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Sissejuhatus

2017. aastal joustunud ohvriabi seaduse muudatusega reguleeriti naiste
tugikeskuse teenus, millele viitavad ka Istanbuli konventsioon ja kuriteoohvrite
direktiiv ning mis on modeldud naistevastase vagivalla ohvritele ja nende lastele.
Seni ei olnud naiste tugikeskuse teenust Eesti seadusandluses kirjeldatud. Naiste
varjupaikade rahastamine toimus aastatel 2012-2016 lébi Sotsiaalministeeriumi
eraldiste.

Ohvriabi seaduses satestati, et naiste tugikeskuse teenus on liitteenus, mille
eesmark on aidata kaasa naistevastase vdgivalla ohvriks langenud naise
vagivallast paasemisele ja iseseisva toimetuleku saavutamisele, pakkudes selleks
turvalist keskkonda ja ndustamist ning vajaduse korral turvalist ajutist majutust
nii naisele kui temaga kaasas olevatele lastele. Teenuse maakondliku
kattesaadavuse tagamise kohustus pandi seadusega Sotsiaalkindlustusametile
(edaspidi SKA). Selleks eraldati riigieelarvesse 620 000 eurot aasta kohta.

Leidmaks naiste tugikeskuse teenuse osutajaid 2017. aastaks koikidesse Eesti
maakondadesse, viis SKA labi riigihanked, mis teostati kolmes etapis. Hanke
tulemusena leiti teenuseosutajad kill kdikidesse maakondadesse, kuid Uhtlasi toi
see kaasa naiste tugikeskuste voOrgustiku olulised muutused vorreldes
varasemaga. Mitmesse piirkonda lisandusid uued teenuseosutajad ning valja
jaid vanad, kes jatkasid tegevust sOltumatute tugikeskustena. Samuti puudusid
Uhtsed standardid teenuse osutamiseks, mis on markimisvaarseks riskiks
teenuse kvaliteedile. Hangete kogumaksumuseks 2017. aastal kujunes 641 292
eurot.

Peale kohtumisi naiste tugikeskuste esindajatega joudis SKA jareldusele, et
senised hanke pohimotted ei taga klientidele Uhtlase kvaliteediga teenust lle
Eesti. Palju tundus olevat veel nn ,halli ala®“, mis jattis vdimalusi teenuse
erinevaks tdlgendamiseks nii teenuseosutajate kui koostddpartnerite poolt.

SKA Uheks oluliseks kvaliteedipohimotteks sotsiaalteenuste osutamisel on kliendi
vaade - see, et klient saaks oma podhjendatud vajadustele vastava sobiva
teenuse ning liiguks teenusslsteemis sujuvalt kuni sealt valjumiseni. Seetdttu
otsustas SKA, et klientide vajadusele vastava ja Uhtlase kvaliteediga teenuse
saavutamiseks tuleb seda olemasolevas teenussisteemis jatkuvalt anallusida ja
arendada ning valja todtada uus kasutajakeskne teenuse kontseptsioon ning
kirjeldada sellest lahtuvalt uued teenuse protsessid ja lahendused.

2017. aasta aprillis kutsus SKA kokku naiste tugikeskuse teenuse
arendustooriihma. Teenuse arendamiseks otsustati kasutada teenusedisaini



meetodit ja arendusprotsessi paluti juhtima Triin Vana, superviisor ja koolitaja,
kellel on ka teenusdisaini kompetents.

Arendustéérihma kutsuti osalema nii riikliku naiste tugikeskuse teenuse
osutajad kui sOltumatute tugikeskuste esindajad, SKA ohvriabi, lastekaitse ja
kvaliteedi osakondade spetsialistid, kohalike omavalitsuste teenuseosutajad ja
teised eksperdid partnerorganisatsioonidest.

Arendustegevuse peamisteks eesmarkideks seati:
1) Teenuse jatkusuutlikuks osutamiseks Uhtsema praktika kujundamine:
e sisendi andmine 2018. aasta teenuse hanke labiviimiseks/taiustatud
teenusekirjelduse valjaté6tamiseks;
e dokumentatsiooni- juhendmaterjalide, juhtumiplaanide, hindamis-
instrumentide, aruandevormi jm. Uhtlustamine ja uuendamine;
e (htsete tegevuspohimotete/kvaliteedijuhise valjatéétamine 2017.
aasta 10puks, mis koondaks sihtgruppidele vajalikud ja tédna osaliselt
Uksteist dubleerivad teenused Uhte teenussisteemi.
2) Labipaistvama, efektiivsemalt ning paindlikumalt korraldatud teenus-
sisteemi loomine:
e sisendi andmine slisteemidisaini 2017. aasta I16puks.

Lepiti kokku ajakavas: arendustédérihm kohtub alates maikuust 2017 keskmiselt
Uks kord kuus, millele lisandub ettevalmistav/iseseisev t66. Lisaks oli soovijatel
voimalus liituda temaatiliste alat6oriihmadega:

e statistilised andmed ja sisuline aruandlus;

e dokumentatsioon ja juhendmaterjalid;

e ressursside, eelarve prognoos.



Ulevaade arendustéorithma tegevusest

Enne arendustéérihma sisulist labiviimist korraldas SKA 6. aprillili 2017
Umarlaua, kuhu olid kutsutud nii riikliku naiste tugikeskuse teenuse osutajad,
naistevastase vagivalla ennetamise ja ohvrite abistamise tugitelefoni teenuse
osutaja kui Sotsiaalministeeriumi esindajad. Umarlaua peamine eesmérk oli luua
eeldused naiste tugikeskuse teenuse Uhtlustamiseks ja arendamiseks. Kaardistati
omavahelise koostdd hetkeseis ning selgitati vdlja edasine koostddvalmidus.
Uhtlasi tutvustasid SKA esindajad korrektset arvete menetlemise protsessi,
kvaliteedindudeid ning teenuse arendusvajadusi, mille aluseks oli aasta alguses
toimunud kohtumistel ja piirkondlikel tmarlaudadel kogutud informatsioon.

Kirjeldati esialgne Hea Koost66 Kokkulepe, mis sai aluseks Uhisele
arendustegevusele. Umarlaual andsid naiste tugikeskused oma ndusoleku
teenuse Uhise arenduse protsessi kdivitamiseks.

Suuri arendustdéorihma kohtumisi toimus kokku 9 korda, vaikeste alatoo-
rithmade t66 korraldati nii kohtumiste kui iseseisva té6na. Alatédrihmade t6dga
jatkatakse kuni 2017. aasta IGpuni.

Teenuse arenduseks kasutati teenusedisaini lahenemist, analldsiti ja kirjeldati
kliendi vajadusi, huvigruppide ootusi ja mdju, teenuse sisu ja protsessi,
klienditeekonda teenuse vajaduse markamisest kuni teenuselt lahkumiseni, loodi
Uhtlustatud klienditdé6 protsess, mis oleks Uhtseks aluseks teenuse pakkumisel.

Arendustborihma kaudu disainitava naiste tugikeskuse teenuse mudeli jaoks oli
muuhulgas kavas valja téo6tada erinevate tugigruppide vajadustele vastavad
uuenduslikud kaasaegsed tehnoloogilised rakendused, naiteks appid, mis saaksid
toeks olla nii vagivalla ohvritele, teenuseosutajatele, aga ka vagivallatsejatele.
Sellega seoses toimus 8. mail 2017 kohtumine TehnopoliConnectedHealthklastri
Innovatsioonikliiniku esindaja Kitty Kuboga. Innovatsioonikliinik saab kutsuda
rakenduse valjat6otamiseks ajuriinnakule erinevad ettevotjad, arendajad ja
disainerid. Innovatsioonikliiniku kaasamise eelduseks on klienditeekonna ja
teenusprotsesside analiils, et olulisemad vajadused oleksid sdnastatud.

Vaatamata sellele, et reaalse koostédni Innovatsioonikliinikuga 2017. aastal ei
joutud, on soovitav teenuse arendustegevuse jatkumisel tegevuskavasse
planeerida ka toetavate rakenduste valjatdétamine.

Detailne loetelu arendustéérihma tegevuskavast ja ajakavast koos osalejate
nimekirjadega on toodud Lisas 1, Lisas 2 ja Lisas 3.



Teenuse arendamise protsess ja teenuse Kirjeldus

Naiste tugikeskuse teenuse arendamisel kasutati teenusdisaini meetodeid ja
ldhenemist.

Teenuste disain /teenusdisain (Service Design) aitab uuendada vOi parandada
olemasolevaid teenuseid, et muuta need rohkem kasulikuks, kasutatavaks,
soovitavaks klientidele ja tohusaks ning efektiivseks organisatsioonidele. See on
uus terviklik,multidistsiplinaarne, integratiivne valdkond. (Stefan Moritz, 2005).

Teenuste disain on interdistsiplinaarne valdkond, mis (Uhendab teadmised
juhtimisest, turundusest, uurimistédst ja disainist. Teenuste disain tegeleb
teenuste funktsionaalsuse ja pakkumisprotsessi analltsiga kliendi vaatekohast
ning puddleb selle poole, et teenuste pakkumisel kasutaja/kliendi ja
teenusepakkuja kokkupuude oleks kliendile vaartuslik, kasulik, kasutajasobralik
ja ihaldusvaarne ning teenusepakkuja jaoks efektiivhe ja konkurentidest eristuv
(Prof. Birgit Mager teenuste disainist).

Teenuse arendamise protsess oli jaotatud erinevateks teenusdisaini meetodeid
kasutavateks etappideks:
1. huvigruppide kaardistamine;
persoonade loomine ja kliendi vajaduste kaardistamine;
klienditeekonna kaardistamine;
klienditdéo protsessi Uhtlustamine ehk standardiseerimine;
teenuse kirjelduse taiendamine.

uhwn

Huvigruppide kaardistamine

Huvigruppide kaardistamine on tavapadrane esimene samm klienditeekonna
kirjeldamiseks ja teenusega seotud eri osapoolte huvide ja rolli maaratlemiseks.
Huvigruppide kaart laiendab teenuse konteksti ja voimaldab anallilsida, kuidas
eri osapooled mdjutavad teenuse osutamist, mis on eri huvipoolte tegevuse kasu
ja moju kliendile ning teenuse kvaliteedile.

Arendusprotsessi kadigus kaardistati esmalt kdik sihtgrupiga seotud huvigrupid
ning nende huvi ja mdju kliendile, vt Joonis 1, Huvigruppide kaart. Suurema
mojuga huvigrupid on joonisel kliendile Idhemal ning vaiksema mdjuga
kaugemal.

Jargmise sammuna valiti kdige suurema huvi ja mojuga huvigrupid ning
kirjeldati vaiksemates rihmades iga huvigrupi ootus/huvi naiste tugikeskuse
teenusele ning iga huvigrupi kasu/vaartus kliendile ja naiste tugikeskuse
teenusele, vt Lisa 4, Huvigruppide kaardistus.



Joonis 1.Huvigruppide kaart

Huvigruppide anallls andis sisendi ka teenuse protsessi kaardistamisele, tuues
valja olulisemad osapooled, kellega koost6d tagab eduka teenuse pakkumise.
Eraldi anallUsiti veel huvigruppidega koostédd ning arenguvajadust, mis oli
sisendiks peamiste, probleemidest tulenevate edukriteerumite kirjeldamisel ning
uute lahenduste kaalumisel.

Persoonade koostamine ja kliendi vajaduste kaardistamine

Persoonade koostamine on teenusdisaini meetod, et kirjeldada kliendigrupi
vajadusi ja erisusi labi konkreetse loo ja isiku.

Persoonad on nn fiktiivsed kliendi profiilid, kes esindavad teenuse kasutaja
gruppe, nende vajadusi ja ootusi, hoiakuid ja motivatsiooni, muresid ja hirme,
samuti kaitumist.

Kliendi vajaduste kaardistamiseks esitasid arendustédrihma liikmed eeltédna
kokku 30 persoonat ehk kliendilugu. Iga lugu kajastas infot inimese kogemuse
kohta, hoiakute, hirmude, vajaduste ja ootuste kohta, kditumise ja piirangute
kohta.



Persoonasid kasutati arendusprotsessi mitmes etapis kliendi vajaduste
moistmiseks, tanaste teenuste sisu ja teenuskomponentide hindamiseks ning
klienditeekonna kirjeldamisel.

Kliendi vajaduste kaardistamiseks anallusiti 30 erinevat persoonat, et moista ja
tugevdada kliendi ja tema vajaduste vaadet teenuse arendamisel. Kirjeldati koiki
lugudes kajastuvad vajadusi abi ja toetuse jarele ning kategoriseeriti need 7
erineva valdkonna alla: Psuhholoogiline heaolu (sh turvalisus ja emotsionaalne
tasakaal ning enesekehtestamine, -vaartustamine, motivatsioon); Informeeritus
ja Oigused; Tervis; Iseseisvus ja elukeskkond; Vanemlik vastutus, lapse heaolu
ja turvalisus; Sotsiaalsed suhted; Professionaalne abi ja teenuste kattesaadavus,
vt Lisa 5, Kliendivajaduste kaardistus.

Jargmise tegevusena koostati vajaduste kaardid, mida kasutati jargmises etapis,
klienditeekonna kirjeldamisel, et hinnata, kas erinevad kliendi vajadused on
arvesse vOetud ja saavad teenuse osutamise protsessis kaetud naiste
tugikeskuse teenuse pakkuja voi teiste koostddpartnerite poolt. Kliendivajaduste
kaardistus oli sisendiks ka teenuse kirjelduse, sh teenuse sisu ja komponentide
Ulevaatamisel ja taiendamisel.

Klienditeekonna kirjeldamine

Klienditeekond on samm-sammuline inimese tegevuste kirjeldus mingi eesmargi
taitmisel. Eesmark oli kirjeldada soovitud, ideaalset, samas vdimalikult lihtsat ja
parimal viisil kliendi vajadusi katvat klienditeekonda ning eri osapoolte rolli ja
seost vajaduste katmisel.

Klienditeekond teenuse pakkumisel jaotub etappideks, nagu abivajaduse
markamine, teenuse vajaduse hindamine ja teenusele saamine, teenuse
kasutamine ning teenuselt lahkumine/teenuse vahetus, vt allolevloonis 2.

Mirkamine/ }!ajadgste’ Teenugelt
varajane hindamine ja Teenuse lahkumine/

sekkumine teenugele kasutamine teenuse
saamine vahetamine

Joonis 2. Klienditeekond teenuse osutamise protsessis

Klienditeekonna kirjeldamisel vaadati igas protsessi etapis jargmisi elemente:
SUHTED, ehk kellega koostd6dd tehakse ja suheldakse; KOHAD ja VAHENDID,
ehk kus, kelle vOoi mille abil inimese vajadused kaetud saavad; AEG,
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OTSUSTAMINE JA ASJAAJAMINE, ehk millistes ajaraamides tegevused toimuvad,
missuguseid otsuseid mis etapis tehakse, missuguseid dokumente
koostatakse/jagatakse; VAARTUSED, ehk mis inimesele oluline on, kuidas ta
ennast protsessis kogeb, mida ootab ja vajab, et protsess oleks sujuv ja
voimalikult lihtne/mugav.

Klienditeekonna kaardistamisel kasutati 4 eri tlupi persoonasid (alaealiste
lastega naine; 30-aastase vagivalla kogemusega naine; erivajadustega
(pstulthikahdirega) to6tu naine; kodune naine lastega, kellel ka puudega laps)
ning kliendi vajaduste kaarte, et lahtutaks maksimaalselt kliendi vaatest ja
vajadustest ja tagataks eri vajaduste katmine nii teenuse osutaja kui partnerite
poolt.

Pilt 1.Persoona klienditeekonna kaardistus

Klienditeekonna kaardistus toimus kahel t66rihma kohtumisel, millest esimesel
korral oli fookuses teenuse osutamise protsess (protsessi 1, 2 ja 4 etapp) ehk
inimese enda ja teiste tegevused, mis on seotud teenuse protsessi ja nduetega,
sh:abivdimalusteni joudmine, info leidmine, ndustamine, asjaajamine, vajaduste
hindamine,sekkumiste  valimine, teenuste vahel liikumine, teenuselt
lahkumine/teenuse vahetamine.

Teisel kohtumisel oli fookuses teenuse kasutamine (protsessi 3 etapp) ja teenuse
sisu ehk inimese enda ja teiste tegevused, mis on seotud teenuse kasutamisega,
sh: Millistest osadest teenus koosneb; Kuidas inimese toetusvajadus talle
parimal viisil kaetud saab; Kuidas on voimalik teekonna kaigus voimalikult palju
vajadusi katta; Kes neid vajadusi katab ja kuidas; Kes teenuse osade eest
vastutab; Mis on kliendile parim, mugavaim ja kiireim viis eesmark taidetud
saada; Kas eesmargi taitmiseks ja vajaduste katmiseks on alternatiivseid viise.
Naide Uhe persoonaga to6st on esitatud Pildil nr 1.

Klienditeekonna analllsi kaigus uuriti ka: Kus tekivad protsessis otsused; Kes
on seotud ja kaasatud otsustamise protsessis; Missugused dokumendid tekivad

protsessi eri etappides; Mis on ajalise piiranguga tegevused.
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Mdlemal korral hinnati klienditeekonna kirjeldamise 16pus tegevusi voi tegureid,
mis on kodige suurema mojuga kliendile, et valja tuua prioriteetsed tegevused ja
arenguvajadus protsessis. Samuti hinnati tegevusi, mida saab juba tana, ilma
suurte muudatuste voi lisaressursita muuta voi lahendada.

Paralleelselt klienditeekonna kirjeldamisega hinnati kliendivajaduste kaartide abi,
kas kliendi erinevad vajadused saavad teenuse osutamise kaigus kaetud.

Kliendit6o protsessi iihtlustamine

Eelneva td66 tulemusena valmis nelja persoona pohjal 4 klienditdé protsessi
joonist, mida kasutati sisendina jargmises etapis- klienditéd protsessi
Uhtlustamisel, ehk standardiseerimisel.

Jargmise tegevusena Uhtlustati eelnevalt kirjeldatud nelja kliendi protsessid ning
toodi valja vaid tegevused, mida peeti teenuse osutamise protsessis
standardseteks, ehk teenuse osutamisega seotud valtimatud tegevused.
Tulemuseks oli naiste tugikeskuse teenuse osutamise protsessi joonis, vt Lisa 6,
Standardse teenuse protsessi joonis.

Teenuse kirjeldus

Naiste tugikeskuse teenuse Eestis arendasid valja mittetulundusthingud,
toetudes teiste riikide kogemustele, vabatahtlikule tédle ning projektipohisele
rahastusele.

2002. aastal avas Tartus uksed Eesti esimene naiste varjupaik. Moni aasta hiljem
alustasid naisorganisatsioonid sihiparast t66d selle nimel, et vagivalda kogenud
naised ja lapsed saaksid Uhtlasel tasemel abi kogu Eestis. Teine naiste varjupaik
avati 2005. aastal Tallinnas, kolmas 2006. aastal Ida-Virumaal.

2006. aastal loodi Eesti Naiste Varjupaikade Liit (ENVL), mis koostdds Eesti
Naistelihenduste Umarlaua Sihtasutusega alustas rahvusvahelistele standarditele
ja materjalidele tuginedes uute naiste varjupaikade toddtajatele baaskoolituse
pakkumist ja olemasolevate varjupaikade tdoétajatele  slstemaatiliste
taiendkoolituste korraldamist, samuti  teenuse kui terviku kirjeldamist ja
arendamist.

2012. aastal valmis MTUde koostdés esimene pdhjalik versioon teenuse
kirjeldusest. Alates 2013. aastast saab tanu Norra toetusprogrammist tulnud
rahastusele radkida koigis naiste tugikeskustes pakutavast liitteenusest
naistevastase vdgivalla ohvritele, mis sisaldas lisaks erivdljadppe saanud
tugikeskuste tootajate poolt pakutavale ndustamisele ja turvalise majutusele ka
psthholoogilise ndustamist/psiihhoteraapiat ja juristi ndustamist. Abi pakuti
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lisaks perevagivalla ohvritele ka seksuaalvagivalla ja muude naistevastase
vagivalla vormide ohvritele.

2013. aasta slgisel valmis Norra projekti raames naiste tugikeskuse teenuse
pohjalik kirjeldus, mille valjat6otamises said osaleda kdik sel ajal tegutsenud
tugikeskused ja mida asuti rakendama (le Eesti.

2016. aasta sugisel esitas ENVL Sotsiaalministeeriumile tdiendatud teenuse
kirjelduse, mis sai suuremas osas aluseks Ohvriabi seaduse alusel riikliku
teenuse osutamisel. Ohvriabi seaduse muudatused joustusid 1. jaanuarist 2017
ja selle alusel korraldab naiste tugikeskuse teenuse  osutamist
Sotsiaalkindlustusamet.

Arendustéoérihmas labi viidud teenuse protsessi kaardistamise tulemusi kasutati
naiste tugikeskuse teenusekirjelduse taiendamiseks. Erilist tahelepanu po&orati
jargmistele teemadele:

a) ohvrile ja tema lastele turvalise ajutise majutuse tagamine - arutelu ja
ettepanekud paindliku turvalise majutuse pakkumiseks/korraldamiseks
(kas ja kuidas on moeldav, millisel viisil, eri kogemused);

b) ohvriga kaasas olevate laste abivajaduse hindamine ja abistamine/
toetamine - naiste tugikeskuste tegevused ja koostdd lastekaitsega
(arutelu ja Uhiste tegevuspdohimotete kooskdlastamine);

c) vorgustikutdd ja sidusrihmadega koostdéd pohimotete selgitamine.

Lisas nr 7 on toodud taiendatud teenuse kirjeldus taies mahus.
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Teenuse kvaliteedi tagamine ning kvaliteedijuhise koostamine

Uhe arendusriihma tegevusena oli planeeritud teenuse kvaliteedi pdhimdtete
labitb6tamine ning kvaliteedijuhise koostamine, et tagada erinevate huvipoolte
(teenuseosutajate, rahastaja ja jarelevalve teostaja, koostodpartnerite jms)
Uhtne arusaam naiste tugikeskuse teenuse kvaliteedist ja tagada, et pakutav
teenus vastaks Uldistele sotsiaalteenuste kvaliteedi pohimdtetele ja suundadele
kvaliteedi edendamisel.

2013. aastal labi viidud laiaulatusliku sotsiaalvaldkonna anallusi tulemusena on
koostatud kvaliteedijuhis, kus on kirjeldatud kdigile sotsiaalteenustele laienevad
Uhtsed pohimotted, kriteeriumid ja vdimalikud kriteeriumite tditmise naitajad,
millest [ahtuda teenuste arendamisel ja pakkumisel.

Kdige olulisemad kvaliteedipohimotted sotsiaalteenuste korraldamisel ja pakku-
misel on:
e inimesekesksus;
teenuse vOimestav iseloom;
tulemustele orienteeritus;
vajaduspohine ldhenemine;
terviklik lahenemine;
inimese Oiguste kaitse;
kaasamine;
todtaja padevus ja eetika;
organisatsiooni tédkorraldus ja juhtimise kvaliteet.

Arendustddriihmas tutvustati ja todtati labi erinevad kvaliteedipohimdtted ning
kriteeriumid. Toimus arutelu kvaliteedijuhiste seostamiseks naiste tugikeskuse
teenusega.

Oktoobri arendustéérihma kohtumisel tutvustasid SKA kvaliteediosakonna
nounikud Kersti Kask ja Maie Puusepp Eesti sotsiaalteenuste kvaliteedijuhise
tooversiooni ning  kvaliteedipohimotteid, mis saavad aluseks Eesti
sotsiaalteenuste kvaliteedi maaratlemisel ja tagamisel. To66rihma liikmed
analllsisid tutvustatud pohimotteid naiste tugikeskuse teenusest lahtuvalt ning
kirjeldasid teenuse spetsiifilisi kvaliteedi kriteeriume/naitajaid. Tehtud t66 saab
sisendiks SKA kvaliteediosakonnale eri teenuste kvaliteedikriteeriumite
valjatootamisel.

Naiste tugikeskuse teenuse kvaliteedipohimdtete valjatéétamiseks ja
kooskoOlastamiseks moodustati kvaliteedijuhise alatéérihm. Kokkulepitud
alatéorihma liikmete nimekiri on esitatud Lisas 3. Eesmargiks oli
kvaliteedipohimotete valjatédtamine 2017. aasta I10puks, kuid seoses erinevate
asjaoludega toéorihma kohtumisi 2017. aastal ei toimunud. Plaanis on
tegevustega alustada 2018. aasta algusest.
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Loodava kvaliteedijuhise eesmark on tagada erinevate huvipoolte Uhtne arusaam
naiste tugikeskuse teenuse kvaliteedist. Juhis on suunatud nii teenuse
korraldajatele ja rahastajatele, teenusepakkujatele kui ka teenuse kasutajatele
ning teistele huvipooltele. Juhis on aluseks teenuse osutamisel, hindamisel ja
kvaliteedi edendamisel. Juhist on vaja tdiendada igal tegevusaastal vastavalt
keskuste (ja toérihma) ettepanekutele. Juhise lisas peaksid olema materjalid,
mis on abiks naiste tugikeskuste t66s ja vorgustiku koordineerimisel,
moodustades tervikliku naiste tugikeskuste tegevust kirjeldava
dokumentatsiooni.

Kvaliteedijuhisesse planeeritavad teemad on alljargnevad:

e Milleks on vaja lUhtseid tegevuspohimotteid?

e Teenuse tegevuste eesmarkide maaratlus.

e Teenuse sihtrihmade maaratlus.

e Naistevastase vagivalla maaratlus.

e Valdkondadevaheline koosttd teenuse osutamisel.
e Naistevastase vagivalla vastane té6 ja selle etapid.
e Naiste tugikeskuse teenus ja selle spetsiifilisus, erinevus.
e Naiste tugikeskuse teenuse korraldamine.

e Naiste tugikeskuse teenuse rahastamismudel.

e Meeskond, selle juhtimise pohimodtted.

e Klienditdo.

e T060 sihtrihmadega.

e NOustamistdo.

e ToOprotsessi turvalisus.

e Koo0stdo.

e Teenuse arendusvajadused.

e Lisad.
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Dokumentatsiooni ja aruandluse tihtlustamine

Kliendit6d dokumentatsiooni valjatéétamiseks ning Uhtlustamiseks moodustati
alatéoérihm. Alatédérihma liikmete nimekiri on esitatud Lisas 3. Toédrihma
tulemused on vajalikuks sisendiks nii 2018. aasta aruandluse taiustamiseks ja
Uhtlustamiseks kui ka teenuse kvaliteedijuhisesse.

Dokumentatsiooni Uhtlustamiseks kaardistati téérihmas naiste tugikeskustes
kasutusel olevad dokumendid ning loetleti Ules need, mida hetkel ei kasutata,
kuid mille jarele tuntakse vajadust.
Lepiti kokku, et alates 2018. aastast voetakse koigi naiste tugikeskuste poolt
kasutusele Ghtse vormiga juhtumiplaan, mille té6tame valja 2017. aasta I6puks.
Juhtumiplaan sisaldab:

e isikuandmete ankeeti;
kliendi perekonda ja alaealisi lapsi puudutavat infot;
nousolekut isikuandmete toéotlemiseks;
nousolekut suhtlemiseks peale teenuselt lahkumist;
hinnangut isiku abivajadusele, sh andmed kogetud vagivalla kohta
ja ohvri seisundi kirjeldus;
riskihindamise klsimustikku (seostub MARAC kisimustikuga);
kUsimustikku ohvri seisundi hindamiseks teenusele saabumisel ja
teenuse lopetamisel;
e tegevuskava, sh turvaplaan ja juhtumi vahehindamise, 16pphinda-

mise ja jarelhindamise vorm.

Lisaks juhtumiplaanile tuleb kdigil tugikeskustel kehtestada kodukord/sisekorra-
eeskiri, mille Gldnduded tulenevad teenusekirjeldusest ja mis vastab konkreetse
tugikeskuse tédkorraldusele.

Lisaks Ulaltoodule on soovituslik kasutada jargmisi dokumente:
e majutusleping ja majutuslepingu I6petamise dokument;
e teenusest keeldumise pohjendamise vorm (aluste nadidisloetelu valja
téotada);
e kliendi tagasiside ankeet (soovitav t66tada valja elektroonne lahendus);
konfidentsiaalsuslepe (iseseisvana voi tédlepingu osana);
e aastaplaan ja tegevuskava.

Uhiselt td6tati valja 2018. aasta aruandevorm, mis p&hineb statistika vormil,
mida paljud tugikeskused on juba varem kasutanud voi kasutavad ka praegu.
Vormi taiendati vastavalt hetkevajadustele.
Lepiti kokku, et aruanne peaks sisaldama jargmist informatsiooni:

1) tugikeskuse piirkond - valitav ripploendist maakonna tapsusega;

2) kliendi number - kliendile antud kokkuleppeline kood. Kliendi korduval

tagasipédrdumisel tugikeskusesse kasutatakse sama koodi;
3) kuupaev - paev, millal kliendile naiste tugikeskuse teenust osutati;
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4) kuu - kuu, millal kliendile naiste tugikeskuse teenust osutati, voimaldab
kalendrikuude kaupa mugavalt statistikat filtreerida;

5) juhtumi lGhikirjeldus - vaba tekstina;

6) suhtluskeel - valitav ripploendist, valikus inglise, eesti, vene ja muu keel;

7) vanus - valitav ripploendist, valikus on vahemikud: alla 18, 18-24, 25-49,
50-64, lle 65 aasta;

8) puue - margitakse vaid juhul, kui naine ise utleb;

9) alaealiste laste arv;

10) rasedus - margitakse vaid juhul, kui naine ise Utleb;
11) elukoht - valitav ripploendist maakonna tapsusega;
12) vagivalla liik - margitakse ara koik vagivalla liigid, mida klient on

pidanud kogema: flusiline, vaimne, majanduslik ja seksuaalne vagivald,
aga ka inimkaubandus, sealhulgas seksuaalne ekspluateerimine;

13) vagivallatseja seotus naiste tugikeskusess pddrdujaga -
tapsustakse, kas vagivaldne isik oli partner, ekspartner, isa/ema,
poeg/tltar, sugulane/hdimlane, t06-voi Opingukaaslane, voi muu isik;

14) vagivallatseja vanus - valitav ripploendist, valikus on vahemikud:
alla 18, 18-24, 25-49, 50-64, lle 65 aasta;

15) vagivallatseja sugu;

16) ohvrid lisaks naisele - margitakse, kas peale naise olid ohvriteks
alaealised lapsed, eakad Ulle 65 eluaasta, voi muud isikud;

17) kas on pd6érdunud politseisse? - margitakse, kas jah, ei, voi ei ole
teada;

18) kas ndustamine toimus sidevahendite abil?;

19) osutatud teenused - margitakse tundides, milliseid teenuseid ja

tegevusi jargnevast loetelust kliendile osutati:
O kriisinustamine

O juhtumipdhine ndustamine
O vorgustikutdo
O psthholoogiline ndustamine, psihhoteraapia
O juriidiline nGustamine
O tegevused lapsega
O muud tugiteenused (transport, toidu- ja riideabi jm);
20) turvaline ajutine majutus - margitakse lles naise majutuspaevade
arv, kaasasolevate laste arv ja laste majutuspaevade arv;
21) vorgustikutdd teiste organisatsioonidega - fikseeritakse, kui palju

juhtumipdhiseid imarlaudu on kliendi juhtumi kohta korraldatud ning see,
kas konkreetne juhtum on suunatud MARAC juhtumikorraldusse. Lisaks
margitakse ara, millised osapooled olid juhtumi lahendamisse kaasatud:
perearst

EMO

naistearst

Politsei

Prokuratuur

riiklik ohvriabi

ONONONONOXO)
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lastekaitse

KOV sotsiaalabi

kohus (tsiviilasjas)

kohus (kriminaalasjas)

haridusasutus

MTU-d

sobrad, sugulased

22) Markused juhtumi kohta - kdik muud tapsustavad markmed juhtumi
kohta, mis ei mahu etteantud valjade formaati.

ONONONONONONO)

Aruande [0plik kokkulepitud vorm on esitatud Lisas 9.

Lisaks aruande vormile tuleb tugikeskustel esitada 2018. aastast alates SKAle
kripteerituna klientide nimekiri, kellele on teenuseid osutatud.

Uhtlasi koondati ettepanekud, mida dokumentatsiooni ja aruandluse paranda-
miseks tuleks rakendada.

Alatédérihma té6 toimub eraldiseisvalt suurest arendustdédérihmast ja jatkub
2017. aasta l0puni, soovitavalt ka edaspidi.
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Naiste tugikeskuste ressursside kaardistamine

Naiste tugikeskuse teenuse osutamiseks vajalike ressursside kaardistamiseks
moodustati ressursside vajaduse analilsi alatédérihm. Alatéoérihma eesmargiks
seati sisendi kogumine teenuse komponentide, hindade ja mahu planeerimiseks.
Alatéérihma lilkkmete nimekiri on esitatud Lisas 3.

Alatéérihma téd toimus eraldiseisvalt suure arendustdéériihma tédst. Ressursside
hindamiseks paluti rihma lilkkmetel exceli formaadis tabelis dra kirjeldada koik
kuluartiklid, mis teenuse iga komponendi osutamiseks on vajalikud, ning esitada
kuluartiklitega kaasnevad kulud. Ressursside kaardistuse tagasiside laekus
kimnelt naiste tugikeskuselt.

Vastavalt kogutud tagasisidele ja saadud andmete analillsile voib naiste
tugikeskuse kulud jagada jargmistesse kategooriatesse:

1. kontori- ja ndustamisruumide ulalpidamiskulud

2. juhtimis- ja administratiivkulud

3. tugikeskuse noustamisteenuste (kriisindustamine, juhtumipdhine

noustamine) osutamisega seotud personalikulud

4. turvalise ajutise majutuse majutuspinna Ulalpidamiskulud

5. psiihholoogilise ndustamise teenuse kulud

6. juriidilise ndustamise teenuse kulud

Andmete analllsist selgus, et kontori ja ndustamisruumide Ulalpidamiskulude

suurus naiste tugikeskustes on keskmiselt 14 300 eurot aastas. Kulude jaotus
on esitatud jargneval diagrammil.

Kontori ja ndustamisruumide dlalpidamiskulud

tédwvahendid
teavitus 6%
sisustus 6% _
3%

Joonis 3. Naiste tugikeskuse teenuse kontori ja nGustamisruumide ulalpaidamiskulude jagunemine.
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e Kontori ja noustamisruumidega seotud kuludest suurima osa (44%)
moodustavadki kontorikulud: &ripinna Glrimisega seotud kulud, side- ja
kommunikatsioonikulud, kindlustus ning blirootarbed.

e Pea samas mahus (41%) tuleks arvestada kulusid, mis on suunatud
personalile: koolitus- ja lahetuskulud, supervisioon/té6ndustamine,
transpordikulud, tervisekontroll ja vaktsineerimine.

e Ligikaudu 6% peaks olema eraldatud Uldsuse teavitamiseks piirkondlikust
teenusest.

6% tuleks arvestada tédvahenditele nagu arvutid, telefonid, printerid.

e Vahemalt 3% tuleks arvestada kontori sisustuskuludeks.

Juhtimis- ja administratiivkuludele peaks keskmiselt arvestama 5 800 eurot
aastas. Sellega on vdimalik ara katta 20% juhataja palgafondist ning
raamatupidamise kulud. Kuna juhataja tdé6 sisuks on suures osas ka t6o6
klientidega, tuleks 80% juhataja palgafondist arvestada pohitodjoukulude alla,
mille arvelt osutatakse teenust klientidele. Suure maakonna puhul nagu
Harjumaa, tuleks arvestada ligi 20% suuremate juhtimiskuludega.

Tugikeskuse noOustamisteenuste osutamisega seotud personalikulud soéltuvad
otseselt personali suurusest.

Uhe p&hitddtaja palgafondiks tuleks arvestada minimaalselt 16 100 eurot aastas.
Uhe 6dvalvetddtaja palgafondiks tuleks arvestada minimaalselt 7 550 eurot
aastas. Lisaks sellele tuleks ndustamisteenuste alla arvestada 80% juhataja
palgafondist ehk 15 900 eurot aastas.

Arvestades t60jou sisse Uhe pohitootaja ja kaks Oovalvetdodtajat, on aastane
minimaalne pohitédjoule kuluv palgafond 47 100 eurot.

Turvalise majutuse majutuspinna Ulalpidamiskuludeks tuleks Uhe majutuskoha
kohta arvestada 17 800 eurot aastas.

Majutuspinna kulud

kodutehnika  teenused

A% 5%
sisustus
9%

Joonis 4. Naiste tugikeskuse teenuse majutuspinna ulalpidamiskulude jagunemine.
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Antud teenusekomponendi kulude jagunemine:

e 45% moodustavad korteri Glri- ja kommunaalkulud;

e 37% on Kklientidele teenuse pakkumisega seotud kulud (sh. ravimid,
toiduained, transport, koristus, sanitaartarbed, puhastusvahendid,
esmaabikomplekt, ndud, mangud lastele, triikimisvahendid, voodipesud);
9% on korteri sisustamisega tekkivad kulud;

e 5% on kulud erinevatele teenustele (hooldus-, puhastus- ja pesuteenused,
sidekulud);

e 4% on kodutehnika kulud (arvuti, klUlmkapp, mikrolaineahi,
ndudepesumasin, pesumasin, pliit, televiisor jms).

Psiihholoogilise ndustamise teenuse kuludeks tuleks naiste tugikeskuse senisele
kogemusele toetudes arvestada minimaalselt 16 tundi kuus ehk 192 tundi
aastas Uhe tugikeskuse kohta. Arvestades psihholoogilise noustamise
palgafondiks 40 eurot tunni kohta, on aastane kulu psihholoogilisele
noustamisele 7 680 eurot aastas. Kulu maht sOltub kindlasti maakonna
suurusest, mistottu peaks suuremates maakondades olema arvestatud ka
suurema teenuse mahuga.

Juriidilise ndustamise teenuse kuludeks tuleks naiste tugikeskuse senisele
kogemusele toetudes arvestada samuti minimaalselt 16 tundi kuus ehk 192
tundi aastas Uhe tugikeskuse kohta. Arvestades juriidilise noustamise
palgafondiks 60 eurot tunni kohta, on aastane kulu psihholoogilisele
noustamisele 11 520 eurot aastas.

Seega on olemasoleva korralduse juures Uhe naiste tugikeskuse kulumudel

jargmine:

1. kontori ja ndustamisruumide Ulalpidamiskulud 14 300 eurot
2. juhtimis- ja administratiivkulud 5 800 eurot
3. pohitoojou personalikulud 47 100 eurot
4. turvalise majutuse majutuspinna ulalpidamiskulud 17 800 eurot
5. psiihholoogilise ndustamise teenuse kulud (16h/kuus) 7 680 eurot
6. juriidilise ndustamise teenuse kulud (16h/kuus) 11 520 eurot

KOKKU: 104 200 eurot
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NTK kulumudel

<

Joonis 5. Naiste tugikeskuse teenuse kulumudel.
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Teenuse korralduslike mudelite analtits

Votmekriteeriumite maaratlemine

Votmekriteeriumite maaratlemine oli eelduseks teenuse korralduslike mudelite
anallusile. Kriteeriumite leidmiseks analltsiti té6rihmades, milliseid probleeme
on senises praktikas taheldatud nii teenusekomponentide pakkumisel klientidele
kui koostéos huvigruppidega.

AnalllUsi tulemusena sai valja tuua Uheksa votmekriteeriumit, mille alusel
teenuse korralduse lahendusi hinnati:

1. Info kattesaadavus abisaamise voimalustest ja oma digustest.
Teavitus teenustest on piirkondlikult hasti tagatud. Ohvrite jaoks on lihtne
moista, kus pakutakse vajalikku abi.

2. Abi saamise piisavus ja teenuste kattesaadavus piirkonnas.

Oluline on, et erinevates piirkondades oleks piisavalt abi osutamise vdimalusi, et
tagada ohvrile valikuvdoimalus ja samuti vdimalus ohvri erapooletuks
hindamiseks. Samuti tuleb teenuse lahendusega tagada, et ohvril oleks abile
ligipdasetavus, abi oleks voimalikult kiire ning osutatud vajalikus mahus.

3. Lastele on tagatud digeaegne ja vajadustele vastav abi.

Kuna peredes, kus naine kogeb vagivalda, on sageli ka lapsed, tuleb tagada ka
neile vajalik tahelepanu ja abi. Istanbuli konventsiooni kohaselt tuleb selliseid
lapsi kasitleda samuti ohvritena - olenemata sellest, kas nad ndevad vagivalda
peres pealt vOi kogevad seda ise enese vastu suunatuna. Lastekaitseseaduse
moistes tuleb selliseid lapsi vaadelda abivajavate lastena, kelle abivajadust on
vaja hinnata, et otsustada, milliste meetmete rakendamine on vajalik.
Arvestades, et vagivallaohvrist emale korraldavad ja pakuvad teenuseid eelkdige
naiste tugikeskused ja abivajavatele lastele kohaliku omavalitsuse Uksuste
lastekaitse spetsialistid, on valtimatu vajadus tagada, et nii naistele kui nende
lastele pakutav abi oleks omavahel hasti kooskdlas ning toetaks Uksteist.

4. Pihendunud ja padevad tdo6tajad.

Naistevastase vagivalla ohvritele teenuse pakkumise juures on Kkriitilise
tadhtsusega tootajate valik, valjadpe ja koolitused, samuti spetsiifilise padevusega
personali olemasolu tagamine. See on vajalik nii kliendigrupi vajaduste
moistmiseks, sekkumise tOhususe tagamiseks, kui ka taasohvristamise riski
maandamiseks ning konfidentsiaalsuse ja anonidlimsuse tagamiseks. Tddtajatele
on vajalik tagada stabiilsed té6tingimused, vaariline tasu ja sotsiaalsed garantiid.
Padevate toddtajate jatkusuutlikkuse tagamiseks on vajalik nende jarjepidev
motiveerimine toetamine ja koolitamine, sealhulgas supervisiooni ja kovisiooni
pakkumine.
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5. Turvaline ja sobiv teenuse osutamise keskkond.
Oluline tingimus teenuse osutamisel kliendile on tagada ruumide, té6vahendite
ja keskkonna turvalisus, nii kliendi kui teenuseosutaja vaatenurgast.

6. Olemasolevate ressursside parim voimalik kasutamine.

Kuna teenuse osutamiseks kasutatavad rahalised ressursid on piiratud, tuleks
teenuse osutamise korraldusmudelite puhul hinnata, millised nendest
voimaldavad ressursse paremini ara kasutada, et abivajajatele oleks voimalik
tagada mitmekllgne ja jarjepidev abi. Rakendatav mudel peaks motiveerima
teenuseosutajaid panustama teenuse osutamise keskkonda ning arengusse.

7. Partnerite teadlikkuse, proaktiivse sekkumise ja piirkonna vorgustikut6o
toetamine.

Hinnata tuleks, kuidas konkreetne mudel toetab koost6dd tervishoiusiisteemiga,
kohalike omavalitsuste ja hoolekandesiisteemiga, digusslisteemiga, politseiga ja
haridussiisteemiga, sealhulgas:

e vOimekus korduvat vagivalda ennetada;

e vdimekus taasohvristamise riski paremini maandada;

e eri teenuste omavaheline seostatus ja terviklik Idhenemine kliendi
vajadustele;

e teiste sarnastele sihtgruppidele suunatud teenustega seostumine ja
toetamine (nt. mehed, puuetega inimesed, eakad, sOltuvushairetega
isikud jms);

e kliendi liikumise sujuvus eri teenuste vahel.

8. Terviklik teenuste ja teenusekvaliteedi juhtimine, korraldus, anallls ja
planeerimine.

Jatkusuutliku lahenduse rakendamisel tuleks plulelda selle poole, et ohvrite
teenustega seonduv info oleks terviklikult ja voimalikult lihtsasti té6deldav ning
analllsitav. Teenuse kvaliteeti peaks olema voimalik Ghtsena tagada nii teenuse
sisu kui teenuse osutamise protsessi osas. Samuti peaks olema Uhtsena
juurutatav Eesti sotsiaalteenuste kvaliteedijuhise jargimine teenuste osutamisel.

9. Turvaline ajutine majutus on otstarbekalt korraldatud.

Arvestades, et turvalise ja vagivallavaba keskkonna vajadus on paljude
naistevastase vagivalla ohvrite jaoks mdddapaasmatu, tuleb hinnata, kuidas
antud teenusekomponent olemasolevasse sotsiaalteenuste sisteemi voimalikult
otstarbekalt sobitub. Sageli klientide endi sotsiaalvorgustikus turvalised
majutusvoimalused puuduvad. Arvestades ressursside piiratust tuleks antud
teenus voimalusel korraldada nii, et juba olemasolevaid sarnaseid teenuseid
(naiteks kohaliku omavalitsuse Uksuste poolt korraldatav turvakodu teenus, mis
on moeldud ka lahisuhtevagivalla ohvritele) ei dubleeritaks. Silmas tuleb pidada
ka paindlikkuse voimalust erinevate mahtudega toimetulekuks piirkonnas.
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Alternatiivsete korralduslike mudelite kirjeldus

Teenuse korralduse mudelite hindamise eesmargiks oli leida parim lahendus, mis
kdige enam mojutab kriteeriume. Hindamisel osales kokku 19 inimest
arendustdéoriihma liikkmete hulgast.

Hinnati kuut erinevat mudelit:

1. Naiste tugikeskuse teenust osutab eraldiseisev juriidiline isik, kus
teenuseosutajad on leitud riigihanke tulemusena.

See on sarnane tanasele korraldusele, kus teenust osutavad spetsialiseerunud
naiste tugikeskused. Teenuseosutajatega sdlmitakse halduslepingud 4-5 aastaks.
Teenusel on koordinaator SKA-s. Rahastus on eelarvepdhine ja teenuseosutaja
ise proghoosib kulud.

2. Naiste tugikeskuse teenust osutab eraldiseisev juriidiline isik tegevusloa
alusel.
Solmitakse raamleping, kus on arvestatud ligikaudne prognoositav teenuse
maht. Teenusel on koordinaator SKA-s. Eelarve koosneb kahest osast:
1) baaseelarve madala ldve teenuse osutamiseks (kriisindustamine,
juhtumipohine ndustamine, turvaline ajutine majutus);
2) lisaeelarve, mille puhul tasumine toimub arvete alusel ja tegeliku teenuse
osutamise mahu jargi (psthholoogiline ja juriidiline ndustamine jm), kus
teenusekomponentidele on maaratletud hind.

3. Naiste tugikeskuse teenus on integreeritud kompetentsikeskuse Kkui
eraldiseisva juriidilise isiku teenuste hulka.
Piirkondliku kompetentsikeskuse teenus holmab nii ohvriabi funktsioone kui
naiste tugikeskuse funktsioone. Kompetentsikeskus tagab siisteemse ennetus- ja
noustamistegevuse ning pakutavate teenuste integreerimise teiste sotsiaal- ja
tervishoiuteenustega ning muude ohvrile vajalike teenustega.
Kompetentsikeskusel on kriisisekkumise voimekus ning padevus t66ks nendega,
kes abist keelduvad. Tegutsemine tegevusloa alusel. Kompetentsikeskusega
sOlmitakse raamleping, kus on arvestatud ligikaudne prognoositav teenuste
maht. Teenusel on koordinaator SKA-s. Eelarve koosneb kahest osast:
1) baaseelarve madala ldve teenuse osutamiseks (kriisindustamine,
juhtumipdhine ndustamine, turvaline majutus);
2) lisaeelarve, mille puhul tasumine toimub arvete alusel ja tegeliku teenuse
osutamise mahu jargi (psthholoogiline ja juriidiline ndustamine jm), kus
teenusekomponentidel on maaratletud hind.
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4. SKA on teenuse osutaja ehk votab naiste tugikeskuse teenuse osutamise
funktsioonid dle.

Ohvriabiteenus integreeritakse naiste tugikeskuse teenusega. SKA palgal on
Uhine meeskond, mis pakub nii naiste tugikeskuse teenust naistevastase
vagivalla ohvritele kui ohvriabiteenust kodigile vagivalla ohvrite sihtriihmadele,
sealhulgas psthholoogilist ja juriidilist ndustamist. Majutusasutustega voi KOV
Uksustega sodlmitakse lepingud turvalise ajutise majutuse teenuse osutamiseks.
Teenuse rahastamine toimub riigieelarvest.

5. Kohaliku omavalitsuse Uksused (edaspidi KOV-id) on piirkondlikult naiste
tugikeskuse teenuse korraldajad.

KOV-id tagavad teenused ka naiste tugikeskuse sihtrihmale ehk naistevaistase
vagivalla ohvritele, korraldades neile majutuse ja palgates KOV meeskonda
koolitatud spetsialistid tegelemaks konkreetselt ka naistevastase vagivalla
ohvritega. Teenus on seostatud teiste KOV-i teenustega, sealhulgas
majutuskomponent turvakeskuse teenusega. Vajadusel pakutakse
tugiisikuteenust, volandustamisteenust, sotsiaalndustamist jne. See tahendab, et
naiste tugikeskuse teenus liidetakse terviklikuma ja lihtsama teenussisteemi
loomiseks KOV-i teenusststeemi. Vaikesed omavalitsused korraldavad teenused
omavahelise koost6d korras. Arendus, koolitus ja valdkonna joustamine on
tsentraalne ja teostatav SKA poolt. Rahastus ja korraldamine on viidud KOV-i
tasandile: ta kas korraldab/delegeerib teenuse vO0i osutab teenust ise (vdimalik
ka kombineeritud lahendus).

6. KOV-d on piirkondlikult nii ohvriabi kui naiste tugikeskuse teenuse
korraldajad.

KOV-id tagavad teenused kdigile vagivalla ohvrite sihtrihmadele, sealhulgas
korraldavad teenused ka naistevastase vagivalla ohvritele kui spetsiifilisele
sihtrithmale - korraldades muuhulgas majutuse ja palgates KOV meeskonda
koolitatud spetsialistid. Teenused on seostatud teiste KOV-i teenustega,
sealhulgas majutuskomponent turvakeskuse teenusega, vajadusel pakutakse
tugiisikuteenust, volanOustamisteenust, sotsiaalnOustamisteenust jne. See
tahendab, et naiste tugikeskuse ja ohvriabi teenused liidetakse terviklikuma ja
lihtsama teenusslisteemi loomiseks KOV-i teenusslisteemiga. Vaikesed
omavalitsused korraldavad teenused omavahelise koost6d korras. Arendus,
koolitus ja valdkonna joustamine on tsentraalne ja teostatav SKA poolt.
Rahastus ja korraldamine on viidud KOV-i tasandile: ta kas osutab teenust ise
vOi delegeerib.

Eeltoodud mudelite hindamiseks jagati koigile arendustddriihmas osalejatele
ankeedid, kus osalejatel paluti mudeleid hinnata Uheksa valjatdéétatud
votmekriteeriumi alusel skaalal 1-6, kus 1 tahistas mudelit, mis kdige vdahem
toetas kriteeriumi tagamist ja skoor 6 tdhistas mudelit, mis koige paremini
toetas kriteeriumi tagamist. Iga skoori vdis konkreetse kriteeriumi hindamisel
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ankeedis kasutada vaid Uhe korra. Kodigi antud hinnete alusel arvutati vdlja
aritmeetiline keskmine.

Ankeedid koos saadud |I6pptulemustega on esitatud Lisas 8.

Teenuse korralduslike mudelite hindamise tulemused

Kokkuvottes said kdige kdrgemad hinded mudel 4 ja mudel 3, mis modlemad
kujutavad endast kompetentsikeskusena toimivaid teenustesiisteeme. Nimetatud
mudelite peamine erinevus seisneb selles, mudelis 4 on kompetentsikeskuste
meeskonnad otseselt SKA palgal, kuid mudelis 3 on kompetentsikeskus
eraldiseisev juriidiline isik, mis tegutseb tegevusloa alusel ja raamlepinguga.

Jargnevalt on toodud kokkuvotted mudelitele antud hinnetest votmekriteeriumite
kaupa.

1. Info kattesaadavus abisaamise voimalustest ja oma Gigustest.

Kattesaadav info abivdimalustest ja Oigustest

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

1. NTK teenust osutab juridiline isik (riigihange) [N
2. NTK teenust osutab juridiline isk tegevudoa ausel. [
3. Kompetentskeskus kdigile vagivalla chvricele [N
4. BKAOA osakond vBtab NTK teenuse funktsioonid die [N
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. [N
6. KOV-id korraldavad nii ohvrizbi kuiNTK teenu== [N

Joonis 6. Keskmised hinded kritieerumis “Info kattesaadavus abisaamise vGimalustest ja oma Gigustest”.

Leiti, et teavitustegevus teenuste kattesaadavusest on kdige tohusam mudelites
4 ja 3, ehk kompetentsikeskustes. Peamiste argumentidena toodi esile, et
kompetentsikeskuses on paremini tagatud sisteemne ldhenemine, on laiemad
teenuse saamise voimalused ja kliendil on lihtsam mdista, kust on vdimalik abi
saada. SKA kompetentsikeskuse teenust peeti kdige Uhtlasemaks, selgemaks ja
nahtavamaks, teenuseosutajatel on laiem profiil ja Ukski sihtrihm ei jaa abita.
Miinusena nimetati ohtu, et keskuses, kus on koik teenused koos, vOib ara
kaduda naistevastase vagivalla spetsiifikaga arvestamine.

Olemasoleva teenusekorralduse juures, kus naiste tugikeskuse teenust osutavad
rigihanke tulemusena leitud teenuseosutajad, peetakse info kattesaadavust
puudulikuks, teenust ei peeta piisavalt nahtavaks. Leiti, et info joudmine
sihtrthmani  sOltub teenuseosutaja usaldusvaarsusest, heast koostddst
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vorgustikuliikmetega ning mitteformaalsetest vorgustikest. Teenuseosutajate
vahetumine toob kaasa paratamatud tagasiléégid nii usaldusvaarsuse,
vorgustikukoostdo kui informatsiooni kattesaadavuse osas.

KOV-ide puhul leiti, et kuigi nad on kdikjal kattesaadavad, on olemas risk, et
ohvrite spetsiifiliste vajaduste ja Oigustega ei pruugita praegu veel piisavalt
arvestada. KOV-d peaksid suutma tagada ja teha elanikele nahtavaks esmalt
Sotsiaalhoolekande seadusest tulenevad kohustuslikud teenused ning need
peaksid olema paremini ndhtavad ka nende poole suunatud voi otse
podrduvatele ohvritele.

2. Abi saamise piisavus ja teenuste kattesaadavus piirkonnas.

Piirkondlik teenuste kattesaadavus - abi saamise piisavus

P T 5 0 A Ny C

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

1. NTK teenust osutab juridiine isk (rigihange)  [INNENRNGE
2. NTK teenust osutab juridiine isik tegevusios ausel. |
3. Kompetentskeskus kdigile vigivalz ohwritele [
4. SKAOA osakond vitab NTK teenuse furktsiconid Ol [N
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. [
6. KOV-id korraldavad nii ohvrizbikuiNTK teeruse. [

Joonis 7. Keskmised hinded kritieerumis “"Abi saamise piisavus ja teenuste kattesaadavus piirkonnas”.

Antud kriteeriumi hindamise tulemusena leiti, et teenuse kattesaadavuse ja abi
piisavuse suudaks koige paremini tagada SKA kompetentsikeskus, kui
meeskonna suurus on piisav. SKA voimekust tulla tdhusalt ja paindlikult toime
erinevate vajaduste ning mahtudega hinnati kdige kdorgemalt. Puudusena toodi
valja risk, et fookus naistevastasele vagivallale vOib hajuda, seda eelkdige
iseseisva kompetentsikeskuse mudeli puhul. Nimetatud risk oleks maandatud
juhul, kui SKA palkaks vajaliku ettevalmistuse ja isikuomadustega tédtajad
tegelema spetsiifiliselt naistevastase vagivalla ohvritega.

KOV-ide praegust voimekust tagada piirkondlik teenuste kattesaadavus hinnati
Uldiselt ebalihtlaseks ja ebapiisavaks. POhjenduseks toodi risk, et kohaliku voimu
poliitilistest prioriteetidest lahtuvalt voib teenuse kvaliteet kannatada ning
ohvritele vajalik abi olla minimaalne v0i sisuliselt puududa. Leiti, et KOV-d
peaksid esmalt suutma tagada Sotsiaalhoolekande seadusest tulenevad
kohustuslikud teenused ning need peaksid olema paremini seostatud nende
poole suunatud vOi otse p6édérduvatele ohvritele mdeldud teenustega. Praeguses
olukorras on suur oht sotsiaaltdotajate poolseks taasohvristamiseks, samuti ei
suudetaks praegu vajalikul tasemel hinnata naistevastase vagivalla ohvrite
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teenusevajadust ja pakkuda ohvritele vajalikke teenusekomponente vajalikus
mahus.

Riigihangete kaudu teenust osutavate naiste tugikeskuste vdimalusi tagada
piisav teenuste kattesaadavus hinnati kdige madalamalt, kuna sotsiaalteenuse
korraldamine 1abi hangete ei ole parim viis tagada uUhtse kvaliteediga,
pikaajaliselt jatkuvat ja valjatdédtatud vorgustikule toetuvat teenust. Seda on
ndaidanud ka esimene Idpule joudev pilootaasta. Hankemenetluses, kus vodidab
madalama hinna pakkuja, pulab iga teenuseosutaja optimeerida oma kulusid,
mis tahendab teenuse osutamist minimaalses mahus. Samas on SKA-| keeruline
tagada sisuline kontroll teenuse tegeliku kattesaadavuse lle, see nduaks olulisi
lisaressursse. Kui hanke voidab uus teenuseosutaja, peab endine teenuseosutaja
andma kliendid lle uuele meeskonnale, mis takistab sujuvat teenuse korraldust.
Samuti on lihthe hanget vaidlustada, mis seab ohtu Kklientidele teenuse
Oigeaegse ja kvaliteetse osutamise.Hankemenetlus, kus teenuseosutajad
omavahel turu parast konkureerivad, takistab eri maakondade teenuseosutajate
omavahelist head koost66d ja ei voimalda seetdttu rakendada kliendi huvides
parimaid lahendusi.
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3. Lastele on tagatud digeaegne ja vajadustele vastav abi.

Lastele on tagatud digeaegne ja vajadustele vastav abi

P moEn Ty Ty 5 Ty e A 50 c ni

000 050 100 1,50 200 250 3,00 350 400 4,

1. NTK teenust asutab juridiline isk (riigihange) [N
2. NTK teenust osutad juridiline isik tegevusioa ausel. [N
3. Kompetentsikeskus kdigile vagivalla otwritele [
4. SKAOA osakond vitab NTK teenuse funktsioonid dle  [NIINEGEGEGEE
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. [
6. KOW-id korraldavad nii ohwrisbi kuiNTK teeruse. [

Joonis 8. Keskmised hinded kriteeriumis “Lastele on tagatud digeaegne ja vajadustele vastav abi”.

Leiti, et SKA kompetentsikeskuse kaudu oleks laste huvid ning vajadustele
vastav abi kdige paremini tagatud, kuna SKA-|I on olemas lastekaitse osakond ja
seega vOimekus laste teenuseid kompleksselt korraldada ja arendada koige
suurem.

Eraldiseisva kompetentsikeskuse puhul, mis oleks moeldud koigile vagivalla
ohvritele ja mis pakuks ka erinevaid vajalikke lisateenuseid, oleks samuti lastele
vOoimalus korraldada vajalik abi, koordineerides ja pakkudes muuhulgas lapse
vajadustele vastavaid erinevaid teenuseid Ghes kohas.

Antud kriteeriumi juures hinnati korgelt ka KOV-ide vdimekust lastele 0digeid
meetmeid tagada. Neil on tanu lastekaitse funktsioonidele parem teadlikkus ja
voimekus kiiremini vajadusi hinnata ning sobivaid meetmeid rakendada. Neil on
ka lastekaitseseadusest tulenevalt olemas Oigused sekkumiseks. NOrkusena
nimetati raha ja inimressursi suurt erinevust, mistottu tegelik voimekus sekkuda
on ebalhtlane. Lisaks on KOV-del hetkel ebapiisav arusaam naistevastase
vagivalla eriparast, et pakkuda antud kontekstis adekvaatset abi.

Naiste tugikeskuste puhul peeti puuduseks, et neil pole lastele spetsialiseerunud
spetsialiste ja laste abivajaduse hindamine soltub koost66 kvaliteedist KOV-ga.
Naiste tugikeskuse teenus ei sisalda teenusekomponendina ndustamisteenuste
pakkumist lastele (v.a. madala lave komponendid). Kui lapsed koos emaga
viibivad tugikeskuses ja koost6d KOV-ga ei ole tulemuslik, siis voivad lapsed
jaada ilma vajaliku abita.
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4. Piihendunud ja padevad tootajad.

Piihendunud ja padevad tootajad

0,00 1,00 2,00 3,00 ,00 5,00 6,00

1. NTK teenust osutab juridiline isik (riigihanze) [N
2. NTK teenust csutah juridiline isk tegevusios ausel. [
3. Kompetentskeskus kdigile vagivala otwritele [N
4. SKA0A osakond vitab NTK teenuse funkesiconid Ule [N
5. KOW-id korraldavad NTE teenuse. [N
6. KOV-id korraldavad nil ohvrizbikui NTK teenus. [

Joonis 9. keskmised hinded mudelitele kriteeriumis “Plihendunud ja padevad to6tajad”.

Hindamine naitas, et teenust osutava personali plihendumus, padevus ja
olemasolu oleks koige kindlamini tagatud SKA kompetentsikeskuse mudeli
korral.

SKA-| oleks vdimalik palgal hoida stabiilset ja koolitatud meeskonda, kellel on
olemas vOimekus spetsialiseeruda sihtriihmadele, sh naistevastase vagivalla
ohvritele. Tootajate varbamisel saaks pohjalike tddintervjuude kadigus valja
selgitada nende isikuomaduste sobivus tddks vagivalla ohvritega ja hinnata
teadmisi ja oskusi. Kui oleks korraldatud spetsialiseerumine erinevatele
sihtrithmadele, siis ei pruugiks kompetents vdheneda, vaid on vdimalus
omavaheliseks viljakaks koostddks. Olemas oleks teiste ekspertide toetus ja
spetsialistide |abipdlemisoht oleks oluliselt vdiksem vOrreldes muude
lahendustega. Tootajatel oleks olemas stabiilsus, kindlustunne té6 jatkumise
osas, rahulolu ja motivatsioon. Samuti saaks tagada todtajate Uhtse ja
sisteemse tdiendkoolituse. Riskina tootajate padevusele nahti olukorda, kui
samad toodtajad tegelevad paljude sihtriihmadega ning fookus naistevastaselt
vagivallalt voib kaduda.

KOV-de puhul hinnati spetsialistide padevust ja pihendumust praegusel hetkel
kdige madalamalt. POhjuseks toodi asjaolud, et seal osutatakse vdga palju
teenuseid, todtajatel on palju erinevaid V(lesandeid, pole selget
spetsialiseerumist, ning see voib olla takistuseks kvaliteetse teenuse osutamisel.
KOV vdimekust vdrvata vajaliku valjadppe ja sobivate isikuomadustega
spetsialiste td0ks naistevastase vagivalla ohvritega voi lGldse vagivalla ohvritega,
hinnati ebarealistlikuks. Leiti, et puuduvad Uhtsed kutsestandardid ja
padevusnduded, millest KOV-d saaksid todtajate valikul juhinduda, samuti pole
koikides piirkondades piisavalt vajaliku ettevalmistusega spetsialiste.Seetottu
pole Ule-eestiliselt tagatud Uhtlast teenuste kvaliteeti. Puudustena nimetati veel
riski konfidentsiaalsusele.
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Naiste tugikeskustes nahti riski téotajate padevusele, kui teenust osutatakse
hanke korras vOi tegevusloa alusel. Naiste tugikeskuse teenuse osutamisel
peetakse vaga oluliseks spetsialistide isikuomadusi ja tegelikke oskusi, mida
hankemenetluses ei ole voOimalik tuvastada. Vastavaid kutsestandardeid ja
padevusndudeid, mida saaks kasutada hanketingimuste koostamisel, ei ole valja
tootatud. Hankes voivad osaleda organisatsioonid, kus toédtajad osutavad
samaaegselt ka mitmeid muid teenuseid ja saavad olemasolevat infrastruktuuri
ara kasutades kulusid optimeerida. Té6tajate plihendumus ja padevus tegeleda
spetsiifiliselt naistevastase vagivalla ohvritega on sellistel juhtudel puudulik ning
kliendile pakutava abi kvaliteet seega kisitav. Vastajate sOnul ainulksi
IGhiajalise koolituse vOi Ulikoolis valikaine labimine ei taga sobivust véagivalla
ohvritega to6tamiseks.

5. Turvaline ja sobiv teenuse osutamise keskkond.

Turvaline ja sobiv teenuse osutamise keskkond

0,00 1,00 2,00 3,00 .00 5,00 6,00

1. NTK teenust o=utab juridiine isk (riigihange) [ NNEER
2. NTK teenust osutab juridiline isk tegevusioa ausel. [
3. Kompetentskeskus kdigile vagivala ohvritele |
4 SKAOA osakond vitab NTK teenuse funktsiconid dle [N
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. |
6. KOV-id korraldavad nii obwrizhi kui NTK teenuse. [N

Joonis 10. Keskmised hinded kriteeriumis “Turvaline ja sobiv teenuse osutamise keskkond”.

Kdige enam turvalisust pakkuvaks  téokeskkonnaks hinnati SKA
kompetentsikeskuse mudelit, kus SKA suudaks pakkuda Uhtlaselt turvalist
teenust koigis piirkondades.Osaliselt selgitati seda jarjepidevusega, mis on antud
teenusekorraldusega tagatud, aga ka laia koostddvorgustikuga, mis SKA-I on
olemas. Viimane eelis suureneb oluliselt seoses kaimasoleva MARACi mudeli
rakendamise protsessiga.

Turvalisuse ja keskkonna sobivuse seisukohast kdige madalamad hinded said
KOV-i korraldatavad mudelid. Nn. “lldist sotsiaalmaja” ei peetud turvaliseks ning
kohustuslikku turvakoduteenust korraldavad praegu veel vaga vahesed KOV-d,
vaiksemates kohtades voib olla raskusi anonliimsuse tagamisega. Leiti, et kuna
KOV-id ostutavad vaga paljusid erinevaid teenuseid, ei ole nad praegu
voimelised ega ka huvitatud spetsiifiliselt naiste tugikeskusele vajalike
tingimuste loomisest.
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Riigihanke korras osutatava teenuse osas toodi peamise probleemina esile
teenuseosutaja vahetumine olukorras, kus hankega otsitakse teenusepakkujaid.
Lisaks on probleemiks lastele sobiva keskkonna puudumine ning d6paevaringse
sotsiaaltdédtaja puudumine. Teadmisega, et teenust osutatakse ajaliselt piiratud
perioodil, on ebatdendoline, et organisatsioon oleks motiveeritud panustama
teenuse pikaaegsesse arendamisse ja turvalisema keskkonna loomisesse. Samas
on toendolisem, et kokku hoitakse muuhulgas teenuse osutamise keskkonna
turvalisuse arvelt, seda nii to6tajate kui klientide vaates.

6. Olemasolevate ressursside parim voimalik kasutamine.

Olemasolevate ressursside parim voimalik kasutamine

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

1. NTK teenust o=utab juridiine isik (riigihange) [ NNREEE
2. NTK teenust osutab juridiline isk tegevusioa ausel. [N
3. Kompetentskeskus kdigile vagivallaohvricele [N
4. 5KA 04 osakond vitab NTK teenuse funktsioonid dle [N
5. KOv-id korraldavad NTK teenuse. [N
6. KOV-id korraldavad nii ohvrigbi kui NTK teenu=e. [N

Joonis 11. Keskmised hinded kriteeriumis “Olemasolevate ressursside parim vdimalik kasutamine”.

Hinnati, et kdige paremini ja kdige labipaistvamalt oleksid rahalised ressursid
kasutatud SKA kompetentsikeskuse mudeli korral. Antud mudeli rakendamisel
oleks voimalus keskselt hinnata piirkondlikku ressursside jaotust ning vajadust.
Vajadusel saaks paindlikult teha muudatusi. Teenuse osutamise protsess oleks
labipaistev ja valditaks teenuste dubleerimist. Voimalust kasutada ressursse
teenuse osutamiseks, todkeskkonna arendamiseks ja personali
taiendkoolituseks, hinnati SKA mudeli puhul vorreldes teiste korraldusmudelitega
kdige efektiivsemaks.

KOV-i korraldusmudelite puhul leiti, et praegu ei oleks piisavalt tagatud
ressursside kasutuse efektiivsus, lébipaistvus ja paindlikkus. Uhtlasi nahti ohtu
teenuste dubleerimiseks ning ohvrite liikumise raskendamiseks teistesse
omavalitsustesse turvalisuse kaalutlustel.

Riigihanke korras osutatava teenuse puhul lisati, et ressursse ei saa suunata
paindlikult (Ghest piirkonnast teise, teenuseosutajate vahetumisel tuleb
taiendavalt panustada teavitustddsse, teenuse osutamise ruumidesse ja nende
sisustusse, samuti todtajate tdiendkoolitusse. Samas on oht, et rakenduseta
jadvad valjaOppe ja toOkogemusega spetsialistid. Oht on teenuse dubleerimisele,
raskendatud voib olla ohvrite lilkkumine turvalisuse kaalutlustel teise maakonda.
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Ka juhul, kui hankes leitud teenuseosutajad peavad esitama oma tegevuse kohta
pohjalikke aruandeid, on aruannetes sisalduvate andmete tegelikkusele
vastavuse kontrollimine raskendatud vorreldes SKA kompetentsikeskuse
mudeliga ja nduab lisaressursse.
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7. Partnerite teadlikkuse, proaktiivse sekkumise ja piirkonna
vorgustiku- t66 toetamine.

Toetab partnerite teadlikkust, proaktiivset sekkumist ja
virgustikutood piirkonnas

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 &,00

1. NTK teenust osutas juridiline isk (riigihange) |
2. NTK teenust osutab juridiline isk tegevusioa au=l. [
3. Kompetentsikeskus koigile vagivala otwriele
4 SK40A osakond vitab NTK teenuse funktsioonid Ule [N
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. [N
6. KOV-id korraldavad nii obwrigbi kuiNTK teenuse. [

Joonis 12. Keskmised hinded kriteeriumis “Partnerite teadlikkuse, proaktiivse sekkumise ja piirkonna
vOrgustikutod toetamine”.

SKA kompetentsikeskuse plussiks peeti tugevat valjakujunenud vorgustikku,
haid kogemusi info levitamise ja teavitamise osas, vOimalust U(htse
kontseptsiooniga teha teavitustegevust partneritele Ule Eesti ning neid kaasata
tegevusplaanidesse. SKA vOimekust erinevaid teenuseid omavahel seostada,
tagada kliendi sujuv liikumine erinevate teenuste vahel, lahendada juhtumit
kompleksselt ja valtida teenuste dubleerimist, hinnati kdige kdrgemalt. Samuti
hinnati paremaks voOimalusi koostddks Oigussisteemiga, sest koik ohvritega
tegelevad isikud oleksid riigiteenistujatena staatuselt vordvaarsel tasemel.

Palju eeliseid on ka kompetentsikeskustel, mis on moeldud koigile
vagivallaohvritele. Plussideks on tugev vorgustikutdéd, teavitustegevuste
korraldamine, teenuste seostamine ja klientide sujuv liikumine nende vahel.

Vorreldes riigihankega korraldatud teenusega hinnati ka KOV-ide korralduse
mudelites kdrgemalt vOimalust suunata abivajajaid edasi teistele toetavatele
teenustele voi pakkuda kompleksselt erinevaid tugiteenuseid lisaks spetsiifilistele
ohvritele suunatud teenustele.

Riigihankega leitud teenuseosutajatel on keerulisem ehitada Ules toimivat
vorgustikku - iga kord, kui sOlmitakse leping uue teenuseosutajaga, tuleb tal
hakata tegevuspiirkonnas vorgustikku ja voOrgustiku liikmete vahelist
usalduslikku suhet (les ehitama, mis vaidetavalt vOib aega votta lile aasta.
Samuti tuleb Ules ehitada koostddd teiste teenuseosutajatega Ulle Eesti, mis on
raskendatud seoses omavahelise turukonkurentsiga. Puudub vdimalus olla riigi-
ja KOV asutustele vordvaarseks partneriks pikaajaliste arengukavade ja
projektide kavandamisel ja elluviimisel.Hankega leitud teenuseosutaja ei pruugi
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olla motiveeritud proaktiivsele |ldhenemisele ja vagivalla ennetamisele, sest tema
huviks on eeskatt oma teenuse muumine.
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8. Terviklik teenuste ja teenusekvaliteedi juhtimine, korraldus, analiiiis
ja planeerimine.

Terviklik teenuste (kvaliteedi) juhtimine, korraldus, analus ja
planeerimine

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 &,00

1. NTK teenust osutab juridiine =ik (riigihange) [N
2. NTK teenust osutab juridiine isik tegevusioa au=l. [
3. Kompetentsikeskus kigile vagivala otvritele
4. SKAOA osakond vatab NTK teenuse funktsioonid die [N
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. NN
6. KOV-id korraldavad nii ohvrizbi kui NTK teenus=. [

Joonis 13. Keskmised hinded kriteeriumis “Terviklik teenuste ja teenusekvaliteedi juhtimine, korraldus,
anallds ja planeerimine”.

Tervikliku teenuste juhtimise seisukohalt hinnati kdige kdrgemalt SKA
kompetentsikeskuse mudelit. Leiti, et riiklik teenus suudaks tagada Uhtlasema
kvaliteedi ja terviklikuma teenuste korralduse, osutada paindlikumalt
noustamisteenuseid. Teenusteslisteem oleks labi mdeldud ja terviklik ka tanu
labiviidud teenusedisainile, mida saaks tulevikus kompleksselt edasi arendada
vastavalt muutuvatele vajadustele. Puudusena toodi valja blirokraatia toendolist
suurenemist, mida aitab aga valtida Uhtse digitaalse andmevahetussisteemi
valjatédtamine ja rakendamine.

Iseseisva kompetentsikeskuse mudeli plussideks on samuti terviklik teenuste
korraldus, kus klient saab vajalikud teenused planeeritult ja koordineeritult.
Keskusel on tegevusluba, té6tajad on koolitatud ja tagatud on teenuste kvaliteet.
Sellise kompetentsikeskuse mudeli arendamise puhul on vaja jalgida, et teenus
jadks Uhtlaselt kattesaadavaks koikidesse maakondadesse.

KOV-i korralduse puhul peeti miinuseks vOimetust tagada Ule Eesti Uhtlast
teenuse kvaliteeti, modnede KOV-ide suutmatust tagada kliendile turvalist
majutusteenust, otsuste puhul sOltuvust isiklikest suhetest kohalikus
kogukonnas. KOV-idel on keerulisem tagada spetsialistide Uhtlast ettevalmistust
ja kompetentsi. Lisaks toodi valja, et KOV-ides sOltub teenus ja selle areng
kohalikust poliitikast ja sellest, mida on prioriteetideks seatud. Kui vagivalla
tokestamine ei ole prioriteet, siis teenust ei teki.

Hanke korras leitud teenusepakkujate puhul peeti riskiks jarjepidevust Uhtse

arusaama ja lahenemise tagamisel. Iga uue hankevooru tulemuste selgumise
jarel tuleks seetdottu korraldada pohjalikud tdiendkoolitused koigile teenuse-
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osutajatetootajatele. Naiste tugikeskuse teenuse osutamise tegelikku kvaliteeti
on hankijal raske kontrollida.

9. Turvaline majutus on otstarbekalt korraldatud.

SKA kompetentsikeskuse mudel sai antud kriteeriumi osas koige korgemad
hinded. Leiti, et SKA vOiks solmida lepingud KOV-idega majutusteenuse
osutamiseks ja tagada 24/7 jarelevalvepersonali olemasolu. Tehti ettepanek
tulevikus muuta seadust ja KOV-i teenuste dubleerimise valtimiseks naiste
tugikeskuse teenusest turvalise majutuse osa valja arvata, arvestades
majutusteenuse vahest osakaalu teenuse komponentide seas.

Seevastu norkusena nimetati dra majutuskoha kerget tuvastamise voimalust.

Turvaline majutus on otstarbekalt korraldatud

M oo

000 050 100 150 20D 250 300 3,50 4,00

1. NTK teenust osutab juridiline isk (riigihange) [N
2. NTK teenust osutab juridiine isik tegevusioa aus=l. [
3. Kompetentsikeskus kdigile vagivalla ohwricele [N
4. 5KA 04 osakond vatab NTK teenuse funktsiconid die [N
5. KOV-id korraldavad NTK teenuse. [N
6. KOV-id korraldavad nii ohwrizbikui NTK teenus=. [N

Joonis 14. Keskmised hinded kriteeriumis “Turvaline majutus on otstarbekalt korraldatud”.

Naiste tugikeskuste iseseisvate mudelite puhul toodi nende plussina esile
mobiilsust ja paljude teenuseosutajate pikaajalisi kogemusi. Samas miinusena
margiti niigi piiratud ressursside suurt kulu majutuse korraldusele, selle asemel,
et pakkuda rohkem noOustamisi, mille jarele on suurem vajadus. Samuti ei
muuda ka praegune kohalikelt omavalitsustelt voi Glriturult renditud korterite
kasutamine majutuskoha tuvastamist vdimatuks, arvestades tanapdevaseid
vOimalusi sidevahendite positsioneerimisel.

KOV-i korralduslike mudelite puhul rohutati positiivse omadusena head ligipaasu
ja paindlikkust. Samas toodi esile, et kui majutus tahendab majutust
sotsiaalmaja moistes, siis ei vasta praegu pakutav abi paljudes KOV-
desnaistevastase vagivalla ohvrite vajadustele. Samuti on hetkel probleemiks, et
turvakoduteenust taisealistele osutavad véahesed KOV-d. Seega on vaja teenus
kdigepealt suuremas osas KOV-des valja tdéotada ning sealjuures lahtuda
muuhulgas naistevastase vagivalla ohvrite vajadustest.
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Kokkuvote

Selleks, et tagada naistevastase vagivalla ohvritele Ghtlase kvaliteediga teenus,
mis vastaks klientide vajadustele, kutsus Sotsiaalkindlustusamet kokku arendus-
tédérihma, mille abil téétada valja uus kasutajakeskne teenuse kontseptsioon
ning kirjeldada sellest Iahtuvalt uued teenuse protsessid ja lahendused. Teenuse
arendamiseks kasutati teenusedisaini meetodit.

Arendustédrihma kutsuti osalema nii riikliku naiste tugikeskuse teenuse
osutajad kui sOltumatute tugikeskuste esindajad, SKA ohvriabi, lastekaitse ja
kvaliteedi osakondade spetsialistid, kohalike omavalitsuste teenuseosutajad ja
teised eksperdid partnerorganisatsioonidest.

Arendustegevuse tulemusena tdotati valja taiustatud teenusekirjeldus, mis on
rakendatav alates 2018. aastast. Teenusekirjelduse taiendamisel keskenduti
pohjalikumalt ohvrile ja tema lastele turvalise ajutise majutuse tagamise
pohimotetele, ohvriga kaasas olevate laste abivajaduse hindamise ja toetamise
pohimotetele ning vorgustikutdo ja sidusriihmadega koost6d pohimotetele.

Dokumentatsiooni Uhtlustamise eesmargil lepiti kokku, et naiste tugikeskustes
on oluline kasutada Uhtset juhtumiplaani, mis sisaldab isikuandmete ankeeti,
klienti puudutavat informatsiooni, nousolekut isikuandmete tootlemiseks ja
suhtlemiseks peale teenuselt lahkumist, hinnangut isiku abivajadusele,
riskihindamist ja tegevuskava, sealhulgas turvaplaani. Samuti on oluline
kehtestada kodukord/sisekorraeeskiri, mis pohijoontes on Uhtne ja lahtub
teenusekirjeldusest, kuid peab vastama iga tugikeskuse tegelikule
todkorraldusele. Soovituslik on lisaks kasutada ka majutuslepingut, teenusest
keeldumise pohjendamise vormi, kliendi tagasiside ankeeti,
konfidentsiaalsuslepet kas eraldi dokumendi vOi tddlepingu o0sana ning
organisatsiooni aastaplaani ja tegevuskava.

Uhtlasi lepiti kokku teenuse osutamisega seonduva aruandluse sisu ning téotati
valja Uhtne aruandevorm koos juhendiga, mis on rakendatav alates 2018.
aastast. Lisaks lepiti kokku kripteeritud klientide nimekirjade esitamine SKAle.

Kuigi Uheks eesmargiks oli seatud ka kvaliteedipohimotete valjatootamine 2017.
aasta l0puks, ei toimunud 2017. aastal asjaolude muutumise tottu alatéériihma
arenduskohtumisi. Kvaliteedipohimotete valjatootamisega on vajalik jatkata
arendustéorihmas.

Ressursside hindamiseks ja olemasoleva teenusekorralduse kulumudeli
koostamiseks koguti sisend teenusekomponentide kuluartiklite ja nende hindade
kohta. Kimnelt naiste tugikeskuselt laekunud informatsiooni pohjal selgus, et
tanases olukorras kulub thes maakonnas klientide vajadustele vastava naiste
tugikeskuse Ulesehitamiseks keskmiselt 104 200 eurot aastas. Seda tingimusel,
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et teenuse osutamise leping on solmitud viieks aastaks ning Uhes kalendrikuus
osutatakse psiihholoogilise ja juriidilise ndustamise teenust kumbagi 16 tundi.

Labipaistvama, efektiivsemalt ning paindlikumalt korraldatud teenusslisteemi
loomise nimel viidi labi erinevate voOimalike teenuse korraldusmudelite
hindamine. Kdige tdohusamaks ja ressursside kasutuse moistes otstarbekamaks
peeti kompetentsikeskuse korraldusmudeleid, millest omakorda korgemalt
hinnati SKA alliksusena toimivat keskust vorreldes eraldiseisva juriidilise isikuna
toimiva kompetentsikeskusega. Leiti, et kompetentsikeskuse mudeli puhul on
tagatud slisteemne lahenemine, on laiemad teenuse saamise voimalused, kliendi
jaoks on informatsioon abi saamise vOimalustest ja oma Oigustest lihtsamini
moistetav. Teenuse osutamisel on lihtsam tagada teenuse U(htsus, selgus ja
nahtavus. SKA vodimekust tulla tohusalt toime erinevate vajaduste ning
mahtudega hinnati kdige korgemalt. Leiti ka, et SKA kompetentsikeskuse kaudu
oleks laste huvid ning vajadustele vastav abi kdige paremini tagatud, kuna SKA-I
on olemas lastekaitseosakond. Seetdttu oleks SKA-I voimekus laste teenuseid
kompleksselt arendada kdige suurem. Arvestades, et SKA-I on vdimalik varvata
ja palgal hoida stabiilset, isikuomadustelt ohvrite abistamiseks sobivat,
sihtgrupiga tdé6tamise kogemusega ja pohjalikult koolitatud meeskonda, oleks
teenust osutava personali olemasolu, aga ka nende pihendumus, padevus,
rahulolu ja  motivatsioon kindlamini tagatud kui teiste vdimalike
korraldusmudelite kaudu. Paremini oleks tagatud teiste ekspertide toetus
vorgustikus. Koige eelkirjeldatu tottu peetakse teenust osutavate spetsialistide
labipdlemise ohtu oluliselt vaiksemaks. SKA kompetentsikeskuse tugevuseks
peeti ka voimekust Ghtse kontseptsiooniga teha teavitustegevust partneritele (lle
Eesti ning neid kaasata tegevusplaanidesse.

Mudelites, kus teenuse korraldus on antud KOV-dele, ndhakse vorreldes teiste
lahendustega kdige rohkem puudusi: ohvrite spetsiifiliste vajaduste ja digustega
ei pruugita praegu veel piisavalt arvestada, eelkdige ebapiisava teadlikkuse tottu
naistevastase vagivalla eriparast ja vastava valjaOppega spetsialistide nappuse
tottu kohtadel, KOV-ide vOimekust tagada piirkondlik teenuste kattesaadavus
peetakse pigem ebalhtlaseks ja ebapiisavaks, kuna toédtajatel on reeglina
ebamodistlikult palju erinevaid Ulesandeid; turvalisust ja keskkonna sobivust
teenuse osutamiseks hinnatakse madalaks, vdiksemates kohtades nahakse
probleeme ka anoniimsuse tagamisega; KOV-id ei ole vdimelised tagama
Uhtlast teenuse kvaliteeti Ule Eesti; otsused vodivad liigselt sodltuda isiklikest
suhetest; KOV-ides sdltub teenus ja selle areng kohalikust poliitikast ja sellest,
mida on prioriteetideks seatud.

KOV-i korraldusmudelis nahti siiski ka positiivset: KOV-idel on suurem vdimekus
tagada lastele diged meetmed, kuna neil on tanu lastekaitse funktsioonidele
parem teadlikkus ja vajalikud Oigused ning voimekus kiiremini vajadusi hinnata
ja sobivaid meetmeid rakendada; parem on ka vdimalus suunata abivajajaid
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edasi teistele toetavatele teenustele voi pakkuda kompleksselt erinevaid
tugiteenuseid lisaks spetsiifilistele ohvritele suunatud teenustele.

Tanase naiste tugikeskuse teenuse korraldusele sarnaste lahendustena hinnati
kahte erinevat mudelit: hangete korras tellitav teenus ja tegevusloa alusel
osutatav teenus. Nendest esimene sai keskmiselt ndrgemad hinded kdigis
kategooriates: informatsiooni ja teenuste kattesaadavust kliendi jaoks hinnati
puudulikuks ja ebalhtlaseks; teenust ei peetud piisavalt ndhtavaks;
tugikeskustel pole lastele spetsialiseerunud spetsialiste, lastele sobivat
keskkonda, ja laste abivajaduse hindamine ning teenuste tegelik kattesaadavus
lastele sOltuvad koost6d kvaliteedist KOV-ga; on risk todtajate padevuse
kaotamisele, kuna ei ole tagatud teenuse osutamise jarjepidevus samade
teenuseosutajate poolt; riigihankega leitud teenuseosutajatel on keerulisem
ehitada Ules toimivat vorgustikku - see nduab aega ja lisaressursse; hangetega
kaasnev konkurents takistab eri maakondades tegutsevate teenuseosutajate
koost6dd.

Praeguste naiste tugikeskuste puhul toodi nende plussina esile mobiilsust ja
kogemusi, aga eelkdige pikka aega tegutsenud personali padevust, et
naistevastase vagivalla alaste teadmiste ja kogemustega suudetakse abivajajaile
kdige tdohusamat abi pakkuda ning valtida taasohvristamist, mida kohtab Uldiseid
ohvritele suunatud teenuseid pakkuvate spetsialistide seas lubamatult palju ning
mis on Uuheks oluliseks takistuseks ohvrite valjumisel vagivaldsest suhtest.
Samas oleks voimalik neidsamu kogenud tdotajaid edaspidi rakendada kompe-
tentsikeskuste juures.

Arendustbdrihma tegevuse hindamiseks viidi oktoobrikuu alguses labi kusitlus,
millele vastas 14 osaleva asutuse esindajat. Pooled vastanutest hindasid
arendustoorihma sisulist t66d neutraalselt ja pooled pigem voOi taielikult
ootustele vastavaks. 11 vastajat hindasid korralduslikku poolt kas heaks voi
vaga heaks. Detailne llevaade saadud tagasisidest on Lisas 10.

Arendustdoriihma 2017. aastal labiviidud tegevuse tulemusena vOib valja tuua
jargmised soovitused ja ettepanekud:

1. arendustédérihma tegevust tuleks jatkata;

2. valja téotada kvaliteedipdhimotted;

3. kokku leppida nodustamisteenuste (optimaalsed) mahupiirid, nagu on
tehtud naiteks ohvriabi teenuse raames psihholoogilise ndustamise
pakkumisel;

4. valja arvestada erinevate teenusemudelite rakendamisega kaasnevad
orienteeruvad kulud naiste tugikeskuse teenuse osutamiseks;

5. kaasata arendusriihma juurde KOVide esindajaid;

6. jatkata tuleks Uhtse dokumentatsiooni valjatdéétamist, sh soovituslikud ja
kohustuslikud vormid;
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12.

. valja tootada naiste tugitelefoni 1492 ja naiste tugikeskuse teenuse

integreeritud lahendus;

valja too6tada erinevate huvigruppide vajadustele vastavad uuenduslikud
kaasaegsed tehnoloogilised rakendused, naditeks appid, mis saaksid toeks
olla nii vagivalla ohvritele, teenuseosutajatele, aga ka vagivallatsejatele;

. valja tbdétada kliendi tagasiside ankeet, soovitavalt elektroonne lahendus;
10.

viia t66 koigi ohvritega Uhtsesse elektroonsesse infoslisteemi;

.vagivallaohvritele suunatud teenusekorralduse mudeli valikul tuleb

eelistada mudeleid, mis pakuvad ohvritele teenuseid kompetentsikesku-
sena, kus teenust osutavatel spetsialistide meeskonnal on olemas padevus
nii naiste- vastase vagivalla ohvrite kui teiste sihtrihmadega toédks,
tagatud on Uhtlane stabiilne teenus kdigis maakondades ning tagatud on
stabiilne, piisav ja labipaistev rahastus;

Teenuse osutamisel tuleb silmas pidada jargnevaid pohimotteid:

O teenust osutav personal peab tundma naistevastase vagivalla
spetsiifikat ja omamasobivaid isikuomadusi téoks vagivalla
ohvritega ja vastavat tookogemust;
ohvrite jaoks peab olema lihtsalt moistetav, kust saab abi;
tagatud peaks olema suutlikkus kliendi erinevatele vajadustele
vastu tulla ning korraldada paindlikult vastavad teenused;
tagatud peaks olema toimetulek kdikuvate mahtudega, sealhulgas
paljulapseliste peredega;
naisele ja tema lastele pakutav abi peab olema omavahel
kooskdlastatud, soovitavalt tuleks seda osutada samas kohas, ning
Uksteist toetama;

O O OO

O teenust osutavale personalile tuleb tagada stabiilsed to6tingimused
ja jarjepidev toetamine, eelkdige supervisiooni ja/vdi kovisiooni
naol;

O teenuse osutamise keskkond peab olema nii personali kui klientide
jaoks turvaline;

O teenuseosutajad peaksid olema motiveeritud ise panustama
teenuse osutamise keskkonda ning teenuse arengusse;

O mudel peaks toetama koost6dd Ulejaanud vorgustikuga ja sidus-
rithmadeganii iga maakonna kui kogu riigi tasandil;

O teenuste ning teenusekvaliteedi juhtimine, korraldus, anallls ja
planeerimine peaks olema Uhtne ja terviklik;

O turvalise majutuse korraldusel tuleks valtida teenuse dubleerimist

KOV pakutava turvakodu teenusega.
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Lisad

Lisa 1. Arendustooriihma tegevus- ja ajakava

Arendustéérihma tegevus- ning ajakava on esitatud allolevas tabelis.

Kuupaev

Labiviidud tegevused

06.04.2017

SKA ja naiste tugikeskuste vaheline koostédumarlaud:
e koostdo hetkeseisu kaardistamine
e edasise koostédvalmiduse valjaselgitamine
e eelduste loomine naiste tugikeskuse teenuse
Uhtlustamiseks ja arendamiseks

18.05.2017

Arendustéorihma kohtumine:
e tdorihma liikmetega tutvumine
senise arengu kaardistamine
arendusriihma eesmarkide ja ajakava tutvustamine
alatéérihmade teemade tutvustamine
teenusedisaini kui meetodi tutvustamine
huvigruppide kaardistamine
persoonade koostamine ja kliendi vajaduste
kirjeldamine

07.06.2017

Arendustéérihma kohtumine:
e persoonadest ldhtuvate eri klienditeekondade
kirjeldamine ja anallis (fookuses teenuse protsess)
e arendustddrihma tapsustatud tegevusplaani tutvustus
ja arutelu.

30.06.2017

Arendust6érihma kohtumine:
e klienditeekonna kirjeldamise jatkamine (fookuses
teenuse sisu)
e alatéérihmade tegevusplaan ja Ulevaade tehtust

26.07.2017

Alatédérihma kohtumine:
e kliendit6d dokumentide valjatédtamine ja Uhtlustamine

03.08.2017

Arendustéérihma kohtumine:
e sotsiaalteenuste kvaliteedipohimotete tutvustamine
e klienditdo protsessi Uhtlustamine
e dokumentide Uhtlustamine

14.08.2017

Alatéérihma kohtumine:
e Uhtse aruandevormi valjatéétamine I
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28.08.2017

Alatédérihma kohtumine:
e Uhtse aruandevormi valjatéétamine II

29.08.2017

Arendustéérihma kohtumine:
e naiste tugikeskuse teenuse osutamise protsessi
Ulevaatamine ja taiendamine
teenusekirjelduse taiendamine
aruandevormi taiendamine ja kokkuleppimine
e hankekava tutvustamine

27.09.2017

Arendustéérihma kohtumine:
e vahekokkuvote arendustegevustest, edasiste plaanide
ning koostd6 otsustamine ja kokkuleppimine
e probleemide kaardistus sisendiks teenuse korralduslike
mudelite analiltsiks
e huvigruppidega koost6d anallls ja parendusvajaduste
maaratlemine

24.10.2017

Arendust66rihma kohtumine:
e FEesti sotsiaalteenuste kvaliteedijuhise ja kvaliteedi-
pohimotete tutvustus (Kersti Kask, SKA)
e naiste tugikeskuse teenuse kvaliteedi kriteeriumite/
naditajate maaratlemine

09.11.2017

Arendust6érihma kohtumine:
e teenuse alternatiivsete korralduslike mudelite analils
e dokumentatsiooni  tédrihma  edasiste  tegevuste
planeerimine

15.11.2017

Alatéérihma kohtumine:
e dokumentatsiooni sisendi anallls, tdiendamine ja
valiku tegemine
e uue juhtumiplaani vormi arutelu

28.11.2017

Alatéérihma kohtumine:
) uue juhtumiplaani vormi arutelu jatkamine, edasiste
tegevuste planeerimine
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Lisa 2. Arendustooriihmas osalejad

Arendustédérihmas osalesid regulaarselt jargmised isikud:
1. Triin Vana - SKA, arendustdéérihma juht

Onne Liv Valberg - SKA, ohvriabi

Olle Selliov - SKA, ohvriabi

Eha Reitelmann - Eesti Naiste Varjupaikade Liit

Pille Tsopp-Pagan / EgleUps - MTU Naiste Tugi- ja Teabekeskus

Urve Vesik - MTU Parnu Naiste Tugikeskus

Margo Orupdld - MTU Parnu Naiste Tugikeskus

Kairi Jakustand - MTU Valgamaa Naiste Tugikeskus

. Astrid Maasing - MTU J8gevamaa Naiste Tugikeskus

10 Lilli Andrejev / Ene Eha Urbala - MTU Ida-Virumaa Naiste Tugikeskus-
Varjupaik

11.Inga Mikiver - MTU Tallinna Naiste Kriisikodu

12.Pille Kaljurand / Ave-Pirjo Paluvere - MTU Eluliin

13.Eda Mélder - MTU Eluliin

14.Roman Krdlov - MTU Eluliin

15.StinaAndok - MTU Rapla Naistekeskus

16.Piia Roosileht - Jarvamaa Naiste Tugikeskus

17.Merle Albrant - Virumaa Naiste Tugikeskus

18.Leili Mutso - Laanemaa Naiste Tugikeskus

19.Vaike Pahn - Tallinna Naiste Tugikeskus

20.Pille Kibarsepp - Nomme Emade ja Laste Varjupaik

21.Ivika Abner / Laura Kiur - OU Keerub

22.Helgi Lepa - Tallinna Lastekodu

23.Margit Randaru - Tallinna Lastekodu

24.Anna Zolin - Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuamet

25.Monika Lehismets - Tallinna Perekeskus

26.Anne Jegorova / Anne Klaar - SKA, ohvriabi

27.Katti Kask / Eve Palo - SKA, ohvriabi

28.Evi Jarvepera - SKA, ohvriabi

29.Piret Vaher - SKA, ohvriabi

30.Triin Raudsepp - SKA, ohvriabi

OOoNOUhWN

Arendustédérihmas osalesid ka jargmised sidusrihmade esindajad:
1. Anne Sundja - SKA, lastekaitse

Kristel Taal - SKA, lastekaitse

Helmer Hallik - Louna Prefektuur

Raul Heido - Louna Ringkonnaprokuratuur

Katre Koit - SKA, kvaliteediosakond

Maie Puusepp - SKA, kvaliteediosakond

Kersti Kask - SKA, kvaliteediosakond

Kristiina Luht - Sotsiaalministeerium

Airi Mitendrof - Sotsiaalministeerium

OWOoNOURWN
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Lisa 3. Alatooriihmade liikmed

Kliendito6 dokumentide alatéorihma liikmed:

1.

OOoNOURWN

Onne Liv Valberg - SKA, ohvriabi, alatéériihma juht

Lilli Andrejev - MTU Ida-Virumaa Naiste Tugikeskus-Varjupaik
Eha Reitelmann - Eesti Naiste Varjupaikade Liit

StinaAndok - MTU Rapla Naistekeskus

Helgi Lepa - Tallinna Lastekodu

Urve Vesik - MTU Parnu Naiste Tugikeskus

Margit Randaru - Tallinna Lastekodu

Ivika Abner - OU Keerub

Triin Raudsepp - SKA, ohvriabi

10 Astrid Maasing - MTU J8gevamaa Naiste Tugikeskus
11.Anne Jegorova - SKA, ohvriabi

12.Eda Mélder - MTU Eluliin

13.Vaike Pahn - Tallinna Naiste Tugikeskus

Kvaliteedijuhise alatédérihma lilkmed:

1.

OONOURWN

Onne Liv Valberg - SKA, ohvriabi, alatéériihma juht
Merle Albrant - Virumaa Naiste Tugikeskus
StinaAndok - MTU Rapla Naistekeskus

Eha Reitelmann - Eesti Naiste Varjupaikade Liit

Evi Jarvepera - SKA, ohvriabi

Margo Orupdld - MTU Parnu Naiste Tugikeskus

Leili Mutso - Laanemaa Naiste Tugikeskus

Anne Jegorova - SKA, ohvriabi

Piia Roosileht - Jarvamaa Naiste Tugikeskus

10 Vaike Pahn - Tallinna Naiste Tugikeskus

Ressursside vajaduse analldsi alatédérihma liikmed:

1.

OWOoNOURAWN

Olle Selliov - SKA, ohvriabi, alatéérihma juht

Onne Liv Valberg - SKA, ohvriabi

Pille Tsopp-Pagan - MTU Naiste Tugi- ja Teabekeskus

Merle Albrant - Virumaa Naiste Tugikeskus

Kairi Jakustand - MTU Valgamaa Naiste Tugikeskus

Lilli Andrejev - MTU Ida-Virumaa Naiste Tugikeskus-Varjupaik
Eha Reitelmann - Eesti Naiste Varjupaikade Liit

Eda Mélder - MTU Eluliin

Leili Mutso - Laanemaa Naiste Tugikeskus

10 Inga Mikiver - MTU Tallinna Naiste Kriisikodu
11.Astrid Maasing - MTU Jdgevamaa Naiste Tugikeskus
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Lisa 4. Huvigruppide kaardistus
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Lisa 5. Kliendivajaduste kaardistus

Vajaduse iildine
kategooria

Vajadus/ kliendito6 eesmark

Psiihholoogiline heaolu ja iseseisvus: turvalisus ja emotsionaalne tasakaal

Turvalisus ja
ohutus

Vabaneda vagivaldsest suhtest (vaimne, fllsiline, majanduslik).

Taastada turvatunne; Rahuneda, suuta hinnata olukorda adekvaatselt.

Psiihholoogiline heaolu ja iseseisvus: turvalisus ja emotsionaalne tasakaal

Turvalisus ja
emotsionaalne
tasakaal

Vabaneda drevusest ja hirmudest (Oht elule; Oht uuele perele, lastele ja
vanematele; Lastest ilmajaamine; Kodust ilmajdéamine; Hirm laste tuleviku
osas; Hirm enda tuleviku osas; Ei saa abi, vagivaldne mees manipuleerib ja
teda ei usuta, ametnikud on taasohvristatud; Ei suuda vabaneda soltuvusest;
Ei suuda iseseisvalt/majanduslikult toime tulla; Ei suuda Uksi last kasvatada;
Pannakse teda hooldekodusse ja poeg vangi;

Traumade labitédtamine;

Vabaneda sil- ja habitundest, enesesiuldistamisest; Saada Ule
ebadiglustundest;

Psiihholoogiline heaolu ja iseseisvus: turvalisus ja emotsionaalne tasakaal

Emotsioonide
juhtimine

Osata juhtida emotsioone: rahuneda, kontrollida emotsioone, vabastada
viha;

Varjupaigas olles teiste klientide turvalisuse tagamine; Kaitumise
kontrollimine (erivajadusega klient konfliktne, kergesti arrituv).

Psiihholoogiline heaolu ja iseseisvus: turvalisus ja emotsionaalne tasakaal

Vagivalla ennetus

Vahendada vagivallariski; Valtida vagivalla kordumist ja uusi traumasid;

Oppida &ra tundma véagivalla méarke, et véaltida uuesti ohvriks sattumist;

Saada teadmisi vagivallast, vagivaldsest kaitumisest; Moista paarisuhte
kaitumisnorme ja abikaasa senise kaitumise kriminaalsust;

Turvaplaani koostamine, et kaitsta ennast (ja lapsi) uue vagivalla eest;
Osata/suuta turvaplaani alusel ennast (ja lapsi) vagivalla eest kaitsta.
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Sailitada saavutatud oskused ja olukord, valtida tagasilangusi.

Psiihholoogiline heaolu ja iseseisvus: enesekehtestamine, -vadartustamine, motivatsioon

Enesekindlus ja
vOime ennast
kehtestada

Saavutada suurem enesekindlus ja vGime ennast kehtestada; Teadvustada
oma isiklikud piirid, suuta kaitsta oma digusi ja seista oma vajaduste eest;

Arendada (iseseisvat) otsustusvdimet; Otsustada oma elu Ule iseseisvalt,
suuta vastu votta téhtsaid otsuseid soltumatult végivallatsejast;

Psiihholoogiline heaolu ja iseseisvus: enesekehtestamine, -vadartustamine, motivatsioon

Enesehinnang ja -
vaartustamine

Tosta enesehinnangut ja vaartustada ennast, suurendada positiivsust, mitte
hoolida teiste arvamusest;

Tunnetada enese vaartust ja valjuda kaassoltlase rollist;

Tunnistada endale, et vagivaldses suhtes olles ei ole voimalik jatkata,
planeerida lapsi jne.;

Psiihholoogilise heaolu ja iseseisvus: enesekehtestamine, -vaartustamine, motivatsioon

Otsustusvoime ja
motivatsioon

Teha kindel otsus tulla dra vagivaldsest suhtest; Vagivallatsejaga suhtluse
katkestamine;

Saada tuge (emotsionaalne ja praktiline) ja motivatsiooni, et valjuda
vagivaldsest suhtest; Korvaline abi elu muutmiseks (tugiisik, ndustamine);

Minna eluga edasi; Teha elumuutus; Luua uued tulevikuplaanid ja viia neid
ellu;

Muuta hoiakuid (nt proovida ellu jaada vagivalla keskel, paev korraga);

Informeeritus ja 6

igused

Teadlikkus
Oigustest ja
kohustustest

Teada oma seaduslikke Gigusi ja kohustusi.

Tugikeskuse Uhiselu reeglite mdistmine ja neist kinnipidamine
(erivajadustega klient)

Informeeritus ja 6

igused

Abi kohtu-
menetlustega

Algatada vajalikud kohtumenetlused (esmane Giguskaitse, elatis, elatisabi,
taitemenetlus, lapse hooldusdigus, abielulahutus, vara jagamine,
lahenemiskeeld);
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Kindlustada Idhenemiskeelu taitmine koostdds politsei ja prokuratuuriga.

Informeeritus ja 6

igused

Informeeritus
vOimalustest

Saada informatsiooni, kuhu abi saamiseks p6drduda

Tervis

Flusiline tervis

Flusilise tervisega seotud terviseprobleemidega tegelemine, ravi ja
toetamine (malu-, tasakaalu- liikkumise-, sidameprobleemid jm);

Tervis

Vaimne tervis

Vabaneda suitsiidsusest, depressioonist;

Vaimse tervise ravi ja toetamine, tagasilanguse valtimine (suitsiidmotted,
depressioon, muud psilthikahaired);

Teraapia (OCD);

Vabaneda alkoholisGltuvusest; alkoholiravi

Vabaneda narko jm ainete soltuvusest; Soltuvusravi

Tervis

Tervishoiuteenuste
kattesaadavus,
tervise sailitamine

Tervishoiuteenuste kattesaadavus (tervise kontroll ja jalgimine, vajadusel
ravi). Toetus ja saatmine arstide vastuvotule minnes;

Toetus ja jalgimine regulaarsel ravimite votmisel

Iseseisvus ja elukeskkond

Majanduslik
iseseisvus

Tulla ise toime nii emotsionaalselt kui majanduslikult;

Séltumatus vagivallatsejast;

Sailitada majanduslik iseseisvus ja toimetulek

Leida lahendused rahaliste piirangute kdrvaldamiseks (kohtukulud,
advokaaditasud);

Sissetuleku suurendamine;
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Uhekordne materiaalne abi, toetused;

Kliendi iseseisvumine (sissetulek, elamispind).

Iseseisvus ja elukeskkond

Iseseisev
majandamine ja
toimetulek

Suuta korraldada majapidamist (pere-eelarve);

Igapdevaoskuste dppimine (toiduvalmistamine, rahakasutus, eelarve
planeerimine jne.);

Isikliku higieeni eest hoolitsemine;

Abi igapadevastes toimetustes nii kodus kui valjaspool kodu (sh KOV
teenused), suhtlus; (eakas klient)

Dokumentide vormistamine ja asjaajamine;

Valja selgitada volgade ja kohustuste suurus;

Iseseisvus ja elukeskkond

Hoive - t60 ja
Oppimine

Naasta toole;

Leida uus t66 (et saavutada majanduslik iseseisvus ja uus suhtlusring)

Sailitada to6koht ja sissetulek.

Labida téoturukoolitus;

Oppida uus amet;

Keeledpe;

Iseseisvus ja elukeskkond

Elusase

Sailitada isiklik elukoht/elamispind (oma ruum)

Leida lahendus elamispinna osas (ei saa lahkuda mehega samast majast,
kuna see kaasomandis ja lastel on kool-lasteaed ldhedal).

Leida uus, turvaline elukoht; Luua turvaline keskkond endale ja lastele;

Ajutine turvaline elukoht;
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Turvaliselt oma kodus edasi elamine vdi uue elamispinna leidmine (tehtud
kinkeleping titardele);

Saada vajadusel tuge linnas kohanemisel

Iseseisvus ja elukeskkond

Liikumisvabadus Lilkkumapaasemine kodunt;

Vanemlik vastutus, lapse heaolu ja turvalisus

Laste hooldusdigus | Laste hooldusdiguse ja elatise taotlemine kohtus

Vanemlik vastutus, lapse heaolu ja turvalisus

Kontakt lastega Saavutada kontakt isa juures elava pojaga.

Suhete tugevdamine teismeliste lastega.

Parandada lastega suhtlemist ja luua parem kontakt lastega (ei karju, ei ole
kannatamatu jne);

Vanemlik vastutus, lapse heaolu ja turvalisus

Vanemlik vastutus | Suuta votta vanemlikku vastutust laste kasvatamisel (emotsionaalne seotus,
ja oskused vaartushinnangud, piiride seadmine);

Suuta kasvatada oma lapsi vagivallatult;

Lapse emotsionaalne toetamine;

Saavutada kliendi ja lastekaitse parem kontakt (et lastekaitse ei oleks liiga
survestav, moistaks vagivalla teemat);

Vanemlik vastutus, lapse heaolu ja turvalisus

Lapse heaolu ja Saada lastele psiihholoogilist abi.
turvalisus

Kaitsta lapsi vagivalla eest (ema ei julge laste eest seista, ei vota midagi
ette);

Lapsele tugiisiku/hooldaja/sobiva paevahoiu leidmine;

Laste toetamine (nt MDFT programm Uhele lapsele).
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Lastele arendavad tegevused (huviringid jmt);

Laste heaolu parandamine;

Lahendada turvakeskuses asuva poja jarelevalve teemad (nt suvevaheaja
teema, kui ema t66l on- kus sel ajal asub, mida teeb jne);

Puudega lapse hoolduse korraldamine (et ema saaks dppida ja tédle)

Sotsiaalsed suhted

Saavutada/
taastada/sailitada

Séilitada head suhted ja toetav Idhivorgustik (lapsed, s6brannad)

toetav
l&hivdrgustik

Taastada sidemed sugulaste, sGprade jm sotsiaalvorgustikuga.

Saavutada toetus perekonnalt (lastele probleemist radkimine, olukorra
selgitamine);

Sotsiaalsed suhted

Tugisisteemi
loomine

Luua tugististeem.

Leida usaldusisik olemasolevast vorgustikust; Vdimalu votta koheselt
Uhendust usaldusisikuga, kui tunneb arevust;

Sotsiaalsed suhted

Toetav
suhtlusringkond

Toetav suhtlusringkond;

Tekitada suhtlusringkond valjaspool oma ringkonda;

Sotsiaalsed suhted

To6 mehe ja
suhtega

Lopetada/ katkestada mehe manipuleeriv kaitumine lastega.

Leida lahendus, kuidas suhelda edasi vdgivallatsejaga nii, et see naist ei
traumeeri (Uhine hooldusdigus);

Professionaalse abi ja teenuste kattesaadavus

Usaldus slisteemi
ja ametnike suhtes

Saavutada usaldus ametnike suhtes (probleemid: pidev taasohvristamine,
mees manipuleerib ametnikega, lootusetus abi saada, politsei voimalused
piiratud ja aeglased)
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Soodustada - motiveerida ja julgustada ametiasutustega suhtemist;
Motiveerida koostddle, kokkulepetest kinnipidamist;

Professionaalse abi ja teenuste kittesaadavus

Praktiline abi Toetus, saatmine ametiasutustes ja isiklike asjade jargi minnes;

Professionaalse abi ja teenuste kittesaadavus

Terviklik vajaduste | Kokku kutsuda tUmarlaud, et siduda klient sotsiaal- ja eluasemeteenustega
hindamine ja abi (tuhekordne rahaline toetus, hambaravi kulude hivitamine,

planeerimine erihoolekandeteenused - igapdevaelu toetamise teenus voi tugiisiku teenus,
sotsiaalpind voi toetatud elamise teenus teenusepakkuja elamispinnal,
vOlandustamisteenus jms);

Kliendi vajadustest Idhtuvad KOV toetused ja teenused (tugiisiku teenus,
koduhooldustéoétaja, juhendamine ja jarelevalve;

Koostada rehabilitatsiooniplaan ja saada rehabilitatsiooniteenuseid;

Kliendi vajadustest lahtuvad Erihoolekande teenused, Igapdevaelu toetamine,
Toetatud elamine jms)

Luua tugisltsteem;
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Lisa 6. Standardse teenuse protsessi joonised

Naiste tugikeskus

m

NB! Teenusele
joudmise eelduseks on
|teavitustegevus ja
reklaam!

/\ Naiste

( —————— tugikeskusega

\_/ kontakteerumine

Klient v&i
vahendaja
——————
Vajadusel
esmane

kriisinéustamine
telefoni teel
SR Ra

Kas politsei an
menetlust
alustanud?

NB! Labivalt tagada:
. konfidentsiaalsus,
. rahulik arusaadav suhtlusstiil,
. taasohvristamise, sildistamise,
hinnangute andmise valtimine.

Eeltingimus:
naistevastase végivalla baaskoolitus!

Politsei suunab
vagivallatseja
sotsiaalprogrammi.

Liikumisvabaduse |
piiratuse korral
kliendile sobivas
kohas.

Kohtumine
kliendiga

Vigastuste

fikseerimine

Kas kliendil on
fldsilisi vigastusi?

JAH

suunamine

Kriisi-
noustamine,
sh. riski-
hindamine

Meditsiinilisele
lébivaatusele

Kas klient on
A valmis politseid
( kaasama?

1. astme

| kuriteo korral
"ltuleb teatada
|politseile.

Politsei
teavitamine

:VaJadusel
motiveerida ja

1koos tugikeskuse
|téotajaga.

Toe pakkumine, jdustamine.

Esmane riskide ja vajaduste hindamine ning
turvaplaani koostamine.

Tegevusplaani koostamine.

" Vdimaluste ja Siguste tutvustamine.
Vajadusel ja kliendi néusolekul politsei ja
teiste koostdtpartnerite kaasamine.

Info andmine digustest ja kohustustest jpm.
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Naiste tugikeskus

Kriisi-
néustamine,

sh. riski-

Kas kliendil on l
lapsed kaasas? ™

El
|Kas lapsed | JAH
|on sé6nud,
|kas riietus on [+
| piisav jms.
i Laste
esmase
abivajaduse
hindamine
Hindamis-
instrument

Kas tegemist on
hddaohus oleva Bl
lapsega? /

Kohalik
politsei/
112

Laste esmase
ndustamise
korraldamine

hiljemalt =
jargmisel (| )
toopaeval

KOV-i
teavitamine

abivajavast
lapsest

hindamine

Kas vajatakse
turvalist ajutist
majutust?

L4

JAH

Kas vabu on
majutuskohti?

Majutuse
organiseerimine
koostdos KOV-i jt
tugikeskustega

|Eeltingimus: klient
|saab ise enda eest |
|hoolitsemisega
|hakkama.

r—‘%
Juhtumi-
p&hine

Turvalise
majutuse
pakkumine

JAH

noéustamine

| Turvariskide hindamine ja
turvaplaani koostamine.
Vajaduste véljaselgitamine ja
lahenduste otsimine.

|Info andmine digustest ja
kohustustest jpm.

NB! Juhtumiplaanide
kooskélastamine KOV-iga.
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Process 1

Turvariskide hindamine ja |
\turvaplaani koostamine.
|Vajaduste viljaselgitamine ja
\lahenduste otsimine.

|Info andmine digustest ja

Umarlaual
kokkulepitud
tegevused

Fikseeritakse
lahkumine

Juhtumi-

: Riskihindamise

:kohusiustesijpm. poéhine
NB! Juhtumiplaanide néustamine ankeet
kooskolastamine KOV-iga.
z Kas vajab Kas vaiab
Kas juhtum on ihhol st . J X Kas vajab Kas ket visiab
korge riskiga? (SRR OOTES Jjuriidiliist abi? tugiisikut? X & KasHientvaja
i abi? N ’ 2 £ teenuseid voi
¢ 4 N . toetusi mujalt?
|Otsustatakse rollid ja JAH JAH JAH JAH
|vastutused.
= JAH
Vorgustiku E 5
........ Umgrlaud Psihholoogilise Juriidilise abi Tugiisiku TeenusTe|e
A abi pakkumine pakkumine vahendamine suunamine/

organiseerimine

Vahe- voi
18pp-
hindamine

Jarel-
hindamine
kliendi

nousolekul

Tagasiside uuring
kliendi nousolekul

INt. ohvriabi, tugigrupp, tootukassa
teenused, tolk, eluase,
vblandustamine, téndustamine,
lastele pstihholoogiline abi, muud
sotsiaalteenused KOV-i poolt.
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Lisa 7. Naiste tugikeskuse teenuse kirjeldus

1.Teenuse liihikirjeldus

Naiste tugikeskuse teenus (edaspidi Teenus) on ohvriabi seaduse tahenduses
liitteenus, mille eesmark on aidata kaasa naistevastase vagivalla ohvriks
langenud naise vagivallast paasemisele ja iseseisva toimetuleku saavutamisele,
pakkudes turvalist keskkonda ja noustamist ning vajaduse korral turvalise
ajutise majutuse teenust nii naisele kui temaga kaasas olevatele lastele.

2. Teenuse osutamise alused

Teenuse osutaja tagab, et Teenuse raames ohvrite abistamiseks kasutatavad
meetmed:

e on ohvrile tasuta;

e pohinevad naistevastase vagivalla ja perevdgivalla soolise aspekti
moistmisel ning keskenduvad naisohvri (edaspidi ohver) inimdigustele
ning turvalisusele;

e pohinevad integreeritud [dhenemisel, mis arvestab ohvrite,
vagivallatsejate ja laste omavahelisi suhteid ning nende suhete laiemat
sotsiaalset konteksti;

e seavad eesmargiks taasohvristamise arahoidmise;
seavad eesmadrgiks vagivalla ohvrite joustamise ja majandusliku
iseseisvuse;

e voOimaldavad vajadusel erinevate tugiteenuste pakkumise Uhes ja samas
kohas;

e arvestavad haavatavate isikute, sealhulgas lapsohvrite spetsiifilisi vajadusi
ja lapse Oiguste kaitset.

Teenuse osutamisel juhindub teenuse osutaja:
e Ohvriabi seadushttps://www.riigiteataja.ee/akt/104112016005;
e Sotsiaalhoolekande seadus
https://www.riigiteataja.ee/akt/129062017007;

3. Teenuse osutamise lildpohimotted

"

3.1 Teenuse osutamisel seatakse esikohale ohvri (edaspidi nimetatud “ohver
voi “klient”) ja temaga koos vdgivalda kogenud laste psiihholoogilise ja flUsilise
turvalisuse.

3.2 Teenuse osutaja jargib vordse kohtlemise pohimotteid ja austab igailhe
inimvaarikust. See tahendab muuhulgas, et Teenus peab olema kattesaadav
kdikidele ohvritele s6ltumata nende vanusest, religioonist, rahvusest, etnilisest
kuuluvusest, seksuaalsest orientatsioonist, tervislikust seisundist ja sotsiaalsest
staatusest.

3.3 Teenuse osutamisel lahtutakse esmajarjekorras ohvri vajadustest ja
eelistatakse abimeetmeid, mis on suunatud vdimaluste leidmisele ning ohvri
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suutlikkuse suurendamisele korraldada oma elu vdimalikult iseseisvalt. Ohvrit
kaasatakse abi andmise koikidel etappidel.

3.4 Kui ohver vajab iseseisva toimetuleku parandamiseks mitmekdulgset abi, mis
hdlmab ka vajadust koordineerida mitme organisatsiooni koost6dd abi andmisel,
kasutatakse ohvri abistamisel juhtumikorralduse pohimotet. Abi andmine hdlmab
muu hulgas juhtumiplaani koostamist ja osapoolte Uksteisega seotud tegevuste
ajakava kooskolastamist, juhtumi koordineerija maaramist ning vastastikuse
teabevahetuse korras kokkuleppimist osapoolte vahel.

3.5 Teenuse osutaja teeb aktiivset koostddd riigi- ja kohaliku omavalitsuse
asutustega ning asjaomaste juriidiliste isikutega. Tooprotsessi tavaparaseks
osaks on suhtlemine ja kliendijuhtumite arutelud Teenuse teiste osutajatega,
riikliku ohvriabi todtajatega, kohaliku omavalitsuse (ksustega jne. ning
vorgustikukohtumiste korraldamine ja nendel osalemine. Eesmargiks on leida iga
konkreetse juhtumi puhul ohvri ja tema laste vajadustest lahtuvalt parimad
lahendused.

3.6 Teenuse osutaja peab olema kas kohaliku omavalitsuse lksus voi juriidiline
isik.

3.7 Teenuse osutaja peab olema valmis vajadusel abistama ohvreid ja ohvriga
kaasas olevaid lapsi, kes péérduvad voi keda suunatakse Teenusele valjastpoolt
maakonda. Suunamine eeldab kdigi osapoolte (ohver, suunav Teenuse osutaja ,
vastuvotjast Teenuse osutaja ja vajadusel teised vorgustiku liikkmed) UGhist
pohjendatud otsust, et ohvrile parimat teenust on vdimalik pakkuda teises
maakonnas.

3.8 Teenuse osutaja peab vajadusel kliendi suunama teise maakonna Teenuse
osutaja juurde. Ohvri nousolek vOi keeldumine, tema U(leandmine ja
vastuvotmine fikseeritakse molema Teenuse osutaja poolt.

3.9 Ohvrile ja temaga kaasas olevatele lastele peab olema tagatud turvalise
ajutise majutuse teenus tegeliku elukoha jargses maakonnas, kui Ohver seda
soovib ja selle teenuse vajadus on Teenuse osutaja poolt hinnatud.

3.10 Turvalise ajutise majutuse teenuse raames vOib majutust pakkuda ka teise
maakonna naiste tugikeskuse Teenuse osutaja , sama vOi teise maakonna
kohaliku omavalitsuse Uksus voi sama vOi teise maakonna majutusettevote, kes
vastab maaruse “NOuded majutusettevottele” esitatud Gldnduetele ja vastavale
majutusettevotte liigile esitatud nduetele ning Teenuse osutamise keskkonna
turvalisusele (punkt 6). Teenuse osutaja ja majutuse osutaja vahel peab olema
sOlmitud kirjalik leping. Teise maakonda turvalisele ajutisele majutusele
suunamisel peab Teenuse osutaja vajadusel tagama ohvrile ja temaga kaasas
olevatele lastele Uhekordse transpordi elukoha jargsest maakonnast
majutuskohta ja tagasi. Teisi tegevusi ja toiminguid naiste tugikeskuse teenuse
raames pakub ja koordineerib endiselt kas Teenuse osutaja vOi Teenuse
osutajate kokkuleppel ja ohvri ndusolekul teise maakonna Teenuse osutaja.

3.11 Ohvrile ja temaga kaasas olevatele lastele peab olema 66paevaringselt
tagatud esmase kriisindustamise teenuse kattesaadavus.

3.12 Ohvrile ja temaga kaasas olevatele lastele peab olema 66paevaringselt
tagatud turvalise ajutise majutuse teenus.
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4. Uldnduded Teenuse osutajale

4.1 Teenuse osutaja tagab, et ohvritele turvalise ajutise majutuse teenuse
osutamiseks on olemas igapaevaeluks vajalikud ruumid, mis vastavad punktis
7.1.1 toodud nouetele.

4.2 Teenuse osutaja kehtestab sisekorraeeskirja ning on kohustatud seda
majutuse osutamise alustamisel ohvrile tutvustama sellisel viisil, et ohver on
voimeline seda moistma.

4.3 Teenuse osutaja tagab koikide Teenuse komponentide osutamise
valmisoleku maa- konnas kohapeal, arvestades Teenuse osutamise
Uldpohimotete punktides 3.7 - 3.10 satestatud erisusi turvalise ajutise majutuse
Teenuse kohta.

4.4 Teenuse osutaja peab votma Teenuse osutamise alguses koos juhtumi-
plaaniga/individuaalse tegevuskavaga ule kliendid, kes olid vahetult enne samas
maakonnas Teenusel ning kes annavad selleks ndusoleku.

4.5 Teenuse osutaja peab Teenuse osutamise I[O0ppedes andma koos
juhtumiplaaniga/ individuaalse tegevuskavaga Ule need kliendid kellega
tegevused peavad jatkuma, Teenuse osutajale , kes hakkab jargmisena riiklikku
Teenust osutama samas maakonnas.

5. Nouded Teenust vahetult osutavale meeskonnaliikmele

5.1 Teenust vahetult osutav meeskonnalige peab omama naistevastase
vagivalla ohvrite ja nende lastega labiviidavaks té0ks sobivaid isiksuseomadusi.
5.2 Uhelgi meeskonnaliikmel ei tohi olla karistatust tahtlikult toimepandud
kuriteo eest, mis vOib ohtu seada tugikeskusesse poordunud isikute elu, tervise
vOi vara.

5.3 Meeskonnaliikmel ei tohi olla alkoholi ega narkootikumide VvOoi
pstihhotroopsete ainete soltuvust.

5.4 Teenust vahetult osutaval meeskonnaliikmel peab olema labitud
naistevastast vagivalda kasitlev dppeaine Ulikoolis voi Sotsiaalministeeriumi poolt
2017. aastal korraldatud naiste- vastase vdgivalla teemaline taiendkoolitus dppe
kogumahuga 90 akadeemilist tundi vOi 1. jaanuari 2017 seisuga labitud
vahemalt 40-tunnine naistevastase vagivalla teemaline koolitus.

5.5 Esmast kriisindustamist ja juhtumipohist ndustamist viivad labi eelduslikult
naissoost tugikeskuse tootajad, kellel on vahemalt keskharidus. Samad nduded
kehtivad klientidega té6tavatele vabatahtlikele.

5.6 Juriidilist ndustamist viivad 1abi eelduslikult naissoost juriidilise
kdrgharidusega isikud, kes on vajadusel valmis esindama klienti kohtus
lepingulise esindajana.

5.7 Pstihholoogilist noustamist  viivad labi eelduslikult naissoost
pstihholoogiaalase korgharidusega psihholoogid. Psliihholoogid, kes tédtavad
ohvrite lastega, peavad omama lastega toé6tamise valjadpet ja/voi tookogemust.
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5.8 Pslihhoteraapiat viivad I|abi vastava valjaOppega eelduslikult naissoost
spetsialistid, kes on omandanud korghariduse meditsiini-, sotsiaal-, vaoi
haridusteadustes ja labinud vastava psihhoteraapia suuna valjadppe.

5.9 Vabatahtlikuna Teenuse osutamises osalev isik, kes osutab juriidilise
noustamise, psiuhholoogilise ndustamise voi psihhoteraapia Teenust ja kellel ei
ole korgharidust oigusteaduses vdi psihholoogias voi kes ei ole labinud
pstihhoteraapiavaljadpet (st alles vastavat korgharidust omandav Ulidpilane voi
psthhoteraapia valjadpet labiv isik), voib Teenuseid osutada ainult sellisel juhul,
kui teda juhendab haridusnduetele vastav isik.

5.10 Teenust osutavad meeskonnaliikmed peavad ohvritega suutma suhelda
lahtuvalt konkreetse ohvri keele valdamisest vahemalt eesti vOi vene keeles.
Suhtlemine  ohvritega peab toimuma klientide jaoks arusaadavalt.
Meeskonnaliikmed peavad valdama lahtuvalt teemast spetsiifilist sdnavara ja
noustamiskeele nlansse kliendi psiihholoogiliste probleemide ja emotsionaalse
seisundi moistmiseks.

5.11 Teenuse osutaja meeskonnaliikmed voivad olla kaasatud hankelepingu
taitmisele sOltumata 0Oiguslike suhete iseloomust osutajaga (t6dleping,
toovotuleping, kasundusleping, vabatahtlik t66 vm).

5.12 Teenuse osutaja meeskonnas peab olema vahemalt Uks isik, kellel on
pedagoogiline voi meditsiinialane, sotsiaaltddalane, psiihholoogiaalane vm sobiv
haridus ning kes suudab hinnata laste abivajadust ja pakkuda neile esmast
noustamist.

5.13 Eelnimetatud nduded ei kehti vahetult Teenust mitte osutava personali
kohta, nt majutusteenuse pakkumisel, ohvrite transportimisel jne.

6. Uldnduded Teenuse osutamise keskkonna turvalisusele

6.1 Tugikeskuse turvalise ajutise majutuse Teenuse asukohta ei avalikustata;

6.2 Teenuse osutaja korraldab Teenuse osutamise turvalises tiheasustusega
paigas, kuhu on tagatud hea ligipaas Uhistranspordiga (Uhistranspordi peatus ei
tohi asuda Teenuse osutamise asukohast kaugemal kui 1 km).

6.3 Teenuse osutaja tagab Teenuse osutamisel ohvri, ohvri laste ja |dhedaste
konfidentsiaalsuse ja koigi isikuandmete kaitse seadusest tulenevate nduete
taitmise.

6.4 Teenuse osutaja tagab, et ohvril on digus ja vOimalus saada Teenuse otsese
osutamisega seotud vajalik abi naissoost isikutelt.

6.5 Teenuse osutamiseks kasutatavatesse ruumidesse ei tohi kaasa votta relvi,
alkoholi, narkootikume ja muid elule ja tervisele ohtlikke asju ega kaituda seal
teisi isikuid hairival vOi ohustaval viisil. Teenuse osutaja satestab tapsemad
turvalisuse nouded oma sisekorra- eeskirjades.

7. Naiste tugikeskuse liitteenus koosneb jargmistest komponentidest:

7.1 Ohvrile ja tema lastele turvalise ajutise majutuse teenuse tagamine
7.1.1 Turvalise ajutise majutuse teenuse osutamisel pakutakse ohvrile ja temaga
kaasas olevatele lastele kohad majutusiksuses, mis peab vastama vahemalt
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eluruumile kehtestatud nduetele, voi majutusettevottes, mis peab vastama
maadruse “Nouded majutusettevottele” esitatud Uldnduetele ja vastavale
majutusettevotte liigile esitatud nduetele.

7.1.2 Turvaline ajutise majutuse teenus tagatakse ohvrile, kellel ei ole vdimalik
turvalisuse kaalutlustel oma senisesse elukohta jaada ning kellel puuduvad muud
ajutised alternatiivsed majutusvoimalused.

7.1.3 Turvalisele ajutise majutuse teenusele saabumine lepitakse eelnevalt
kokku kohtumisel voOi telefoni teel. Ohvri ja ohvriga kaasas olevate laste
transport majutustiksusesse vOi majutusettevotte ruumidesse korraldatakse
Teenuse osutaja poolt juhul, kui ohver ja ohvriga kaasas olevad lapsed on
hadaolukorras ja puuduvad alternatiivsed transpordivoimalused (nt politsei).
7.1.4 Turvalise ajutise majutuse teenuse saamine korraldatakse koostdos
kohaliku omavalitsuse Uksusega isikule, kes erivajadustest tulenevalt vajab
selleks kohandatud eluruume voi igapaevaselt pidevat kdrvalabi, juhendamist voi
jarelevalvet. Teisi naiste tugikeskuse teenuse komponente osutatakse sellisel
juhul kohas, kus ohver saab majutust voi temaga kokku lepitud turvalises kohas.
7.1.5 Turvalisel ajutise majutuse teenusel viibiv ohver korraldab oma elu
iseseisvalt, kui ta on selleks vaimselt ja fldsiliselt suuteline ning on kohustatud
jargima Teenuse osutaja poolt kehtestatud sisekorraeeskirju. Kui ohver ei ole
vaimselt ja fudsiliselt suuteline oma elu iseseisvalt korraldama ning Teenuse
osutajal ei ole voimalik teda vajalikul maaral toetada, siis votab Teenuse osutaja
esimesel voimalusel Uhendust ohvri viibimiskoha jargse kohaliku omavalitsuse
Uksusega, kes hindab ohvri abivajadust ja korraldab vastava abi vastavalt
Sotsiaalhoolekande seaduses satestatule.

7.1.6 Kaasas oleva lapse eest vastutab majutusteenust kasutav lapsevanem, kui
ta on selleks vaimselt ja fldsiliselt suuteline. Kui lapsevanem ei ole vaimselt ja
fllsiliselt suuteline kaasas oleva lapse eest vastutama, siis votab Teenuse
osutaja esimesel voOimalusel Uhendust ohvri viibimiskoha jargse kohaliku
omavalitsuse Uksusega, kes hindab ohvri ja tema lapse abivajadust ja korraldab
vastava abi vastavalt Sotsiaalhoolekande seaduses satestatule.

7.1.7 Teenuse osutaja loob turvalise majutuse teenusel vajalikud tingimused, et
ohver saaks lapse eest hoolitseda.

7.1.8 Turvalise ajutise majutuse teenust ei osutata isikule, kes ei noustu voi ei
ole voimeline jargima kehtestatud sisekorra eeskirju voi neid rikub ning voib
seetdttu olla ohtlik endale ja teistele (naiteks alkoholi vOi narkosodltuvuse,
psihhoosi vm tdsiste vaimse tervise probleemide tottu). Teenuse osutamisest
keeldumist tuleb podhjendada ohvrile arusaadaval moel. Keeldumine tuleb
fikseerida koos pdhjendusega ja teavitada sellest ohvri viibimiskoha jargset
kohaliku omavalitsuse Uksust, kes hindab ohvri abivajadust ja korraldab vastava
abi vastavalt Sotsiaalhoolekande seaduses satestatule.

7.1.9 Majutusruumide vOi majutusiiksuse uks peab olema Ilukustatav
(soovitatavalt turvalukk). Majutusruumides voi majutusiiksuses peab olema
tagatud hadaabi kutsumise vdimalus kas hairenupu voi telefoni naol.
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7.1.10 Majutusruumidesse vOi majutusiiksusesse saabuv ohver ja temaga
kaasas olevad lapsed varustatakse Teenuse osutaja poolt vajadusel esmavajalike
hligieenitarvete, toiduainete jm hadavajalike vahenditega.

7.1.11 Uldjuhul eeldatakse majutusteenusel Vviibivalt ohvrilt iseseisvat
toimetulekut.

7.1.12 Teenuse osutaja peab tagama turvalise majutuse teenuse kdigile antud
maakonnas naiste tugikeskuse poole p6érdunud ohvritele ja nendega kaasas
olevatele lastele, kelle puhul on hinnatud vastav vajadus.

7.2 Ohvri ja tema laste esmane kriisinbustamine.
Esmast kriisindustamist osutatakse 66paevaringselt naiste tugikeskuse tddtajate
ja vabatahtlike poolt. Ohver voib soovi korral esmasel kriisindustamisel jaada
anonuldmseks.
7.2.1. Esmane kriisindustamine sisaldab vastavalt ohvri vajadustele jargmisi
tegevusi:
7.2.1.1 ohvri ja tema laste drakuulamine ja emotsionaalne toetamine;
7.2.1.2 ohvri ja tema laste esmane turvariskide hindamine ja
tegevusplaani koosta- mine esmaste riskide maandamiseks;
7.2.1.3 ohvri informeerimine tema digustest ja edasistest abivoimalustest;
7.2.1.4 jargnevate tegevuste ja kohtumiste kokkuleppimine;
7.2.1.5 vajadusel info ja toetuse pakkumine ohvri teistele lahedastele.
7.2.2 Esmane kriisindustamine voib toimuda ka distantsilt sidevahendi kaudu;
7.2.3 Teenuse osutaja peab tagama esmase kriisindustamise kdigile ohvritele ja
nendega kaasas olevatele lastele, kes antud maakonnas naiste tugikeskuse poole
on pdordunud voi suunatud.

7.3 Ohvri ja tema laste juhtumipohine néustamine.
Juhtumipdhise ndustamise eesmargiks on aidata ohvril jouda arusaamisele oma
olukorrast ja vOimalustest ning aidata teha otsust vdgivallaringist valjumise
alustamiseks, teadvustada selleks vajalikke samme ning alustada nende
jarkjargulist elluviimist.
7.3.1 Juhtumipdhine ndustamine sisaldab vastavalt ohvri vajadustele ning ohvri
ja lapse valmisolekule ja osalussoovile jargmisi tegevusi:
7.3.1.1 ohvri ja tema laste emotsionaalne toetamine;
7.3.1.2 ohvri ja tema laste turvariskide hindamine, vajadusel turvaplaani
koostamine;
7.3.1.3 ohvri individuaalsete vajaduste valjaselgitamine, koos temaga
probleemide analllsimine ja lahenduste otsimine;
7.3.1.4 info andmine ohvrile ja tema lastele nende Odigustest ja
kohustustest;
7.3.1.5 tapsema info andmine naiste tugikeskuse poolt pakutavatest
teenustest, samuti valjaspool naiste tugikeskust kattesaadavatest
abivdimalustest.
7.3.1.6 peale ohvri ja tema laste abivajaduse valjaselgitamist nende
suunamine sobivatele teenustele.
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7.3.1.7 vajadusel ohvri motiveerimine koostddle lastekaitsetddtajaga ja
koos lastekaitsetdotajaga sobivate meetmete kokkuleppimine ja vajadusel
teenuste leidmine valjaspool naiste tugikeskust;
7.3.1.8 ohvri abistamine riigi- ja kohaliku omavalitsuse asutustega
suhtlemisel ja/vdi vajadusel suhtlemine kliendi voi tema laste huvides
kohaliku omavalitsuse Uksusega, erinevate ametiasutustega (sh kooli ja
koolieelsete lasteasutustega), imarlaudade algatamine voi neil osalemine;
7.3.1.9 ohvri abistamine avalduste ja taotluste koostamisel ja esitamisel;
7.3.1.10 ohvri saatmine ja toetamine pingelistel kohtumistel voi
asjaajamistel;
7.3.1.11 koos ohvriga tegevusplaani koostamine ja ohvri motiveerimine
selle ellu- viimiseks;
7.3.1.12 kirjaliku juhtumiplaani ja individuaalse tegevuskava koostamine
juhul, kui on selgitatud valja, et ohvrile on vaja osutada teenuseid
pikemaajaliselt (kestvus Ulle kahe nadala). Juhtumiplaan on Kkirjalik
dokument, mis sisaldab muuhulgas andmeid ja hinnangut ohvri (ja
vajadusel laste) abivajaduse kohta ja abimeetmete rakendamise
tegevuskavast, samuti puUstitatud eesmarke ja hinnangut nende
taitmisele;
7.3.1.13 ohvrile andmekaitse reeglite selgitamine ja ohvrilt kirjaliku
nousoleku votmine isikuandmete tddtlemiseks ja vajadusel muudeks
tegevusteks;
7.3.1.14 vajadusel ohvrile erinevate toimetulekuoskuste dpetamine.
7.3.2 Erandkorras voib ohver juhtumipdhisel ndustamisel jaada anoniimseks,
kuid teenuseid osutatakse sel juhul piiratud mahus, mille Gle otsustab Teenuse
osutaja.
7.3.3 Kohtumiste ja muude tegevuste aeg lepitakse eelnevalt kokku. Ndustamine
toimub privaatses keskkonnas, eelistatult eraldi ndustamisruumis. Juhtumipdhist
noustamist osutavad naiste tugikeskuse tdotajad ja vabatahtlikud.
Juhtumipdhist noustamist on soovitav labi viia ohvriga noustamisruumis
kohapeal, kuid see voib kliendi soovil toimuda ka distantsilt sidevahendi kaudu.
7.3.4 Teenuse osutaja peab tagama maakonnas kohapeal vajalikus mahus
juhtumipdhise ndustamise kdigile ohvritele ja nendega kaasas olevatele lastele,
kes on antud maakonnas naiste tugikeskuse poole p66rdunud voi suunatud ja
kelle puhul on hinnatud vastav vajadus.

7.4 Ohvri psiihholoogiline ndoustamine ja psiihhoteraapia.
7.4.1 Psiihholoogiline ndustamise eesmarkideks on parandada ohvri
emotsionaalset heaolu, leevendada pingeid, lahendada kriise ja probleeme,
samuti edendada iseseisvust probleemide lahendamisel, toetada ohvri
toimetulekut saavutamaks adekvaatset enesehinnangut, suuremat
enesekindlust, oskusi ja enesetdhusust valikute ja otsuste tegemisel ning
enesele pulstitatud eesmarkide saavutamisel, Opetada paremat arusaamist
iseendast, oma vOimetest ja situatsioonidest ning see sisaldab jargmisi tegevusi:
7.4.1.1 ohvri pstihholoogilise seisundi hindamine;
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7.4.1.2 probleemse olukorra labité6tamine ning ohvri isikupara, vajadusi
ja keskkonda arvestades koos temaga alternatiivsete lahenduste ja
valikuvbimaluste leidmine.
7.4.2 Psiihhoteraapia on podhjalik, eesmargipdarane ja sistemaatiline ravi voi
terapeutiline sekkumine, eesmargiga leevendada voi kdrvaldada valjakujunenud
pstdhilisi simptomeid, muuta hadirunud kaitumis- ja motteviise, edendada
patsiendi/kliendi kupsust, arengut, vaimset tervist ja heaolu, leevendada
emotsionaalset ja psduthilist ebamugavustunnet ning see sisaldab jargmisi
tegevusi:
7.4.2.1 ohvri psthhoterapeutiline hindamine (tema probleemide
tuvastamine, seisundi hindamine);
7.4.2.2 psihhoteraapilise t66 planeerimine (eesmarkide seadmine haire
leevendamiseks, emotsionaalse tasakaalu saavutamiseks voi isiksuslikuks
arenguks lahtuvalt ohvri vajadustest) ja teraapiaplaani koostamine;
7.4.2.3 psuhhoteraapilise td6 labiviimine, kasutades tdenduspdhiseid
psuhhoteraapia tehnikaid, lahtudes teraapia eesmargist ja toetudes
hindamistulemustele.
7.4.3 Teenusele suunab ohvri naiste tugikeskuse juhataja vOi tema poolt
volitatud isik.
7.4.4 Noustamine toimub ndustamisruumis, kus on tagatud taielik privaatsus.
7.4.5 Teenuse osutaja peab tagama maakonnas kohapeal psihholoogilise
noustamise ja/vOi psihhoteraapia ohvritele, kes on antud maakonnas naiste
tugikeskuse poole p66érdunud voi suunatud ja kelle puhul on hinnatud vastav
vajadus.

7.5 Ohvri juriidiline ndoustamine.

7.5.1. Ohvri juriidiline ndustamise sisaldab Ght voi mitut jargmistest tegevustest:
7.5.1.1 ohvri digusndustamine, mis sisaldab vahemalt ohvrile diguste ja
kohustuste selgitamist, juriidiliste probleemide lahenduste kavandamist ja
ohvri juhendamist, ohvri abistamist avalduste ja taotluste tegemisel ja
ohvrile muu vajaliku esmase digusabi osutamist;
7.5.1.2 vajadusel ohvri esindamine kohtueelses menetluses, kohtu- ja
haldusasutustes, uurimisasutustes, kohtutditurite ning kolmandate isikute
ees, sh selleks vajalike dokumentide koostamine ja vajaduse korral ohvri
huvides tdendite kogumine;
7.4.1.3 vajadusel muude juriidiliste dokumentide koostamine ja muude
oigustoimingute tegemine.

7.5.2 Juriidiline ndoustamine peab olema 0digeaegne ja asjatundlik, pdhinema
asjaolude, tdendite, kohtupraktika ja Oigusteooria, samuti naistevastase
vagivalla spetsiifika ja toimemehhanismide tundmisel ning arvestama peab
sellekohast rahvusvahelist ja riigisisest 0Oigusteooriat ja -praktikat igal
noustamisetapil. Noustamine peab tagama ohvri tegevuse seaduslikkuse ning
tema diguste ja huvide parima kaitstuse.

7.5.3 Teenusele suunab ohvri naiste tugikeskuse juhataja voi tema poolt

volitatud isik.
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7.5.4 NOustamine toimub ndustamisruumis, kus on tagatud privaatsus.
Noustamine vOib kokkuleppel ohvriga toimuda ka distantsilt telefoni teel voi
mone muu sidevahendi kaudu.

7.5.5 Teenuse osutaja peab tagama maakonnas kohapeal juriidilise ndustamise
ohvritele, kes on antud maakonnas naiste tugikeskuse poole p6érdunud voi
suunatud ja kelle puhul on hinnatud vastav vajadus.

7.6 Ohvriga kaasas olevate laste esmase abivajaduse hindamine ja
abistamine.

7.6.1 Abivajava vOi hadaohus oleva lapse kohtlemise pohimdtted on satestatud
Lastekaitseseaduse (edaspidi LasteKS) 6. ja 7. peatikis.

7.6.2 Teenuse osutaja hindab ohvriga kaasas olevate laste hetkeolukorda ja
esmast abivajadust, andes hinnangu lapse seisundile ning teenusel viibiva ohvri
vanemlikele oskustele ning korraldab esmase ndustamise. Ohvriga kaasas oleva
lapse hetkeolukorda hindab esmalt tugikeskuse td6taja, kellel on pedagoogiline,
meditsiiniline, sotsiaaltédalane, psihholoogiaalane vm sobiv haridus. Vajaduse
korral kaasatakse esmase abivajaduse hindamisse teiste erialade spetsialiste.
7.6.3 Abivajavast lapsest on Teenuse osutaja kohustatud teavitama kohaliku
omavalitsuse Uksust esimesel voimalusel. Hadaohus olevast lapsest on Teenuse
osutaja kohustatud teatama viivitamatult hddaabinumbril 112.

7.6.4 Teenuse osutaja osaleb kohaliku omavalitsuse Uksuse poolt korraldataval
abivajaduse hindamiseks |abi viidaval Umarlaual ja vajadusel teistel
vorgustikupohistel juhtumiaruteludel ja Gmarlaudadel.

7.6.5. Abivajava vdi hadaohus oleva lapse abistamiseks saab Teenuse osutaja
vajadusel péoérduda ka Sotsiaalkindlustusameti lastekaitse osakonna poole voi
helistades lastekaitse osakonna 66paevaringsele ndustamistelefonile.

7.6.6 Teenuse osutaja toetab ohvrit laste eest hoolitsemisel ja annab vajaduse
korral ndu.

7.6.7 Teenuse osutaja vOib pakkuda lastele mitmekesiseid eakohaseid tegevusi,
nagu naiteks kaelised ja loovtegevused, mangud, abi kooli- ja kodutddde
tegemisel, sobivate huvitegevuste leidmisel jm.

8. Teenuse kattesaadavus ja maht

8.1 Naiste tugikeskuse teenus ei eelda suunamist, iga naistevastase vagivalla
ohver voib poorduda otse naiste tugikeskuse poole abi saamiseks.

8.2 Teenuseid osutatakse olenemata ohvri rahvastikuregistris olevast elukohast.
8.3 Ohvri ja tema laste esmase kriisindustamise ja juhtumipohise ndoustamise
maht ei ole piiratud.

8.4 Ohvri pslihholoogilise ndustamise ja psuhhoteraapia ning juriidilise
noustamise maht soltub nii ohvri vajadustest kui Teenuse osutaja voimalustest.
Seega psihholoogilist ndustamist, psihhoteraapiatja/voi juriidilist ndustamist
osutatakse juhul, kui ohvri vajadused on hindamise kaudu valja selgitatud ja
vastava teenuse vajadus tuvastatud. Teenuse osutaja osutab eelnimetatud
teenuseid mahus, mille maaravad eelkdige ohvri vajadused. Juhul, kui Teenuse
osutaja ei ole finantsiliselt vdimalik osutada psihholoogilise ja juriidilise

64



noustamise teenuseid ohvri kdigile vajadustele vastavas mahus, siis selleks, et
tagada ohvrile vdimalikud parimad lahendused, teeb Teenuse osutaja koostddd
riigi- ja kohaliku omavalitsuse asutuste ning teiste asjaomaste juriidiliste
isikutega. Kokku lepitud lahendused fikseeritakse juhtumiplaanis. Kui ohvrile
tdies vajalikus mahus teenuseid ei ole vdimalik osutada ka koostd0s teiste
asutustega, informeerib Teenuse osutaja sellest Sotsiaalkindlustusametit
esimesel voimalusel.

8.5 Turvalise ajutise majutuse teenust osutatakse ohvrile kuni 6 jarjestikust
kuud, mille jooksul ohver on kohustatud taitma juhtumiplaanis kokku lepitud
Ulesandeid ja vastu votma talle pakutava muu abi. Juhul kui ohver vajab
majutust pikema perioodi valtel, informeerib Teenuse osutaja sellest
Sotsiaalkindlustusametit enne 6 kuu I0ppemist ja kaitub edasi vastavalt
Sotsiaalkindlustusameti juhistele.

8.6 Selleks, et tagada ohvrile individuaalne ja terviklik abi, peab Teenuse osutaja
ohvrit kaasates koostama juhtumiplaani osana individuaalse tegevuskava, milles
maaratakse muuhulgas kindlaks teenuse raames sooritatavad toimingud ja
tegevused, mis lahtuvad konkreetse ohvri abivajadusest ning mille peamine
eesmark on tagada ohvri turvalisus ja iseseisev toimetulek peale teenuselt
lahkumist. Tegevuskavas tuuakse valja teenuse- komponentide vajadus,
planeeritud ja tegelikud mahud ja sagedus ning ndidatakse ara nii teenuse
raames osutatavate komponentide kui teiste osutavate voi korraldatavate
teenuste rahalised katteallikad (Teenuse osutaja eelarve, muu riigi voi KOV
asutuse toetus voi teenus, projekt, kliendi omapanus vm).

8.7 Kui ohver jouab teenusele teise Teenuse osutaja voi kohaliku omavalitsuse
Uksuse suunamisel, siis arvestab Teenuse osutaja ka teenusele suunaja poolt
esitatud infot tuvastatud korvalabi vajaduse ja seatud eesmarkide kohta.

8.8 Teenuse osutamisest keeldumine tuleb fikseerida ning Teenuse osutaja peab
teavitama sotsiaalhoolekannet vajavast isikust voi perekonnast nende viibimis-
koha jargsele kohaliku omavalitsuse Uksusele.

9. Tagasiside kogumine ja kaebuste lahendamine

9.1 Teenuse osutaja vOtab vastu ja teeb avalikult kdttesaadavaks kaebuste
esitamise ja lahendamise korra.
9.2 Jarelevalvet Teenuse osutaja Ule teostab Sotsiaalkindlustusamet.

10. Muu

Teenuse osutaja vOib tdiendavate ressursside olemasolu korral pakkuda lisaks
naiste tugikeskuse teenusele ohvrile teisi tdiendavaid tegevusi, toiminguid voi
teenuseid, nagu naiteks abi transpordi korraldamisel (nt kohtuistungile voi arstile
toimetamiseks), kolimisel, vagivalda kogenud naiste tugigruppe,
kogemusnoOustamise teenust, volanOustamise teenust jne. Samuti voib naiste
tugikeskus vastava ettevalmistusega spetsialistide ja tdiendavate rahaliste
ressursside olemasolul pakkuda lastele psihholoogilist ndustamist vOoi
psihhoteraapiat.
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Lisa 8. Teenuse korralduslike mudelite hindamise tulemused

Teenust osutab eraldiseisev juriidiline | SKA on | KOV on teenuse
isik teenuse korraldaja
osutaja
Probleemidest NTK NTK teenust | Kompe- SKA integ- | KOV-id KOV-id
tulenevad teenust osutab tentsi- reerib korraldav | korraldav
vétmekriteeriumid s . ..
osutab juriidiline keskus NTK ja OA | ad NTK | ad nii
juriidiline isik koigile teenused | teenuse. ohvriabi
isik  (riigi- | tegevusloa vagivalla kui  NTK
hange) alusel. ohvritele teenuse.
1 Kattesaadav info abi 3,20 3,70 4,10 4,80 2,70 2,80
vOimalustest ja
Oigustest
2 Piirkondlik teenuste 1,90 3,20 3,70 5,10 2,60 2,40
kattesaadavus - abi
saamise piisavus
3 Lastele on tagatud 1,80 2,50 3,80 4,40 3,50 3,60
Oigeaegne ja
vajadustele vastav abi
4 PGhendunud ja 3,50 3,70 3,90 5,50 2,50 2,00
padevad tdotajad
5 | Turvaline ja sobiv 3,20 3,80 4,10 5,50 2,40 2,10
teenuse osutamise
keskkond
6 | Olemasolevate 2,70 2,80 4,10 5,60 3,20 2,20
ressursside parim
voimalik kasutamine
7 Toetab partnerite 2,50 2,50 3,90 5,20 3,00 2,80
teadlikkust,
proaktiivset sekkumist
ja vorgustikutood
piirkonnas
8 | Terviklik teenuste 3,00 3,20 3,60 5,50 2,30 1,90
juhtimine, korraldus,
anallds ja
planeerimine
9 Turvaline majutus on 3,30 3,30 3,10 4,60 2,90 2,50
otstarbekalt
korraldatud
SUMMA 25,10 28,70 34,30 46,20 25,10 22,30
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2,79

3,19

3,81

5,13

2,79

2,48

Lisa 9. Uhtlustatud aruandevorm
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Lisa 10. Osalejate tagasiside arendustooriihma tegevusele

SKA viis oktoobris 2017 arendustéérihmas osalejate seas labi kusitluse, et
koguda tagasisidet ja ettepanekuid arendustdédriihma tegevuse kohta.

Kisimusele “"Kuidas vastab arendusriihma sisuline to6 Teie ootustele?” sai
vastata hindamisskaalal 1-5, kus 1 tahistas vastust “ei vasta Uldse ootustele” ja
5 tahistas vastust “tdidab ootused”. Kiisimusele laekus neliteist vastust.

7 (50%)

4 (28.6%)

3 (21.4%)

0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5
Joonis 15. Vastused kiisimusele “Kuidas vastab arendusriihma sisuline t66 Teie ootustele?”

Nagu ulaltoodud jooniselt naha, hindasid pooled vastanutest arendustéériihma
sisulist t00d neutraalselt ja pooled pigem voOi taielikult ootustele vastavaks.
Avatud kommentaarides olid mitmed osalejad valja toodud, et alguses oli
arendustéoriihma idee ebaselge, kuna nende hinnangul oli tegemist
tédmudeliga, mis juba tdoétas.

“Oleme rohkem andnud kui vastu saanud. Jdi arusaamatuks, miks peame
teenust véalja arendama kui see on juba olemas.”

Samas to0id mitmed vastajad esile ka positiivsed arengud, mis toérihma kaudu
aset leidsid.

“Algul ei saanud aru, miks on vaja héasti toimivat teenust hakata uuesti véalja
téootama, kuid siis moistsin, et seda on vaja teenuse, dokumentatsiooni jne.
Uhtlustamiseks. Olen positiivselt (llatunud, kuidas persoonadest, kes ei kuulugi
meie sihtgruppi, jouti tdiesti Oigete tulemusteni sihtgrupi liikumisel ja nende
tegelikest vajadustest. Minu arvates on arendusriihma té6 vdga produktiivne.”

“Toimus teenuse U(htlustamine kuna teenus ju toimib mitu aastat sellistel
pohimoétetel vahemalt osades tugikeskustes. On heameel selle (le, et inimesed
hakkavad vdhehaaval moéistma teema olulisust ja ohvri vajadusi ning abistamise
eripara.”
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Kisimusele “Kuidas olete jaanud rahule arendusriihma t606 korraldusega?”
sai vastata hindamisskaalal 1-5, kus 1 tdhistas vastust “nork” ja 5 tahistas
vastust “vaga hea”. Kusimusele laekus 13 vastust.

10

8

GED)

3(23.1%)

0 (0%) 0 (0%) 2(134%)

1 2 3 4 5
Joonis 16. vastused kisimusele “Kuidas olete jganud rahule arendusriihma t66 korraldusega?”

Kaks vastajat hindasid korraldust keskparaseks, 11 vastajat heaks voi vaga
heaks.

"Olen arendusgrupi t66 korraldusega rahul, kuid héirib see, et koik teemast
huvitatud ei osale grupi té6s iga kord (iga teenuseosutaja peaks endast siin
100% andma) - see segab. Grupi t66 voiks ldbi viia Tartus, et ka koige
"kaugema kandi meestel” oleks tbéopdev pisut lihem (Tallinna tbéépdevale
lisandub 8 tundi sbéitu)”.

"Hea protsessi juht - Triin. Hea koordinaator - Onne Liv”

"Tébkorralduse poolest oli alguses nork, kuid mida aeg edasi, seda paremaks on
olukord ldinud. Osad organisatsioonid on eelisseisundis, nad ei osale té6gruppide
toos, viidates olukorrale on antud tagasiside, et nendega, kes kohal pole
edastatakse kogu informatsioon ning nemadki saavad esitada omapoolseid
tdiendusi, mis tegelikult ei ole dige.”

"Esimesed kokkusaamised olid suhteliselt kaootilised, edasi on ldinud t66 jarjest
konstruktiivsemaks. Hea on see, et toédsse on kaasatud koik, kes soovivad
panustada. Arendusrihma juhtimine on olnud heal tasemel, kaasatud ja
arvestatud on koik osalejad.”

Kisimusele “"Millised teemad vajaksid veel kindlasti kadsitlemist?” laekus
13 vastust.

"Kvaliteet ja kriteeriumid (tean, et tulemas),; sertifitseerimine - kui blrokraatiat
poleks liiast, on kindlasti kasuks. Kindlasti andmekaitse. Klienti puudutavate
dokumentide Ulevaatus ja kinnitamine (raamatupidamislikud on iga
org.siseasjad).”
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"Mulle tundub, et arendusriihma kokku kutsumisel on arvestatud koikide
teemadega.”

"Toetavad tegevused sihtgrupile (tugigrupp, loovtegevused).”
"Naiste tugikeskuste omavaheline koostéé.”

"Teenuse jatkusuutlikkus. Varasema kompetentsi hoidmine antud valdkonnas.
Teenuse tegelik korraldus, juhtumite reaalne lahendamine. Vorgustikut6é. Igas
maakonnas heal tasemel kéttesaadava teenuse tagamine, (htsetel pohimoétetel
osutatava teenuse tagamine. Kvaliteedihindamine.”

"Reaalne eelarve ja usaldusvdédérse statistika kogumine.”
"Kuidas aidata védgivaldses kodus elanud lapsi.”

"Teenuste sidumine teistele sihtgruppidele méeldud teenustega. Nt. puudega
inimesed, séltlased, seksuaalvdhemus, pagulased.”

"Rahastus, laste psiihholoogiline néustamine, kvaliteet.”

"Kuidas tagada teenuse jatkusuutlikkus ja taseme téstmine, mis vastaks
Istanbuli konventsioonile. Praegu seda ei ole ega ei tundu olevat ka jargmisel
aastal. Kuid jarsku jouaks selleni 2019. aastal?”

"Kriisinbustamine.”

"Teenuse jatkusuutlikkuse voimatus hetkel eraldatud rahaliste vahenditega. Vaja
oleks leida vdéimalus varasema kompetentsi sdilitamiseks, kelledel on
aastatepikkune kogemus antud valdkonnas. Teenuseosutajad peaksid olema
toosuhtes riigiga (naiteks nagu ohvriabi tdotajad). Téotajatele vajalik tagada
pidev tdiendkoolitus ning supervisiooni vbimalus, sest kaadri voolavus halvendab
toé6 kvaliteeti. Kvaliteetse teenuse Uhtlane tagamine igas maakonnas.
Usaldusvédéarse statistika ja tagasiside kogumine. Vajalik oleks teenuse sidumine
teiste sihtgruppidega (lapsed, puudega inimesed, erinevad vdhemusgrupid,
sbltlased, pagulased, vagivaldsed mehed, kaasa arvatud végivalla all kannatavad
mehed) jne. Vajalik oleks ka teenuse seostamine KOV-i poolt pakutava
turvakodu teenusega.”

"Voimalused végivallatsejaga (info , mida edastada ohvrile, juhul kui suhtlevad
omavahel).”

Kisimusele "Kas Teie organisatsioon on valmis osalema arendusriihmas
ka edaspidi (2017-2018 aastal)?” laekus 14 vastust, kdik olid positiivsed.

Taiendavate kommentaaridena tdid mitmed esile vajadust sdidukulude
kompenseerimiseks.
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"Edaspidi tuleks otsida véimalusi MTUde esindajatele sbidukulud kompenseerida,
et likvideerida ebavérdsus arendusgrupis osalejate seas. Riigi ja KOV ametnikud
saavad osalemise eest palka, see on o0sa nende pobhitéést ja neile
kompenseeritakse samuti séidukulud. MTUde, eriti séltumatute MTUde esindajad
panustavad arendustdésse lisaks oma intellektuaalsele ja ajaressursile ka oma
isiklikku raha.”

Mitmed vastajad viitasid oma kommentaarides ka kvaliteedikisimusele.

"Oleme valmis panustama, kui meie sisendit ka tegelikult kasutatakse ja
hinnatakse ning see aitab valdkonna arendamisele kaasa. Soovime nédha, et
teenus Idheb aasta aastalt paremaks ja kvaliteetsemaks, mitte vdhem
kattesaadavamaks klientidele.”

"Selleks, et teenus oleks kvaliteetne, on vaja koos tdétada.”

"Vaja oleks kindlasti tagada pikaajaliste kogemustega kompetentse kaadri
sdilitamine, sest kaadri voolavus halvendab oluliselt teenuse kvaliteeti.”

“"Arendusriihma t66 aitab teenust Ule Eesti Uhtlustada ja paremaks muuta.”

"Soovime tagada, et teenus ei halveneks ning oleks edaspidi jatkusuutlik.
Teenuse kvaliteedi tagamiseks tuleks arvestada teenuse hinna korval olulise
komponendina ka teenuseosutaja tdotajate senist tdébkogemust naiste
tugikeskuses, teenust pakkuva organisatsiooni koostéévorgustiku sisulist
toimimist vastavas maakonnas ja kindlasti mitte Ileevendada téotajate
koolitusnéuet.”

"Osaleme selleks, et uus teenus saaks toepoolest ohvrite vajadustele vastav ja
kvaliteetsem, labipaistvam ja jatkusuutlikum, kui meie poolt 10 aasta jooksul
arendatut teenus.”
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