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EQUASS rakendamine TVTKs

e Alustasime 2010
* Esimene testaudit aprill 2010
* Teine testaudit august 2011

* Loppaudit ja EQUASS Assurance sertifikaadi saamine
Oktoober 2011

 Teistkordne sertifikaadi taotlemine novembris 2014
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Mis muutus EQUASS rakendamisega?

1. Asutuse missioon, visioon ja vaartused. Hakkasime kogu tegevust
vaatama labi kliendi vajaduste prisma.

2. Planeerimise protsess muutus selgemaks, siisteemsemaks. Loodi
planeerimise protseduur, hakkas t66le nn kvaliteedi ring

- aasta tegevuskavasse tuleb sisend klientide ja partnerite
tagasisidest; teenuste tulemuslikkuse ja rahulolu anallusidest;
klienditoo takistuste registrist; tootajate arenguvestlustelt

- arendustegevuste planeerimiseks selgemad alused, koik
arendustegevused peavad olema kirjeldatud kas arendus- voi
innovatsiooniprojektina
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Mis muutus EQUASS rakendamisega?

3. Paranes kommunikatsioon nii asutuse sees kui valjaspool
Uuendused kodulehel, Facebooki konto loomine jms. Kaesolevalt
valmimas kaasaegne koduleht, uued voldikud ja infomaterjal.
Loodud kommunikatsioonispetsialisti ametikoht.

4. Uhtlustusid kliendit66 nduded ja dokumentatsioon

- hindamise kokkuvotted, tegevuskava (juhend hindamiseks ja
plaani koostamiseks), sh metoodilised juhendamised
meeskondades

- paevakeskustel ihtsed kodukorrad

- klientide ,0igused ja kohustused” ning ,informeeritud nousolek
isikuandmete tootlemiseks” dokumentide uuendamine
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Mis muutus EQUASS rakendamisega?

5. Paranes tulemuslikkuse hindamine sh teenuste moju hindamine
kliendi jdustatusele ja elukvaliteedile (esmane hindamine;
|0pphinnangud; kisitlused/uuringud). Selle teemaga tegeleme
aktiivselt, et luua veel tapsemad hindamisalused.

6. Ettepanekute — ja kaebuste siisteem muutus selgemaks ja
labipaistvamaks. 2013.aastal registreeriti kokku 80 klientide,
perede ja koostoopartnerite ettepanekut.

7. Loodi kliendiesindus, kdaesolevalt t60s perede esinduse loomine.

8. Maaratleti koostoopartnerid ja huvigrupid, loodi lisavaartuse
hindamiseks koostoomaatriks. Teema vajab veel edasi tegelemist.

9. Alustati eetikakoodeksi koostamisega. Seni oleme kasutanud
sotsiaaltootaja eetikakoodeksit. Oma asutuse eetikakoodeks
valmib sel stgisel.

TALLINNA
VAIMSE TERVISE
KESKUS



Kuidas uuendused omaks voeti?

 EQUASSI pohimotted on kliendikesksed, seega neid on lihtne omaks
votta

e Koik muudatused, mis toetasid igapaevatood, voeti hasti omaks (nt
klienditoimiku nduete tGhtlustamine, hindamismaatriks, diguste-
kohustuste dokument)

e Tanaseks on todtajad valjendanud rahulolu ja uhkust, et saavad
tootada asutuses, kus on toimiv kvaliteedististeem
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Moju klientide rahulolule enne ja parast?

e Labi aastate oleme kasutanud erinevaid hindamisinstrumente
teenusega rahulolu hindamiseks, mistdottu puudub voimalus
tulemusi vorrelda enne EQUASS slisteemi rakendamist ja parast.

* Viimastel aastatel on teenustega rahulolu olnud 98-100% ©.
Hetkel otsime sobivamat instrumenti rahulolu mootmiseks...

* Oluliselt on tousnud klientide teadlikkus raakida kaasa neile
osutatavate teenuste parendamisel. Nt 2013.aastal toi
kliendiesindus valja kokku 46 ettepanekut, millest koik said
lahendatud.
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EQUASSI kasutegurid

« Oigete asjade digesti tegemine, siisteemne ja tasakaalustatud
juhtimine, teada suunad, prioriteedid, tegevusviisid - mida, miks ja
kuidas me teeme, sh kommunikatsioon ja dokumentatsioon.

* Asutuse sees Uhtse slinergia loomine — kdigil Ghtne arusaam
asutusest, eesmarkidest, tegevustest nii kliendit6o kui teenuste
ning juhtimise tasandil, ootustest Uksteisele

 Teadlik klientide kaasamine erinevatel tasanditel

* Tulemuslikkuse ehk oma tegevuse moju hindamine kliendi
joustatusele ja elukvaliteedile.

TALLINNA
VAIMSE TERVISE
KESKUS



Mis oli koige keerulisem?

* Tulemuslikkuse hindamine. Oht, et jalgid naitajaid, mis sisuliselt
midagi ei naita

* Teadmised. Olles esimeste rakendajate seas Eestis, puudus
teadmine, kuidas igat indikaatorit moista ning millega tdendada

* Terviklikkuse loomine. Keeruline oli nGuete omavaheline
sidumine, et tekiks loogiline ja praktilist t60d toetav siisteem.

* Fookuse hoidmine. Tekkis oht kaotada tasakaal ja fookus teenuse
osutamiselt ning panustada liiga palju aega korvaliste naitajate ja
indikaatorite taitmiseks (nt panus kogukonda)

* Integreerimine igapaevategevusse. Pidev to0 selle nimel, et
sisteem muutuks loomulikuks osaks klienditods ja juhtimises.
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TANAN!

Merike.Otepalu@vaimnetervis.ee

www.vaimnetervis.ee
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