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SA Viljandi Haigla kaebuste ja ettepanekute kord

1. Eesmirk

Kaebuste ja ettepanekute menetlemise eesmérgiks on asjaolude viljaselgitamine, parandamaks
tervishoiuteenuse ja selle osutamise kvaliteeti.

2. Moisted

2.1. Kaebus on rahulolematuse véljendus teenuse osutamise kvaliteedi, viisi ja/vo1 suhtlemise kohta
teenuse osutamisel, mille esitaja eeldab vastust.

2.2. Ettepanek esitatakse haigla t60 paremaks korraldamiseks, kas rahulolematuse korvaldamiseks
vOi senise olukorra arendamiseks. Ei pruugi eeldada vastust.

2.3. Vastus on Viljandi haigla ametlik seisukohavdtt kaebuse pohjustanud olukorra/tegevuse suhtes.

3. Kaebuste ja ettepanekute esitamine

3.1. Kaebused ja ettepanekud voib esitada suuliselt voi kirjalikult.

3.2. Kirjalik kaebus/ettepanek edastatakse raviasutuse kontaktandmetele voi pannakse kaebuste
kasti, mis asuvad fuajees ja kliinilistes alliiksustes ning mida tithjendatakse volitatud to6taja poolt
regulaarselt vihemalt kord nédalas.

3.3. Suulise kaebuse esitamisel selgitab kaebuse vastuvotja asutuse kaebuste/ettepanekute juhtimise
siisteemi ja palub esitada kaebus kirjalikult. Kui kaebuse esitajal ei ole (tervislikel voi muudel
pohjustel) voimalik kaebust kirjalikult esitada, registreerib kaebuse vastuvotja kaebuse sisu ja esitaja
andmed ning edastab kaebuse kantseleisse. Kaebuse kirjalikku taasesitamist voimaldavasse vormi
viimine on kohustuslik kaebuses esitatud véidete kontrolliks ja ammendavaks vastamiseks kaebuse
esitajale.

3.4. Suulise ettepaneku esitamisel selgitab vastuvotja asutuse kaebuste/ettepanekute juhtimise
siisteemi ja palub esitada ettepanek kirjalikult voi mérgib selle sisu iiles edasiseks arutamiseks.

4. Kaebuste ja ettepanekute kisitlemine

4.1. Koik kaebused registreerib sekretir dokumendihaldussiisteemis WebDesktop.

4.2. Kaebused hoitakse eraldi kaebuste kaustas, mis asub kantseleis, sinna liidetakse kaebuse
lahendamise kéigus kogutud tdiendavad materjalid ja kaebuse vastus.

4.3. Kaebuste lahendamist juhivad juhatuse liige ja kommunikatsioonijuht.

4.4. Ettepanekuid arutatakse juhatuse tasandil ning edastatakse vajadusel teemaga seotud iiksusesse
teadmiseks voi tditmiseks.

4.5. Juhul, kui ettepaneku esitaja soovib vastust, koostatakse see juhatuse litkme ja
kommunikatsioonijuhi koostdos.



5. Kaebuste lahendamine

5.1. Lahendamist ndudvad kaebused annab juhatuse liige vastavale to6tajale tdiendavate andmete
kogumiseks ja lahendusvariandi leidmiseks voi komisjoni kaebuse lahendamiseks.
5.2. Asjaolude tuvastamise jiargselt koostatakse kaebuse vastuse projekt.

5.2.1. Vastuskirja projekti voib koostada tootaja, kellele delegeeriti tdiendavate andmete

kogumine, kaebuste lahendamise juhid v6i kaebuse lahendamiseks moodustatud komisjon.

5.2.2. Kommunikatsioonijuht koostab iseseisvalt vastuskirja, kui kaebus ei ndua juhtumi

uurimist voi teiste tootajate kaasamist (nditeks vabanduskiri).

5.2.3. Kaebus vdib lahenduse leida ka vastuskirjata, juhul kui puudutab kiiret lahendust

vajavat olukorda, mis lahendatakse probleemi likvideerimisega.

5.3. Kaebus kuulub lahendamisele niipea, kui tddprotsess seda voimaldab, aga mitte hiljem kui 14
toopdeva jooksul alates kaebuse lackumisest. Kui kaebust pole voimalik 14 t6opdeva jooksul jooksul
lahendada, antakse sellest kaebuse esitajale teada ja teatatakse aeg, millal vastus saabub.

5.3.1. Juhul, kui kaebuse esitaja andmed sisaldavad e-posti aadressi, saadab sekretéir kolme
toopédeva jooksul pirast kaebuse lackumist teate selle kohta, et kaebus on registreeritud ning saab
vastatud 14 td6opdeva jooksul.

5.4. Vastuse 10plik variant koostatakse juhatuse litkme ja kommunikatsioonijuhi koost6ds. Vastus
kaebuse esitajale saadetakse asutuse blanketil juhatuse liikme allkirjaga.

5.5. Lahendusest ja selle pohjustest informeerivad kaebuse lahendamise juhid nii teemaga seotud
tootajat kui tema vahetut juhti.

5.6. Kaebuste lackumise ja lahendamise protsessis peavad koik kaebusega kokku puutuvad inimesed
tagama konfidentsiaalsuse nii kaebuse esitajale kui meeskonnaliikme(te)le, kelle kohta kaebus
esitati.

5.7. Anoniitimseid kaebusi ei lahendata iildises korras. Kui kaebuse sisu on arusaadav ja probleemi
olemus mdistetav, antakse probleemile viitav teema lahendada vastava valdkonna tootajatele, kuid
kirjalikku kokkuvdtet ja vastust kaebaja anoniiiimsuse tottu ei koostata ega edastata.



