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1 EESMARK

1.1 Tookorra eesmargiks on reguleerida asutusele tehtud ettepanekute ja kaebuste menetlemist ning
tdnuavalduste vastuvotmist.

1.2 Ettepanekute ja kaebuste menetlemise eesmargiks on tagada klientide ja nende pereliikmete ning
koostddpartnerite kaebuste asjakohane ja objektiivne lahendamine, ettepanekute ja kaebustega
arvestamine teenuste parendamisel ja tegevuste planeerimisel ning asutuse tootajatele avaldatud
tunnustuse kogumine.

2 ULATUS
Tookord kehtib asutuse koikides uksustes.

3 VASTUTUS

Kaebuste ja ettepanekute vastuvotmise ja edastamise eest vastutavad koik kaebuse voi ettepanekuga
kokkupuutuvad to6tajad vastavalt todkorrale. Kaebuste ja ettepanekute registri tditmise eest vastutab
kvaliteedijuht. Kaebuste lahendamise eest vastutavad kaebuses nimetatud tdotajad ja nende otsene
juht ning kvaliteedijuht. T66taja kohta esitatud kaebuste lahendamise eest vastutab ka personalijuht.

4 TEGEVUSKIRJELDUS

4.1 Moisted

Kaebus - kliendi, tema perelilkme vOi asutuse koostdOpartneri avaldus teenusega rahulolematuse
kohta.

Ettepanek — kliendi, tema perelitkme voi asutuse koostdOpartneri soovitus teenuse parendamiseks
Tdnuavaldus - kliendi, tema pereliilkme vO1 asutuse koostodpartneri kiituse, tdnu voi rahulolu
avaldamine asutusele voi tootajale.

4.2 Kaebuste ja ettepanekute esitamine

4.2.1. Enne kaebuse esitamist selgitab klient vOimalusel oma soove vOi probleemi oma
tegevusjuhendajale (rehabilitatsiooniteenuse puhul sotsiaaltootajale). Kui tegevusjuhendaja
(sotsiaaltodtaja) abiga lahendust ei leita, esitab klient kaebuse vanemtegevusjuhendajale
(rehabilitatsioonimeeskonna juhile). Kaebusi ja ettepanekuid voib soovi korral esitada ka otse
juhtkonnale.
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4.2.2 Ettepaneku voi kaebuse voib:

* kirjutada paberile (Lisa 2) ja panna {iksuse vélisukse juures olevasse tagasiside postkasti;

* cesitada suuliselt voi kirjalikult tegevusjuhendajale, juhtkonna litkmele (vdimalusel
kvaliteedijuhile) voi kliendiesindajale;

* panna kirja kliendikiisitlusel, kui palutakse téita tagasiside ankeet;

* anda vo0i saata kirjana kvaliteedijuhile;

* esitada kohtumisel kvaliteedijuhiga, leppides enne kokku kohtumise aja;

* esitada kliendikoosolekul.

Tanuavaldused voib lisaks eelnimetatud voimalustele panna kirja tdnuavalduste raamatusse, mis asub
asutuse igal aadressil klientidele kergesti kéttesaadavas kohas.

4.2.3 Kvaliteedijuht vormistab talle v4i juhtkonnale edastatud suulise kaebuse kirjalikult, voimalusel
kohe koos kaebuse esitajaga.

4.2 .4 Kirjalik kaebus voi ettepanek sisaldab soovitavalt:
* olukorra kirjeldust ja kaebuse esitaja ettepanekut koos pohjendusega;
* kaebuse esitaja nime, e-kirja voi elukoha aadressi ja telefoninumbrit.

4.3 Kaebuste ja ettepanekute menetlemine

4.3.1 Tagasiside postkaste tiihjendatakse 2 korda nddalas. Igas iliksuses miidratakse selleks vastutav
tootaja.

4.3.2 Asutuse iiksuses tootajatele esitatud suulised kaebused lahendatakse iiksuses
vanemtegevusjuhendaja teadmisel ning neid ei registreerita kaebuste ja ettepanekute registris.
Vanemtegevusjuhendaja kasutab suuliste kaebustega saadud teavet iiksuse t66 parendamisel.

4.3.3 Kirjalikult esitatud kaebused ja ettepanekud edastatakse kvaliteedijuhile. Kaebusi lahendab
erapooletu tootaja (lildjuhul kvaliteedijuht), kes arvestab lahenduse leidmisel voi vastuse koostamisel
nii kaebuse esitajalt kui ka asutuse tootajatelt saadud infoga. Todtaja kohta esitatud kaebuste
lahendamisel kaasatakse personalijuht. Vajadusel kutsutakse kaebuse esitaja kohtumisele, et suuliselt
olukorda tdpsustada. Kaebusega seotud todtajad edastavad kvaliteedijuhile pdhjaliku info kaebusega
seotud asjaolude kohta. Kaebuse vastuse koostab kvaliteedijuht ja allkirjastab direktor. Asutus tagab
kaebuses sisalduvate delikaatsete isikuandmete kaitse.

4.3.4 Kaebuse esitajale vastatakse esimesel voimalusel kaebuse kittesaamisest ning pakutakse talle
kohtumise vdimalust olukorra ja lahenduste tipsustamiseks. Kaebuse lahendamise kohta koostatakse
kirjalik vastus voi kaebuse esitajaga toimunud kohtumise protokoll, mis edastatakse kaebuse esitajale
hiljemalt 10 toopaeva peale kaebuse registreerimist voi kaebuse esitajaga kohtumist.

4.3.5 Anoniiiimsed kaebused ja ettepanekud margitakse kaebuste ja ettepanekute registrisse, kuid
menetlemisele ei kuulu.
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4.3.6 Tootajale kiituse avaldamisest teavitab kvaliteedijuht tootajat, liksuse juhti ja personalijuhti.

4.3.7 Kui kaebuse esitaja soovib kaebust voi ettepanekut edastada véljapoole asutust, voib ta panna
kirja asutuse tagasiside postkasti ja see saadetakse edasi kirjal margitud adressaadile.

4.3.8 Ettepanekute ja kaebuste menetlemise tookord on kittesaadav asutuse kodulehel koos lisadega
ning lithikokkuvote (Lisa 1) on igas liksuses klientidele néhtaval kohal.

4.3.9 Kvaliteedijuht registreerib kaebused ja ettepanekud elektrooniliselt. Register sisaldab:
* kaebuse v0i ettepaneku esitaja nime;
* kaebuse voi ettepaneku esitamise kuupéeva ja sisu,
* kaebuse voi ettepaneku menetluse kirjeldust ning lahendust.
* kaebuse voi ettepaneku lahendamise eest vastutavate tootajate nimesid;

4.3.10 Tootaja kohta esitatud kaebuste sisu ja lahendusi ning tunnustusavaldusi sdilitatakse todtaja
isiklikus kaustas v.a tdnuavalduste raamatu kanded.

4.3.11 Kui kaebuse esitaja ei ole rahul asutuse juhtkonna selgituse ja lahendusega, on tal digus
poorduda asutuse teenuste iile jérelevalvet teostavate asutuste poole. Sotsiaalkindlustusameti,
Tallinna Sotsiaal- ja Tervishoiuameti, Eesti Tootukassa ja Oiguskantsleri Kantselei kontaktandmed
on iiksustes ndhtaval kohal. Lisaks teavitame kliente voimalusest saada ndustamist Eesti Patsientide
Esindustihingult.

S LISAD

Lisa 1. Ettepanekute ja kaebuste tookorra lithikokkuvote
Lisa 2. Tagasiside leht



