali ja teenuste arendamisel arvestame vailiskeskkonna
muutumisega kaasnevaid muudatusi. Planeerime oma tegevust lahtudes asutuse missioonist ja
eesmarkidest. Planeeritud tegevuste teostamise tulemuslikkust kontrollime tagasiside kogumise
ja rahulolu hindamise ja tulemusnéitajate analiiiisimisel. Tuvastatud puuduste korvaldamiseks
planeerime parendustegevused kaasates kdik huvigrupid.

12



4.4. Eesmirk

Keskuse peamiseks eesmirgiks on kvaliteetsete sotsiaalteenuste osutamine Narva linnas,
linnaclanike toimetuleku igakiilgne toctamine ning toimetulekuraskuste ennetamiseks,
korvaldamiseks voi kergendamiseks abi osutamine ja sotsiaalsete erivajadustega isikute
sotsiaalsele turvalisusele, arengule ja iihiskonnas kohanemisele kaasaaitamine.

4.5. Strateegilised eesmirgid

4.5.1. Narva Sotsiaaltookeskuse teenused on kéttesaadavad koikidele abivajajatele ning
osutatud kvaliteetselt ning teenuse saajate elukvaliteet on paranenud.

4.5.2. Narva Sotsiaaltookeskus on edukalt toimiv organisatsioon, mille tegevus on ldbipaistev
ja informatsioon selle tegevuse kohta on kdigile kittesaadav ning, kus pdoratakse pidevalt
tahelepanu personali koolitamisele ja arendamisele ning kdikide huvigruppide kaasamisele
teenuste parendamisesse.
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5. Kvaliteedipohimotted

5.1. Efektiivne juhtimise siisteem

Narva Sotsiaaltookeskuse juhtimise siisteemi peacesmark on klientide vajaduste rahuldamine
1abi teenuste kvaliteedi tagamise organisatsioonis. Teenuste kvaliteedi tagamiseks planeerime
ja teostame tegevusi organisatsiooni todtajate motiveerituse ja pithendumuse saavutamiseks.

Lahtume tegevuste kavandamisel ja juhtimisel huvigruppide vajadusest ning ootustest, mida
selgitame vélja 14bi koostd0 ja tagasisidestamise. Véartustame koostood meie kostoopartnerite
ja huvigruppidega. lga-aastaselt viime 14bi rahulolu uuringuid. Samuti iga-aastaselt kiisime
tagasisidet ja ettepanekuid meie klientidelt ning nende ldhedastelt. Saadud tagasiside tulemuste
analiilisimisega tegeleb juhtkond. Analiiiisi tulemusi tutvustatakse ka vahetutele teenuse
osutajatele eesmaérgil saada parendusettepanekud oma ala ekspertidelt. Nende ettepanekute
pdhjal kavandatakse tegevused tegevuskavas.

Narva Sotsiaaltdokeskuse kliendid ja personal on kaasatud juhtimisprotsessidesse. Igal tootajal
on 0Oigus kaasa rddkida nii oma t66d kui ka asutuse teenuste arengut ja tulemuslikkust
puudutavates kiisimustest. To6tajaid kaasatakse 1dbi regulaarselt toimuvate koosolekute ja iga-
aastaselt  peetavate  arenguvestluste.  Narva  Sotsiaaltookeskuse  kliendid  on
juhtimisprotsessidesse kaasatud 1dbi tagasiside andmise vOimaluse, milleks on loodud ka
ettepanekute ja kaebuste esitamise kord.

Narva Sotsiaaltookeskus ldhtub oma ldhimate eesméirkide kavandamisel strateegilistest
eesmdrkidest ja asutuse missioonist ja visioonist. Selleks on koostatud arengukava, mille
eesméark on luua kdigile iihtne arusaam ja eesmidrk keskuse tegevustele. Arengukava
koostamisse ja lilevaatamisse kaasame kdiki meeskonna litkmeid (juhtkond ja vahetud teenuse
osutajad). Asutuse ldhimate eesmirkide efektiivsemaks saavutamiseks planeerime tegevused,
mille teostatust moddame kindlaks médratud tulemusniitajate abil. Seatud eesmairkide
saavutamiseks vajalikud tegevused kirjeldatakse tegevuskavas, mis on koostatud iiheks aastaks.
Tegevuskava tditumist hindame poole aasta parast selleks, et olla kindlad, et oleme Gigel teel
ning vajadusel korrigeerida oma tegevust. Arengukava vaadatakse {ile kord aastas.

Narva Sotsiaaltookeskuse tegevuse, ehk sotsiaalteenuste osutamise, eesmdrk on klientide
aktiivse osalemise iihiskonnas siilitamine vOi taastamine. Meie eesmirk ei ole kliendi eest
vajalikud tegevused dra teha vaid Opetada, suunata ja juhendada klienti votma ise vastutus oma
elu eest ja olla aktiivne iihiskonnas osaleja. Osutame véga erinevaid sotsiaalteenuseid, alates
tervise edendamisest kuni 66paevaringse hooldamiseni. Nii kaua, kui inimene on suuteline
hakkama saama oma harjumuspérastes tingimustes, oleme talle toeks ja juhendame. Aitame
isikutel, kellel on pikaajaline fiiiisiline, vaimne, intellektuaalne voi meeleline kahjustus, tulla
toime erinevate takistustega, mis voivad koostoimel kahjustustega tokestada nende tdielikku ja
tohusat osalemist {ihiskonnaelus teistega vordsetel alustel. Eesmirgiks on siinkohal see, et
teenuselt lahkudes saab isik hakkama iseseisvalt ning tdnu sellele on tema elukvaliteet
kasvanud, kuna ta on suutnud ja suuteline ka edaspidi raskustega hakkama saama. Koik keskuse
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tootajad on teadlikud ja oma t60s teevad kdik vdimaliku isiku joustamiseks oma eluga edasi
minema.

Info Narva Sotsiaaltookeskuse eesmairkide, teenuste ning t66 tulemuste kohta on koigile
huvigruppidele kéttesaadav. Igal aastal koostame oma tegevuste kohta tegevusaruande.
Tegevusaruande leiavad kdik huvilised Narva linna kodulehelt www.narva.ee ja ka asutuse
kodulehekiiljel www.nstk.ee. Samuti tutvustame oma tegevuse tulemusi tootajatele
koosolekutel.

5.2. Personali toetamine, arendamine ja kaasamine

Nii uute todtajate ning vabatahtlike virbamisel kui ka todtajate arendamisel véirtustame
teadmisi, kogemusi ja kompetentse, mis aitavad kaasa kliendikeskse teenuse pakkumisele, et
kindlustada igale kliendile tema seisundist tulenevalt vodimalikult hea elukvaliteet ja
igapdevaeluga toimetulek ning toetada klienti eneseteostamise voimaluse leidmisel. Meie
virbamispoliitika on kirjeldatud ning personali virbamine toimub iihtsetel alustel.

Hindame tootajate koolitusvajadusi ja to6 tulemusi 14bi arenguvestluste siisteemi. Iga to6tajaga
viib Narva Sotsiaaltookeskuse juhataja 14dbi iga-aastase arenguvestluse. Arenguvestlustel
analiiisitakse tehtud t60d ning lepitakse kokku jdrgmise aasta eesmirgid ja nende
saavutamiseks vajalikud sammud. lga aasta alguses koostatakse tootajate koolitusplaan
vastavalt arenguvestlustel kokkulepitule, seadusaktidest tulenevatest nduetest, asutuse
arenguvajadustele ja arvestades Narva Sotsiaaltookeskuse finantsvdoimalusi. Pakume iga-
aastaselt oma tootajatele voimalusi koolitustel osalemiseks, et seelidbi arendada kompetentse ja
teenuseid.

Asutuses on niitidisaegsed tootingimused, mis vastavad personali vajadustele. Keskuses
tegutseb tookeskkonna ndukogu, mis on loodud todtajate ja todandja koostdds asutuse
tootervishoiu ja todohutusega seotud kiisimuste lahendamiseks. Kdik tootajad on teadlikud selle
tegutsemisest ja tegutsemise eesmargist, seega on koigil voimalus pddérduda ndukogu poole
oma murede ja ettepanekutega poorduda. Hindame regulaarselt oma personali rahulolu. lga-
aastase personali rahulolukiisitluse tulemusi analiiiisib juhtkondlIgal t66tajal on vodimalus
véljendada oma arvamust ja esitada ettepanekuid teenuste parendamiseks ja tookorralduse
efektiivemaks muutmiseks oma vahetule juhile, tootajate koosolekul, arenguvestluse kéigus ja
personali rahulolu kiisitluses. Nende meetmete rakendamisega kaasame personali teenuste
hindamise protsessi. Personali ettepanekuid arvestatakse edaspidiste tegevuste planeerimisel ja
tegevuskava koostamisel.

Vidrtustame ja tunnustame to6tajaid ning vabatahtlikke ning selleks loodud meetmed on kirjas
asutuse personali viarbamise ja hoidmise poliitikas. Médrkame hésti tehtud t66d. Vastavalt
tootulemustele makstakse preemiat. ToOotajate motivatsiooni toetamiseks korraldame
tihisiiritusi, pakume voimalusi enesearendamiseks ja sporditegevusteks. Meie jaoks on téhtis
tootajate tdhtpdevade meelespidamine. Asutuse todtasukorralduse eesmirgiks on tagada
tootasu, mis motiveerib tootajaid panustama asutuse todsse ning vairtustada inimesi, kes on
kompetentsed ja teevad kvaliteetset t66d.
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5.3. Klientide 6iguste tagamine

Klientide o&iguste ja kohustuste maédratlemisel oleme ldhtunud Euroopa Inimdiguste ja
vabaduste kaitse konventsioonist, Laste diguste konventsioonist ning vordse kohtlemise ja
diskrimineerimisevastasuse pohimdtetest ning Eesti Vabariigi pohiseadusest. Narva
Sotsiaaltookeskuse klientide digused ja kohustused on vilja toodud dokumendis ,,Narva
Sotsiaaltookeskuse Kliendi digused ja kohustused” ja on avaldatud asutuse veebilehel,
tildkasutatavates ruumides ning on tutvustatud nii personalile kui ka klientidele.

Asutuse personal ja kliendid on teadlikud klientide digustest ja kohustustest, mis on kajastatud
solmitud asutuse ja kliendi vahelises lepingus, kaebuste menetlemise korras ja iga osakonna
kodukorras Kklientidele.

Igal kliendil on teenuse kvaliteediga rahulolematuse v3i oma diguste rikkumise korral voimalus
esitada kaebus. Tagasisidet, ettepanekuid ja kaebusi saab esitada nii kirjalikult kui ka suuliselt.
Igas osakonnas asub tagasiside, kaebuste ja ettepanekute jaoks eraldi postkast. Koik tootajad
on tutvunud allkirja vastu ettepanekute ja kaebuste menetlemise korraga, seega on ka teadlikud
klientidele loodud ettepanekute ja kaebuste esitamise vOimalustest ning oskavad vajadusel
klienti abistada voi juhendada.

Pakume klientidele vajadusel toetust oma diguste eest seismisel. Meie klientidel on voimalus
poorduda abi saamiseks iga asutuse tootaja poole, kes peab edastama tema kaebus vdi palve
vastava valdkonna to6tajale, kes aitab klienti tekkinud kiisimuste ja probleemide lahendamisel.
Igal kliendil on keskuses oma kontaktisik (sotsiaaltddtaja voi muu spetsialist), kes toetab teda
tekkinud kiisimuste ja probleemide lahendamisel.

5.4. Eetikapohimétete jéirgimine
Jargime oma tegevuses sotsiaalala tootaja eetikakoodeksit, millega on tutvunud koik tootajad.
Samuti eetikakoodeks on kittesaadav igas osakonnas.

Teenuse saajad on kaitstud vaimse, fiilisilise ja majandusliku drakasutamise eest. Ennetame
oma klientide drakasutamist ldbi jdrgmiste meetmete: kliendile vdi tema eestkostjale
selgitatakse kliendi oOigused, mis on muu hulgas kajastatud dokumendis ,Narva
Sotsiaaltdokeskuse kliendi digused ja kohustused®, lepingus, kaebuste menetlemise korras ja
iga osakonna kodukorras klientidele; Narva Sotsiaaltdokeskuse teenuste hinnakiri on kinnitatud
Narva Linnavalitsuse korraldusega ning see on avaldatud asutuse kodulehel ja véljapandud
koikide osakondade infostendidel, maksmine teenuste eest toimib arvete alusel, hooldekodu
klientide taskuraha kasutamisel 1dhtutakse kliendile kuuluva raha korrast, viiakse 14bi klientide
taskuraha inventuuri; asenduskoduteenuse peremajade kasvandikele viljastatakse taskuraha
vastavalt kehtivale taskuraha maksmise korrale; koduteenuste klientide raha arvestust peetakse
vastavalt koduteenuste osutamise protseduuri kirjelduses sétestatule; igal kliendil on voimalus
esitada kaebus; drakasutamist ennetavad pohimotted on Kirjeldatud eetikakoodeksis ja nende
tditmine on kohustuslik igale tootajale. Poorame tosist tdhelepanu igale drakasutamise
juhtumile ning lahendame neid vastavalt seaduses sétestatud nduetele. Hindame rakendatavate
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meetmete efektiivsust 1dhtudes lackunud kaebustest ja klientidelt saadud tagasisidest liks kord
aastas personali koosolekul juhul, kui on lackunud védhemalt iiks kaebus.

Teenuse saajate kohta kogutud andmed ja informatsioon on konfidentsiaalne ning ligipdisetav
ainult oigustatud isikutele. lga teenuse saaja annab oma ndusoleku tema isikuandmete
tootlemiseks. Konfidentsiaalsuse ndue on sétestatud iga asutuse tootaja toolepingus ning kdik
konfidentsiaalsete andmete tootlemisega tegelevad todtajad jiargivad oma t66s juhendit
eraeluliste ja delikaatsete andmete vastutavale tootlejale.

Teenuste osutamisega seotud tootajate rollid on tdpselt maératletud. Iga tootaja roll ja tilesanded
on kirjeldatud tema ametijuhendis ja teenuuste osutamise protseduuride Kirjeldustes. To6tajad
lahtudes oma rolli funktsioonist abistavad klienti teenusele saamisel jagades selleks vajalikku
informatsiooni ja pakkudes abi tingimuste tiitmisel.

Oma professionaalses tegevuses ldhtume kliendi heaolust ja arvestame kdikide osapoolte
oigustega. Spetsialisti t60s on prioriteediks kliendi digused ja huvid. Spetsialist juhindub
heatahtliku ja eelarvamusteta ning stereotiiipide vaba suhtumise pohimdttest. Juhtudel, kus
tootajate lilesanded on vastuolus eetiliste normidega, 1dhtuvad to6tajad pohimottest ,,eelkdige
dra kahjusta®. Spetsialist ei luba oma t66s eelkdige pohjendamatut ebavdrdset kohtlemist, mille
tulemusel iiks isik satuks halvemasse olukorda kui samas vdi samalaadses olukorras olev teine
isik. Koik tootajad ldhtuvad oma toos ja aitavad kaasa sellise suntumise edendamisele, et kedagi
ei tohi diskrimineerida rahvuse, rassi, nahavirvuse, soo, keele, piritolu, usutunnistuse,
poliitiliste voi muude veendumuste, samuti varalise ja sotsiaalse seisundi vdi muude asjaolude
tottu.

5.5. Koostoo viirtus

Et tagada teenuste vastavus klientide ja huvigruppide vajadustele teeme teenuste arendamisel
ning osutamisel koostodd erinevate partneritega (teenuse saajad ja nende ldhedased, sihtgrupi
esindusorganisatsioonid, kohalik omavalitsus, tervishoiuteenuse osutajad, Eesti To6tukassa,
Politsei- ja Piirivalveamet jne). Soovime ldbi koostdd laiemalt mdjutada sihtgruppidele
mdeldud teenuste kvaliteeti, tulemuslikkust ja arengut.

Hindame koost66 tulemuslikkust ja koostddpartnerite rahulolu ning tagasisidet. Koostoo
tulemuslikkuse hindamine toimub kord aastas 1dbi juhtkonna koosoleku. Koostddpartnerite
rahulolu méodame iga aasta 1abi koostddpartnerite ja huvigruppide rahulolu kiisitluse.

5.6. Teenuse saajate kaasamine

Klientide parima vdimaliku iseseisva toimetuleku saavutamiseks voimestame oma kliente ldbi
toetuse, julgustamise, teabe jagamise ja Opetamise. Narva Sotsiaaltdokeskuse klientide iiks
pohidigustest on enesemaiiratlusdigus, mis tdhendab seda, et kdik klienti puudutavad otsused
langetatakse vaid kliendi vdi tema seadusliku esindaja loal, kuna vaid inimene ise vdib
otsustada oma elu iile.

Kaasame iga teenuse saajat individuaalsete vajaduste hindamisse, teenuse kavandamisse ning
teenuse tulemuslikkuse hindamisse. Iga teenuse saajaga lepitakse kokku tema eesmirgid ning
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tegevused nende saavutamiseks. Teenuse tulemuslikkust hinnatakse koos teenuse saajaga
lahtudes teenusele suunaja ja/voi inimese enda poolt seatud eesmirkidest ja ootustest, mis
aitavad tOsta tema elukvaliteeti, kus teenuse tulemuslikkuse maédrab kliendi elukvaliteedi
taseme muutus.

Joustame iga teenuse saajat, et nad saaksid oma elu puudutavates kiisimustes kaasa radkida ning
igapdeva- ja todeluga vOimalikult iseseisvalt toime tulla. Iga spetsialist 1&htub oma t60s
kaasamise ja jagatud vastutuse pohimdttest, mis on vilja toodud eetikakoodeksis. Julgustame
jatoetame oma kliente iseenese esindamise oskuste arendamisel. Iga klient on kaasatud ja votab
vastutuse oma tegevuse eest vastavalt oma voimetele. Loome keskkonna, mis soodustab
klientide joustamist ldbi jargmiste meetodite: kliendi diguste tutvustamine, teenuse osutamise
protseduuri tutvustamine, teenuse eesmargi, voimaluste ja tingimuste tutvustamine, lahtudes
kliendi vajadustest muude sobivate teenuste pakkumine, jou taastamine 1abi klientide tervisliku
seisundi parandamise, motiveerivad ja ndustavad vestlused klientidega, lisaks teenusele suunaja
seatud eesmérkidele kliendi enda eluga seotud eesmérkide tuvastamine ja nende saavutamise
mooduste leidmine, oma emotsioonide viljendamise vodimaldamine, {ihiskondlikus elus
osalemise ja oma arvamuse viljendamise voimaldamine, voimalus valida vastavalt oma huvile
ja soovile vaba aja tegevus ning personali sisekoolituste ldbiviimine klientide joustamise
vajaduse ja selle teostamise meetmete kohta.

K&ik kliendid saavad asutuse arengus kaasa radkida ldbi tagasiside kogumise, kaebuste ja
ettepanekute siisteemi.

5.7. Kliendikeskne lihenemine

Lahtudes asutuse missioonist on keskuse peaeesmérk osutades sotsiaalteenuseid tdsta kliendi
elukvaliteeti ning osutada oma teenuseid voimalikult isikukeskselt. Isikukesksuse all peame
silmas seda, et iga protsessi keskmes on kliendi heaolu ja tema vajadused. Kliendi heaolu
taastamine, tagamine, sdilitamine ja tema vajaduste tditmine on aluseks tema elukvaliteedi
kasvule.

Narva Sotsiaaltookeskuse elukvaliteedi kontseptsioon tugineb isiku individuaalsetele
saavutustele ja vajadustele. Individualistlik elukvaliteet keskendub indiviidi jaoks koige
olulisemale ning niitab, millises ulatuses on tdhtsamatest eluaspektidest tulenev soodustatud
voi takistatud. Elukvaliteet sdltub erinevusest lootuste/ootuste ja saavutuste vahel, erinevuse
viahenemisel elukvaliteet paraneb.

Rdohutades kliendi hinnangu olulisust, soodustab individualistlik elukvaliteet kliendi ja
spetsialisti dialoogi ning avab kliendile suuremad v&imalused osaleda teenuse osutamise
protsessis.

Hinnang elukvaliteedile on viljendatav iihe arvuga. Skoorimine teostatakse kontseptsiooni
alusel loodud kiisimustiku abil. Individualistliku elukvaliteedi alusel saab hinnata kdiki
eluaspekte, mida voib mdjutada sotsiaalne abitus ja selle olukorra lahendamine.
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Meie kliendid on inimesed, kes ei ole erinevatel pdhjustel ise vdimelised oma vajadusi
rahuldama, kus vajadused erinevad alustades bioloogilistest (toit, jook, uni) kuni kdrgemate
psithholoogiliste (identiteet, eneseteostus) vajadusteni. Seega ldheneme elukvaliteedile
vaatenurgast, et elukvaliteet ei ole indiviidi olukorra/seisundi Kkirjeldus, vaid pigem peegeldus
sellest, kuidas indiviid oma olukorda/seisundit kogeb ning milline on tema reaktsioon
olukorra/seisundi muutustele igapdevaelu kontekstis. Fiiiisilised funktsioonid vodivad
elukvaliteeti mdjutada juhul, kui nad on vajaduste rahuldamise vahenditeks.

Teenuste kavandamisel ja pakkumisel oleme paindlikud ning arvestame klientide ning
huvigruppide vajadustega.

Oleme ldahtunud sellest, et ka meie fiilisiline asukoht peab olema kergesti juurdepdisetav ja
olema kohandatud vastavalt teenuse saajate vajadustele. Teenuseid pakume mugavates
kohtades — asume linna piirides, ligi pddseb nii autoga, jalgsi kui tihistranspordiga.

Igale kliendile pakume teenuseid vastavalt tema individuaalsetele vajadustele eesméargil tdsta
tema elukvaliteeti. Teenuse osutaja selgitab vilja kliendi elukvaliteedi taseme. See jérel
selgitatakse koos teenuse saajaga tema eesmairgid alates teenusele saabumisest ning lepitakse
kokku tegevused nende saavutamiseks. Eesmirgid ja tulemused kajastatakse klientide
individuaalsetes plaanides. Individuaalsetes plaanides piistitatud eesmaérgid ja tegevused nende
saavutamiseks vaadatakse iile ja tdidetust hinnatakse, mida teostab klient koos spetsialistidega.

Hindame oma teenuste tulemuslikkust vastavalt piistitatud eesmirkide saavutatusele ja
elukvaliteedi taseme muutusele koos kliendiga. Kollektiivsel tasandil hindame oma teenuste
tulemuslikkust 14bi klientide rahulolukiisitluste, koostoOpartnerite tagasiside ning tegevuskavas
pistitatud lithiajaliste eesmirkide tditmise.

5.8. Tegevuse laiahaardelisus

Kasutame holistlikku 1dhenemist - teenuste osutamisel ldhtume kliendi vajadustest erinevates
eluvaldkondades, et tdsta tema elukvaliteeti ja pakkuda voimalusi eneseteostuseks. Teenuste
osutamisel votame arvesse nii kliendi flilisilise, vaimse ja materiaalse heaolu, eneseméératluse
ja enesearendamise kui ka sotsiaalse kaasatuse ning eneseteostusvoimalustega seotud aspekte
ning toetame klienti vajalike muudatuste elluviimisel.

Tervikliku ldhenemise all peame silmas laiemat vaadet kliendi vajadustele, kui vaid ainult
teenusele suunaja on mirkinud voi kui klient ise teadvustab. Kliendi vajaduste uurimisel
teostame eclukvaliteedi hindamist Ildhtudes kuuest valdkonnast: fiiiisiline heaolu,
psithholoogiline heaolu, soltumatuse tase, sotsiaalsed suhted, elukeskkond, isiklikud
uskumused. Teenuse osutaja kaasab vajadusel teisi asutuse spetsialiste voi aitab kaasa teiste
organisatsioonide spetsialistide poole poordumisel. Asutuses kasutatakse multidistsiplinaarset
lahenemist, kus vastavalt kliendi vajadustele moodustub spetsialistide grupp talle vajalike
teenuste tagamiseks.

Teenuste osutamisega seotud protsessid on kirjeldatud ning huvilistele kéttesaadavad. Koik
pohiteenuste protseduuride kirjeldused vaadatakse iile kord aastas ldhtudes keskuse tegevuse
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analiiiisi tulemustest. Analiilis pShineb kindlatel tulemusnéitajatel, seega vdoimaldab hinnata ka
protsesside efektiivsust. Koik teenused on kirjeldatud asutuse kodulehel. Lisainfot saab nii
kohale tulles, e-posti kui ka telefoni teel asutuse spetsialistidelt.

Selleks, et osutada terviklikke teenuseid ja, et moista kliendi igat vajadust ja see ka dra tabada
tagab keskus fiitisilise keskkonna sobivuse kliendile (sisustus, tehnika, personali vdlimus).
Keskuse tootaja, ldhtudes asutuse védrtustest, missioonist, eetikakoodeksist ja teenuse
eesmarkidest, on kliendi jaoks usaldusvadrne abiline, kes soovib lahendada kliendi probleeme
ja, kes moistab aja vadrtust ja probleemi lahendamise kiiruse téhtsust. Keskuse todtajad on
kompetentsed spetsialistid, kes on suutelised médrkama teise inimese tundeid ja mdistma teiste
vaatenurki ja olukorda.

5.9. Tulemustele orienteeritus

Moddame iga-aastaselt oma teenuste tulemuslikkust ldhtudes klientidega seatud eesmirkidest
ja nende poolt hinnatud kasust ning erinevate huvigruppide tagasisidest. Teenuste
tulemuslikkuse hindamine toimub 14bi elukvaliteedi, individuaalsete tegevusplaanide tulemuste
hindamise, klientidelt ja huvigruppidelt tagasiside kogumise. Asutuse tegevuse tulemuslikkust
hinnatakse ldhtudes asutuse tegevuskavas piistitatud eesméirkide tdidetuse analiilisimisest.
Kollektiivsel tasandil analiilisitakse tulemuslikkust juhtkonna koosolekul, kus analiiiisitakse
tegevuskava tulemuste tiidetust.

Iga tootaja panustab oma igapdevase tooga teenuse saajate ja asutuse eesmirkide saavutamisse
ning teab oma rolli kliendi individuaalsete ja keskuse strateegiliste eesméarkide saavutamisel.

Asutus todandjana panustab to6tajate arengusse ldbi koolitusvajaduste analiiiisimise, to0tajate
professionaalsuse ja kompetentsuse objektiivse hindamise, kasutades muuhulgas ka erinevate
huvigruppide tagasisidet. ToGtajate toomotivatsiooni uuringus ldahtume tootajate kditumise
suundadest ja fookusest, pingutuse tasemest ja kaitumise jarjekindlusest. To6tajate hoidmise ja
motiveerimisega seotud tegevused on kirjas To6tajate varbamise ja hoidmise poliitikas.

Info asutuse tegevuse tulemuste ja eesmirkide saavutamise kohta on koigile huvilistele
kattesaadav. Igal aastal koostame oma tegevuse kohta tegevusaruande, mille avaldame Narva
linna ja asutuse kodulehel.

5.10. Orienteeritus pidevale arengule

Tagame oma teenuste kvaliteedi ja kestva arengu 1ébi regulaarse t66 analiiiisi ning vajalike
muudatuste sisseviimise ja arendustegevuste kavandamise. Planeerime tegevused arengukavas
kajastatud eesmirkide saavutamiseks iga aastaselt koostatavas tegevuskavas. Kasutame
juhtimisel planeeri — teosta - kontrolli — korrigeeri mudelit. Viahemalt 2 korda aastas hindame
juhtkonna koosolekutel oma tegevuse edukust tegevuskava raames ning kavandame vajalikud
muudatused. Asenduskodus viibiva lapse arengut toetavate tingimuste ja asutuse jarjepidev
arengu tagamiseks teostame sisehindamist, mille kohta koostame kokkuvotva aruande kord
kolme aasta jooksul.

Labi strateegilise planeerimise tagame arenguks vajalike ressursside olemasolu.
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Oleme avatud uutele ideedele ja koostodle erinevate asutustega, et rakendada ja arendada
parimaid praktikaid ja innovaatilisi toomeetodeid oma klientide vajaduste rahuldamiseks.
Kontrollime iga innovaatilisuse rakendamist ja hindame selle tulemuslikkust. Léhetame oma
tootajaid erinevatele koolitustele.
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6. Arengukava uuendamine

Arengukava vaadatakse {ile iiks kord aastas asutuse juhtkonna koosolekul. VVastavalt vajadusele
kavandatakse arengukavasse tehtavad muudatused.
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