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EessOona

Késiraamatu eesmérgiks on anda huvitatud osapooltele ettekujutus sellest, kuidas toimib
Tallinna Kiirabi kvaliteedijuhtimissiisteem, millised on meie tegevuse eesmirgid ja nende
saavutamise viisid. Dokumenteeritud kvaliteedijuhtimissiisteem on aluseks ettevotte arengu
tagamisel.

Kéaesolev Tallinna Kiirabi kvaliteedi kdsiraamat on koostatud vastavalt sotsiaalministri 15.
detsembri 2004. aasta mddrusega nr 128 “Tervishoiuteenuste kvaliteedi tagamise nduded”
esitatud nduetele.

Kisiraamatu koostamisel on vdetud eeskujuks Sotsiaalministeeriumi poolt 2003. aastal
viljatootatud kvaliteedikdsiraamatu  koostamise juhiseid: “Organisatsiooni juhtimise
kisiraamatu/kvaliteedikésiraamatu koostamine ja rakendamine tervishoiuteenuse osutamisel”.

Dokument koosneb neljast osast. Esimeses osas antakse iilevaade asutusest, teises osas
kvaliteedi eesmérkidest ja kvaliteedi poliitikast. Kolmas osa selgitab asutuse juhtimise

korraldamist ja neljas kvaliteedijuhtimissiisteemi.

Késiraamat vatab kokku erinevate tasandite dokumendid (juhendid, protseduuride pdhjalikud
kirjeldused, skeemid, vormid, kiskkirjad, registrid, tabelid jms).

Késiraamat, protseduurid, vormid ja juhendid vaadatakse iile vihemalt 1 kord (kolme) aastas
jooksul, et tagada nende ajakohasus.

Késiraamatu kehtiva versiooni Kinnitab asutuse peaarst.



| Organisatsioon

Tallinna Kiirabi on 1991. aastal moodustatud munitsipaalasutus kiirabi teenuseosutamiseks
Tallinnas. Asutus on 1941. aastal asutatud Tallinna Kiir- ja Viltimatuabi jaama ja 1883. aastal
linna asutatud dkiliste dnnetusjuhtumite korral esimese abi andmise asutuse jéreltulija.

Tallinna Kiirabi on {iks riigi suurimaid kiirabiasutusi, kus tdotab Odpdevaringselt 14
kiirabibrigaadi, mis baseeruvad 5 tugikeskuses Tallinnas Mustaméel, Kesklinnas, Lasnamaéel,

Koplis ja Viimsi vallas. Aastas teenindab asutus ligikaudu 68000 patsienti.

Tallinna Kiirabis tootab ligikaudu 280 tootajat: arstid, ded, abided ja parameedikud ning
autojuht-kiirabitehnikud ning ca 20 administratiiv-tehnilist tootajat.

Tallinna Kiirabi struktuur:
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Tallinna Kiirabi missioon

Osutada Tallinna elanikele ja siinviibivatele linna kiilalistele haiglaeelset erakorralist arstiabi-
kiirabi. Lisaks kiirabi osutamisele teostada meditsiinilist transporti ning julgestada linna
territooriumil toimuvaid massiiiritusi. Koos linna teenindava politsei- ja pdastestruktuuridega
osaleda Tallinna sisejulgeoleku tagamisel.

Tallinna Kiirabi koolituskeskuse missioon on valmistada ette kiirabitehnikuid ja erakorralise
meditsiini ddesid kiirabile, samuti anda erialakoolitust teiste erialade tootajatele.

Koolituskeskuse missioon on ka t66 kvaliteedi analiiiis ning kiirabi to6tajate personaalse
padevuse hindamine.

Tallinna Kiirabi visioon
Olla riigi parim kiirabiettevote teenindades Pohja-Eestit ja vajadusel kogu riiki.

Ettevotte areng on kahesuunaline — tegevuspiitkonna laiendamine ja seelébi logistika
optimeerimine, mis voimaldab olemasolevat ressurssi optimaalsemalt kasutada; ning

erialase kvaliteedi: reaktsiooniaja, labiviidud kardiopulmonaarsete elustamiste, ravijuhiste
taitmise ning elanikkonna rahulolunditajate, viimine meiega samas kultuuriruumis olevate
arenenud riikidega samale tasemele.

Meile on olulised

e meie patsiendid, kellele dnnetuse voi haiguse tagajérjel tekkinud kannatusi soovime
maksimaalselt leevendada ja patsientide ldhedased, kelle hirme ja stressi soovime
maandada;

e meie tootajad, kelle rasket t66d soovime vairtustada, luua selle t66 tegemiseks kdik
vajalikud tingimused ning Kkaitsta neid kdikvoimalike ohtude eest;

e meie rahastaja, kellele soovime anda maksimaalselt vajalikku infot ja tagasisidet oma
t60 kohta;

e haiglad, perearstid ja teised tervishoiuasutused, kelle patsiente me ravime ja
transpordime;

o avalikkus, keda soovime teavitada kiirabi t66 pohimdtetest.

Oma to0s me vairtustame

patsiendikesksust — kogu meie tegevus on suunatud patsiendi kannatuste leevendamisele ja
tema tervise pddstmisele vo1 maksimaalsele sddstmisele;

usaldusviirsust — nii patsient kui partnerid peavad olema kindlad, et Tallinna Kiirabi osutab
teenust alati, kiiresti ja delikaatselt;

professionaalsust — ldhtume erakorralise meditsiini pdhivéartustest, meil on vdga head
erialaoskused, parim aparatuur ja kaasaegsed ravimid. Oleme hésti koolitatud ja oskame
meeskonnatddd. Opime ja areneme pidevalt;

innovaatilisust — oleme uute ideede algatajad, kohandame ja rakendame maailmas meie
erialal kasutusele vdetud uusi meetodeid ja praktikaid, mis aitavad patsiendil kiiremini
vigastusest vO1 haigusest paraneda voi suurendavad ellujdédmistdendosust;

avatust — jagame ausalt informatsiooni oma todst, kaitstes seejuures oma patsiente soovimatu
tdhelepanu eest. Arvestame patsientide ja nende ldhedaste arvamust. Informeerime avalikkust;
toetavat keskkonda — meie t66 on stressirohke, toetame tiksteist ja oleme iihtses meeskonnas
nii heas kui halvas;

positiivsust — suhtume probleemidesse kui viljakutsetesse.



II Kvaliteedi eesmargid ja kvaliteedi poliitika

Asutuse kvaliteedipoliitika kujundamisel oleme ldhtunud oma visioonist — olla parim
Kiirabiettevote, mida hindavad nii patsiendid kui partnerid.

Tervikliku  kvaliteedijuhtimise =~ (TQM)  pdhimdtetele  tuginedes on  pohilised
kvaliteedieesmirgid:

-tagada kiirabiteenuse pidev iihtlaselt korge kvaliteet

-tagada patsientide, partnerite ja tootajate informeeritus ja koostdd asutuse tegevuse
planeerimisel ja korraldamisel

-tagada asutuse kui kompetentsikeskuse toimimine

Alaeesmargid:
e patsiendikeskne ja ravitulemusele orienteeritud ldhenemisviis
e ravijuhiste jargimine
tohus ja paindlik to6korraldus ning selle pidev parendamine
kvaliteetse kaasaegse meditsiinilise varustuse kasutamine
kvalifitseeritud ja kiirabi to66ks motiveeritud t66joud
kvaliteediparendus: arvestades patsientidelt saadud tagasisidet (rahulolu-uuringud,
kaebuste menetlemine) reaktsiooniaja ajakohasus, ravijuhistele vastav tegevus-
kiirabikaartide kontroll ja analiiiis, taaselustamiskatsete hulk, tervishoiutdotajate
padevuse hindamine, koolitus ja arendustegevus)
e kvaliteedijuhtimissiisteemi  pidev  arendamine  (kvaliteedikdsiraamatu  pidev
perioodiline iilevaatus ning tdiendamine juhtkonna poolt)

Kvaliteedi mdodikud on vastavalt:

e reaktsiooni aeg — korgeima prioriteediga véljakutsetele kohalejoudmine vdhemalt 8
minuti jooksul 70% kutsetest

e ravijuhistele vastav tegevus - kdikide patsientide kisitlus vastab sisult kiirabi
tegevusjuhistele ja kiirabi kvaliteedijuhistele

e taaselustamiskatsete hulk teeninduspiirkonnas — taaselustamise aktiivsus on vdhemalt
7 juhtu 10000 teeninduspiirkonna elaniku kohta

e patsientide rahulolu osutatud Kiirabiteenusega — hoida vdhemalt 80% teenindatud
patsiendi positiivset hinnangut kiirabi t66le

Eesmirkide saavutamiseks on loodud vastavad ametikohad: operatiivkorraldaja, vilijuht,
ravijuht, operatiivjuht. Operatiivkorraldaja monitoorib 60paevaringselt kiirabi t66d:
analliiisitakse reageerimist kiireloomulistele viljakutsetele, vajadusel sekkub takistuste
korvaldamiseks ja kiirabi t66 juhtimiseks stindmuskohal kiirabi vilijuht. Kiirabi operatiivjuht
koostab analiiiisigraafikud brigaadide ja tugikeskuste 1dikes kiirabi koormuse ja reaktsiooniaja
jalgimiseks. Vajadusel paigutatakse operatiivselt kiirabibrigaadid tugikeskustes ringi, et
jargida kiirete kutsete tditmise ajanorme. Regulaarselt viiakse lébi kontrolldppusi koos
reageerimisaja kontrolliga.

Operatiivkorraldaja on o6dpédevaringselt kdttesaadav tagasisideks ja infoks patsientidele ja
nende ldhedastele.

Kiirabiviljakutsel tdidetud dokumendid analiiiisitakse ning valve 10pus arutatakse 1dbi koos
kiirabibrigaadi juhtidega ravijuhi vdi peaarsti juures, tekkinud probleemid lahendatakse.
Stisteemselt analiiiisib ravijuht voi1 analiiiisispetsialist koiki kiirabikaarte ning elustamiskaarte,
andes hinnangu nende vastavusele Kkiirabi tegevusjuhistele ja kvaliteedistandarditele.
Regulaarselt  viiakse 14dbi kiirabi vajanud patsientide kiisitlus kas iseseisvalt voi
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tervishoiuteenustega rahulolukiisitluse raames, kus leitakse kiirabi teenusega rahulolu
tervikuna ja liksikute komponentide osas. Kiirabi ravijuht menetleb koiki kiirabi puudutavaid
ettepanekuid ja kaebusi vastava korra jérgi, kaasates vajadusel eksperte. Operatiivset
informatsiooni elanikkonnale kiirabi t66 kohta annab 66pédevaringselt operatiivkorraldaja.

Personali kvaliteedi tagamiseks on koigi kategooriate tdotajate jaoks sisse viidud padevuse
hindamise kriteeriumid, koostatud individuaalsed koolitusplaanid ning kehtestatud iihtne
asutusesisene personaalne ja brigaadipohine sertifitseerimine, mida viib ellu asutuse
koolituskeskus. Sertifitseerimise on kohustuslik l4dbida uutel tootajatel katseaja 1opuks.

Tootajate  motivatsioonisiisteem koosneb individuaalsete todgraafikute voimaldamisest,
stressimaandamiseks ja viljakutsete vaheliseks puhkuseks tingimuste loomisest (saun,
spordisaal, puhkeruumid), kindlustunde loomisest dnnetusjuhtumite ja spetsiifiliste haiguste
korral kindlustamisega, traditsiooniliste thisiirituste korraldamisest ning individuaalsete
soorituste dramirkimisest asutuse tildkoosolekutel koos motivatsioonitasu midramisega.

Uute todtajate  integreerimiseks on  koolituskeskusel —spetsiaalne uue  tdotaja
sisseelamiskoolitusprogramm.

Kvaliteedipoliitika ning -eesmargid on tehtud teatavaks asutuse toGtajatele ettevotte intranetis.
Kord aastas analiiiisib asutuse juhtkond saavutatud eesmédrke ja vajadusel tdiendab voi
tapsustab kvaliteedipoliitika eesmérke ja nende saavutamise meetmeid.

11 Organisatsiooni juhtimine

Tallinna Kiirabi, kui operatiivteenistuse, to0s eristatakse pohiprotsesse ja tugiprotsesse.
Pohiprotsessideks on kiirabibrigaadide t06 viljakutsete teenindamisel ja nende juhtimine:
dendusjuhtimine, transpordijuhtimine ning operatiivjuhtimine.

Tugiprotsessideks on asutuse juhtimine, finantsjuhtimine, personalijuhtimine ja koolitus,
ravi- ja kvaliteedi juhtimine ning transpordi- ja logistikajuhtimine.

Tootervishoid, tédohutus, tuleohutus, tugi-ja hooldusteenused ning kommunikatsioon on
korraldatud tugiteenuste juhtide poolt.

Isikutele, kes juhivad ja teostavad kiirabitddd ning tagavad kvaliteedi, on médratud kindlad
vastutused ja volitused. Volituste/vastutuste kirjeldus on toodud ametijuhendites ning antud
valdkondi reguleerivates juhendites ja kaskkirjades.

Peaarst vastavalt asutuse pShimiérusele juhib asutust: sdnastab asutuse strateegia; méddrab
isikud ning ressursid juhtimissiisteemi ja kvaliteedi loomiseks, rakendamiseks ja
arendamiseks, hindab eesmirkide saavutamist ja vOtab vastu otsuseid takistuste
korvaldamiseks.

Ravijuhi kohustuseks on luua ja arendada kvaliteedi kontrolli ja ravijuhtimissiisteemi ning
esitada lahendusi ja algatada tegevusi mistahes raviga seonduvate probleemide lahendamiseks
ning parendustegevuseks. Tagada arstide torgeteta t60 kiirabibrigaadides ning
kiirabibrigaadide digeaegse varustamise ravimite ja ravigaasidega.

Operatiivjuhi kohustuseks on luua ja arendada kiirabi operatiivjuhtimissiisteemi — tagada
kiirabi valmisolek  igapédevaseks tooks. Tagab kiirabibrigaadide meditsiinitehnika ja
vahendite to0korrasoleku ning asutuse infosiisteemi funktsioneerimise. Tagab kiirabi
vélijuhtide ja operatiivkorraldajate torgeteta t60.



Finantsjuhtimine on pohitegevuse majanduslikult efektiivset korraldamist toetav tegevus,
mille eesmérkideks on:

¢ rahaliste vahendite kasutamise planeerimine ja —analiiiis;

e eelarve koostamise protsessi juhtimine ja eelarve koostamine;

e ceclarve tditmise jdlgimine;

e tagada kontroll rahaliste vahendite kasutamise iile;

e finantsaruandluse koostamine ja esitamine.
Eesmarkide tditmisel ldhtub finantsjuhtimine Eesti Vabariigi ja Tallinna Linna digusaktidest.

Oendusjuhtimise péhiiilesanded on:
e Kliinilise dendustegevuse, kutse-eetika, tootajate tervise ja tookaitse korraldamine;
e Gendusabi kvaliteedi hindamine ja parandamine;
e kiirabibrigaadide komplekteerimine oOendusosakonna personaliga ja arvestuse
pidamine selle iile;
e 0Odede, abiddede ja erakorralise meditsiini tehnikute kutseoskuste tdiiendamine;
e toohiigieeni korraldamine;

Transpordi- ja logistikajuht tagab Kiirabiautode hanke, korrashoiu ja valmisoleku ning
korraldab kiirabi autojuht-kiirabitehnikute ja vanemtehnikute t66d. Samuti kiirabi
tugikeskuste kinnisvarahalduse.

Personalijuht korraldab personali hankeid, konkursse, viib 1dbi tédsobivusvestlusi ning
hoiab korras personalialase dokumendihalduse.

Kommunikatsioonijuhtimine jaguneb sisekommunikatsiooniks ja viliskommunikatsiooniks.
Siseinfo oige liikkumine soodustab Tallinna Kiirabi eesmérkide saavutamist ja ihiste
védrtushinnangute kujunemist.
Siseinfoks vOib pidada igasugust teavet, mis tekib asutuse tegevuse kdigus ja mida
edastatakse asutuse tootajatele.
Sisekommunikatsiooni pShiiilesanneteks on:
e cesmirkide saavutamiseks vajaliku teabe operatiivne edastamine;
koikide tasandite tegevuse tihtlustamine;
téOsuhete parandamine;
asendatavuse tagamine;
hoiakute tihtlustamine;
e lojaalsuse ja meeskonnatunde suurendamine.
Pohilisteks vahenditeks siin on asutuse intranet, teadetahvlid, koosolekud.

Vilise kommunikatsiooni eesmirgiks on organisatsiooni pohitegevuse toetamine ettevotte
tegevuse kajastamisega avalikkusele. Peamine tegevus on nende inimgruppide teavitamine,
kes moodustavad organisatsioonile olulised sihtriihmad: linna elanikud, turistid, elanikkond
laiemas mottes. Teavitatakse asutuse arengutest, igapdevasest toimimisest, linnas esinevatest
kiirabi puudutavatest tendentsidest ning organisatsiooni seisukohtadest iihiskonda laiemalt
puudutavates kiisimustes.

Siin leiab enam kasutamist esinemised avaliku teabe kanalites ning asutuse kodulehekiilg
www.tems.ee

Organisatsiooni dokumendihalduspoliitika eesmérk on funktsioone ja tegevust kajastatavate
autentsete, usaldusvididrsete ja kasutatavate dokumentide loomine ja haldamine.
Dokumendihaldus on dokumendi kontrollitud haldamine 14bi terve selle elukdigu.


http://www.tems.ee/

Selleks, et asutuses oleks garanteeritud vajalike protsesside ja otsuste piisav dokumenteeritus
ning korrektne dokumendi- ja arhiivihaldus, on asutus kehtestanud asjaajamise korra.

IV Kvaliteedijuhtimissiisteem

Kasutatavad mdisted:

Kvaliteedijuhtimise all moeldakse koigi organisatsiooni kvaliteediga seotud tegevuste
koordineerimist, suunamist ja jdlgimist piistitatud kvaliteedieesmarkide saavutamiseks.
Kvaliteedieesmiirgid peavad lahtuma koigi asjaosaliste huvidest.

Tervishoiuteenuse kvaliteedi klassikalise miaératluse kohaselt on kvaliteet arstiabi protsessi,
struktuuri ja tulemuste omadus. Lisaks meditsiini kvaliteedile hdlmab tervishoiuteenuse
kvaliteedi mdiste veel teisigi aspekte. Maailma Tervishoiuorganisatsiooni méératluse kohaselt
(1993) on tervishoiuteenus kvaliteetne siis, kui:

on kooskdlas patsiendi vajadustega ja ootustega;

tagab patsiendi heaolu ja parima voimaliku tulemuse tervisele;

jérgib erialaselt aktsepteeritud noudeid,

on kooskdlas tihiskonna seaduslike ja eetiliste nduetega;

on osutatud pohimdttel: parim tulemus vdimalikult madalate kulutustega.

Kvaliteedijuhtimissiisteem (ingl. Quality management systems, lithendatult QMS) on
vastastikku seotud ja koostoimivate protsesside kogum kvaliteedipoliitika ja —eesmaérkide
kindlaksmadramiseks ning nende eesmirkide saavutamiseks. Tervishoiuteenuse osutaja
peamiseks eesmirgiks on:

e patsient on saanud teenuse, mida ta vajab;

e tervishoiutddtaja on osutanud teenuse, mida patsient vajab;

e teenus on osutatud ressursikasutuse otstarbekuse pdhimottest ldhtuvalt.

Tallinna Kiirabi kvaliteedijuhtimissiisteemi rakendusvaldkonnaks on nii asutuse pohiprotsessi
— patsientidele kiirabi osutamise, kui ka tugiprotsessid — personali rahulolu té6okeskkonnaga,
efektiivne logistika, teadus- ja arendustoo.

Kvaliteedijuhtimine toimub suletud ahelana: planeerimine, tegutsemine,
hindamine/kontrollimine, ja tegutsemine.

1. Reageerimiskiiruse (response time) tagamine:
Operatiivkorraldaja monitoorib tugikeskuste koormust ja koostéds vélijuhiga
Suunavad brigaade vdhemkoormatud tugikeskustest {ilekoormatud keskustesse
tagamaks kiirete viljakutsete Oigeaegse teenindamise. Kuu Idikes koostab
operatiivjuht tugikeskuste koormuse graafikud ja planeerib vajaliku ressursi.

2. Ravijuhiste tditmine patsiendi teenindamisel:
Personali koolitus -

Koolitusvajadusi hinnatakse individuaalsel tasandil ja kogu to6tajaskonna tasandil.
Koolitusvajaduse viljaselgitamisel on aluseks Sotsiaalministri mééaruses nr 131, 19.12.2001
“Kiirabibrigaadide koosseisu ja varustuse nduded ning to6juhend” kehtestatud nouded.

Individuaalse koolitusvajaduse vilja selgitamiseks viiakse 1dbi koolitusvestlusi.
Koolitusvestlus viiakse 1dbi tootaja ja struktuurijuhi ning koolitusjuhi vahelise vestlusena.
Selle vestluse eesmirgiks on:

e aidata tootajal vilja selgitada koolitust vajavad valdkonnad

e madratleda sobivad koolitusvormid



Individuaalne koolitusvestlus viiakse lébi iiks kord aasta jooksul. Esimene koolitusteemaline
vestlus toimub todtaja toole asumise esimestel nédalatel.

Personali tooalaseks hindamiseks viiakse 1dbi asutusesiseseid sertifitseerimisi. Asutusesisese
sertifitseerimise eesmirgiks on tagada kiirabibrigaadide poolt osutatava teenuse kvaliteedi
vastavus kehtestatud nouetele. Sertifitseerimise peavad ldbima koik kiirabibrigaadi liikmed
vastavalt asutusesisese sertifiseerimise korrale. Sertifitseerimise on kohustuslik ldbida uutel
tootajatel katseaja 10puks.

Ravikvaliteedi hindamine - ravijuht analiilisib igapaevaselt tdidetud véljakutsekaarte
ja  nende alusel hindab ldbiviidud tegevuse vastavust tegevusjuhistele ja
kvaliteediindikaatoritele.

3. Patsientide rahulolu kiirabi teenusega:

Kord kahe aasta jooksul Kkiisitletakse kiirabi patsiente nende teenusega rahulolu

viéljaselgitamiseks. Kiisimuste alusel teeb koolituskeskus ettepanekuid personali

koolitamise osas.
4. Kliinilisest surmast taaselustamise analiiiis:

Ravijuht analiiiisib kiirabibrigaadide tegevust kliinilises surmas patsientide ravis ja

hindab lébiviidud tegevust.

Dokumentatsioon

Tallinna Kiirabi kvaliteedijuhtimise dokumentatsioon koosneb alljargnevast:
o Kvaliteedikdsiraamat
e Tallinna Kiirabi juhendid
e Kiirabi- ja elustamiskaardid

Kvaliteedijuhtimissiisteemi uuendamine ja kaasajastamine

Kiirabi kui protsessi parendamine saab toimuda kvaliteediindikaatorite monitoorimise pohjal
tehtud ettepanekute alusel. Selleks kogutakse kord aastas monitooringut ldbiviinud
osakonnajuhtide ettepanekud ja arutatakse need juhtkonna koosolekul. Tootajate ettepanekud
selguvad tooga rahulolukiisitlustes. Patsientide seisukoht nende poolt antavas tagasisides ja —
kiisitluses.

Infovahetus

Kolm korda aastas toimub asutuse iildkoosolek, kus antakse tOdtajatele informatsiooni t606
analiiiisi ja eelseisvate uuenduste kohta.

Asutuse intranetis on kéttesaadavad kdik asutuse to6d puudutavad juhendmaterjalid ja t6od
reguleerivad kaskkirjad. Téhtsamatest siindmustest informeerib eraldi leht. Operatiivset infot
edastatakse vastavate stendide abil.

Patsiendid ja partnerid saavad informatsiooni asutuse t60 kohta asutuse kodulehelt, sealt saab
anda ka tagasisidet.

Vastutus kvaliteedijuhtimissiisteemis

Ravijuht | Operatiivjuht | Logistikajuht | Oendusjuht | Personalijuht | Peaarst
Reageerimiskiirus X X
Ravikvaliteet X X
Patsiendi rahulolu X
Tootaja raholulu X
Kliiniline aktiivsus X X
Kvaliteedikdsiraamatu X
uuendamine
Juhendite uuendamine | X X X X X
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