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SA Haapsalu Hoolekandekeskus
Ettepanekute ja kaebuste menetlemise kord

1. Ettepanekute ja kaebuste esitamine

1.1. Ettepanekuid ja kaebusi saab esitada nii kirjalikult kui suuliselt.

1.2. Suuliselt võib ettepaneku ja kaebuse esitada asutuse töötajale eeldusel, et esitaja ei soovi kirjalikku vastust ning probleem saab kohese lahenduse ega vaja edasist käsitlemist.

1.3. Kirjaliku kaebuse või ettepaneku saab esitada vormil (lisa 1) või vabas vormis. 
1.4. Kirjaliku kaebuse või ettepaneku saab isiklikult üle anda, saata e-posti teel või jätta kaebuste ja ettepanekute postkasti. 
1.5. Anonüümsed ettepanekud ja kaebused vaatab läbi hoolekandekeskuse juhataja, kuid need ei kuulu personaalsele menetlemisele.
2. Ettepanekute ja kaebuste menetlemine ja vastamine
2.1. Ettepanekuid või kaebuseid menetleb hoolekandekeskuse juhtaja või tema poolt volitatud isik.
2.2. Kirjalikud  kaebused ja ettepanekud ning nende vastused registreerib juhataja kaebuste ja ettepanekute registris. Suuliseid kaebuseid ja ettepanekuid ei registreerita.

2.3. Juhataja võib suunata  kaebuse või ettepaneku edasi konkreetsele töötajale (menetlejale)  lahendamiseks ja/või täiendavate andmete või seletuskirjade kogumiseks ning vastuse koostamiseks.
2.4. Ettepaneku või kaebuse menetleja koostab vastuse, küsides vajadusel kaebuse või ettepaneku esitajalt või teistelt isikutelt lisateavet ja edastab vastuse juhatajale kinnitamiseks. Vajadusel võib juhataja korraldada täiendava andmete kogumise, arutelu, moodustada komisjoni vms, et menetleda kaebust/ettepanekut.
2.5. Juhataja kinnitab vastuse, mis saadetakse kaebuse või ettepaneku esitajale. Kaebuse esitaja soovil selgitatakse talle vastuse sisu suuliselt üle.

2.6. Ettepanekute ja kaebuste vastamise ja lahendamise aluseks on Eesti Vabariigi seadused, vastamise ajaks kuni 30 kalendripäeva alates selle registreerimisest.
2.7. Kiireloomulise kaebusega võib pöörduda koheselt juhataja või juhataja asetäitja poole.

2.8. Juhul, kui kaebuse esitaja ei ole rahul asutusest saadud vastusega, võib ta pöörduda Sotsiaalkindlustusameti, Terviseameti või Õiguskantsleri poole.

3. Dokumentide säilitamine, korra muutmine
3.1. Ettepanekute ja kaebuste menetlemisel kogutud dokumentide säilitamise korraldab asutuse juhataja.
3.2 Käesolev kord vaadatakse kahe aasta tagant üle ja täiendatakse vastavalt vajadusele.


