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LUHIKOKKUVOTE

Magistritoo eesmadrgiks on uurida Eestis aastal 2010 kéivitunud kvaliteetse juhtimissiisteemi
loomiseks ja arendamiseks viljatodtatud Euroopa Sotsiaalteenuste Kvaliteedi (ingl.k. European
Quality in Social Services edaspidi EQUASS) standardi rakendamist. EQUASS siisteem pakub
terviklikku ldhenemist, mis tugineb spetsiifilistele kvaliteedikriteeriumidele, enesehindamisele,
tulemuslikkuse niitajatele, vilishindamisele ja auditi protseduuridele (Sotsiaalkindlustusamet,
2018). Teoreetilise raamistiku ldhtekontseptsiooniks on terviklik kvaliteedijuhtimine (ingl.k. Total
Quality Management edaspidi TQM) arvestades selle keskset rolli EQUASSi mudeli pShimotetes
ja eduka kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamises. Lahtuvalt eelnimetatust analiiiisib autor, kuidas on
EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendatud sotsiaalteenuseid pakkuvates organisatsioonides

Eestis. To0s kasutatavaks uurimismeetodiks on juhtumianaliiiis.

Magistritoo tulemused niitavad, et EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise
pohieesmirgiks on lahendada ebaiihtlane teenuse kvaliteet sotsiaalteenuseid pakkuvates asutustes
ja muuta teenuse osutamine efektiivsemaks ja tulemuslikumaks. Asutused rakendavad EQUASS
kvaliteedijuhtimissiisteemi peamiselt organisatsioonisisestel pShjustel, vottes EQUASS-siisteemi
pohimdtted ja toomeetodid igapdevasesse kasutusse. EQUASS rakendamisega kaasneb
protsesside tOhususe kasv, kvaliteedi pidev parendamine, parem kommunikatsioon, protsesside
standardiseerimine, tootajate suurem kaasatus ja tooga rahulolu. Peamisteks ohtudeks on
EQUASS kvaliteedisiisteemi rakendamisega kaasnevad korged kulud ja jitkusuutlik
finantstoetuse puudumine, tddtajate suurem to6koormus ning riigipoolne selge ja iihtse
kvaliteedipoliitika puudumine. Jatkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamise eeldused ja
kitsaskohad on seotud EQUASS pdhimdtete rakendamisega igapédevatdds, aidates luua
siisteemsemad ja standardiseeritumaid protsesse. Vélja voib tuua EQUASS-i spetsiifilisust just

sotsiaalteenuse osutajate teatud kindlatele omadustele.

Toetudes analiiiisile, toob kéesolev magistritdo vélja kaheksa peamist soovitust, mis aitavad

sotsiaalteenuste kvaliteedijuhtimissiisteemi senisest paremini rakendada:



1) jétkata sotsiaalteenuse osutajatele, korraldajatele ja rahastajatele suunatud erinevate
kvaliteedialaste koolituste korraldamist;

2) tagada sotsiaalteenuste sisu ja selle kvaliteediga seotud tegevuste pidev monitoorimine;

3) tagada kvaliteeditegevust toetav seadusloome;

4) arendada vilja ja kehtestada iihtsed kvaliteedinditajad, standardid ja klassifikaatorid,
sotsiaalteenuste kvaliteedi hindamiseks;

5) nodustada teenuseosutajaid kvaliteediarenduse kavandamisel ja edendamisel;

6) votta kasutusele kaasaegsed kvaliteedildhenemised nii riigi kui ka teenuseosutajate
tasandil;

7) arendada ndustavat ja asutusi toetavat jarelevalvet;

8) luua kohalik tunnustusmetoodika sotsiaalteenuse osutajate kvaliteedialaste piitidluste

hindamiseks.

Votmesonad: EQUASS, EFQM, teenuse kvaliteet, terviklik kvaliteedijuhtimine.



SISSEJUHATUS

Suurenenud ootused kvaliteetsematele sotsiaalteenustele innustavad organisatsioone muutustele,
uutele viljakutsetele ja pidevatele katsetele oma teenuste kvaliteeti parandada. Kvaliteedi
tagamine on tihedalt seotud riiklike digusaktidega, poliitilise keskkonnaga ning sellega, kuidas
sotsiaalteenused on rahastatud. Riik kui regulaator ja rahastaja saab luua eeltingimused ja
keskkonna, kus tegeldakse kvaliteediga sisuliselt, luues sotsiaalteenuse pakkujatele asjakohase
digusruumi ja toimiva kvaliteedi struktuuri. (Tartu Ulikool 2015, 43) Lisaks peavad
sotsiaalteenuse pakkujad rohkem kui kunagi varem orienteeruma Euroopa Liidu (edaspidi EL)
asutamislepingu suunistes ja ldhtuma Sotsiaalteenuste Kvaliteedi Raamistiku (ingl.k. Common
Quality Framework for Social Services of General Interest edaspidi EVSKR )- pohimdtetest, mis
on vabatahtlik raamistik Euroopa Liidu liikmesriikide sotsiaalteenuste osutamise kvaliteedi
tagamiseks (Euroopa Liit 2018; Frings et al. 2010; Méannik-Sepp 2014, 5). Muu hulgas tuleb
keskenduda pidevale kvaliteedi parandamisele organisatsioonis ja jargida Eesti poolt ratifitseeritud
rahvusvaheliste konventsioonide pohivédrtusi, kus teenuste pakkumise monitoorimine on
kohustuslik haavatavate inimrithmade Oiguste tagamiseks ja teenuste kvaliteedi parandamiseks

(Euroopa Komisjon 2018).

Sotsiaalteenuste pakkujatele suunatud tulemuslikkuse hindamise, juhtimise arendamise ja teenuste
kvaliteedi parendamisega hakati Eestis siisteemsemalt tegelema 2010 aastal ESF programmi
”Toolesaamist toetavad hoolekandemeetmed 2010-2013” alapunkti 3.4.5. alusel, kus iiheks
tegevuseks oli parandada hoolekandeteenuste kvaliteeti ldbi teenuseosutajate koolitamise ja
kvaliteedijuhtimise, mille tiheks osaks oli Euroopa sotsiaalteenuste kvaliteedijuhtimise siisteemi

EQUASS juurutamine ja rakendamine sotsiaalasutustele (Sotsiaalministeerium 2012).

EQUASS on Euroopa Liidus heaks kiidetud kui kdige asjakohasem siisteem just sotsiaalteenuseid
pakkuvatele asutustele (EQUASS 2018). Markimisvddrne hulk sotsiaalteenuste pakkujaid ja
iiksikisikuid rohkem kui 12 Euroopa riigis on ndidanud oma piihendumust EQUASSi kvaliteedi
lahenemisviisi rakendamisele, mis pdhineb sidusrithmade vajaduste ja ootuste rahuldamisele

sotsiaal-, rehabilitatsiooni-ja kutseharidusvaldkonnas (/bid.,). Ténaseks on selle rakendamist



praktiseerinud 75 sotsiaalteenuseid pakkuvat asutust Eestis (EQUASS 2018). Teine vdimalus
organisatsiooni juhtimiseks ja tulemuslikkuse hindamiseks on votta kasutusele Euroopa
organisatsioonide seas enim kasutatav tdiuslikkuse mudel, Euroopa Kvaliteedijuhtimise Fond

(ing.k. European Foundation for Quality Management edaspidi EFQM) (Meléo et al. 2017).

Organisatsiooni juhtkond otsustab, missugust ldhenemisviisi kvaliteedijuhtimissiisteemi
viljatootamisel ja edukal rakendamisel kasutada. Erinevate kvaliteedimudelite rakendamisel voib
esineda erinevaid piiranguid, mis on seotud kvaliteedimudelite {ilevitmisega avalikus sektoris.(
Hazlett, Hill 2000, 518) Huvipooled, poliitiline siisteem, institutsionaalsed olud, kultuur jne loovad
olukorra, kus avalik asutus ise ja siisteemne taust loob avaliku asutuse jaoks ebasobiva keskkonna
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamiseks (Boyne 2002; Spicker 2009; Antonsen, Jorgensen
1997, 337; Vana et al. 2013, 10). Siiski tdestavad uuringud kvaliteedi tagamise, kvaliteedi
arendamise ja kvaliteedi parandamise raamistiku téhtsust, et avastada sotsiaalteenuste osutamise
tegevusvaldkonnas liinki, algatada vOrdlusuuringuid ja viia ldbi enesehindamine (Frings et al.

2010; Rubio-Andrada, 2011).

To66 teema on aktuaalne, kuna EQUASS kohalik esindus Eestis 1dpetab oma ESF vahendite poolt
rahastatava tegevuse 2019 aasta maikuus ning hetkel ei ole teada, kuidas siis jitkub seni (aastast
2010 toiminud EQUASS-pShine) hésti toiminud sotsiaalteenuste kvaliteeditegevus. EQUASS
siisteemi rakendamine kattis dra piirililese sotsiaalteenuste osutamise, teenuste vorreldavuse ja

labipaistvuse nii kasutajate kui ka tootajate kaitseks.

Kéesolevas to0s analiilisib autor EQUASS  kvaliteedijuhtimissiisteemi  rakendamist
sotsiaalteenuseid pakkuvates asutustes Eestis ja annab soovitusi jitkusuutliku kvaliteedi

tagamiseks riigi tasandil.

Magistrit6o uurimiskiisimusteks on:
1) Miks alustati EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisega Eestis?
2) Mis pohjustel rakendatakse EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi sotsiaalteenuseid
pakkuvates asutustes?

3) Mis on jatkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamise eeldused ja kitsaskohad?

Magistritoo on jaotatud kolmeks peamiseks osaks. Sissejuhatuses selgitatakse t60 olulisus ja

seatakse uurimiskiisimused, sellele jirgneb teoreetiline raamistik, kus antakse iilevaade teenuse
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kvaliteedi olemusest, terviklikust kvaliteedijuhtimisest ja kahest pohilisest avalikus sektoris
rakendatavast kvaliteedi mudelist - EFQM ja EQUASS - , tuues lhtlasi vélja neid puudutava
kriitika ja vastavusanaliiiis. T60 teine osa annab iilevaate uurimuse metoodikast ning analiilisib
EQUASS rakendamist sotsiaalteenuseid pakkuvates asutustes Eestis. Empiiriline osa pdhineb
dokumendianaliitisil, EQUASS rakendajatega ldbiviidud ankeetkiisitlusel ja ametnikega l&dbi
viidud poolstruktureeritud intervjuudel. Kolmandas osas vastatakse t60 alguses seatud
uurimiskiisimustele, tehakse jéreldusi, poliitikasoovitusi ja tuuakse vilja seoseid t06 esimese osa

vahel. Kokkuvottes voetakse kokku t66 koige olulisemad argumendid ja motted.



1. TEOREETILINE RAAMISTIK

To0 teoreetiline raamistik tugineb terviklikule kvaliteedijuhtimisele. Esmalt maaratakse kindlaks,
mida antud t66 raames teenuse kvaliteedi ja tervikliku kvaliteedijuhtimise all silmas peetakse.
Seejérel analiiiisitakse kahte kaliteedijuhtimise mudelit - EFQM ja EQUASS - , tuuakse vilja

molema mudeli kriitika ja teostatakse vastavusanaliiiis.

1.1. Avalik teenus ja teenuse kvaliteet

Avaliku sektori iiheks iilesandeks on kodanikele tohusate teenuste pakkumine, mis tdhendab, et
need on kooskdlas valitsuste prioriteetide ja eesmirkidega ning aitavad saavutada soovitud mdju
ithiskonnas (Schick 2003, 73-74). Uued haldusjuhtimise ideed ei innusta avaliku sektori
organisatsioone enam erilisele finantsilise tShususe iilesnéditamisele. Et avaliku sektori asutuse
eelarve soltub iiha rohkem poliitilistest huvidest ja mitte organisatsiooni tublidusest, ei ole avaliku
sektori organisatsioonidel ka enam erilist pShjust oma eelarvelisi vahendeid kokku hoida.
Ressursside ebaefektiivse kasutamise pohjuseks voib olla ka diglase menetluse eesmirgil vilja
tootatud reeglite liiga tépne jargimine. Teisalt on alust eeldada, et iithiskondlikud protsessid on
muutunud {iha keerukamaks ning probleemide lahendamine nouab riigiaparaadilt senisest enam
ressursse. Samuti eeldavad valitsusasutuste erinevad valitsemisalad itha enam nii vélist kui
sisemist koordineerimist. Teenuste pakkumise delegeerimine erasektorile voimaldab avalikul
sektoril piirduda vaid teenustega seotud lepingute tditmise jarelevaataja rolliga ning keskenduda

poliitikakujundamisele. (Praxsis 2011, 58)

Avaliku teenuse moiste médratlus on vaga lai ja sellel on kaks tahku, mis sdltuvad avalike teenuste
haldusaladest. Uhelt poolt hdlmab see teenuseid osutavaid asutusi ja teiselt poolt iildhuviteenuseid,
mida nad osutavad. Avalikeks teenusteks vOib pidada avalike hiivesid pakkuvaid teenuseid,
avaliku tilesandega kaasnevate kohustuste taitmist voi pohidiguste ja vabaduste ning huvide kaitset
(Majandus-ja Kommunikatsiooniministeerium 2013). See, milliseid teenuseid kisitletakse teatud
ithiskonnas avalike teenustena ja kes tagab teenuse kattesaadaavuse (riigi voi kohalikul tasandil)
varieerub erinevate organisatsioonide, riikide, {ihiskondlike korralduste ja aegade 16ikes (Burger,
Stare 2010, 481; Narep 2014, 4; Rattus 2012, 5). Kéesoleva t66 kontekstis peetakse avalike
teenuste all silmas tipsemalt sotsiaalteenuseid, mis on riigi voi kohaliku omavalituse poolt pakutav

toimetulekut toetav mitterahaline toetus isikule voi tema perekonnale (SHS §2).



Selleks, et pakkuda kvaliteetseid sotsiaalteenuseid, on vaja pohjalikku iilevaadet organisatsiooni
toimimisest, kliendi vajadustest ja soovidest ning selget arusaama, kellega kliendi puhul tegemist
on (Oakland 2006). Mdlema termini, nii ,,teenus” kui “kvaliteet”, puhul esineb raskusi — iildist
konsensust ei ole saavutatud ei nende méératlemisel ega modtmise osas (Ghobadian et al. 1994),
millest voib jdreldada, et kvaliteedi mdiste soltub individuaalsest vaatepunktist ning erinevate
tingimuste jaoks sobivad erinevad késitlused (Dotchin, Oakland 1994). Peamiselt kirjeldatakse
teenuse kvaliteeti kui kliendi vajadustele ja ootsutele vastamist (Lewis 1993; Dotchin, Oakland
1994, 4; Ovretveit 2005, 539), mis sdltuvad klientide subjektiivsetest eeldustest ja tuginevad nende

varasematele isiklikele kogemustele ja seisukohtadele (Verhoef et al. 2009, 32).

See, kuidas sotsiaalteenuse kasutaja teenuse saab oleneb Euroopa vabatahtliku sotsiaalteenuste
kvaliteediraamistikus ning Uldhuvi pakkuvate sotsiaalteenuste kvaliteediraamistikus kirja pandud
teenuse osutamise aluseks olevatest eeltingimustest (kéttesaadavus, juurdepddsetavus,
taskukohasus, isikukesksus, kd&ikeholmavus, juurdepddsetavus, taskukohasus, isikukesksus,
koikehdlmavus, jdrjepidevus, tulemustele suunatus) ja reguleerivate organite (riiklike,
piirkondlike ja kohalike ning teiste huviriihmade) vastutusalast, mille tdimine on kohalike
omavalitsuste ja sotsiaalteenuse pakkujate (rahalised vahendid, seadusandlus) kohustus, mis aitab
poliitikakujundajatel, teenusepakkujatel, sel alal tegutsejatel ja teenusekasutajatel saada paremat
ndgemust iildhuvi pakkuvate sotsiaalteenuste kvaliteeditagamise noudmistest, maéédratleda
parandamist vajavaid vastutusalasid ning votta vastu otsuseid nende parandamiseks ldhtudes

ithisest raamistikust. (Vana 2013, 9; Beek 2014, 12; Euroopa Komisjon, 2010)

EVSKR-is vilja toodud seitse kvaliteedipohimdtet (vt Joonis 1) aitavad méératleda, kindlustada,
arendada ja hinnata ning parandada sotsiaalteenuste kvaliteeti (Euroopa Komisjon 2010, 4):

1) pohimdte 1: kéttesaadavus — teenuse pakkumise aluseks on erinev valik sotsiaalteenuseid,
et tagada isikule vOi tema perekonnale vabadus valida individuaalsetest vajadustest
lahtuvalt ja sobivas kohas;

2) pohimdte 2: juurdepéddsetavus — tagada voimalikult lihtne juurdepiis teabele voi fiiiisilisele
keskkonnale ja erapooletutele nduannetele;

3) pohimote 3: taskukohasus — teenuseid tuleb osutada kdikidele, kes neid vajavad, tasuta voi

iiksikisikule taskukohase hinnaga;
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4) pohimote 4: isikukesksus — tuleb arvestada kasutajate ja vajaduse korral nendega seotud
teenusesaajate fliisilist, intellektuaalset ja sotsiaalset keskkonda ning kultuurilisi
eripérasid;

5) pohimdte 5: kdikehdlmavus — sotsiaalteenuseid tuleb vilja todtada ja osutada tervikuks
ithendatult, vottes arvesse kasutajate ja vajaduse korral nende perekondade ja hooldajate
mitmesuguseid vajadusi, suutlikkust ja eelistusi ning piilides parandada nende heaolu;

6) pohimdte 6: jarjepidevus — tagada teenuse osutamine kuni vajadus selle jarele piisib;

7) pohimdte 7: tulemustele suunatus- keskendumine kasutajate kasule, vottes vajaduse korral
arvesse nende perekondade, mitteametlike hooldajate ja kogukonna kasu. Korrapédrased
hindamised kasutajatelt ja sidusrithmadelt.

VA

EVSKR TOODUD KOIGE OLULISEMAD
KVALITEEDIPOHIMOTTED

Kéttesaadavus Teenuseosutajate ja -kasutajate vaheliste suhetega
Juurdepéaasetavus seotud kvaliteediphimotted:

Taskukohasus Kasutaja diguste austamine

Isikukesksus Osalemine ja mojuvéimu suurendamine

Koikehdlmavus

Jarjepidevus Teenuseosutajate, riigiasutuste, sotsiaalpartnerite ja
Tulemustele suunatus muude sidusruhmade vaheliste suhetega seotud
kvaliteedipdhimotted:
EELTINGIMUSED KVALITEETSE TEENUSE OSUTAMISEKS Partnerlus
Toetav sotsiaalpoliitika raamistik Hea juhtimistava

Oigustel pdhinev lihenemine
Sendusandllkkasmistic Inim- ja reaalkapitaliga seotud kvaliteedipohimotted:

Jatk tlik rahastami
PaHEHLE ST astamne Head té6tingimused ja tookeskkond /

Dialoog huviriihmadega investeerimine inimkapitali
Kéttesaadavus Asjakohane fiilsiline infrastruktuur
Juurdepaasetavus

Taskukohasus

g

Joonis 1. EVSKR kvaliteedipohimdtted ja eeltingimused
Allikas: Vana (2013, 9-10)

Ulaltoodud eeltingimused on teenuse kasutaja jaoks olulised ja aitavad mirkimisviirselt kaasa
teenuse kasutaja poolsele kvaliteedi hindamisele. Nendest néditajatest teadlik olemine ja vdimalik,
et ka vOime neid mdota, aitab saada iilevaadet tOhusamatest viisidest teenuse kvaliteedi

parandamiseks. (Ghobadian et al. 1994)
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1.2. Kbvaliteedi tagamisele ja parendamisele orienteeritud meetodid (TQM,
EFQM ja EQUASS)

1.2.1. Terviklik kvaliteedijuhtimine (TQM)

Mooddunud sajandil 70.-80. aastatel hakkas levima terviklik kvaliteedijuhtimise filosoofia, mis
hélmab enamat kui teenuse kvaliteedi tagamine. TQM on terviklik juhtimisfilosoofia, mida
iseloomustab pdhimotete voi pohimdistete ja tavade loomine, mis loovad aluse pidevale juhtimise
parandamisele (Eriksson, Garvare 2005). TQM on tddtajate koostddl pShinev organisatsiooni
juhtimise meetod, mis on vahendiks koigi selliste tegevuste planeerimisel, organiseerimisel ja
mdistmisel nagu: juhtimine, poliitika ja strateegia, inimeste juhtimine, ressursid, protsessid,
kliendirahulolu, inimeste rahulolu, {ildine mdju tihiskonnale ja dritegevuse tulemused, tunnustades
seda, et iga isik ja tegevus mojutab teisi ja iiksteist (Oakland 2006, 30). See kajastub
organisatsiooni kultuuris, poliitikas, strateegias ja otsuses, struktuuris ja siisteemis ning 18puks
kdigis tegevustes, toimingutes ja tulemuslikkuses (Prajago 1999). Need tegevused ei ole
soltumatud, see tdhendab, et neid tuleb rakendada iihiselt ja kooskdlastatult, et saavutada

suurepdraseid tulemusi (Eskildsen, Dahlgaard 2000).

Organisatsiooni véljapaistva toimivuse saavutamiseks on vilja todtatud lihtne TQM raamistik, mis
kannab pealkirja uus tervikliku kvaliteedijuhtimise raamistik (vt Joonis 2), holmates kdoiki
vaatenurki organisatasioonile ja tema toole (Prajogo 1999; Oakland 2006, 27). Mudeli kohaselt
peaks ldhtuma jérgnevast (Oakland 2006, 27; Tischler 2014, 25):

1) planeerimine — strateegiline planeerimine ning rakendamine, statistilised todriistad,
voodiagrammid, kontrolldiagrammid, sobivate partnerite ja ressursside leidmine,
kvaliteedi kavandamine;

2) toimivus — raamistiku loomine toimivuse moOtmiseks, siisteemid, vahendid,
tulemuslikkuse mdodikud, enesehindamine, auditid, sischindamiste ja vordlusanaliiiiside
labiviimine;

3) protsessid —kombinatsioon meetoditest, materjalidest, inimt63djoust ja masinatest, nende
moistmine, juhtimine, kavandamine ja timberkavandamine, pidev tiiustamine;

4) personal — inimressursside juhtimine, kaasamine, osalemine, kultuuri, vdirtuste loomine,

meeskonnat6d, kommunikatsioon, haridus, koolitamine, innovatsioon ja dppimine.
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Planeerimine
TQM 8 printsiipi:

1. tulemustele orienteeritus

. kliendikesksus

. eestvedamine ja eesmargi Uhtsus

. protsessidel ja faktidel tuginev juhtimine

. tootajate arendamine ja kaasamine

. pidev Oppimine, innovatsioon ja parendamine

. partnerluse arendamine
Personal

0 N O u b W N

. vastutus Uhiskonna ees

Joonis 2. Uus tervikliku kvaliteedijuhtimise raamistik ja kaheksa printsiipi

Allikas: Oakland (2006, 27)

TQM baasiks on kaheksa pohimotet, mis loovad iga organisatsiooni puhul kasutatava

juhtimisstisteemi (Porter, Parker 1993, 13-14):

1) pdhimdte 1: tulemustele orienteeritus- organisatsioon on suunatud koiki huvipooli

(omanikku, kodanikke/kliente, partnereid ja organisatsioonis tdodtavaid inimesi)

rahuldavatele tulemustele;

2) pohimdte 2: kliendikesksus- teenuse omadused vastavad kliendi hetke-

tulevikuvajadustele, kaasates kliente teenuste arendamisse ning oma tegevuse

parendamisse;

3) pohimdte 3: eestvedamine ja eesmirgi iihtsus- eesmirgid peavad olema selged ja

arusaadavad. Juhid sGnastavad selge missiooni, visiooni ja vddrtused, mida koikide taseme

tootajad peavad mdistma ja olema kaasatud nende eesmérkide tditmisse;

4) pohimote 4: protsessidel ja faktidel pShinev juhtimine- soovitud tulemus saavutatakse

tohusamalt siis, kui tegevusi ja tegevustega seotuid ressursse juhitakse protsessina ning

otsused pdohinevad informatsiooni ja andmete analiiiisil;

5) pOhimdte 5: tdodtajate arendamine ja kaasamine- organisatsiooni tuumaks on kdikide

tasandite to0tajate tiielik pithendumus ja tdielik kaasamine, mis vdimaldab kasutada nende

voimeid ja oskuseid organisatsiooni hiivanguks. Tootajate tdielikku plihendumust on

voimalik saavutada siis, kui juhtkond on loonud soodsa keskkonna, heaks tavaks on iithised

vaartused ning tunnustamise kultuur;
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6) pohimdte 6: pidev Oppimine, parendamine ja innovatsioon- pidev parendamine on
pohimdtteliselt ilma loputa protsess, mida iga organisatsioon peaks rakendama, et tagada
kogu organisatsiooni kvaliteet ja areng. Peamine on PDCA tsiikkel mis kirjeldab samme,
mida organisatsioon peab jérgima selleks, et oma tegevusi pidevalt tShustada ja teenuste
kvaliteeti tosta. Pidev parendamine peaks seega olema organisatsiooni alaline eesmérk;

7) pohimdte 7: partnerlussuhete arendamine- organisatsioon ja tema lilkmed on vastastikku
soltuvad ja vastastikku kasulikud suhted aitavad kaasa tootlikkuse paranemisele ja sujuvate
tooprotsesside realiseerimisele. Oluline on vilja arendada ja sdilitada véirtustloovaid
partnerlussuhteid;

8) pohimdte 8: vastutus tihiskonna ees- kohustus votta sotsiaalne vastutus ja piitida neid téita.

Mudeli tulemuslikuks ellurakendamiseks on vaja mdjusat eestvedamist ja kohustumust.
Eestvedamist ja juhtide kohustumust peetakse iiheks kdige olulisemaks teguriks TQMi edu
saavutamisel. (Fotopoulos, Psomas 2010) Juhtkond peab looma {iihtsed vdirtused ja eesmérgid
ning eesmdrkide saavutamiseks kujundama sobiva juhtimissiisteemi. Juhtkonna abistamiseks
sOnastas Deming neliteist juhtimismeetodit ja seitse juhtimismeetodi aluseks olevat pdhimdtet (vt
Lisa 1-2), mida saab juhtimisel abiks votta ja mida tuleb rakendada koikide protsesside
taiustamisel ning strateegia véljatodtamisel ja levitamisel. (Boaden 1997, 157; Anderson et al.

1994, 475-480; Jabnoum, Sedrani 2005)

TQMi moju organisatsioonile avaldub ennekdike selles, et tinu TQM-ile saab juhtkond
strateegilise ililevaate kvaliteedikiisimustes ning sunnib kodiki oma tegevusi uuesti iile vaatama

(Oakland 2006, 30).

Kanji (1996, 332), ndeb kogu organisatsiooni tegevust kui protsessi, kus TQM on pidev
tdiustamise/parandamise protsess iiksikisikutele, inimrithmadele ja tervetele organisatsioonidele.
Tema viljatootatud mudel (vt Lisa 3 ja Joonis 3) hdlmab nelja printsiipi ja kaheksat
pohikonstseptsiooni. Piiramiidi alumise osa hdivavad neli TQM-i printsiipi ja igatlihe kaks vastavat
pohikontseptsiooni asuvad piliramiidi vastaval kiiljel. Iga printsiipi saab kasutada
taiustamisprotsessi kdimatombamiseks/juhtimiseks. Et seda saavutada ja todle panna on iga
printsiip véljendatud kahe pdhikontseptsiooni kaudu, mida saab kasutada pideva parendamise
protsessi juhtimiseks ja kvaliteediraamistiku arendamiseks. Et protsessi paremaks muuta, peavad
tootajad teadma, mida teha ja kuidas teha, omama digeid meetodeid ja oskama modta/hinnata

protsessi paranemist ning saavutuste hetkeseisu. (/bid., 332)
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TAIpSLIKKU

VALMISTADA KLIENDILE ROOMU

Juhtimine

Joonis 3. TQM mudeli printsiibid ja pdhikontseptsioonid
Allikas: Kanji (1996, 332)

TQM tdstatab esile inimeste juhtimisega seotud tegurid nagu: koolitus; meeskonnatdd; oppimine;
tootajate Oige valik; tasustamine ja arendamine; karjédriarengukavade koostamine. Lisaks tuleb
tootajaid kaasata eesmérkide seadmisesse ja ldbivaatamisse (Anderson et al. 1994; Soltani et al.

2004) ning organisatsioon peab piliiidma saavutama tdotajate pithendumise (Tutuncu, Kucukusta

2007).

TQM-i ldbikukkumine tuleneb: jérjepideva korgema juhtkonna kohustumuse ja toetuse
puudumisest, juhtkonna juhtimisstiilist, strateegilise plaani muutmata jitmisest, ebaméérastest
parendamise eesmérkidest; ebaselgetest strateegiatest; kvaliteedile orienteeritud kultuuri
véljaarendamise ja sélitamise puudumisest; toGtajate motivatsiooni puudumisest; védhesest
kaasamisest ja puudulikust meeskonnatodst (Zadry, Yusof 2006). Lisaks on iilimalt suur tihtsus
kultuurilistel mojudel (Hazlett, Hill 2000). Lopuks ei késitle TQM komponente edu
saavutamiseks, nagu konkuretsivoimeline turupositsioon, turundus, finantsstruktuur, mitmekesine
organisatsiooniline struktuur ja poliitilised strateegiad. TQM-i kavandatud ldhenemine
organisatsioonilistele muutustele on enamikul juhtudel ebaefektiivne, eriti kui organisatsioonidel

on vaja kiireid lahendusi mérkimisvaarseks muutusteks. (Eskildson 1995)
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TQM mudel on viga populaarne terves maailmas. USA-s samastatakse mudelit USA rahvusliku
kvaliteediauhinna (inglk. Malcolm Baldrige National Quality Award edaspidi MBNQA)
nduetega, Euroopas EFQM mudeliga (Kreegimde 2007). Ent mitmesugused uuringud on
ndidanud, kuidas tdiuslikkuse mudelid pakuvad sobivat raamistikku TQM-i organisatsioonides

rakendamiseks, mille hulgas EFQM on iiks voimalustest (Bou-Llusar et al. 2009).

1.2.2. Téaiuslikkuse mudel (EFQM)

Riiklikest kvaliteedi auhinnaprogrammidest on EFQM-i tdiuslikkuse mudel tuntuim ja levinuim
alus TQM-i siisteemi tutvustamiseks ja tdiustamiseks “aidatates juhtkonnal vdtta kasutusele ja
rakendada tervikliku kvaliteedijuhtimise pdhimdtteid ning suurendada Euroopa ettevdtjate
konkurentsivoimet” (Andersen et al. 2000, 2-4). EFQM-i asutasid 1989. aastal 14 Euroopa
ettevotte juhid, et parandada Euroopa organisatsioonide - sel ajal eelkdige suurte organisatsioonide
- positsiooni {ilemaailmsete turgude konkurentsialases vditluses, luues juhtimissiisteeme, mille

abil oma tegevust pidevalt tohustada (Bohoris 1995; Jankal, Jankalova 2015, 662).

EFQM-i mudel kujutab endast mitte-ettekirjutavat raamistikku, mis analiiiisib organisatsiooni ja
selle saavutatavate tulemuste vahelisi suhteid, eeldades, et tipptaseme saavutamisel on erinevaid
laghenemisviise (Ghobadian, Woo 1996). EFQM mudel holmab k&iki juhtimistegevusi, mis
koosnevad sisendist, protsessist ja viljundist, mille eesmérk on toetada organisatsioone tipptaseme
saavutamiseks, protsesside pideva tdiustamise ja kasutuselevotu kaudu (Yousefie et al. 2011).
Kriteeriumid, mida mudel pakub, kujutavad endast soovituslikke elemente, mida organisatsioon

jargiks tipptaseme saavutamiseks (Bou-Llusar et al. 2009).

EFQM mudel (vt Joonis 4) hindab organisatsiooni suhtelist toimimist vdimaldavate tegevuste ja
vaadeldavate tulemuste valdkondades. Selleks kasutatakse viite “vdimaldajate” kriteeriumit
(eestvedamine, tootajad, poliitika ja strateegia, partnerlus ja ressursid, protsessid) ja nelja
“tulemuste” kriteeriumit (toimivus, kliendid, t66tajad, ithiskond) (Anastasiadou et al. 2014; EFQM
2018; Eesti Kvaliteediiihing 2018). EFQM vodimaldajate kriteeriumi kiisimuseks on KUIDAS
organisatsioon rakendab oma peamisi tegevusalasid erinevates valdkondades (eestvedamine,
strateegia, tOGtajate orienteeritus, partnerlus ja ressursside haldamine, ja protsess). Tulemuste
kriteerium késitleb individuaalseid tulemusi, see tihendab MIDA organisatsioon on saavutanud
(tulemuste kvaliteet). (See on otseselt seotud jargmiste valdkondadega: klientide rahulolu,

tootajate rahulolu, mdju thiskonnale ja toimivuse votmeelemendid. (EFQM 2018) EFQM
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tiiuslikkusmudel on peamiselt suunatud enesehindamisele, protsessi tuumikus voib leiduda
loogika, mida tuntakse kui RADAR. Enesehindamine toob kaasa protsesside ja tulemuste
regulaarse ja silistemaatilise iilevaatuse ja analiilisi ning seelébi toob kaasa téiuslike tulemuste
saavutamise. (Andersen et al. 2000, 2-4) Taiuslikkuse mudeli voimaldajaid ja tulemusi vajavad

organisatsioonid, kes soovivad keskenduda edasisele arengule (Tischler 2014).

T e o

- e - .| Inimestega -
Toctajad seonduvad
Protsessid, Klientid Tolmifose
i - ; - tooted ja - lentidega b .,
Eestvedamine Strateegia teenuséd Secrdicad vitmetulemused
| Partnerlusja | | .| Ohiskonnaga | |
ressursid seonduvad

OPPIMINE, LOOVUS JA INNOVATSIOON

Joonis 4. EFQM tiiuslikkuse mudel
Allikas: EFQM (2018)

EFQM mudel pakub mitut eelist. Esiteks on mudelil terviklik juhtimisraamistik, mis voimaldab
organisatsioonil saada tervikliku iilevaate oma praegusest tdiuslikkuse tasemest ning néitab katte
tulemuste maksimumini viimiseks ning toob kaasa organisatsiooni finantstulemuste paranemise
nii liihi- kui ka pikaajalises perioodis (Bou-Llusar et al. 2009). Teiseks hindab see organisatsiooni
tegevusi ja voimaldab planeerimist, seostab organisatsiooni tulemusi saavutamisega, keskendudes
mitte ainult otsestele tulemustele, vaid ka pohjustele ja saavutamise viisile (Aryanasl et al. 2016).
Kolmandaks on mudelil hindamisfunktsioon - nii organisatsioonisisesed kui -vélised
vordlusuuringud, sealhulgas iihiskondliku vastutuse hindamine. Lopetuseks, EFQM mudel on
mitte-ettekirjutav raamistik, mis tunnustab erinevaid lihenemisviise, saavutamaks jatkusuutliku
kvaliteedi. Organisatsioonis olemasolevad standardid saab holpsasti integreerida EFQM-i
raamistikuga. (Frings 2010, 35-37; Bou-Llusar 2009; Jankal, Jankalova 2015, 662) EFQM-i
mudeli kasutuselevott toob kaasa kliendirahulolu ja lojaalsuse kasvu, maine paranemise, toodete
ja teenuste kvaliteedi tOusu, protsesside tohususe kasvu, kulude, eksimuste ja puuduste
viahenemise, tootajate suurema kaasatuse ja tooga rahulolu ning kliendikesksuse (Heras 2006;
Meldo et al. 2017, 843). EEQM miirab kindlaks Euroopa Kvaliteediauhinna voitjiad TQM 9
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kriteeriumi (juhtimine, poliitika ja strateegia, inimeste juhtimine, ressursid, protsessid, kliendi
rahulolu, inimeste rahulolu, moju {ihiskonnale ja dritegevuse tulemused) pdhjal (Kreegimée 2007,
29).

EFQMi mudeli kasutamise kriitika tuleneb sellest, et mudel ei holma koiki aspekte, mille olulisust
tervikliku kvaliteedijuhtimise teooria réhutab (Gomez et al. 2011). Lisaks EFQM-i ei peeta
organisatsiooni jatkusuutlikkuse tagamiseks piisavaks, kuna EFQM-i mudel ei podra piisavalt

palju tdhelepanu strateegiale (Zargar et al. 2011).

Teiseks voimaluseks on rakendada standardile voOi tdiuslikkuse mudelile tuginevat
kvaliteedijuhtimissiisteemi, mis on EL liikmesriikides heaks kiidetud kui kdige asjakohasem
siisteem sotsiaalsektori jaoks, kuna selle siisteemi kvaliteedipShimotted vastavad koige paremini
rehabilitatsiooni-, kutsehariduse- ja sotsiaalteenuseid kasutavate klientide ootustele (Meldo et al.
2017; Geciene 2018). Lisaks kui EFQM ja TQM on suunatud organisatsioonide tulemuslikkuse
tostmisele ning keskenduvad seetdttu organisatsioonisiseste protsesside juhtimisele (tShusus), siis

EQUASS poorab rohku soovitud tulemuste saavutamisele (efektiivsus) (Frings et al. 2010).

1.2.3. Euroopa sotsiaalteenuste kvaliteedijuhtimise siisteem (EQUASS)

EQUASS-i eripdraks on see, et oma olemuselt on tegu just sotsiaalteenuste organisatsioonidele
kohandatud kahetasemelise sertifitseerimisprogrammiga, mis toendab vastavust Euroopa
kvaliteedinduetele. EQUASS pakub kahte terviklikku tunnustamisprogrammi alates kvaliteedi
tagamisest kuni sotsiaalteenuste tipptaseme saavutamiseni. Esimene tase EQUASS Assurance-
eeldab vastavust 50-le kriteeriumile, 10-le kvaliteedipohimdttele (vt Joonis 5 ja Joonis 6):
eestvedamine, personal, digused, eetika, partnerlus, osalemine, isikukesksus, laiahaardelisus,
tulemustele orienteeritus ja kestev areng ehk pidev tdiendamine, mis véljendavad sotsiaalsektoris
kvaliteetsete teenuste osutamise pohivédrtusi. EQUASS Assurance kinnitab, et teenusepakkuja
vastab sotsiaalteenuste kvaliteedijuhtimise siisteemi pohinduetele. Teist taset EQUASS
Excellence’i - kasutatakse tiiuslikkuse tdestamiseks, mis tugineb samale 10 kvaliteedipohimdttele,
kuid kolmest vaatenurgast (kdsitlus, rakendamine ja tulemused), sellele lisandub enesehinnangu
raport, millele jargneb véline audit. (Meldo et al. 2017, 844; EQUASS 2018) Kvaliteedipdhimdtted
on omavahel seotud, mis tihendab seda, et mudelist on kasu ja kvaliteedipShimdtted toimivad
tohusalt vaid sel juhul, kui rakendatakse samaaegselt koiki mudelis toodud valdkondi.
Kvaliteedipdhimdtete vahel on koosmoju, mis moodustavad tervikliku (vt Joonis 6)

juhtimissiisteemi EQUASS raamistikus (Safari et al. 2012).
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Kestev areng - on puihendunud jarjepidevale
Oppimisele ning teenuste ja nende
tulemuste parendamisele.

Eestvedamine - teenuse osutajad demonstreerivad
juhtimist, eestvedamist ja sotsiaalset vastutus.

Tulemustele orienteeritus - ptitiavad . ” Personal - juhivad ja suunavad oma
saavutada oodatud tulemusi, kasu ja parimat personali saavutama organisatsiooni
vaartust teenuse saajatele ja olulistele @ @ eesmargid ja pakkuma isikukeskseid
huvirihmadele (sh rahastajatele). | teenuseid.

Laiahaardelisus - tagavad, et teenuse EQUASS Oigused - on plihendunud teenuse saajate
saajatel on juurdepaas jarjepidevatele Oiguste kaitsmisele, edendamisele ja
terviklikele/holistilistele ja austamisele seoses vordsete vdimaluste,
kogukonnapdhistele teenustele. vordse kohtlemise, valikuvabaduse,
enesemadratluse ja vordse osalemise osas.

Assurance .

10 pohimotet

Isikukeskne lahenemine - osutavad Eetika - |[ahtuvad oma t60s eetilistest
teenuseid, mis lahtuvad teenuse saajate ® juhistest, mis austavad tootajaid,
vajadustest, ootustest ja voimetest. teenuse saajaid ja nende perekondi
PY @ voi hooldajaid.
Osalemine - tagavad teenuse saajate taieliku Partnerlus - on partnerlussuhetes oluliste
osalemise ja aktiivse kaasamise ning huvirlihmadega, et toetada organisatsiooni
esindatuse organisatsiooni koigil visiooni ja missiooni saavutamist.

tasanditel ja kogukonnas.

Joonis 5. EQUASS Assurance kiimme pShimadtet
Allikas: EQUASS (2018)

EQUASS mudelis on mérkimisvddrne seos eestvedamise ja personali vahel, eestvedamise
tohustamine toob kaasa personali kaasamise. Nimetatud tdhelepanekud on kooskdlas teiste

kvaliteedimudelitega, mis ei keskendu kiill sotsiaalsektorile (EQUASS 2018; Safari et al. 2012).

+ I Pidev taiendamine |
| Oigused |
-
| | Eetika |
A

v |
| rT—— '_ | Partnerlus |
| Osalus |
A I
v

| Isikukesksus |

|

I Tulemustele orienteeritus

Personal

| Terviklikkus |

A

Joonis 6. EQUASS raamistik
Allikas: https://www.equass.be/index.php/certif-system
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EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteem pakub vorreldes teiste kvaliteedimudelitega mitmeid eeliseid.
Esiteks arvestab EQUASS sotsiaalteenuste organisatsiooni eripdrasid, podorates vajalikku
tahelepanu todtajate ja vabatahtlike vajalikele oskustele; kaitstes klientide digusi; pdorates
tahelepanu konfidentsiaalsusele, andmekaitsele ja teistele eetikakiisimustele; ning parandades
klientide elukvaliteeti. (Melao et al. 2017, 844-845) Teiseks edendab EQUASS pidevat kvaliteedi
parandamist, Oppimist ja arendamist sotsiaalteenuste osutamise kvaliteediga seotud kiisimustes.
Kolmandaks on EQUASS lihtne kvaliteedilahendus, mille dokumenteerimise nouded ei ole nii
mahukad, tdiuslikkuse tasemeid on vaid iiks ning EQUASS-i peetakse suhteliselt kulutGhusaks
lahenemiseks. (/bid.,) EQUASS kriitika langeb dokumentatsioonile, mis on kiill suhteliselt
viiksema mahuga ja vihem ressursse ndudev teekond kui EFQM-i puhul, mida peetakse teenuste

puhul rakendamist raskendavaks asjaoluks (/bid.,).

Lisaks teaduskirjandust analiiiisides, saab vilja tuua - EFQM ja EQUASS - sarnasusi ja erinevusi
tervikliku kvaliteedijuhtimise tdhenduses mudelite votmetunnuste (vt Lisa 4) ja teiste nditajate

alusel (vt Tabel 1) (Meldo et al. 2017; Bou-Llusar et al. 2009):

Tabel 1. EFQM ja EQUASS mudelite vastavusanaliiiis

Levik EFQM-i téiuslikkusmudel (enesehindamise meetod) kiivitati 1989.
aastal

EQUASS-i sektorispetsiifiline tunnustamis- ja sertifitseerimissiisteem
kéivitati 2000. aastal

Péritolu EFQM: “dritdiuslikkusmudeli” on vidlja to6tanud FEuroopa
Kvaliteedijuhtimise Sihtasutus EFQM (European Foundation for
Quality Management), mille eesmirk on aidata juhatusel votta
kasutusele ja rakendada tervikliku kvaliteedijuhtimise pohimdtteid
ning suurendada Euroopa ettevotjate konkurentsivoimet. Sihtasutus on
algatanud ka Euroopa Kvaliteediauhindade (European Quality Award)
jagamise. Téiuslikkusmudeli toimimise hindamiseks vélja tootatud
kriteertumid ,,Kvaliteediauhinna“ voistlejate hindamise
kriteeriumitega sarnased. Tulemused esitatakse tavaliselt ,,aruande*
formaadis ning edastatakse iildjuhul igal aastal.

EQUASS: sektorispetsiifiline mudel on vidlja todtatud Euroopa
Rehabilitatsiooni Platvormi (European Platform for Rehabilitation,
EPR) algatus. EQUASSi Auhinna Komitee kinnitab EQUASSI
siisteemi kehtivust, jalgib EQUASSi siisteemi arengut ning teeb
otsuseid kvaliteedipShimdtete, -kriteeriumide ja niitajate ning
EQUASS Assurance ja Excellence tasandil sertifitseerimise nduete
kohta. EPR vastutab EQUASSI siisteemi kéitamise eest strateegilisel ja
tegevuse tasandil. EPR-i juhatus kinnitab EQUASSi siisteemi
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ariplaani: selle strateegiakava, aastaplaani (to0plaani) ja finantskava
(aastaeelarve).

Raamistike alus TQM 8 pohimotet:

1. tulemustele orienteeritus- organisatsioon on suunatud koiki
huvipooli (omanikku, kodanikke/kliente, partnereid ja
organisatsioonis todtavaid inimesi) rahuldavatele tulemustele;

2. kliendikesksus- teenuse omadused vastavad kliendi hetke- ja
tulevikuvajadustele, kaasates kliente teenuste arendamisse
ning oma tegevuse parendamisse;

3. eestvedamine ja eesmairgi lihtsus- eesmérgid peavad olema
selged ja arusaadavad. Juhid sonastavad selge missiooni,
visiooni ja véértused, mida kdikide taseme to6tajad peavad
moistma ja olema kaasatud nende eesmirkide tditmisse;

4. protsessidel ja faktidel pShinev juhtimine- soovitud tulemus
saavutatakse tOhusamalt siis, kui tegevusi ja tegevustega
seotuid ressursse juhitakse protsessina ning otsused pShinevad
informatsiooni ja andmete analiiiisil;

5. tootajate arendamine ja kaasamine- organisatsiooni tuumaks
on kdikide tasandite tootajate tiielik piihendumus ja tdielik
kaasamine, mis voimaldab kasutada nende vdimeid ja
oskuseid organisatsiooni hiivanguks. To6tajate tdielikku
ptihendumust on vdimalik saavutada siis, kui juhtkond on
loonud soodsa keskkonna, heaks tavaks on tihised véartused
ning tunnustamise kultuur;

6. pidev Oppimine, parendamine ja innovatsioon- pidev
parendamine on pohimotteliselt ilma Idputa protsess, mida iga
organisatsioon peaks rakendama, et tagada kogu
organisatsiooni kvaliteet ja areng. Peamine on PDCA tsiikkel
mis kirjeldab samme, mida organisatsioon peab jérgima
selleks, et oma tegevusi pidevalt tohustada ja teenuste
kvaliteeti tosta. Pidev parendamine peaks seega olema
organisatsiooni alaline eesmark;

7. partnerlussuhete arendamine- organisatsioon ja tema liikmed
on vastastikku sdltuvad ja vastastikku kasulikud suhted
aitavad kaasa tootlikkuse paranemisele ja sujuvate
tooprotsesside realiseerimisele. Oluline on vilja arendada ja
sdilitada vdirtustloovaid partnerlussuhteid,

8. wvastutus iithiskonna ees- kohustus vétta sotsiaalne vastutus ja
pliiida neid téita.

Euroopa vabatahtlik sotsiaalteenuste kvaliteediraamistik:

1. Kkittesaadavus-tuleb pakkuda suurel hulgal
sotsiaalteenuseid, et kasutajatel oleks vdimalik oma
vajadusi sobivalt rahuldada, ja voimaluse korral tagada
vabadus valida teenust pakutavate teenuste seast
kasutajatele ja vajaduse korral nende perekondadele
koige soodsamas kohas.

2. juurdepéddsetavus: tagada voimalikult lihtne juurdepdids
teabele voi fiiiisilise keskkonnale ja erapooletutele
nduannetele
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3. taskukohasus: teenuseid tuleb osutada koikidele, kes
neid vajavad (iildine juurdepéés), tasuta voi
iiksikisikule taskukohase hinnaga.

4. isikukesksus: tuleb arvestada kasutajate ja vajaduse
korral nendega seotud teenusesaajate fiilisilist,
intellektuaalset ja sotsiaalset keskkonda ning
kultuurilisi eriparasid. Lisaks sellele peaksid
sotsiaalteenused ldhtuma kasutajate

5. koikehdlmavus: sotsiaalteenuseid tuleb vilja tootada ja
osutada tervikuks iithendatult, vottes arvesse kasutajate
ja vajaduse korral nende perekondade ja hooldajate
mitmesuguseid vajadusi, suutlikkust ja eelistusi ning
ptiiides parandada nende heaolu.

6. jarjepidevus: tagatud teenuse osutamine kuni vajadus
selle jarele piisib,

7. tulemustele suunatus- keskendumine kasutajate kasule,
vottes vajaduse korral arvesse nende perekondade,
mitteametlike hooldajate ja kogukonna kasu.
Korrapirased hindamised kasutajatelt ja
sidusrithmadelt.

Juhtimispdhimdtted

EFQM: mudeli kohaselt nduab tdiuslikkus organisatsioonilt TQM
pohimdtete ja 8 kohandatud pohimdtte arvestamist: (tulemustele
orienteeritus; kliendikesksus; eestvedamine ja eesmérgi iihtsus,
protsessidele ja faktidele tuginev juhtimine; tddtajate arendamine ja
kaasamine; partnerluse arendamine; vastutus iithiskonna ees)

Viljapaistvate tulemuste saavutamine ja hoidmine

tavad ja hoiavad oma Klientidele lisavisrtuse loomine - loovad kiientide
kontekstis valjapaistvaid tulemusi, mis vastavad jarjepidevalt lisandvairtust, m3istes, ette aimates
KBikide pika- ja ° ° ja taites nende vajadusi, ootusi ja vdimalusi.

Jtkusuutiiku (kestliku) tuleviku loomine -
mdjutavad positivselt neid Gmbritsevat
keskkonda, arendades oma suutiikust ja
samal ajal toetades oma mdjupiirkonna
ning kogukonna majanduslikku, keskkonna
EFQM ja sotsiaalset arengut

Inimeste (t55tajate) talendi abil edu
saavutamine - viirtustavad oma inimesi

ja loovad justava kultuuri nii @
organisatsioon kui isiklike eesmarkide
saavutamiseks.

8 pShimdtet

Organisatsiooni vaimekuse (suutlikkuste)
arendamine (asendab partneriuse) -

@ suurendavad oma vBimekust tulemustiku
nil t

Agiilne (Kiire ja paindlik, vile) juhtimine
(asendab protsessid) - on laialdaselt

tuntud oma vdime poolest ohte ja @
wdimalusi 3ra tunda ja neile mBjusalt ja
t8husalt reageerida.

sees kui selle piire Uletades, koostdds
valiste huvipooltega.

Eestved visiooni, ja s Loovusele ja uuenduslikkusele s0odsa keskkonna
(sama kui enne) - on liidrid, kes kujundavad tuleviku ja kujundamine (sama kui enne) - loovad lisavairtust ja
teevad selle viimalikuks, olles eeskujuks oma eetilise ja suurendavad oma viimekust pideva parendamise ja
vairtustel pShineva kiitumisega. Kkaudu,
oma taotajate, kiientide ja tesite huvipoolte loovuse
avaldumist

EQUASS: mudeli kohaselt nduab juhtimissiisteem TQM pdhimdtete ja
lisaks Euroopa sotsiaalteenuste kvaliteediraamistiku  nduetest
tulenevate pohivédrtuste arvestamist: (eestvedamine; personal;
oigused; eetika; partnerlus; osalemine; isikukeskne ldhenemine;
laiahaardelisus; tulemustele orienteeritus; kestev areng.
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Kestev areng - on puhendunud janepidevale
Gppimisele ning teenuste ja nende
tulemuste parendamisele.

Eestvedamine - teenuse osutajad demonstreerivad
juhtimist, eestvedamist ja sotsiaalset vastutus.

Tulemustele orienteeritus - piliavad

saavutada oodatud tulemusi, kasu ja parimat
vaartust teenuse saajatele ja olulistele @

huvirGhmadele (sh rahastajatele).

Personal - juhivad ja suunavad oma
personali saavutama organisatsiooni

@ eesmargid ja pakkuma isikukeskseid
teenuseid.

Oigused - on pihendunud teenuse saajate
diguste kaitsmisele, edendamisele ja
austamisele seoses vordsete viimaluste,
vdrdse kohtlemise, valikuvabaduse,
enesemaaratluse ja vdrdse osalemise 0sas,

Laiahaardelisus - tagavad, et teenuse
saajatel on juurdepaas jarjepidevatele
terviklikele/holistilistele ja
kogukonnapdhistele teenustele.

Eetika - 13htuvad oma to0s eetilistest
juhistest, mis austavad tootajaid,
teenuse saajaid ja nende perekondi
vdi hooldajaid.

Isikukeskne Idhenemine - osutavad
teenuseid, mis lahtuvad teenuse saajate
vajadustest, ootustest ja vdimetest.

° °
Osalemine - tagavad teenuse saajate taieliku
osalemise ja aktivse kaasamise ning
esindatuse organisatsiooni kdigil
tasanditel ja kogukonnas.

Partnerlus - on partnerlussuhetes oluliste
huvirihmadega, et toetada organisatsiooni
visiooni ja missiooni saavutamist.

Raamistiku eesmérk

EFQM: raamistiku eesmirk on aidata organisatsioonidel tdiustuda 14bi
juhtimise pideva arendamise ja protsesside kasutusele vdotmise,
kasutades laiemalt parimaid praktikaid. See vdimaldab paljude
kriteeriumite alusel arvutada punkte, mida on vdimalik kasutada kas
sisemiseks  vOrdlemiseks vOi  viliseks ,,vOordlusanaliiiisiks®.
Loodetakse, et secllise suhtelise vordlemise tulemused suurendavad
fokuseerimist votmeprotsesside toimimise parandamisele ning toovad
seeldbi kaasa ,,aritdiuslikkuse*.

EQUASS: raamistiku eesmérk on aidata eelkdige rehabilitatsiooni-,
kutseharidus-, ja sotsiaalteenuseid pakkuvatel organisatsioonidel
saavutada soovitud tulemused (effektiivsus) ja areng pideva kvaliteedi
tidiustamise suunas lébi enesehindamise metoodika. Tagab ka kdikide
kvaliteedijuhtimise siisteemi oluliste elementide jargimise.

Raamistik toimib

EFQM: hindab organisatsiooni suhtelist toimimist vOimaldavate
tegevuste ja vaadeldavate tulemuste valdkondades. Selleks kasutatakse
viite “vdimaldajate” kriteeriumit (eestvedamine; tootajad; poliitika ja
strateegia; partnerlus ja ressursid; protsessid) ja nelja “tulemuste”
kriteeriumit (toimivus; kliendid; to6tajad; iihiskond). Olemasolevat
toimimist hinnatakse koigi tiiheksa kriteeriumi osas antavate
hindepunktidega, kontrollides organisatsiooni vastavust kokku 32
standardviitele (nt: “Protsesse luuakse ja juhitakse siistemaatiliselt”).
Kiisimuste vastuste eest hinnete andmine toimub kas sisemise
,»enesehindamise® alusel voi viliste hindajate abi kasutades.
Punktiarvestuses kasutatakse universaalset hindepunktide andmise ja
kaaluteguri siisteemi, mis rakendub koikidele organisatsioonitiiiipidele
ithtemoodi (mudelit ei kohandata vastavalt organisatsiooni suurusele
ega tegevusvaldkonnale). Punktisiisteem on loodud selliselt, et see

vOimaldab  organisatsioonil ~ teostada ~ oma  hindepunktide
vordlusanaliiiisi  teiste ettevOtete vOi eelnevate hindamiste
hindepunktide suhtes. Lisaks arvutatakse tavaliselt nende

hindepunktide kaalutud ,.kogusumma®. Kui organisatsioonis voetakse
kvaliteedijuhtimise siisteemid laiemalt kasutusele, siis aitab see
iildjuhul kaasa ka punktide suurenemisele, kuid iildiselt ei anna
taiuslikkusmudel iseenesest teavet selle kohta, kuidas madalaid
punktitulemusi parandada. Tulemused esitatakse tavaliselt ,,aruande®
formaadis ning edastatakse iildjuhul igal aastal.
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EQUASS: raamistiku kvaliteedipohimdtted on lahti kirjutatud
kvaliteedikriteeriumideks. Konkreetsed tulemuslikkuse néitajad/
indikaatorid  selgitavad ja  tdpsustavad, kui  hédsti on
kvaliteedikriteeriumit tdidetud. Sertifiteerimine pakub kahte taset.
Esimene tase: EQUASS Assurance- eeldab vastavust 50-le
kriteeriumile, 10-le  kvaliteedipShimottele, mis  viljendavad
sotsiaalsektoris  kvaliteetsete teenuste osutamise pdohivairtusi:
eestvedamine, personal, Oigused, eetika, partnerlus, osalemine,
isikukesksus, laiahaardelisus, tulemustele orienteeritus ja kestev areng
ehk pidev tdiendamine, millele jdrgneb siseaudit ja vélisaudit.
EQUASS  Assurance kinnitab, et teenusepakkuja vastab
sotsiaalteenuste kvaliteedijuhtimise silisteemi pShinduetele.

Teine tase: EQUASS Excellence- kasutatakse tdiuslikkuse
toestamiseks, mis tugineb samadele 10 kvaliteedipohimdttele, kuid
kolmest vaatenurgast (késitlus, rakendamine ja tulemused), sellele
lisandub enesehinnangu raport, millele jirgneb véline audit.
Hindamistabelil on kaks aspekti: ,,Lihenemiste rakendamine*: néitab,
millisel mééral on sotsiaalteenuse osutajad rakendanud kriteeriumide
taitmiseks mdeldud selged ja sobilikud ldhenemised, siisteemid ja
meetodid ning kas nad suudavad parendusi ellu viia. 2. ,, Tulemused*:
nditab, millisel mééral on sotsiaalteenuse osutajad vilja selgitanud
kriteeriumite tditmisel asjakohased tulemused ja kas nad suudavad
edukalt parendusi ellu viia vorreldes saavutatud tulemusi teiste selle
sektori sotsiaalteenuse osutajatega. Mdlemal aspektil on viis soorituse
tasandit, mis viljendavad organisatsiooni arengu ja Oppimise etappe.
Viis tasandit on seotud mitme tunnustamise vdimalusega, milleks on
,Pihendunud EQUASS Assurance kriteeriumite tditmisele* (1. tase),
,EQUASS Assurance sertifikaat (2. tase), ,,Pihendunud EQUASS
Excellence kriteeriumite tditmisele* (3. tase) ja ,,EQUASS Excellence
sertifikaat™ (4. ja 5. tase).Hindamise ja auditi tulemused koondatakse
auditi aruandesse/ raportisse. Véljastatakse sertifikaat kolmeks aastaks.

Tiiiipilised
rakendusvaldkonnad

EFQM: organisatsioonisiseste protsesside pideva arengu juhtimine.
Teabe andmine votmeprotsesside toimimise véliste vordlusanaliiiisi
tasemete kohta. Parimate praktikate kontrollnimekirja esitamine, mida
saab kasutada majandustegevuse planeerimisel ning tegevuste
iilevaatamisel.

EQUASS: organisatsioonisiseste protsesside pideva arengu juhtimine.
Siisteemsed lahenemisviisid, vettpidav dokumentatsioon
lahenemisviiside kohta ning teabe andmine ndidatavate pohitulemuste
kohta. Excellence puhul lisandub suundumuste/trendide analiiiis ja
vOrdlusanaliiiisid seoses peamiste sidusrihmade ndudmiste ja
ootustega.

Pohilised
edufaktorid

EFQM ja EQUASS: kogu juhtkonna toetus ja pithendumine. Kaasatud
juhtimisprotsesside kasutusele votmine, kasutamaks selle véljundeid
pideva arengu juhtimiseks. Tegevuse suurem organiseeritus ja
slistematiseeritus; praktikate paranemine 14bi totajate vahelise parema
kommunikatsiooni; analiiiisi stimuleerimine ja praktikate pidev
parendamine. Loonud ettevotetes uut kaasatust, koostoimimist,
aktiivset osalust ja uusi arenguid.
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Mudelit saab EFQM ja EQUASS:
kasutada 1. organisatsiooni juhtimissiisteemi struktuurina;

2. juhtimise valupunktide analiiiisiks ja sobivate lahenduste
leidmiseks;

3. thise keele ja motteviisi leidmiseks, tootajate kaasamiseks
juhtimiskvaliteedi arendamisse;

4. uute algatuste raamistikuna, et kdrvaldada dubleerimised ja
leida vajakajddmised;

5. enesehindamiseks, mdotes kui kaugel on organisatsioon oma
klassi parimatest;

6. organisatsiooni vélishinnangu saamiseks ja vordlushinnang
teiste Euroopa asutustega, kus vordlusanaliiiisi protsesse
kasutatakse sertifitseerimiskriteeriumina.

Mudelite kasutamise | EFQM:
kriitika 1. prioriteedid ei ole omavahel seotud;

2. mittespetsiifiliste nditajate kasutamine, eristumise puudumine;

3. ei ole strateegiline juhtimismeetod, kuna ei soodusta
kommunikatsiooni ja infovahetust ettevottes;

4. andmepdhine enesehindamine standardkriteeriumite suhtes,
vaadates olemasolevat ja mineviku olukorda.
Hindamisprotsessi ei vii tavaliselt 1dbi kogu juhtkond.

EQUASS

1. parendusvoimalused tuvastatakse standardkriteeriumi halva
toimivustaseme alusel;

2. pooratakse tdhelepanu meetmete rakendamisele, et parandada
EQUASSi  kriteeriumide  tulemuslikkust,  registreerida
rakendamise kéegakatsutavad tulemused ning parandada
organisatsioonisisest Oppimist ja arengut;

3. ei anna juhiseid, kuidas luua ja juhtida efektiivseid tulemuste
mootmise nditajaid,

4. biirokraatia kasv; tootajate kasvanud tdokoormus/ajakulu;
tootajate poolne vastuseis muudatustele rakendamise ajal ja
peale seda; mdddetavate eesmirkide sdonastamise raskendatus;

5. sotsiaalteenustele keskendunud audiitorite puudus;

6. rakendamisega kaasnevad kulud.

EQUASS erisus 1. arvestab sotsiaalsektori eripéra kuna siisteem pdhineb

EFQM-ist sidusrithmade poolt tdendatud arusaamal Euroopa
sotsiaalteenuste osutamise mitmesugustest tiilipidest ja
kontekstidest;

2. arvestab sotsiaalsektori eripdraga vottes arvesse Euroopa
kvaliteediraamistike pdhimotteid;

3. Kkasitleb spetsiifilisi aspekte nagu tundlike kasutajate diguste

kaitse, konfidentsiaalsus, privaatsus ja teised eetikakiisimused.

Allikas: Melao et al. (2017); Geciene (2018); Striteska et al. (2012); autori kokkuvote
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Kokkuvotteks voib jareldada, et:

1) EFQM ja EQUASS pakuvad raamistikke standardite, kriteeriumide ja/vdi nditajatega, mida
organisatsioonid jargida saaksid. Need holmavad mitmes aspektis samu teemasid ning sarnanevad
nii eesmérgi, kriteeriumide kui ka ldhenemisviiside poolest;

2) EFQM ja EQUASS raamistike standarditel, kriteeriumidel ja/vGi néditajatel on vastastikune
moju;

3) EFQM ja EQUASS panustavad enamasti organisatsioonide tohususse ning keskenduvad
seetottu sisemiste protsesside ohjele (tohusus). EQUASSI ldhenemise puhul réhutatakse kontrolli
soovitud tulemuste saavutamise nimel (mdjusus). EFQMi ldhenemise puhul on rohk muudatustel,
et ellu viia uuendused ja tdiustused, mida turg vajab (paindlikkus);

4) EFQM ja EQUASS holmavad protsessi osana vilisauditeid, mille eesmérk on kontrollida
vastavust standarditele, kriteeriumidele ja niitajatele;

5) EFQMi ja EQUASSI puhul on arvesse vietud teenusekasutajate vaatenurka. EQUASSi puhul
voetakse teenusekasutajate seisukohti kvaliteedikriteeriumide méédramisel eriti selgelt arvesse.
EQUASS on tiilipiline erinevaid sidusrithmi hdlmav ldhenemine, mille puhul on
sertifitseerimiskriteeriumide méadratlemise kdigus nou peetud kdigi sidusrithmadega;

6) EFQMi ja EQUASSI ldhenemised hdlmavad enesehindamist auditeerimisprotsessi olulise
0sana;

7) EFQMi ja EQUASSI ldhenemised hdlmavad sertifitseerimiskriteeriumina vordlusanaliiiisi

protsessi.

Ulaltoodud aspektid ning kontekstist lihtuvate uuringute viihesus on tdestuseks sellele, kui vajalik

on lihemalt analiitisida EQUASS siisteemi rakendamise ajendeid.
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2. EQUASS standardi rakendamine sotsiaalteenuseid pakkuvates
asutustes Eestis

Magistritoo empiirilise osa fookuses on EQUASS siisteemi rakendamise analiiiis sotsiaalteenuseid
pakkuvates asutustes Eestis, et saada vastused jargmistele kiisimustele:
1) Miks alustati EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisega Eestis?
2) Mis pohjustel rakendatakse EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi sotsiaalteenuseid
pakkuvates asutustes?

3) Mis on jatkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamise eeldused ja kitsaskohad?

2.1. Metoodika

Antud uurimust66 néol on tegemist juhtumianaliilisiga ehk juhtumiks on sotsiaalteenuse asutuses
rakendatav EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteem. Kéesolevas magistritods uurib autor EQUASS
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamist sotsiaalteenuseid pakkuvates asutustes Eestis. Seega on
uuringu sihtgrupiks erineva teenuste korralduse ja rahastuse astmega sotsiaalteenuste osutajad —
hooldekodud, rehabilitatsiooni- ja erihoolekandeteenuse pakkujad, asenduskodud ja perekodud,
pdevakeskused, haiglad. Antud uuringu puhul on tegemist jarelhindamisega, s.t keskendutakse
juba 16ppenud tegevuse hindamisele (Ménnik-Sepp 2014, 7) Valimi moodustamisel kiisitletavate
ja intervjueeritavate asutuste hulgast ldhtuti pohimdttest, et valim oleks piisava suurusega (antud
juhul 47,5%) tildkogumist (59 asutust) ja esinduslik. Esinduslikkuse tagamisel voeti arvesse, et
valim sisaldaks erineva suuruse, rahastuse ning teenustega asutusi. Uurimus viidi 1dbi EQUASS

rakendajate, korraldajate ja rahastajate seas.

Tegemist on kvalitatiivse uurimusega, mis voimaldab saada detailset infot uuritava juhtumi kohta,
samas raskendades iildistuste tegemise vOimalikkust (Patton 2002, 14). Uurimismeetodiks on
valitud dokumendianaliilis, ankeetkiisitlus ning poolstruktureeritud intervjuud. Dokumentide
analiiiisiga on vOimalik tdiendada teisi andmekogumismeetodeid, antud juhul ankeetkiisitlusi ja
intervjuusid (Laherand 2008, 258). Dokumendianaliiiisi labiviimise eesmérk oli saada teavet

2010.a ESF programmist rahastatavate EQUASS tegevuste valiku ja eesmirkide kohta. Kiisitluse
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labiviimise eesmirk oli koguda vihese ajaga korraga paljudelt EQUASS rakendatavatelt asutustelt
samaaegselt vorreldavat informatsiooni. Kuue intervjueeritavaga tehti intervjuud ndost-nékku
kohtudes, kuna intervjuude tegemine vdimaldab saada pohjalikku informatsiooni (Patton 2002,

17).

Perioodil 08.10-02.11.2018 saatis autor vélja 53-le asutusele ankeetkiisitluse ja viis 1dbi kuus
ndost-ndkku poolstruktureeritud intervjuud. Ankeetkiisitlusele vastasid korduval meeldetuletusel
22 asutust ning oli asutusi, kes loobusid ankeetkiisitlusele vastamisest, teatades, et EQUASS
rakendamisest on palju aega méodunud voi et see inimene, kes antud asutuses EQUASSiga
tegeles, on toolt lahkunud ja asutuses puudub selle kohane padevus/teave, mistdttu tagasiside,
mille pohjal analiiis vormistada, kujunes oodatust véiksemaks ja vdhem pdhjalikumaks.
Ankeetkiisitluse eesmérgiks oli: EQUASS rakendamise pohjuste véljaselgitamine; iilevaade
sellest, kas EQUASS rakendamine tagab sotsiaalteenuse osutamise kvaliteedi; EQUASSI eduka
rakendamise eeltingimuste ja kitsaskohtade véljaselgitamine. Labiviidud ankeetkdisitlus koosnes
avatud ning valikvastustega kiisimustest. Valikvastustega kiisimuste eesmirk oli saada teavet
EQUASS rakendamise pdhjuste ja rakendamise tulemuste kohta. Avatud kiisimuste kasutamine
tulenes vajadusest saada informatsiooni ja arvamust, kuidas rakendajad tajuvad EQUASS
rakendamise tulemuslikkust ja mis on nende ettepanekud jétkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi
arendamiseks. Kiisitluse sihtgrupi valiku eesmérk oli kaasata koiki organisatsioonid, kellel olid
EQUASS kvaliteedijuhtimise rakendamise kogemused. Selleks kasutas autor esmalt veebipdhist
EQUASS Eesti andmebaasi, leidmaks sertifitseeritud organisatsioone. Kiisitlusest oli voimalik osa
votta elektroonselt vastates eFormulari ankeetkiisitlusele. Autorile teadaolevalt kasutab Eestis
kaks sotsiaalteenuseid pakkuvat asutust ISO sertifikaati, millest tulenevalt saatis autor nimetatud
asutusele eelneva suulise kokkuleppe alusel eraldi ankeetkiisitluse ISO rakendamise kohta.
Tagasisidet korduval meeldetuletusel ei lackunud — seetdttu jdi koostamata vordlus ISO ja
EQUASSIi rakendamise kohta, mis oleks kindlasti antud toole lisavdartust loonud. EFQM-i
rakendajaid Eesti sotsiaalteenuseid pakkuvate asutuste seas autor ei tuvastanud. Vastajatele

viidatakse kiisitluse koodi jargi (B1-B22).

Valimis olid esindatud erinevad administratiivtasandid: kohaliku omavalitsuse asutus (seitse
asutust); mittetulundusiihing (kolm asutust); riigi osalusega &ritihing voi riigi asutatud sihtasutus
(kaks asutust); osaiihing (iiks asutust); kdige suurema kategooria moodustas muu (iiheksa asutust).
Kolmanda andmekogumismeetodina on kasutatud néost-ndkku poolstruktureeritud intervjuud.

Intervjueeritavateks olid EQUASS Eesti kohaliku esinduse, Sotsiaalkindlustusameti ja
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Sotsiaalministeeriumi ametnikud, kokku viidi 1dbi kuus intervjuud. Intervjueeritavate leidmisel
lahtus autor soovist intervjueerida EQUASS siisteemi koordineerijaid ja rahastajaid, arvestades, et
intervjueeritaval oleks EQUASS tegevusega kokkupuude. Sellist [dhenemist pidas autor sobivaks,
kuna see voOimaldab otsida erinevatest juhtumitest korduvaid mustreid, kasvatades vilist
usaldusvédrsust Intervjuude eesmérk oli uurida EQUASS rakendamise tagamaid ja seatud
eesmirke, eesmirkide tditmist ning edasisi tegevusi peale ESF perioodi 16ppu. Uhe ametniku

intervjueerimiseks kulus ligikaudu iiks tund. Vastajatele viidatakse intervjuu koodi jargi (A1-A6).

Lisades 6-8 on toodud kiisimustike ja intervjuudega kaetud teemad ja kiisimused. Anoniitimsuse
tagamiseks on motted ja seisukohad t66 empiirilises osas jooksvalt vilja toodud. Konkreetsete
tsitaatide juures ei ole mainitud inimeste nimesid, vaid neile on viidatud kui ,,A*, ,,B“. Vastajate
vastused esitatakse kaldkirjas ja tsitaadi lithendamisel mérgitakse téhistus /.../. Seejérel jargnes
andmeanaliiiisi etapp — olemasolevaid kvalitatiivseid andmeid t66deldi, analiilisiti ja hinnati.
Uldistuse tegemiseks oleks vajalik uurida teiste kvaliteedijuhtimissiisteemide meetodite

rakendamise praktikaid ning seda pikema perioodi véltel.

Uurimuse piiranguna saab vilja tuua asjaolu, et kvaliteedijuhtimise alast teoreetilist kirjandust
sotsiaalsektoris kasutatavate kvaliteedimudelite uuringute ja veel vdhem kvaliteedijuhtimise
rakendamise kohta sotsiaalsektoris. Arvestades Eesti vdiksust ei ole nimetatud uuringust saadud

andmete pohjal laiaulatuslike jarelduste tegemine pohjendatud.

Intervjuude puhul voib nende paindlik iseloom ohustada usaldusviirsust, sest iga intervjuu on
eelmisest veidi erinev (Van Thiel 2014, 93) piirangud tulenevad intervjueerija-intervjueeritava
saavutatavast suhtest (meeldivus/mittemeeldimine). Reaalne oht on tulemusi mojutada. Saadava
info toesus ja usaldusvéirsus soltub sellest, kuivord sisuline ja usalduslik kontakt suudetakse luua.
Maéiravaks saab intervjueerija isiksus: kuulamis-, jdlgimis- ja tdlgendamisoskus, mis mojutavad
uurimisprotsessi ja tulemusi. Oluline, et intervjueeritav oleks enda mojutamisest teadlik. Lisaks
iga intervjuu on eelmisest veidi erinev (Lepik et al. 2014). Intervjuude lédbiviimine eeldab hoolikat
ettevalmistust, head keeleoskust ja votab kaua ega (/bid.,). Kiisitluse teel saadud info aga ei pruugi
peegeldada seda, kuidas tegelikult asjad on v&i mis tegelikult toimus, vaid kiisitletava ndgemust ja
arvamusi sellest. Dokumendianaliiiisi puhul on piiranguks asjaolu, et uuritavat valdkonda on Eesti
kontekstis vdhe uuritud ning analiiiisiks kasutatavaid dokumente on piiratud hulk, samuti on

raskendatud vajalike andmete kogumine.
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Majandustegevuse registri andmete alusel 29.12.2018 seisuga on Eestis kokku 298
sotsiaalteenuseid  pakkuvat asutust. Andmed vdivad ~monevOrra erineda, kuna
rehabilitatsiooniasutused vdivad kuuluda samaaegselt hoolekandeasutuste nimistusse. Uuringu
tulemusest ndhtub, et oma pohitegevuselt sotsiaalteenuste valdkonda kuuluvate organisatsioonide
juhtimisel rakendatakse EQUASS kvaliteedijuhtimist kdige rohkem rehabilitatsiooniteenuseid
osutavates asutustes (34 asutust), mis oli ka ESF projekti eesmirk. Numbrilise iilevaate
hoolekande- ja rehabilitatsiooniasutustest Eestis ning nendest EQUASS sertifikaati omavatest

asutustest esitab tabel 6.

Hoolekande-ja rehabilitatsiooniasutused
Eestis ning EQUASS sertifikaati omavad

200

Asutusi kokku
oY
N
N
o0
=
(<)
N
(=)

Sotsiaalteenuseid pakkuv asutus

Joonis 6. Hoolekande ja rehabilitatsiooniasutused Eestis ning nendest EQUASS sertifikaati
omavad

Allikas: http://www.equass.ee/equass-cesti/sertifikaadid/;
https://www.eesti.ee/est/kontaktid/hoolekanne 1

2.2. Kvaliteedi tagamise ja hindamise meetmed

Eestis 2017 aastal aset leidnud haldusreform ja Eesti regionaalarengu strateegia 2014-2020 nieb
ette riigi ja omavalitsuste tegevustes piisavat ja lihtlast kvaliteetsete teenuste kittesaadavust kdigis
toimepiirkondades, nii ruumilises, finantsilises kui eri sotsiaalsete gruppide ligipddsetavuse
moistes (Siseministeerium 2014, 21). Teenuste osutamisel tuleb ldhtuda vajadusepohisest,
konkreetse sotsiaalteenuse efektiivse ja vordvéérse kittesaadavuse tagamisest ning 2018. aastal
joustunud sotsiaalhoolekande seaduses kehtestatud iildistest kvaliteedipdhimotetest, millele iga
osutatav sotsiaalteenus peab vastama (Euroopa Sotsiaalharta 2017, 37-39; Sotsiaalhoolekande

seadus 2015). Kvaliteedipdhimdtete kehtestamisega tdidab Eesti Euroopa Liidu Noukogu 2014.
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aasta riigipdhist viiendat soovitust, millega juhiti tdhelepanu vajadusele muuta kohalike
omavalitsuste tegevus tOhusamaks ja tagada kohaliku tasandi avalike teenuste kvaliteetne

pakkumine (Euroopa Liit 2018).

Riiklikult finantseeritavate teenuste osas on sotsiaalteenuste kvaliteedi tagamine reguleeritud
sotsiaalhoolekande seaduses kehtestatud kvaliteedipohimotetega, mille jirgimine on iga
teenuseosutaja seadusest tulenev kohustus. Sotsiaalteenuse osutamise kvaliteedinduded on
sitestatud sotsiaalhoolekande seaduses §-s 3 Idige 2, mille kohaselt {ildtunnustatud
kvaliteedipdhimoteteks on: isikukesksus; teenuse voimestav iseloom; tulemustele orienteeritus;
vajaduspdhine 1dhenemine; terviklik 1&henemine; isiku diguste kaitse, kaasamine; to6taja padevus
ja eetika ning organisatsiooni hea tookorraldus ja kvaliteetne juhtimine. (Sotsiaalhoolekande
seadus 2015) Lisaks tootas Sotsiaalkindlustusamet koostods teenuseosutajatega vilja
soovituslikud  kvaliteedijuhised, mille jirgimine on teenuseosutajatele soovituslik

(Sotsiaalkindlustusamet 2018).

Sotsiaalteenuste kvaliteedijuhised on abivahendiks, mille alusel hinnata kvaliteedipohimdtetele
vastavust. Sotsiaalkindlustusamet 1dhtub oma tegevuses lepingute sdlmimisel ning jirelevalve
teostamisel seaduses kehtestatud kvaliteedipOhimdtetest ning kutse-ja erialastest noduetest.
(Sotsiaalhoolekande seadus 2015) Kvaliteedijuhtimise siisteemi valik ja kasutamine on

teenuseosutaja jaoks vabatahtlik, seadusandja ei ole teinud selle rakendamist kohustuslikuks.

2.2.1. Kvaliteedisiisteemi rakendamise prioriteedid ja eesméargid

Uheks olulisemaks muutuseks Eestis sotsiaalteenuste kvaliteedi struktuuri loomisel on olnud 2010
aastal alguse saanud EQUASS Assurance protsess, kus véga olulisele kohale seati sotsiaalteenuse
osutaja sotsiaalteenuste kvaliteedi tagamine. Varasemalt puudus teenuseosutajatel siisteemne
lghenemine teenuse sisulise kvaliteedi tagamiseks ning teenuse rahastajatel puudus siisteem
teenuseosutajate kvaliteedi hindamiseks ja mdotmiseks (Sotsiaalministeerium 2013). Ajendatuna
probleemist 2010. aastal tehti algust ESF programmiga “Tddlesaamist toetavad
hoolekandemeetmed 2010-2013” alapunktist 3.4.5. (Rehabilitatsiooniteenuse kvaliteedi juhtimise
siisteemi juurutamise) rehabilitatsiooniteenuse kvaliteedijuhtimissiisteemi juurutamisega ning

EQUASS kvaliteedisiisteemi piloteerimisega.
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Eesti valikut ESF programmist rahastatavate tegevuste lisamisse pdhjendati 2010.a jéargmiselt:
“EQUASS on ainus hinnatud sotsiaalasutustele moeldud sotsiaalvaldkonna eripdrasid ja
paindlikkust arvestav kvaliteedi hindamise metoodika, mis on kasutusel mitmes Euroopa riigis*
(EQUASS 2018). Projekti poOhieesmdrgiks on muuta teenuse osutamine esmalt
rehabilitatsiooniteenuse osutajate, hiljem erihoolekandeteenuse osutajate seas efektiivsemaks ja
tulemuslikumaks. Antud projekti kaudsem tulemus on puuetega inimeste toovoimekuse kasv.

(Ibid.)

“ESF projekti eesmdrgiks on sertifitseeritud asutuste arv aastaks 2023, 95 asutust. “ (A4)

., See arv ei tule kindlast tdis ..., sest projektis on osalenud 75 asutust, kes on rakendanud ... selle

tasemeni ei oleks joudnud ka siis, kui aastas oleks 15 rakendavat asutust reaalselt olnud. “(A4)

Antud tegevust viis Sotsiaalministeeriumi partnerina ellu Astangu Kutserehabilitatsiooni Keskus.
Astangu sdlmis Euroopa Rehabilitatsiooni Platvormiga lepingu ja hakkas tditma Eestis EQUASS
kohaliku esindaja rolli (EQUASS 2018). Aastast 2017 tdidab EQUASS kohaliku esinduse rolli
Eestis Sotsiaalkindlustusamet (Sotsiaalkindlustusamet 2018). Kohaliku esinduse kaudu saab
asutus taotleda ainult EQUASS Assurance. EQUASS Excellence taotlemiseks tuleb asutusel
poorduda EQUASS peakontori poole Briisselis. Kohaliku esinduse roll on tagasiside kogumises

ja edastamises peakontorisse, et EQUASS saaks tervikuna areneda. (/bid.,)

EQUASS-i iildine eesmirk on Euroopa tasandil edendada teenuse osutajate seas pidevat kvaliteedi
parandamist, samuti arendada teenuse osutajate teadlikkuse tOstmist, Oppimist ja arendamist
koolituste, seminaride, uurimuste ja publikatsioonide kaudu. Lisaks pakub EQUASS programmi
rakendajatele ja teistele noustamisteenuseid voi uuringuid kvaliteedikiisimuste kohta, sealhulgas
lithiajaliste voi pikaajaliste projektide kontekstis Euroopas. (/bid.,)

Asutuste tasandil vaadeldakse kvaliteedisiisteemi rakendamise prioriteedid ja eesmérgid 14bi
kiimnest EQUASS kvaliteedipShimottest 1dhtudes: eestvedamine; personal; Oigused; eetika;
partnerlus; osalemine; isikukeskne 1dhenemine; laiahaardelisus; tulemustele orienteeritus ja kestev
areng, mis iihtlasi jargivad Euroopa vabatahtliku sotsiaalteenuste kvaliteediraamistiku pShimotteid

(Méannik-Sepp 2014).
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Milliseid probleeme sooviti lahendada, mida sooviti parendada:

Asutused soovisid selgitusi jdrgmiste asjaolude kohta: Kuidas iihe kvaliteedisiisteemi rakendamine
vdiks aidata parendada osutatavat teenust ja asutuse toimimist (B1)? Uhtsete juhtimis- ning
tegutsemispohimotete kokkuleppimine ning rakendamine erinevates asutuse liksustes (B2). Soov
dokumentatsiooni korrastada (B3). Parendada juhtimissiisteemi ja klientidele osutatava teenuse
kvaliteeti (B4). Kaasata eestkostjaid tulemuslikkuse hindamisse proaktiivsemalt (BS5).
Dokumendikeelt lihtsustada ja tavaeluga kooskdlla viia (B6). Todde tegevuste motestatus ja
planeerimine ehk mida teeme ja miks teeme (B12). Parandada meeskonnatddd erinevate iiksuste

vahel. Teenuste jatkusuutlikkus ja kestva arengu tagamine klientidele (B15).

2.3. EQUASS standardi rakendamine ja tulemused

Hetkel on EQUASS ainus hinnatud sotsiaalasutustele mdeldud sotsiaalvaldkonna eripérasid ja
paindlikkust arvestav kvaliteedi hindamise metoodika, mis on kasutusel mitmes Euroopa riigis.
Libi EQUASS Eesti on kdikidel sotsiaalteenuste osutajatel voimalik taotleda infot,
konsultatsiooni, sisehindamist ning EQUASS vilisauditit (EQUASS 2018).

Perioodil 2011-2018 on EQUASS sertifikaati rakendanute arv Eestis kokku 75 asutust.
Rakendanute arv on olnud korgeim aastatel 2013, 2015 ja 2016. 2017-2018 aastal on rakendajaid
kokku 5.

EQUASS sertifikaadid Eestis perioodil

2011-2018
28 29 29
2 30
S
g 20
5
b 10 6 1 3 3 2
2B - - - =

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sertifikaadi valjastamise aasta

Joonis 7. EQUASS alusel sertifitseeritud asutused Eestis aastatel 2011-2018
Allikas: EQUASS (2018)

Mairkimisvadrne hulk sotsiaalteenuste pakkujaid ja iiksikisikuid rohkem kui 12 Euroopa riigis on

ndidanud oma pithendumust EQUASS kvaliteedi 1dhenemisviisi rakendamisele, mis pohineb
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sidusrihmade  (teenusekasutajate, teenusepakkujate, rahastajate, sotsiaalpartnerite ja
poliitikakujundajate) vajaduste ja ootuste rahuldamisele sotsiaal-, rehabilitatsiooni-ja
kutseharidusvaldkonnas (EQUASS 2018). Euroopa tasandil on EQUASS rakendajatena esikohal
Norra (256) ja Portugal (68) hetkel kehtivat sertifikaati. Eestil on (28) (/bid.,).

Kisimusele kvaliteedi tagamise kohta jagunesid vastused jargmiselt: planeerimine, teostamine,
kontrollimine, uurimine, korrigeerimine ehk PDCA (B1, B9, B13); meeskonna iihtne visioon (B2);
kokkulepitud protsessid (B2); siisteemsus (B2); todtaja vastutus kvaliteedi parandamisel (B2);
eestvedamine (B2, B11); ja kindel suund (B2); juhi toetus (B2); tdotajate toetus pdhiprotsessi
labiviimisel (B2); selged juhised ning nduded (B3); juhtimissiisteem (B4); meeskonnatod (B6,
B12); arusaam sellest, mis on kvaliteet (B7); vairtused, eesmérgistamine, koostdo (B8, B13);
koolitatud personal (B10); dokumentatsiooni olemasolu (B10); toimiv meeskonnat66 (B10);
kindlad eesmérgid (B2, B11, B15); kommunikatsioon asutuses (B11); motiveeritud tootajad
(B11); teadlik ja metoodiline meeskonnatéd (B12); jarjepidevus (B13, B14); tegutsemine,

planeerimine, tulemuse modtmine (B13); klientide heaolu (B14); todtajate kaasamine (B15).

Kokkuvotteks EQUASS standardi rakendamise eesmérkide ja tulemustena toodi vélja, et
EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi ajendas rakendama soov saada Euroopa tasemel kinnitust, et
asutuste tegevus vastab iildtunnustatud sotsiaalteenuste kvaliteedipohimétetele ja soov tdestada
asutuse kvaliteeti avalikkusele. EQUASS kvaliteedisiisteemi rakendamises néhti huvi ja voimalust

korrastada protsesse, juhtimissiisteemi ja saada vilist tunnustust.

EQUASS rakendamisel toodi vélja kvaliteedijuhtimissiisteemi kriitika:

EQUASS on alustajale keeruline ja tdomahukas, kuid aitab oluliselt kaasa koigi liikmete aktiivsele
kaasamisele (B6); EQUASS protsess on viga tdomahukas ja aegandudev, mis vdib tuleneda
osaliselt sellest, et asutuses puuduvad vajaliku kompetentsiga spetsialistid ja kogu protsessi
labiviimine vdib langeda eestvedajale/juhile (B2); raske on kaasata koiki tdotajaid (B3); suures
organisatsioonis on keeruline tagada iihtset kvaliteeditaset (B4); paberitddd tekkis juurde (B3, B4,
BS5, B7, B10); raske on tdotajate kaasamine (B11); meeskonna motiveerimine (B12); koostdo ei
ole alati olnud kerge - 1dhtub sageli isikute tasandist (véikestes kohtades) (B15); suurem to6maht
keskuse koigi dokumentide korraga iilevaatamisel, mis tekitab suurema koormuse, suurema
koormuse tottu tehakse rohkem vigu (B1, B2, B3); pohjalikum dokumentide analiiiis votab rohkem
aega (B2); esmakordsel rakendamisel erinevate huvipoolte erinevad arusaamad ja ootused

sotsiaalteenustele (B22); liiga aegandudev - protsess voiks lihtsam olla; uus siisteem on veelgi
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keerulisem ja kohati subjektiivne (B4); hinnata tuleks rohkem tegeliku sisu kui dokumentatsiooni

(B3).

Arendused seoses sotsiaalteenuste kvaliteedi hindamise ja tagamisega:

EQUASS kvaliteedi rakendamise ja hindamise protsess aitas kaasa osutatavate teenuste
parendamisele, asutuse toimimisele (B2), 14bi kordade ja juhendite (B14). Kvaliteedi hindamine
ja tagamine andis kogu meeskonnale iihtse aluse teenuste arendamisel, osutamisel ja sisu
moistmisel (B16). Seoses EQUASS hindamisprotsessiga kirjeldati dra koik teenused (ligipaids
teenusele, sisu, hindamine, tagasiside, loppemine) (B15). EQUASS 16i vodimaluse kogu
kvaliteedisiisteemi terviklikuks {ilevaatuseks / korrastamiseks koostéds meeskonnaliikmetega
erinevates vastutusvaldkondades (B2). EQUASS aitas kaasa erinevate liksuste tegevusprotsesside
ithtlustamisele (iithtsed teenuslepingud, korrad, juhendid jne), mis toetavad asutuse pShiprotsesse
(B3). Tegevuspohised dokumendid muutusid jirjest sisukamaks ja selgemaks (B10, B15).
Tagasiside kogumine kdigilt huvipooltelt ja selle analiilisimine, mis varasemalt ei olnud tavaks
(B5, B8). Tootajate suurem kaasamine (B6, B9). Tegevuskava ja aastaplaani koostamine ja
taitmise hindamine (B8, B9). Klientidele on parem selgus teenuse osutamise protsessist ja kacbuste
lahendamisest (B11). Parem planeerimine, todtamise metoodilisus (B12). Asutuse areng on
iihtlasem, mododetud ja eesmirgistatud ko&igis valdkondades (avahooldus, erihooldus,
tugiteenused) jne. (B13). Suur arendus oli digitaliseerimine (programmid, serverid, dokumendid)
(B7). Terviklikkuse seisukohalt pakub EQUASS vdimaluse analiiiisida, kuidas vastata koikide
asutusega otseselt seotud huvigruppide ootustele, kohustus kiisida tagasisidet (B5). Mitmel korral
toodi vilja sisehindamise kéivitamise olulisuse, mis aasta-aastalt on muutunud iiha selgemaks ning
siisteemsemaks. Tekivad selged seosed eesmirkide, nende tditmise, tulemuste ning
parendusprojektide vahel (B2, B17, B22). Kogu organisatsiooni toimimine on siisteemsem ning
labipaistvam (B4, B7). Alustav juht sai parema iilevaate asutusest, loodi traditsioonilised
tagasisidekiisitlused, poorati rohkem téhelepanu teavitusele (B21). Oli asutusi, kes pidasid
suurimaks arenduseks seda, et asutuses to6tab kvaliteedijuht (B8, B20), kvaliteedimeeskond (B8,
B20) ning kasutusele on voetud kvaliteedikésiraamat/tdoraamat, millest igas t661digus ldhtutakse

(B14). Lisaks ldhtutakse teistest kvaliteedinouetest (B9).

Kokkuvdttena vaib iildistada, et EQUASS pohine kvaliteedi hindamine ja tagamine annab kogu
meeskonnale iihtse aluse teenuste arendamisel, osutamisel ja sisu moistmisel. See loob voimaluse
asutuses kogu kvaliteedislisteemi terviklikuks iilevaatuseks/ korrastamiseks erinevates

vastutusvaldkondades koostdds meeskonnaliikmetega. Uhtlasi aitab see kaasa erinevate iiksuste
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tegevusprotsesside tihtlustamisele (iihtsed teenuslepingud, korrad, juhendid jne), mis toetavad
asutuse poOhiprotsesse ning seeldbi organisatsiooni toimivust, kinnitades seda kvaliteediméargi

omandamise 1dbi ka vilistele huviriihmadele.

Olukord enne EQUASS rakendamist:

Enne EQUASS rakendamist puudus teenuseosutajatel siisteemne ldhenemine teenuse sisulise
kvaliteedi tagamiseks ning teenuse rahastajatel puudus siisteem teenuseosutajate kvaliteedi
hindamiseks ja modtmiseks (Sotsiaalministeerium 2013). EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi
rakendamise riigipoolseks eesmérgiks oli soov lahendada teenuse kvaliteedi ebaiihtlust, vihene
tulemuslikkus ja vahendite ning ressursside ebaefektiivne kasutamine (Mannik-Sepp 2014, 11).
EQUASS 10-st kvaliteedipdhimdttest ldhtuvalt olid kdige ndrgemas  vastavuses
kvaliteedipdhimotetega ehk halvimas seisus: tulemustele orienteeritus (kaheksa vastanut), millele
jargnes kestev areng (kuus vastanut). Kdige paremas seisus olid digused (kaks vastanut) ja sellele

jéargnes personal (kolm vastanut), eetika (kolm vastanut) ja partnerlus (kolm vastanut).

Muutused peale EQUASS rakendamist - organisatsiooni tasandil:

Muudatused toimusid kas enne auditit voi auditi kdigus, enamasti oldi ndus (18 vastanut), et
EQUASS rakendamine t0stab teenuse kvaliteeti, aitab kaasa protsesside parendamisele (18
vastanut) ja kindlasti ei muuda EQUASSI rakendamine olukorda halvemaks.

Pohiliste rakendamise positiivsete tulemustena toodi vélja jargmised asjaolud: loodi iihtsed
tookorrad (B3, B4, B5, B16, B18, B22); paranes juhtimine (B2, B5, B9, B10, B13, B19); juhtimise
labipaistvus (B3, B10); koolitatud personal (B6); siistemaatiline tagasiside kogumine ja analiiiis
koigilt teenusega seotud osapooltelt (B1); tagasisides toodud ettepanekutega arvestamine ja
vajalike tegevuste planeerimine (B1, B9); teenuse saajate regulaarne vajaduste ja tulemuste
hindamine (B1); asutuse terviklikum hindamine (B1); koikide osapoolte kaasamine:
teenusekasutajad, vanemad, rahastajad, koostodpartnerid, to6tajad (B1, B4, B3, BS, B6, B8, B9,
B10, B19, B22); tegevuste parem dokumenteerimine ja pohjalikum dokumentatsioon (B3, B13);
dokumentide digitaliseerimine (B7); kvaliteedi kdsiraamat, kvaliteedi todgrupp (B9); tegevuskava
siisteemsus, raport (B9); teadlik teavitust6o véljapool maja ja huvigruppide informeerimine (B9,
B13). Uhkustada sai sertifikaadiga (B10); paranes kvaliteedipdhimdtete 1dbi mdtlemine, iihtne
motestamine ja rakendamine (B3, B4, B15, B19, B18), parem meeskonnat6o (B14).
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Rakendamist mdjutavaks faktoriks on jétkusuutliku finantstoetuse puudumine, kuna EQUASS
sertifikaati Eestis on vOimalik taotleda ESF rahastusest vaid esmakordselt rakendama asuvatel

asutustel, mis on pohjustanud EQUASS korduvtaotlemise osas vaid vahest huvi (EQUASS 2018).

Muutused peale EQUASS rakendamist — personali tasandil:

EQUASS kvaliteedijuhtimismudel pdorab suurt tihelepanu todtaja osalemisele ja kaasamisele.
Tootajate kaasatus on kvaliteedijuhtimissiisteemi Onnestumise alus. Hea todtajate kaasamise
siisteem on suuresti aluseks rahulolevate tootajate, klientide- ja tShusamate protsesside
saavutamisele. Lisaks EQUASSI kriteeriumid eeldavad, et asutused vérbavad kvalifitseeritud
tootajaid, pakkudes pidevat dppimist soodustavat organisatsiooni kultuuri.

EQUASS rakendamise tulemusena said tooprotsessid todtajatele selgemaks; tootajaid kaasati
enam asutuse tooprotsessidesse (B3, B4, BS); toimus tdotajate tunnustamine (B9). Personali
teadlikkuse tostmisele (B4) aitasid kaasa teemakohased koolitused EQUASS kohaliku esinduse
kaudu. Koolituste kohta hakati koguma tagasisidet (B9) ja 1dbi viima iga-aastaseid tootajate
rahulolukisitlusi (B9). Areng toimus personali kompetentsis, teadmistes ja meeskonnatdos.

Uusi tookohti loodi rakendavates asutustes kolm, millest kolm olid kvaliteedijuhi ametikohad.
Todtajate motivatsiooni puudutavad tulemused jdid oodatust monevdrra ndrgemaks (viis vastanut)
kuigi EQUASS standardi kohaselt peavad sotsiaalteenuse osutajatel olema mehhanismid nende

suurendamiseks. Seega voib jiareldada, et EQUASS tulemused on moneti ootuspérased.

Muutused peale EQUASS rakendamist — kohalik keskkond:

Muutusena toodi vélja organisatsiooni iihise meeskondliku pithendumise paranemine (neli
vastanut), kaasamine, koostd0 ja suhtluse viliste sidusrithmadega (kolm vastanut). Samuti mérgiti
dra vilise ndhtavuse ja maine paranemist (kaks vastanut). Enamus leidis, et audit oli

organisatsioonile suurel mééral kasulik (13 vastanut).

Kokkuvotteks voib Oelda, et enamus kiisitlusele vastanutest maérkisid kvaliteedijuhtimisest
saadavat kasu pigem korgeks. Tulemuslikkus viljendus organisatsiooni siseste protsesside-ja
meeskonnato6 paranemises ja selgetes ililesannete jaotuses. Sotsiaalteenuse pakkujad rakendavad
sertifiteerimissiisteemi organisatsiooni sisemistel pohjustel ja EQUASS-siisteemi pohimdtted ja

toomeetodid voetakse igapdevasesse kasutusse, mis loob asutusele lisavéartust.
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Ettepanekud EQUASS rakendamise protsessi parandamiseks:

EQUASS kvaliteedisiisteemi rakendamine on iisna detailne ja hea voimalus asutuse toimimise
parendamiseks, kuid sertifikaadi taotlemine iga 3 aasta tagant on iisnagi kulukas (B1). Tuleks
toetada ja motiveerida asutusi ldbi koolituste ja mitte kiisida sotsiaalteenuse osutajatelt raha
litsentsi eest (B13). Sertifikaadi omamine ja sisuline todkorraldus peaks andma eelise nende
asutuste ees, kes seda ei oma (nditeks tegevusloa taotlemine jne) (B10). Soov saada tasuta
tuge/ndustamist EQUASS kvaliteedinduete rakendamisel ja uuesti sertifitseerimisel (B9).
Jarjepidevus Eestis on viga téhtis. Oluline, et eestvedaja oleks selles valdkonnas asjatundja. Hetkel
on asutusi, kellel on eestvedajatest suuremad kogemused, mis voib asja tasakaalust vélja viia.
Vorgustikutod on véiga oluline — selle kdigus Opitakse teistelt asutustelt — hetkel on selle
koordineerimine tagasihoidlik (B2). Aegandudev - protsess vOiks lihtsam olla. Uus siisteem on
veelgi keerulisem ja kohati subjektiivne (B4). Hinnata tuleks rohkem tegelikku sisu kui
dokumentatsiooni (B5). Esimesel korral taotlesime kvaliteediméarki, sest oli tasuta. Teist korda on
rahaliselt liiga kulukas. Liiga keeruline oli, sdnastus ja tdlge oli halb, mis raskendas motiveerimist

(B12).

2.4. Jatkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamise eeldused ja
kitsaskohad

EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteem on viga histi toimiv rahvusvaheline
kvaliteedijuhtimissiisteem Euroopa tasandil. Eesti riigipoolne toetus EQUASS-i rakendamisele on
olnud suuresti abiks kvaliteediteadlikkuse kujunemisel. (Ménnik-Sepp 2014). EQUASS kohaliku
esinduse loomine ja selle tegevuses hoidmine ning EQUASS konsultantide ja teenuse osutajaid
jOustavate ja noustavate audiitorite koolitamine (EQUASS 2018). Aastatega on tekkinud
huvipoolte  teadlikkus  sotsiaalteenuste  kvaliteedist,  kvaliteedipohimotetest ~ ning
kvaliteedijuhtimisest, kuid ilmselt kaasneb sellega endiselt erinevaid huvipoolte arusaamu ja
ootusi (rahastaja, teenuseosutaja, klient, jérelevalve), mistdttu on oluline jitkata kvaliteedialast
teavitustood riigi-, teenuseosutaja ja kliendi tasandil, et mdistetaks, mis on kvaliteet ja miks on
selle tagamine oluline. Jarjepidevus Eestis on vidga téhtis, et siisteem oleks usaldusvdirne ja
jatkusuutlik. Mis veelgi olulisem, sotsiaalteenuste kvaliteedi eesmérgid tuleb riigi tasandil kirja
panna ja seda pikemas perspektiivis. Riiklik kvaliteedipoliitika oleks abiks {ihtsete arusaamade
loomisel teenuseosutajate ja teenusekasutajate hulgas. KvaliteedipShimotete juurutamisel peab

olema erinevatel tasanditel (teenusesaajad, rahastajad, teenuseosutajad), terviklik ldhenemine
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kvaliteedi juhtimisele ja omavahel seotud kvaliteedi kindlustamise meetmetele. Kui selged
strateegilised sihid puuduvad, ei ole vdimalik kavandada tulemuslikkust mojutavat teenuse
osutamist. Kvaliteetsete teenuste pakkumisel on lisaks asutusesisestele kvaliteedijuhtimise
siisteemidele ja teenuste osutamise keskkonnale vdga olulised nendega seostatavad aspektid:
toetav kvaliteedikultuur, seadusandlus, jatkusuutlik teenuste rahastamissiisteem, teenuste terviklik
planeerimine. EQUASS kvaliteedisiisteemi rakendamine on hea vdimalus asutuse toimimise
parendamiseks, kuid sertifikaadi taotlemine iga 3 aasta tagant véikestele asutustele on iisnagi
kulukas. Rakendamise kulud sdltuvad otseselt sellest, millisel tasemel ja kui suures ulatuses
EQUASS-i kavatsetakse rakendada. Kui organisatsiooni juhtimissiisteemi tase on piisavalt korge
ja personal motiveeritud ning padev, siis piirduvad EQUASS rakendamise kulud piirduvad
sertifitseerimise auditiga ja tootajate lisaaja kuluga. Lisaks vajavad sotsiaalteenuse pakkujad
pidevat kvaliteedialast tuge ja noustamist kvaliteedinduete rakendamisel ning uuesti
sertifitseerimisel. Vorgustikutod on véga oluline - teistelt asutustelt Opitakse, kuid selle

koordineerimine hetkel on tagasihoidlik. Vajadus on ndustava jirelevalve arendamisele.

“Kui me rddgime riigi suunast siis nad on pannud paika seadusandlusesse, et sotsiaalteenuse
osutaja peab vastama kvaliteedi pohimotetele, mida nad tahavad sellega saavutada? Koik teenuse
osutajad vastavad kvaliteedi pohimotetele. Meil on lihtsalt noue, kuid ei ole seatud mingit

eesmdrki, mida me selle noudega saavutada tahame. “ (A1)

EQUASS Eesti kohaliku esinduse rolli tdidab ESF vahenditest Sotsiaalkindlustusamet kuni 2019
aasta maini. Seejirel leping 16peb ja tegevust koordineerib edasi Briisseli kontor (EQUASS 2018).
Probleemi ennetavalt tootas Sotsiaalkindlustusameti kvaliteediosakond vélja sotsiaalteenuste
kvaliteedijuhise ning sisustas sotsiaalhoolekande seaduses sitestatud kvaliteedipShimotted, mis
laienevad koigile teenustele ja teenuseosutajatele (Sotsiaalkindlustusamet 2018), et tosta

teadlikkust nii teenuseosutajate kui teenusesaajate hulgas. (Heaolu arengukava 2016-2023, 25)

“EQUASS on Eestis ja paljudes teistes riikides viga hea téovahend, mis aitab kogu
organisatsiooni tegevust parandada kompetentside iilesehitamisel ja teadlikkuse tostmisel, kuid

kindlasti ei ole see ainus viis, kuidas sotsiaalsektoris kvaliteeti tagada. ** (A1)

EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamine on viga vajalik, kuna see pdorab rohku
soovitud tulemuste saavutamisele (efektiivsus). EQUASS arvestab voimalikult palju nii klientide,

tootajate, rahastajate, partnerite kui ka muude huviriihmade vajadusi ja ootusi ning iiletab neid.
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Esiteks arvestab EQUASS sotsiaalteenuste organisatsiooni eripdrasid, poorates vajalikku
tahelepanu todtajate ja vabatahtlike vajalikele oskustele; kaitstes klientide digusi; pdorates
tahelepanu konfidentsiaalsusele, andmekaitsele ja teistele eetikakiisimustele; ning parandades
klientide elukvaliteeti (Meldo et al. 2017, 844-845). Teiseks edendab EQUASS pidevat kvaliteedi
parandamist, Oppimist ja arendamist sotsiaalteenuste osutamise kvaliteediga seotud kiisimustes.
EQUASSI ldhenemisviis hdolmab lisaks sellele enesehindamise metoodikat kui kvaliteedi arengu
ja pideva tdiustumise pohielementi ning vastab iildhuvi pakkuvate sotsiaalteenuste

kvaliteediraamistiku pohinouetele (EQUASS 2018).
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3. DISKUSSIOON JA POLIITIKASOOVITUSED

EQUASS kvaliteedisiisteemi rakendamine on hea vdimalus asutuse toimimise parendamiseks,
kuid asutused pidasid standardi juurutamise ja sertifikaadi sdilitamisega kaasnevaid suuri kulusid
iga 3 aasta jdrel suureks ohuks sertifikaadi korduvtaotlemisel. Teisest kiiljest ei toeta
analiilisitulemused teenuste tulemuste paranemist, mis viitab sellele, et sertifikaadist iiksi ei piisa
korge tulemuslikkuse saavutamiseks. EQUASS kvaliteedi siisteemi ja hindamise protsessi
rakendavad asutused sisemistel motiividel, mis aitab kaasa osutatavate teenuste parendamisele ja
asutuse toimimisele. EQUASS-i peamised hiived on seotud EQUASS pShimdtete rakendamisega
igapdevatoos, aidates luua silisteemsemaid ja standardiseeritumaid protsesse. Vélja vdib tuua
EQUASS-i spetsiifilisust just sotsiaalteenuse osutajate teatud kindlatele omadustele. Eduka
kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise aluseks on juhtimissiisteem ja personal. EQUASS

rakendamine toob kaasa tavapirasest suurema personali kaasamise ja osalemise.

EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamise pohieesmérgiks oli lahendada ebaiihtlane
teenuse kvaliteet sotsiaalteenuseid pakkuvates asutustes (esmalt rehabilitatsiooniasutustes, hiljem
erihoolekandeasutustes) ja muuta teenuse osutamine efektiivsemaks ja tulemuslikumaks (Ménnik-
Sepp, 2014, 11). Asutused rakendavad EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi peamiselt asutuse
toimivuse parandamiseks ja kvaliteetsemate teenuste osutamiseks. Kvaliteedi hindamine annab
kogu meeskonnale tervikliku iilevaate organisatsiooni toimivuse kohta ning iihtse aluse teenuste
arendamiseks, osutamiseks ja sisu moistmiseks. EQUASS tugevdab organisatsioonides
kvaliteedile keskendumist, soodustab pidevat arengut ning iihtlasi kvaliteedi paranemist teenuse

pakkumisel.

Jatkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamise eeldused ja kitsaskohad on seotud EQUASS
pohimdtete rakendamisega igapédevatdos, aidates luua siisteemsemad ja standardiseeritumaid
protsesse. Vilja voib tuua EQUASS-i spetsiifilisust just sotsiaalteenuse osutajate teatud kindlatele
omadustele. Oluline on, et asutuse juhtkond on valinud kindla suuna ning toetab todtajaid
EQUASSI rakendamisel ja kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamisel. Auditeerimisega kaasnevad

korged kulud, suurem todkoormus ja dokumenteerimine on teenuseosutajate jaoks kolm olulist
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ohu tegurit EQUASS-i rakendamisel. Protsess tundub toomahukas ja aegandudev neile
organisatsioonidele, kellel ei ole piisavalt vajaliku kompetentsiga tootajaid, mistdttu kogu
rakendamise koormus vOib langeda eestvedajale. Hinnangu andmist kvaliteedisiisteemi
rakendamise tulemustele seoses teenuste kvaliteediga peetakse viga heaks ja kasulikuks
kogemuseks. Asutuse toimimine ja teenuse osutamisega seonduv on siisteemsem ja ldhtub
kvaliteedisiisteemi kriteeriumitest. Kvaliteedikriteeriumid omakorda aitavad kaasa igapédevasele
juhtimisele, annavad raami, suuna, kuidas asutused saavad edasi liitkuda. Kui suunad on selged,
siis on vdimalik teha meeskonnaga konkreetsemaid kokkuleppeid. Juhul, kui asutus on osalenud
EQUASS kvaliteedimérgi taotlemise protsessis korduvalt, on mdju seda suurem, pikaaegsem ja
pisivam. EQUASS rakendamine soodustab teenusekvaliteeti, juhtimist ja arendamist
pohjalikumalt 1dbi mdtlema ja analiilisima. Samas sertifikaadist iiksi ei piisa kdrge tulemuslikkuse
saavutamiseks, vaid see viitab hoopis sellele, et organisatsioonid peaksid liikuma kaugemale
standardite pohinduetest ning rakendamise edukus soltub organisatsiooni litkmete kaasamise ja
osalemise tasemest, tippjuhi ja tOGtajate vahelisest {iksmeele saavutamisest, iihetaolisest
kliendikesksest valmisolekust itheskoos tegutseda konkreetse eesmdrgi nimel ning pidevalt

taiustades organisatsiooni koiki aspekte.

Tahelepanu poorati tdotajate koolitamise vajadusele ja kvaliteediteadmiste ja rakendamise
jOustamisele suunatud tegevustele. Kvaliteetsete teenuste pakkumisel on lisaks asutusesisestele
kvaliteedijuhtimise siisteemidele vdga olulised teenuste osutamise keskkonnaga seostatavad
aspektid: toetav kvaliteedikultuur, seadusandlus, jatkusuutlik teenuste rahastamissiisteem,
teenuste terviklik planeerimine. Kvaliteetsete teenuste pakkumisel peab toimuma erinevatel
tasanditel — korraldajatel, rahastajatel ja teenusepakkujatel peavad olema iihised eesmirgid ja
terviklik ldhenemine kvaliteedi juhtimisele ning omavahel seotud kvaliteedi kindlustamise
meetmetele. Kui teenuste osutamiseks loodud majanduslik, diguslik ja poliitiline keskkond ning
selged strateegilised sihid puuduvad, ei ole voimalik kavandada tulemuslikkust mdjutavat teenuse
osutamist. Riigil, kohalikel omavalitsustel ja teistel teenuste korraldajatel ning rahastajatel on
kohustus luua eeltingimused (majanduslikud, diguslikud jne), kus sotsiaalteenuse pakkujad saavad
pakkuda kvaliteetset teenust. Loodud eeltingimused koos teenusepakkuja poolt loodava
organisatsioonilise keskkonna ning nduetele vastava teenuse protsessiga tagavad teenuste
kittesaadavuse, teenuse kasutajaid kaasamise ning nende Oigustega arvestamise, teenuste
vajaduspohisuse, isikukesksuse, tervikliku ldhenemise, jarjepidevuse ja jatkusuutlikkuse ning
tulemustele orienteerituse. EQUASS-i voib pidada vdimalikuks téovahendiks, mis aitab kogu

organisatsiooni tegevust parandada.
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Kvaliteedi edendamiseks Eestis on vaja kindlat suunda ja eesmérke, jérjepidevust ja

jéatkusuutlikust ja vaja muuta motteraamistikku. Sotsiaalteenuste kvaliteeti ei saa tagada/edendada

ainult seaduste, mairuste ja ettekirjutustega riiklikul tasandil, viidates puudustele. Vastupidiselt

EQUASS-ile, mis aitab fikseerida hetke olukorda, et puudujdikidest dppides arendada pidevale

arengule suunatud organisatsioonilist keskkonda.

Toetudes analiiiisile, toob kéesolev magistritdo vélja kaheksa peamist soovitust, mis aitavad

sotsiaalteenuste kvaliteedijuhtimissiisteemi senisest paremini rakendada:

1)

2)
3)
4)

5)
6)
7)
8)

jitkata sotsiaalteenuse osutajatele, korraldajatele ja rahastajatele suunatud erinevate
kvaliteedialaste koolituste korraldamist;

tagada sotsiaalteenuste sisu ja selle kvaliteediga seotud tegevuste pidev monitoorimine;
tagada kvaliteeditegevust toetav seadusloome;

arendada vilja ja kehtestada iihtsed kvaliteedinditajad, standardid ja klassifikaatorid,
sotsiaalteenuste kvaliteedi hindamiseks;

ndustada teenuseosutajaid kvaliteediarenduse kavandamisel ja edendamisel;

votta kasutusele kaasaegsed kvaliteedildhenemised nii riigi kui ka teenuseosutajate tasandil;
arendada ndustavat ja asutusi toetavat jirelevalvet;

luua kohalik tunnustusmetoodika sotsiaalteenuse osutajate kvaliteedialaste piitidluste

hindamiseks.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva t60 eesmdrgiks oli analiiiisida ja hinnata EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi
rakendamist ja anda soovitusi jatkusuutliku kvaliteedi tagamiseks sotsiaalteenuseid pakkuvates
asutustes. Kiisimused, millele vastuseid otsiti, olid:
1) Miks alustati EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamisega Eestis?
2) Mis pohjustel rakendatakse EQUASS kvaliteedijuhtimissiisteemi sotsiaalteenuseid
pakkuvates asutustes?

3) Mis on jatkusuutliku kvaliteedijuhtimissiisteemi tagamise eeldused ja kitsaskohad?

To66 teoreetiline raamistik tugines terviklikule kvaliteedijuhtimisele. Esmalt méérataleti kindlaks,
mida antud t66 raames teenuse kvaliteedi ja tervikliku kvaliteedijuhtimise all silmas peetakse.
Seejdrel analiiiisitakse kahte kaliteedijuhtimise mudelit - EFQM ja EQUASS -, tuuakse vélja

molema mudeli kriitika ja teostatakse vastavusanaliiiis.

To66 peamisteks jareldusteks on, et EQUASS pohimdtete rakendamine igapdevatdds aitab luua
siisteemsemad ja standardiseeritumaid protsesse tulenevalt EQUASS-i spetsiifilisusest just
sotsiaalteenuse osutajate teatud kindlatele omaduste osas. EQUASSI kriteeriumide rakendamine
on motiveerinud personali igapdevatdo kvaliteeti parendama. Oluline on, et asutuse juhtkond on
valinud kindla suuna ning toetab t66tajaid EQUASSI rakendamisel ja kvaliteedijuhtimissiisteemi
tagamisel. EQUASS juurutamine ja hiljem auditeerimine on aja-ja ressursimahukas. Protsess
tundub toomahukas ja aegandudev neile organisatsioonidele, kellele ei ole piisavalt vajaliku
kompetentsiga tootajaid, mistdttu kogu rakendamise koormus vdib langeda eestvedajale.
Positiivset hinnangut kvaliteedisiisteemi rakendamise tulemustele seoses teenuste kvaliteediga
peetakse védga heaks ja kasulikuks kogemuseks, mis niitab, et kvaliteedi pShimotted ja
kriteeriumid vastavad teenusepakkujate ootustele. Samas sertifikaadist {iksi ei piisa korge
tulemuslikkuse saavutamiseks, vaid see viitab hoopis sellele, et organisatsioonid peaksid ndgema
kaugemale standardite pohinduetest. Rakendamise edukus sdltub organisatsiooni liitkmete
kaasamise ja osalemise tasemest, tippjuhi ja toGtajate vahelisest iiksmeele saavutamisest,

iihetaolisest kliendikesksest ldhenemisest tegutseda iiheskoos konkreetse eesmirgi nimel,
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taiustades pidevalt organisatsiooni koiki aspekte. Kvaliteetsete teenuste pakkumisel on lisaks
asutusesisestele kvaliteedijuhtimise siisteemidele vaga olulised teenuste osutamise keskkonnaga
seostatavad  aspektid: toetav  kvaliteedikultuur, seadusandlus, jatkusuutlik teenuste
rahastamissiisteem, teenuste terviklik planeerimine. Kvaliteedipdhimdtete juurutamisel peab
olema erinevatel tasanditel (teenusesaajad, rahastajad, teenuseosutajad) terviklik lahenemine
kvaliteedi juhtimisele ja omavahel seotud kvaliteedi kindlustamise meetmetele. Arvestades, et
juhtimine on iilimalt tdhtis kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendamiseks ja see on vahend muutuste
algatamiseks, jddab Ohku kiisimus, kuidas ergutada juhte vilja todtama jitkusuutlikku
kvaliteedipoliitikat ja seda igapdevaselt ellu viima. Lisaks vajavad tdiendavat teaduslikku uurimist:
esiteks — kvaliteedijuhtimise ja jatkusuutlikkuse omavahelised seosed ning teiseks — riigi ja

organisatsiooni juhtide roll kvaliteedijuhtimises.
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SUMMARY

IMPLEMENTATION OF EQUASS STANDARD BY SOCIAL SERVICE PROVIDERS IN
ESTONIA

Merike Merirand

The aim of this paper was to analyse and evaluate the impact created by the implementation of the
EQUASS quality management system and to provide recommendations for ensuring the effective
quality in institutions offering social services in Estonia. The author seeked answers to the
following questions:

1)  Why EQUASS quality management system was started to be implemented in Estonia?

2)  What are the reasons, why to implement EQUASS quality management system in

institutions offering social services?
3)  What are the prerequisites and bottlenecks for ensuring a sustainable quality management

system?

The theoretical framework for the research paper was based on a comprehensive quality
management. First of all, it was determined what is meant by the research under consideration in
terms of quality of service and overall quality management. Subsequently, two quality
management models (the EFQM and the EQUASS) were compared, criticised and compliance
analysis is carried out outlining the capabilities and benefits of the models for the implementation
of a comprehensive quality management system. The last chapter of the theoretical part discusses

the importance of quality culture for a successful implementation of quality management system.

The main conclusions of the research are that the implementation of the EQUASS principles in
everyday work helps to create more systematic and standardised processes. It is important that the
management of an institution would choose a specific direction and support their personnel in
implementing the EQUASS and ensuring the quality management system. Greater workload and
bureaucracy have two significant negative effects for service providers. EQUASS deployment and
later auditing are time-consuming and resource-intensive. The process seems labour-intensive and
time-consuming for organisations that do not have sufficient staff with the necessary competence,
so that the whole burden of implementation can fall on on the leader. More than half of the

respondents are very satisfied or satisfied with the EQUASS Assurance, which indicates that the
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quality principles and criteria meet their expectations. However, the certificate alone is not enough
to achieve high performance, but rather suggests that organisations should go beyond basic
standards and the success of implementation depends on the level of involvement and participation
of the members of the organisation, the achievement of a consensus between the senior manager
and the staff, a consistent customer-oriented approach to work together towards a specific
objective, continually improving all aspects of the organisation. In the provision of quality
services, in addition to internal quality management systems, the environmental aspects of the
provision of services are very important: supporting quality culture, legislation, a sustainable
financing system for services, comprehensive planning of services. Attention was paid to the need
for training of staff and to the activities aimed at enforcing quality knowledge and effectiveness of
the implementation. The implementation of quality principles must have a comprehensive
approach to quality management and related quality assurance measures at different levels
(recipients, donors, service providers). Given that governance is of the utmost importance for the
implementation of the quality management system and is a tool for initiating change, the question
remains how to encourage managers to develop and implement sustainable quality policies on a
daily basis. In addition, further scientific research is needed: firstly, the relationship between
quality management and sustainability, and secondly, the role of heads of state and organisations

in quality management.
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LISAD

Lisa 1. Demingi 14 juhtimismeetodit

Punkt 1. Vota oma piisivaks eesmérgiks pidev toote ja teenuse parandamine eesméirgiga saada
konkurentsivoimeliseks, piisida &ris ning pakkuda té6kohti.

Punkt 2. Vota uus filosoofia. Me elame uues majandusajas. Lééneriikide juhtkond peab votma
viljakutse vastu, teadvustama oma kohustusi ning hakkama muutuste eestvedajaks.

Punkt 3. Lopeta kvaliteedi parandamisel soltuvus massilisest kontrollist. Korvalda massilise
kontrollimise vajadus panustades esmalt toote enda kvaliteeti.

Punkt 4. Lopeta ainuiiksi hinnasildil pohinev &ripakkumise praktika. Selle asemel minimeeri
kogukulu. Liigu selle poole, et iga iihe iihiku kohta oleks vahemalt {iks pikaajalise
lojaalsuse ja usaldussuhtega tarnija.

Punkt 5. Téiusta pidevalt ja igaveseks tootmise ja teenuste siisteemi, et parandada kvaliteeti ja
tootlikkust ning vihendada seeldbi kulusid.

Punkt 6. Vii sisse viljadpe tookohal.

Punkt 7. Sea sisse eestvedamine. Jéarelevalve eesmérk peaks olema aidata inimestel, masinatel ja
seadmetel paremini t66d teha. Juhtimise ning tootmistdotajate jérelevalve vajab
pohjalikku iilevaatust.

Punkt 8. Loobu hirmutamisest, nii et koik saaksid ettevotte heaks efektiivselt t66d teha.

Punkt 9. Murra maha osakondade vahelised barjdirid. Uurimistegevusega, disainiga, miiiigiga ja
tootmisega tegelevad inimesed peavad to6tama meeskonnana, et nidha ette toote voi
teenusega seotud tootmis- ja kasutusprobleeme.

Punkt 10. Likvideeri t66j6ule suunatud loosungid, iileskutsed ja eesmirgid ning palu t66joult
hoopis defektide minimeerimist ning tootlikkuse tdusu. Loosungid, iileskutsed ja
eesmirgid tekitavad vaid vaenulikke suhteid, kuna suurem osa madala kvaliteedi ja
madala tootlikkuse pdhjustest tulenevad siisteemist endast ega kuulu seega t06j0u

padevusse.
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Lisa 1 jérg

Punkt 11. a) Korvalda tehase tasandil to6normid (kvoodid). Asenda juhtimine eestvedamisega.
b) Kaota eesmirkidel pdhinev juhtimine. Kaota numbritele ja numbrilistele
eesmirkidele suunatud juhtimine. Asenda juhtimine eestvedamisega.

Punkt 12. a) Korvalda tokked, mis rodvivad tunnitod tegijalt diguse tunda oma t66 iile uhkust.
Jarelevalve teostajate tooiilesandeid tuleb muuta, et need keskenduksid ainult numbrite
asemel kvaliteedile. b) Korvalda tokked, mis roovivad juhtkonda kuuluvatelt inimestelt
ning inseneridelt diguse tunda oma t60 lile uhkust. See tdhendab muuhulgas iga-aastase
vOi védrtusel pohineva hindamise ning eesmérkidel pohineva juhtimise kaotamist.

Punkt 13. Algata jouline koolitus- ja enesetdiendamise programm.

Punkt 14. Rakenda koik todtajad totaalse muutuse elluviimiseks. Muutuste esilekutsumine on
kdigi tihine asi.

Allikas: Anderson et al. (1994, 475-480)
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Lisa 2. Demingi juhtimismeetodi aluseks olevad 7 pohimotet

Visionaarne eestvedamine. Juhtkonna vdimekus luua, praktiseerida ja juhtida pikaajalist
nidgemust organisatsioonist, ldhtudes klientide muutuvatest vajadustest, vastupidiselt sisemise
juhtimiskontrolli rollile. Seda iseloomustab visiooni selgus, kaugele ulatuv orientiir, juhtimisstiil,
osalusmuutus, tootajatele otsustusvabaduse andmine ning organisatsiooniliste muudatuste
planeerimine ja elluviimine.

Sise- ja viliskoost6o. Organisatsiooni vdime tegeleda mittekonkurentsivdimeliste tegevustega
ettevotte siseselt, moeldes tootajatele ja tarnijatele. Seda iseloomustab partnerlus kindla tarnijaga,
orienteeritus {ihele tarnijale, koostd0organisatsioon, meeskonnatdd, organisatsiooniiilene
hdlmatus, organisatsiooni siisteemne vaade, usaldus ja hirmu elimineerimine.

Oppimine. Organisatsiooniline vdime tunnustada ja toetada oma oskuste, vdimete ja teadmiste
baasi, arengut. Seda illustreerivad tervet ettevotet hdlmav koolitus, fundamentaalteadmised,
protsesside tundmine, haridusalane areng, pidev enesetdiendamine ning juhtimisope.
Protsessijuhtimine. Metodoloogiliste ja kéitumuslike praktikate kogum, milles tostetakse
tulemuste asemel esile pigem protsessijuhtimist vOi tegutsemisviise. Seda iseloomustab
protsesside juhtimine, orienteeritus ennetusele, massilise kontrolli vihendamine, disaini kvaliteet,
statistiline protsessi kontrollimine, muutuste moistmine, arvuliste kvootide elimineerimine,
eesmirkidel pdhineva juhtimise korvaldamine, tulemuste hindamise siisteemide kaotamine,
motivatsiooni mdistmine ning stabiilne to6hdive.

Pidev areng. Organisatsiooni voime saavutada oma protsesside, toodete ja teenuste jarkjarguline
ja uuenduslik tdiustamine. Seda illustreerib pidev areng.

Tootaja rahuolu. Mil médidral organisatsiooni todtajad tunnevad, et organisatsioon rahuldab
pidevalt nende vajadusi. Seda iseloomustab rahuolu t6ga, to6le plihendumine ja uhkuse tundmine
oma too tle.

Kliendi rahulolu. Mil mééral organisatsiooni kliendid pidevalt tajuvad, et organisatsiooni tooted
ja teenused vastavad nende vajadustele. Seda iseloomustab kliendikeskne ldhenemine.

Allikas: Anderson et al., (1994, 475-480)
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Lisa 3. Tervikliku kvaliteedijuhtimise (TQM) printsiibid ja

pohikontseptsioonid

vOi teenust, noustuda kliendi ndudmistega ja
neid tdita. ,,R00mu valmistamine* tdhendab
olla parim selles, mis tdepoolest kdige enam
kliendile tdhendab, kuid see voib aja jooksul
muutuda. Olla teadlik muutustest ja kogu aeg
kliendile rahulolu pakkuda — see on TQM-i
lahutamatu osa.

Printsiibid P6hikontseptsioonid

Valmistada kliendile r66mu Kliendirahulolu

See votab fookusesse sisemised kliendid ja | Paljud organisatsioonid muutuvad
kiisib: ,,Mis neile roomu valmistaks?*“. See | kvaliteediteekonda alustades viga
vihjab tegelikule vajadusele moista toodet | introvertseks ja tegelevad ainult oma

siseprobleemidega, jéttes korvale vilised
kliendid. Parem moodus on kasutada kliente,
et teada saada, mis neile on tdhtis, ning siis
hinnata/md0ta oma tegevusi seoses klientide
ootustega. Palve lasta oma klientidel
kliendirahulolu eesmérgid piistitada on selge
mérk véljapoole vaatavast organisatsioonist.

Sisemised kliendid on reaalsed

Kanji ja  Asheri (1996) kvaliteedi
definitsioon »Kklientidega kokkulepitud
ndudmiste tditmine* — on seotud nii sisemiste
kui véliste klientidega. Paljud viitavad ka
klient-tarnija ahelale. Me usume, et on vaja
luua edukad sisemised toosuhted, et
rahuldada viliste klientide vajadusi.

Kui sa pakud tooteid v6i mond teenust, siis
need inimesed, keda pead sisemisteks
klientideks, on sama toelised kui vilised
kliendid. Ka neil on vaja kiirust, tdhusust voi
Oiget modtu, kuid kvaliteetse teenuse
saamine on sisemistel klientidel vahel
aegandudev. Uks viis sellega tegelda on
hinnata halba kvaliteeti finantsterminites.
Halva kvaliteedi tegeliku hinna mddtmine ja
viis, kuidas see summa kokku arvestatakse,
vOib anda juhtkonnale tduke minna
kvaliteedi parandamise rajale. Niiviisi saab
kasutada motet sisemisest kliendist kui
olulisest votmest kvaliteedi parandamiseks.
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Printsiibid

Pohikontseptsioonid

Faktipohine juhtimine

Toote vOi teenuste kvaliteedistandardite
teadmine kliendi vaatevinklist on esimene
samm tdiustumise suunas. Paranemist saab
moota ainult siis, kui teada ldhtekohta, kust
alustatakse. Teada fakte, mis on vajalikud &ari
juhtimiseks igal tasandil, ja anda see info
edasi igatihele, nii et otsused pohineksid
faktidel — see on pideva paranemise oluline
aspekt.

Kogu t60 on protsess

Teine voOimalik tdhtis voti  kvaliteedi
parandamiseks on seotud &riprotsessidega.
Protsess on kombinatsioon meetoditest,
materjalidest, inimt66joust ja masinatest, mis
koos toodavad toodet voi teenust. Koik
protsessid sisaldavad endas varieeruvust ja
tiks ldhenemisviis kvaliteedi parandamisele
on varieeruvust progressiivselt vihendada.
Seda saab teha esmalt eemaldades erilistest
pohjustest tuleneva varieeruvuse ja teiseks —
juhtida eemale varieeruvuse tavaline/iihine
pohjus, saades niiviisi protsess kontrolli alla
ja seejérel parandades selle voimekust.

Mo6tmine/hindamine
See TQM-i podhikontseptsioon eeldab, et
paremaks muutmiseks peame esmalt

modtma/hindama, kuidas meil olevikus ehk
praegu ldheb. Hetkeolukorra hindamiseks
vOime votta tdhelepanu alla nii sisemiste
klientide rahuolu kui ka viliste klientide
noudmised. Tootmise sisemine kvaliteedi
modtmine voib sisaldada jargmist:

e lubaduste murdmine

e standardile vastav tegevus

e praagi tase

e Onnetused

e protsess kontrolli all hoidmine

e saagikus/jadgid

e aja kadu puuduva toormaterjali tottu
o muudatused toode jarjekorras

e kvaliteedi maksumus
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Printsiibid

Pohikontseptsioonid

Inimestel pohinev juhtimine

Kui inimesed mdistavad, mida ja kuidas teha
ning saavad tagasisidet oma
hakkamasaamise/tegevuse kohta, on neil
julgus votta vastutus oma t60 kvaliteedi eest.
Mida rohkem nad tunnevad, et on kaasatud,
seda suurem on nende piihendumine
kliendirahulolu  tagamiseks.  Siisteemid,
standardid ja tehnoloogia ise ei loo kvaliteeti.
Inimeste osa ettevottes on viga téhtis pidevas
kvaliteedi paranemise protsessis.

Meeskonnat6o

Meeskonnatdo voib anda inimestele viga hea
voimaluse koos tootada, et kvaliteedis
paranemine saavutada. Inimestel, kes
omaette vOi viikses rilhmas tootavad, on
sageli oma organisatsioonist ja selle
tegevusest pilt suhteliselt
sektsiooniline/jaotunud. Tihtipeale nad ei tea
isegi, mida tdpselt teevad nende ldhedal
tootavad inimesed. Selle tulemusel pole nad
teadlikud oma t66 halva kvaliteedi
tagajérgedest. Kui tuua inimesed
meeskondadena  kokku  tuua  iihtse
eesmdrgiga parandada kvaliteeti, aitab see
kaasa  suhtlemisele  osakondade  voi
funktsioonide vahel. Meeskonnat6é 156hub
suhtlemisbarjdérid ja tegutseb muudatuste
platvormina. Suhtlemine on tsemendi osa,
mis hoiab koos TQM-i protsessi, toetades
inimestel pohineva juhtimise printsiipi.

Et Oigesti suhelda, on vaja keskenduda
sonumi  vastuvotjale.  Suhtlemine  on
kahepoolne protsess. Juhid rddgivad tihti
,keskastme juhtkonna késnast®, millesse info
ndib joudvat, kuid millest info vélja ei tule.
Osa probleemist on tdhelepanu puudumine
infosaajate vajadustel. Edukaks suhtlemiseks
on vaja sOnumisse ja sOnumi edastajasse
lisada usutavust/usaldusvairsust. Koik, mis
kahandab seda, teeb kahju mdlemale.
Meeskonnatod ~ vOimaldab  inimrithmal
tootada nagu tookogukond, kes lahendab
multifunktsionaalseid probleeme, vdi nagu
toimkond, kes lahendab  kohalikke
probleeme, et tuvastada ja omaks votta uusi
tegutsemisviise.
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Printsiibid

Pohikontseptsioonid

Inimesed loovad kvaliteeti

Enamik kvaliteediprobleeme
organisatsioonis ei ole tavaliselt ithe tootaja
kontrollida. 80 protsenti neist probleemidest
on pohjustatud sellest, kuidas organisatsioon
on organiseeritud ja juhitud. Sageli takistab
siisteem tOotajaid, kes piitiavad head t66d
teha. Sellises olukorras on raske probleemi
lahendada lihtsalt 6eldes, et todtajad peavad
paremini tegutsema. Neis oludes ei ole
tootaja motiveeritud iiksi tegutsema. See
vajab reaalseid praktilisi jdupingutusi juhtide
poolt, et ecemaldada tokked kvaliteedi
parandamise teel.

Juhtide osa organisatsioonis on tagada, et
kdik wvajalik oleks paigas, nii et inimesed
saaksid kvaliteeti luua. See omakorda hakkab
looma keskkonda, kus inimesed soovivad
votta vastutust oma to60 kvaliteedi eest.
Igaiihe  annete/talentide  &drakasutamine
organisatsioonis on see viis, kuidas luua
kvaliteedi parandamise kultuur.

Pidev tiiustamine/parandamine

TQM pole lithiajaline tegevus, mis 16peb, kui
seatud eesmdrk on saavutatud. See pole
mingi programm ega projekt. See on
juhtimisprotsess, mis tunnistab, et kui palju
me ka ei piiliaks paremaks muutuda,
konkurendid muutuvad samamoodi
paremaks ja kliendid ootavad meilt
rohkemat. Pidev paranemine on jarkjirguline
kasvav protsess, mitte suur labimurre — see
peaks olema koigi nende eesmérk, kes
soovivad ette vGtta TQM-i teekonna.

Pideva tidiustamise/ tsiikkel

Pidevat tsiklit, mis koosneb klientide
noudmiste tuvastamisest, nende tditmisest,
edukuse hindamisest ja pidevast
paranemisest, saab kasutada nii véliselt kui
sisemiselt, et anda kiitet pideva tiiustumise
mootorile. Pidevalt klientide vajadusi
kontrollides saab firma leida valdkondi, kus
on vaja parandusi teha. Seda pidevat
vOimaluste varu saab kasutada, hoidmaks
kvaliteedi parandamise plaanid uuendatud ja
tugevdamaks mdtet, et tervikliku kvaliteedi
teekond ei saa kunagi otsa.

Ennetamine

See kontseptsioon on keskne TQM-is ja
vOimaldab positiivselt ldheneda pideva
paranemise  saavutamisele. Ennetamine
tdhendab tagada, et labikukkumisi ei esine.
Pidev probleemide lahendamise ja vigade
ennetamise protsess loob pideva
tidiustumise/paranemise kultuuri.

Allikas: Kanji, Asher (1996)
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Lisa 4. Kvaliteedimudelite EFQM ja EQUASS vordlus

Kvaliteedi-lihenemine

EFQM-i tiiuslikkuse mudel

Kvaliteedimirk EQUASS Assurance

Kvaliteedimirk EQUASS Excellence

Siht Organisatsioonidele tervikliku Selliste organisatsioonide tuvastamine ja |Selliste organisatsioonide tuvastamine
kvaliteedijuhtimise rakendamist puudutava |sertifitseerimine, mis tagavad kvaliteedi |ja sertifitseerimine, mis saavutavad
tugiraamistiku pakkumine. sotsiaalteenuste pakkumise valdkonnas. |suurepiraseid tulemusi sotsiaalteenuste
Erakordseid kvaliteedialaseid tulemusi pakkumise valdkonnas.
saavutanud organisatsioonide
autasustamine.

Eesmirgid Uuendused ja dppimine pideva tdiustamise |Vastavus kvaliteedi tagamise Vastavus tiiuslikkuse kriteeriumidele

teel.

kriteeriumidele selles valdkonnas
kehtivate kvaliteedipohimdtete alusel.

selles valdkonnas kehtivate
kvaliteedipdhimotete alusel pideva
tdiustamise ja Oppimise teel.

Strateegiline valik

Paindlikkus.

Tohusus.

Mojusus.

Nouded

23 kriteeriumi, mis jagunevad 9 drijuhtimise
valdkonna vahel.

10 kvaliteedi pohimotet, 50 kriteeriumi ja
75 tegevuse indikaatorit.

10 kvaliteedi pohimdtet, 50 kriteeriumi
ja 75 tegevuse indikaatorit.

Auditeerimine Enesehindamine + vélisaudit. Vilisaudit. Enesehindamine + vilisaudit.

Sidusriihmade Teenuse pakkujad, sotsiaalpartnerid, Teenuse kasutajad, teenuse pakkujad, Teenuse kasutajad, teenuse pakkujad,

vaatenurk poliitikakujundajad. sotsiaalpartnerid, finantsasutused, sotsiaalpartnerid, finantsasutused,

poliitikakujundajad. poliitikakujundajad.

Kélblikkus Auhinda vodivad taotleda kdik Euroopa Organisatsioonid, mis pakuvad Organisatsioonid, mis pakuvad
organisatsioonid. personaalseid iildhuviteenuseid. personaalseid iildhuviteenuseid.

Vérdlusanaliiiis Vordlusanaliiiis on oluline kriteerium. Ei holma vordlusanaliiiisi. Vordlusanaliiiisi soositakse.

Sobivus Sobiv, kuid vajadus on sisse viia moned Sobiv, kuna arvestab sotsiaalteenuste organisatsiooni eriparasid, poorates

sotsiaalsektoris sektorile iseloomulikud mugandused. Liiga |vajalikku tdhelepanu tdo6tajate ja vabatahtlike vajalikele oskustele; kaitstes

ajamahukas ja liiga ettekirjutuslik, raske
sOnavara omaks votta. Enesehindamised on
keerulised ning juhtkonnal on raskusi uue
paradigma kehtestamisega.

klientide digusi; poorates tdhelepanu konfidentsiaalsusele, andmekaitsele ja
teistele eetikakiisimustele; ning parandades klientide elukvaliteeti.
Dokumenteerimise nduded ei ole nii mahukad, on kulutdhus ning tdiuslikkuse

tasemeid on vaid tiks.

Allikas: autor
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Lisa 5. EQUASS intervjuu kiisimused

Intervjuude kiisimuste pohiraamistikku kohandati vastavalt intervjueeritava rollile.

Labiviidud intervjuud:

Intervjuu A1 - Sotsiaalministeeriumi ametnik

Intervjuu A2 - Sotsiaalministeeriumi ametnik

Intervjuu A3 - EQUASS kohaliku esinduse ametnik
Intervjuu A4 - EQUASS kohaliku esinduse ametnik
Intervjuu A5- EQUASS kohaliku esinduse varasem ametnik

Intervjuu A6- Sotsiaalkindlustusameti ametnik

Intervjuu kiisimused EQUASS 2018

(Sotsiaalkindlustusamet EQUASS kohalik esindus Eestis, Sotsiaalministeerium)

—

A e A U T

—_—
=

11.
12.

13.

14.

15.
16.

Kes olid EQUASS:I algatajad?

Kuidas oli areng ideest siisteemini?

Kuidas EQUASS on Eestis korraldatud?

Kuidas EQUASS levik on toiminud?

Kes juhib ja vordleb EQUASS:I teiste KJS-dega?

Mis on EQUASS:I tulevikuplaanid. Kuidas tulevik vilja ndeb?
Mida voib leida EQUASSI moddetavatest tulemustest?
Kuidas EQUASSi mdodetakse ja jargitakse riiklikul tasandil?

Kas teate muid alternatiivseid kvaliteedisiisteeme, mida voiks kasutada sotsiaalsektoris?

.Kas on koostatud aruandeid kvaliteedisiisteemide kohta seoses hindamise, tdiustamise

kohta, mida peaks siisteemis ldbi viima / tegema?

Palju maksab keskmiselt kvaliteedisiisteemi rakendamine?

Kas ettevottele, kes rakendavad EQUASSi (mida peetakse kalliks) rakendatakse
erimeetmeid?

Kuidas toimub audiitorite heakskiit ja ajakohastamine? Millised ettevdtted sertifitseerivad
audiitoreid?

Milline on Sotsiaalministeeriumi roll niitid ja tulevikus?

Milline on SKA roll niiiid ja tulevikus?

Miks on oluline, et ettevotteid sertifitseeritakse?
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17. 5 koige positiivsemat ja 5 vihemalt positiivset asja EQUASSI kohta?
18. Milline on kasu kvaliteedisiisteemi kasutuselevotust?
19. Kas on mdddetavaid tulemusi? Mida vdib leida mdddetavatest tulemustest?
20. Kuidas EQUASS mdjutab asutuse t66d?
21. Kas statistikat on saadaval?
22. Hinnangulised rakendus- ja sertifitseerimiskulud?
23. Erilised viljakutsed, mida toetate?
24. Mida te arvate kvaliteedisiisteemide kasutuselevotmisest sotsiaalsektoris?
25. Mida arvate EQUASSIst?
26. 5 koige positiivsemat ja 5 vihem positiivset asja EQUASSI tutvustamise kohta?
27. Mida te rakendaksite teisiti?

Lisakiisimused Sotsiaalministeeriumile:

1. Kas niete kvaliteedijuhtimissiisteemi (EQUASSI) kasu sotsiaalteenustele voi teenuse
osutajate kvaliteediteadlikkusele?

2. Mis on ministeeriumipoolne ootus teenuse osutaja kvaliteedile?

3. Millisena néete sotsiaalteenuste kvaliteedijuhiste rakendamist (kas see on elementaarne
teadmine, kas seda peaks koolis dppima vdi kust peaks tulema padevus, et kriteeriume
tiheselt mdista?

4. Kas Teie arvates on praegune ministeeriumipoolne nigemus on sarnane teenuse osutajate
poolse nigemusega kvaliteedile? Kuidas seda saavutada? Terviklikkus?

5. Mis on tulevikumeetmed kvaliteedi tagamiseks (sh peale Euroopa rahastuse 10ppemist) ja
kuidas riik seda kontrollib? Mis on peamised probleemid?

6. Kas iildse ja mis on kvaliteetse teenuse osutamise takistused pracgu?

7. Milline on Sotsiaalministeeriumi roll niiiid ja tulevikus?
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Lisa 6. EQUASS ankeetkiisimustik rakendajatele

http://www.eformular.com/merykem/equass2018.html
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Lisa 7. EQUASS ankeetkiisimustik rahastajatele/korraldajatele

http://www.eformular.com/merykem/kis2018.html
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