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SA VILJANDI HAIGLA KAEBUSTE JA ETTEPANEKUTE KORD

1. EESMARK
Kaebuste, jareleparimiste ja ettepanekute menetlemise eesmirk on asjaolude viljaselgitamine ning

tagasisidestamine  parandamaks  tervishoiuteenuse ja  selle osutamise  kvaliteeti.

2. MOISTED

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

2.2. Ettepanek esitatakse haigla t66 paremaks korraldamiseks, kas rahulolematuse korvaldamiseks
vOi senise olukorra arendamiseks. Ei pruugi eeldada vastust.

2.3. Jareleparimine on haiglale ametkondade poolt esitatud ametlik péring osutatud teenuse
kohta, mis eeldab haigla poolset kirjalikku vastust.

2.4. Vastus on Viljandi haigla ametlik seisukohavott kaebuse pohjustanud olukorra/tegevuse
suhtes.

2.5. Juhtum on kaebuses ja/voi ettepanekus ja/voi jarelepédrimises toodud olukord, mille kdigus on
tekkinud rahulolematus, teenuse kvaliteedi langus vOi vOimalus mittesoovitava olukorra
tekkimiseks.

2.6. Juhtumikirjeldus on menetluse all olevas olukorras osalenud to6taja kirjalik kokkuvote.

2.7. Juhtumianaliiiis on kindla metoodikaga 14bi viidav olukorra késitlus meeskonnas.

2.8. Tegevuskava on tihiselt kokku lepitud tegevuste kogum teenuse kvaliteedi tdstmiseks.

3. KAEBUSTE, ETTEPANEKUTE NING JARELEPARIMISTE ESITAMINE
3.1. Kaebused ja ettepanekud voib esitada suuliselt voi kirjalikult, jéreleparimised esitatakse

ametliku kirja vormis.
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3.2. Kirjalik kaebus ja/vdi ettepanek edastatakse raviasutuse kontaktandmetele vOi pannakse
kaebuste kasti, mis asuvad fuajees ja kliinilistes alliiksustes ning mida tiihjendatakse volitatud
tootaja poolt regulaarselt vahemalt kord nidalas.

3.3. Suulise kaebuse esitamisel selgitab kaebuse vastuvotja asutuse kaebuste ja/voi ettepanekute
juhtimise siisteemi ja palub esitada kaebus kirjalikult. Kui kaebuse esitajal ei ole (tervislikel voi
muudel pohjustel) voimalik kaebust kirjalikult esitada, registreerib kaebuse vastuvdtja kaebuse sisu
ja esitaja andmed ning edastab kaebuse sekretérile. 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 ja/voi ettepanekute
juhtimise siisteemi ja palub esitada ettepanek kirjalikult voi mérgib selle sisu iiles ning esitab oma

otsesele juhile edasiseks arutamiseks.

4. KAEBUSTE, ETTEPANEKUTE JA JARELEPARIMISTE KASITLEMINE

4.1. Koik kaebused, ettepanekud ja jérelepédrimised registreerib sekretér
dokumendihaldussiisteemis WebDesktop ning edastab seejérel kommunikatsioonijuhile, vastutava
valdkonna juhatuse litkmele ning kvaliteedijuhile.

4.2. Kaebused, ettepanekud ning jéareleparimised séilitatakse eraldi kaustas, mis asub kantseleis,
sinna liidetakse juhtumi lahendamise kéigus kogutud tdiendavad materjalid ja haigla poolt esitatud
vastus.

4.3. Kaebuse ja/voi jarelepdrimise lahendamist juhivad juhatuse liige ja kommunikatsioonijuht.
4.4. Ettepanekuid arutatakse juhatuse tasandil ning edastatakse vajadusel teemaga seotud
iksusesse  teadmiseks  vOi  tditmiseks.  Ettepaneku  viib  juhatusse  arutamiseks
kommunikatsioonijuht.

4.5. Kaebusele ja/voi jdrelepédrimisele koostatakse kirjalik vastus juhatuse litkme ja
kommunikatsioonijuhi koostods. Juhul, kui ettepaneku esitaja soovib vastust kirjalikult,

koostatakse vastus samuti koost60s juhatuse litkkme ja kommunikatsioonijuhiga
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5. KAEBUSTE JA JARELEPARIMISTE LAHENDAMINE

5.1. Kaebuste lahendamise t66voog

Vastuse Paringuga seotud Tegevusplaanis
koostamine juhtumi analids toodud
ning saatmine haiglas ning muudatuste
paringu tegevusplaani rakendamine
esitajale koostamine tooprotsessides

Toogrupi Paringuga
moodustamine seotud
paringu asjaolude
kasitlemiseks selgitamine

Kaebuse / ettepaneku /

jarelpdrimise jdudmine
haiglale

5.2. Saabunud kaebus ja/voi jareleparimine kuulub lahendamisele niipea, kui tooprotsess seda
voimaldab, aga mitte hiljem kui 14 kalendripdeva jooksul alates paringu lackumisest. Kui paringut
pole voimalik 14 kalendripdeva jooksul lahendada, antakse sellest kaebuse esitajale teada ja
teatatakse aeg, millal vastus saabub.
5.2.1. Juhul, kui kaebuse esitaja andmed sisaldavad e-posti aadressi, saadab sekretér iihe
toopdeva jooksul parast kaebuse lackumist teate selle kohta, et kaebus on registreeritud ning
saab vastatud 14 kalendripdeva jooksul ning lisab mérke vastuskirja saatmise kohta
WebDesktopi.
5.2.2. Juhul, kui kaebusele ja/voi jareleparimisele vastamine votab aega kauem kui 14
kalendripédeva, saadab sekretéir kaebuse esitajale teate koos uue eeldatava vastuse andmise
ajaga.
5.3. Kommunikatsioonijuht edastab kaebuse ja/voi jareleparimise ning sellega seotud olemasoleva
info, juhul kui on, vastava valdkonna juhatuse liikmele ja kvaliteedijuhile. Kaebuse ja/voi
jéreleparimise lahendamiseks kutsub kvaliteedijuht vdi kommunikatsioonijuht kokku t6dgrupi,
kelle iilesandeks on juhtumi asjaolude selgitamine, lahendusvariantide leidmine, kaebusele ja/voi
jérelepdrimisele vastamine ning tagasiside andmine.
5.4. Kaebuse ja/voi jéreleparimisega seotud juhtumist iilevaate saamiseks ning voimalike
lahenduste leidmiseks selgitab to6grupp vilja juhtumiga seotud isikute ringi ning palub koigilt
osalistelt kirjaliku juhtumi kirjelduse. Samuti lepitakse todgrupis kokku, kas juhtum vajab
jérgnevat juhtumianaliilisi seotud osapooltega.
5.5. Asjaolude tuvastamise jargselt koostatakse vastuse projekt.
5.5.1. Vastuskirja projekti vdib koostada tootaja, kellele delegeeriti tdiiendavate andmete

kogumine, juhtumi lahendamise juhid voi juhtumi lahendamiseks moodustatud to6grupp.
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5.5.2.  Kommunikatsioonijuht koostab iseseisvalt vastuskirja, kui kaebus ei ndua juhtumi
uurimist voi teiste tootajate kaasamist (néditeks vabanduskiri).
5.5.3.  Kaebus voib lahenduse leida ka vastuskirjata, juhul kui puudutab kiiret lahendust
vajavat olukorda, mis lahendatakse probleemi likvideerimisega. Sellisel juhul lisatakse
mirge WebDesktopi suulise vastuse andmise kohta.
5.6. Vastuse 10plik variant koostatakse juhatuse litkme ja kommunikatsioonijuhi koost66s. Vastus
kaebuse ja/voi jareleparimise esitajale saadetakse asutuse blanketil juhatuse litkme allkirjaga.
5.7. Lahendusest ja selle pohjustest informeerivad juhtumi lahendamise juhid nii teemaga seotud
tootajat kui tema vahetut juhti.
5.8. Juhtumi asjaolude selgitamise ning kaebusele ja/vdi jérelepédrimisele vastamise protsessi
kdigus viib kvaliteedijuht vajadusel seotud osapooltega ldbi juhtumianaliiiisi, mille kdigus
arutatakse juhtum omavahel 14bi ning lepitakse kokku tegevusplaan sarnaste juhtumite
ennetamiseks tulevikus.
5.9. Juhtumianaliiiisi tulemusena kokku lepitud tegevuskava tutvustab kvaliteedijuht juhtkonnale.
5.10. Tegevuskava tditmise eest vastutab tegevuskavas kokku lepitud vastutav isik. Tegevuskava
tditmise tulemuste kohta teeb kvaliteedijuht vdi tema poolt médratud isik vajadusel jarelkontrolli.
5.11. Juhtumianaliiiisist tulenevad jareldused, otsused ning Oppimiskohad kajastatakse arstide
iildkoosolekul vastava valdkonna juhatuse litkme (ravijuhi) poolt.
5.12. Kaebuste ja/vdi jareleparimiste lackumise ning lahendamise protsessis peavad koik esitatud
paringuga kokku puutuvad inimesed tagama konfidentsiaalsuse nii kaebuse esitajale kui
meeskonnaliikme(te)le, kelle kohta kaebus esitati.
5.13. Anontiiimseid 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 anoniitimsuse tottu ei koostata ega

edastata.
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6. SEOTUD PROTSESSID JA DOKUMENDID

6.1. Tugiprotsess Viljandi Haigla kaebuse ja/vdi konfliktsituatsiooni juhtumianaliiiisi
labiviimiseks. Dokument: SA Viljandi Haigla kliendi kaebuse ja/vdi konfliktsituatsiooni

juhtumanaliitis. JHA/94, 07.12.216, otsus 160.
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