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Narva Sotsiaaltotkeskuse ettepanekute ja kaebuste menetlemise kord

1. Uldsatted

1.1.

1.2.

1.3.

Ettepanekute ja kaebustega tegelemise eesmark on tagasiside kogumine, asutuse
teenuste kvaliteedi parandamine ning klientide, nende l&hedaste ja seaduslike
esindajate ning koostoopartnerite ja killastajate rahulolu tagamine.

Ké&esolev kord sétestab klientide ja teiste Narva Sotsiaaltookeskuse (edaspidi keskus)
valiste isikute ettepanekute ja kaebuste (edaspidi kaebus) menetluse. Kéesoleva korra
rakendamisel juhindutakse kehtivatest seadustest ning Sotsiaalala tO0taja
eetikakoodeksist.

Tagasiside pohineb arvamuste, ettepanekute, kaebuste registreerimisel, anallisil,
lahendamisel ja tagasiside andmisel kaebuse esitajale ning parendusettepanekute
rakendamisel. Koik Narva Sotsiaaltdokeskuse tootajad, kes osalevad kaebuste ja
ettepanekute menetlemise protsessis peavad jalgima konfidentsiaalsuse tagamise
ndudeid.

2. Suulised kaebused
2.1.Suulise kaebuse vdib esitada igale Narva Sotsiaaltookeskuse tdotajale, kes peab

vOimalusel kohe edastama kaebuse vastava valdkonna spetsialistile.

2.2. Suulised kaebused edastatakse jargnevalt:
2.2.1. Klientide elukorralduse ja tervise osas meddele, spetsialistidele voi

sotsiaaltdotajatele;

2.2.2. Sotsiaaltookeskuse personali tegevuse vOi tegevusetuse osas Narva

Sotsiaaltookeskuse juhile;

2.2.3. Muudes kusimustes sellele Narva Sotsiaaltookeskuse tootajale, kelle vastutusala

kaebus puudutab.

2.3. Suulised kaebused lahendatakse 5 to0péeva jooksul alates kaebuse saamisest ja need

registreeritakse koos lahendusega. Kui nimetatud perioodi jooksul ei ole vdimalik
kaebust lahendada, tehakse kaebuse esitajale ettepanek esitada kirjalik kaebus.

3. Kirjalikud kaebused

3.1.

Kirjalikud kaebused esitatakse Narva Sotsiaaltookeskuse kehtestatud kaebusvormil
(kdesoleva korra lisa 1) v@i vabas vormis (kaebuses peavad sisalduma kaebuse
avaldaja ees- ja perekonnanimi, allkiri, esitamise kuupdev ja kaebuse sisu).
Kaebusvorm asub keskuse igas osakonnas infostendil. Kaebusvormi plangid on
kattesaadavad keskuse iga osakonna infostendil.

3.2. Kaebused, mis pole esitatud vormikohaselt (puuduvad ees- ja perekonnanimi, allkiri ja

esitamise kuupéev) ei kuulu menetlemisele.

3.3. Anonluumsed kaebused — ei kuulu menetlemisele. Need edastatakse informatsiooniks

3.4.

keskuse juhatajale.

Kaebuse esitajal on voimalus panna oma kaebus vastava margistusega kaebuste ja
ettepanekute kogumise kasti (keskuse igas osakonnas infostendi kdrval) voi saata e-
postiga aadressile hooldekodu@narva.ee  vOi nstk@narva.ee . Postkasti
tihjendamine toimub 2 korda nédalas.
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3.5. Kirjalikud kaebused lahendab keskuse juhataja vOi tema volitatud td6taja (edaspidi
menetleja). Kaebuse lahendamise vajadusel keskuse juhataja vOib korraldada
sisejuurdluse ja moodustada vastava komisjoni.

3.6. Koigile kirjalikele ettepanekutele ja kaebustele vastatakse mdistliku aja jooksul, kuid
mitte hiljem kui 30 pdeva moodudes ettepaneku vOi kaebuse esitamisest, avaldajale
sobival viisil.

Kui selle aja jooksul ei ole vBimalik kaebust lahendada, teavitab menetleja téhtaja
pikendamise pdhjusest ning taiendavast vastamise téhtajast.

3.7. Kui kaebust ei ole vdimalik sisuliselt lahendada v6i on vajalik teistelt
isikutelt/asutustelt lisateavet, siis teavitatakse kaebuse esitajat selle pdhjustest ldises
korras, soovitades vBimalusel, kuhu vastavate kiisimustega poorduda.

4. Dokumentide sailitamine ja vastutus

4.1. Ettepanekute ja kaebuste menetlemisel kogutud dokumentide sailitamise korraldab
keskuse juhataja;

4.2. Keskus tagab kaebuses sisalduvate delikaatsete isikuandmete kaitse.

5. Ettepanekute ja kaebuste menetlemise korra muutmine

5.1. Kaesolev kord kuulub Ulevaatamisele ja vajadusel taiendamisele ks kord aastas.
Vajaduse korral vdib korda ule vaadata ka muul ajal;

5.2. Korra Ulevaatamist ja tdiendamist koordineerib juhataja asetditja koostoos keskuse
tO0tajatega.

6. LOoppsatted
Korra kinnitab, muudab ja tunnistab kehtetuks keskuse juhataja.

Narva Sotsiaaltookeskuse teenuste osutamisel tekkinud probleemidega tegeleb eelkdige
keskus ise, kuid teenuse osutamisega rahulolematul isikul on lisaks &igus podrduda
jargmiste organisatsioonide poole:

= Narva linna Sotsiaalabiamet (Linda 4, 20309 Narva) e-post: sotsiaalabiamet@narva.ee
tel. 35 69600
= Narva Linnavalitsus (Peetri plats 5, 20308 Narva) e-post: narvalv@narva.ee

tel. 35 99013
= Sotsiaalministeerium (Gonsiori 29, 15027 Tallinn) e-post: info@sm.ee, tel. 626 930

= QOiguskantsleri Kantselei (Kohtu 8, 15193 Tallinn) e-post: info@oiguskantsler.ee
tel. 693 8400

= Viru Maakohus Narva Kohtumaja (1.Mai 2, 20308 Narva) e-post:
vmknarva.menetlus@kohus.ee, tel. 359 9800

= Tartu Halduskohus J6hvi Kohtumaja (Kooli 2, 41532 J6hvi) e-post:
trthkjohvi.menetlus@kohus.ee, tel. 663 8382

= Terviseamet (Paldiski mnt 81, 10617 Tallinn) e-post: kesk@terviseamet.ee, tel.
6943500
= Eesti Patsientide Esindusiihingu (Kaupmehe 14, 10114 Tallinn) e-post: epe@epey.ee,
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tel. 65 66 429
= Politsei- ja Piirivalveamet Narva politseijaoskond (Vahtra 3, 21003 Narva) e-post:
ida@politsei.ee, tel. 35 76175
Andmekaitse Inspektsioon (Vaike-Ameerika 19, Tallinn) e-post: info@aki.ee

tel. 627 4135
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