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1. Eesmark

Kaebuste lahendamise korra eesmargiks on tagada ettepanekute ja kaebuste stisteemne
lahendamine, mis vBimaldab analtlsida tagasisidet teenuste kvaliteedi kohta, hinnata rahulolu
teenustega ja parendustegevuste mdju ning tohusust.

2. Kehtivusala ja kasitlusala

Kaebuste lahendamise kord kehtib ettevotetes Elora Keila Haigla AS, Elora Hiiu Haigla AS ja
Elora Maardu Haigla AS ning kasitleb kaebuste ja ettepanekute registreerimist, menetlemise
korraldamist, meetmete rakendamist ja tagasisidet ning jarjepidevat parendamist.

3. Vastutused

Kaebuste lahendamise korra toimimise eest vastutab juhatuse otsusega mdaaratud komisjon.
Juhendit peavad jargima kdik juhtumitega seotud t66tajad ja parendustegevuste teostamise eest
vastutajad.

4. Juhend

4.1 Uldist

4.1.1 Kaebuste ja ettepanekutega on voimalik ettevotte poole pddrduda iseseisva statsionaarse
Oendusabi teenuse vOi valjaspool kodu osutatava Uldhoolekande teenuse saajatel, nende
eestkostjatel ja lahedastel.

4.1.2 Kaebuste lahendamise korra dokumendiga on v@imalik tutvuda elektrooniliselt kodulehe
kaudu ning paberkandjal ettevGtetes kohapeal.

4.1.3 Kaebusi ja ettepanekuid on vdimalik esitada nii suuliselt kui kirjalikult.

4.1.4 Probleemide korral 6endushaiglas on esmaseks kontaktisikuks 6endusjuhid ja hooldekodus
hooldusjuht ning sotsiaaltdotajad.

4.1.5 Kaebustes sisalduvaid isikuandmeid, sh eriliigilisi andmeid nagu terviseandmeid,
késitletakse l&ahtuvalt ettevotte privaatsuspoliitikast ja isikuandmete kaitse seadusest.

4.1.6 Kui kaebuse lahendamine vajab kolmandate isikute kaasamist ja laieneb andmete
avaldamise vajadus, kooskdlastatakse andmetdo6tlus taasesitatavas vormis.

4.1.7 Kaebuste ja ettepanekute menetlusdokumente sdilitatakse 5 aastat alates juhtumi
IGpetamisest.

4.2 Suuline kaebus

4.2.1 Suulise kaebuse saab esitada Uksuse/osakonna juhile, arvestades sellega, et kui probleem
saab kohese lahenduse ega vaja edasist késitlust, siis kirjalikku vastust ei koostata.

4.2.2 Suulisi kaebusi esitlevad Uiksuste/osakonna juhid oma osakonna to6tajatele infokoosolekutel.
4.2.3 Kui suulise kaebuse kohene lahendamine osutub keerukaks, vajab pdhjalikumat uurimist voi
ei saavutata osapooli rahuldavat tulemust, palutakse esitada kirjalik kaebus.

4.3 Kirjalik kaebus

4.3.1 Kirjaliku kaebuse saab esitada téites ettepanekute ja kaebuste vormi, mille kogumiseks on
ettevOtetes sisepostkastid, vOi edastada elektrooniliselt ettevdtte kodulehe www.elora.ee tagasiside
vormi kaudu, voi saata lihtkiri postiaadressile voi e-kiri meiliaadressile info@elora.ee

4.3.2 Sisepostkastidest koguvad dokumendid kokku tksuse/osakonna juhid. Olenemata kaebuse
vOi ettepaneku laekumise viisist, peab need operatiivselt edastama kvaliteedijuhile, kes teeb
kaebuse esmase (levaatuse, registreerib selle ning suunab juhtumi valdkonna vastutajale
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menetlemiseks. Patsiendiohutusjuhtumiks klassifitseeritud juhtum edastatakse menetlemiseks
patsiendikogemuse juhile.

4.3.3 Kirjalikku kaebust ei voeta menetlemisele, kui seal puudub arusaadav viide esitajale ehk see
on anontimne. Vastasel juhul puudub vdimalus sisu tdpsustada ja vastust edastada. Anoniimseid
kaebusi sailitatakse 30 paeva, tagades esitajale vdimalus oma avaldusele tagasisidet kisida.

4.3.4 Kaebuse v0i ettepaneku esitajale antakse kaebuse laekumisel ja sisuga tutvumisel, hiljemalt
3. toopéeva jooksul, esmane tagasiside kaebuse kattesaamise kohta ja teavitatakse ettendhtud
menetlemise ajast.

4.3.5 Kaebust on 6igus menetleda 30 kalendripaeva ja selle aja jooksul saadetakse esitajale kirjalik
vastus.

4.3.6 Kui kaebuse vastusele jargneb uus vastusndue, on iga ndude vastamiseks aega selle
laekumisest 14 kalendripéeva.

4.4 Komisjon

4.4.1 Kaebuste ja ettepanekute lahendamise komisjoni alalised liikmed kinnitatakse juhatuse
otsusega. Teised osalejad kaasatakse vastavalt juhtumi sisule ja valdkonnale.

4.4.2 Komisjon vastutab ettepanekutele ja kaebustele digeaegse vastamise korraldamise eest,
pakub ndustamist ja tuge lahenduste leidmisel, madrab ja kooskdlastab vajalikud ressursid ning
anallisib juhtumeid ja vastutab pideva parendamise eest.

4.4.3 Kaebuste ja ettepanekute sh patsiendiohutusjuhtumite kokkuvdte tehakse méddunud aasta
kohta esimese kvartali jooksul ning see protokollitakse. Tulemusi esitletakse tdotajatele
siseinfokanalite kaudu ning ndudmisel jarelevalveasutustele.

4.4.4 Komisjon vastutab, et patsiendi rahulolu uuring viiakse labi ja tulemused esitletakse vastavalt
seadusega kehtestatud nduetele.

4.5 Kaebuste ja ettepanekute register

45.1 Kaebuste ja ettepanekute elektrooniline register asub ettevotte andmehaldusplatvormil,
registrit haldab kvaliteedijuht. Juhtumitega seotud dokumendid kuuluvad ettevétte
dokumendiohjesse.

4.5.2 Kaebused liigitatakse: ravikvaliteet, hoolduskvaliteet, tookorralduslik, suhtlusprobleem,
olmeprobleem, toitlustamise kvaliteet, muud.

4.5.3 Kaebused ja ettepanekud arutatakse l&bi ja menetletakse koos valdkonnajuhtidega, kes
edastavad infot Uksustesse/osakondadesse. Esmased tookorralduslikud parendustegevused
méaaratakse koheselt kaebuse laekumisel, jargnevad meetmed otsustatakse koos komisjoni
liilkmetega. Lisaressursse ndudvad parendustegevused otsustab juhatus.

4.5.4 Kaebuse kasitlemisega seotud otsused margitakse ettepanekute ja kaebuste registrisse.
Kaebus suletakse kui 30. pdeva jooksul pérast viimast menetlemistegevust pole enam tagasisidet
saabunud. Andmeid séilitatakse 5 aastat menetlemise I6petamisest.

4.6 Oigus podrduda

Patsiendil ja tema esindajal on 0Oigus poodrduda kaebusega tervishoiuteenuse osutamisel
tervishoiutdotaja tegevuse peale tervishoiuteenuse osutaja juhtkonna, Tervisekassa VvOi
Terviseameti poole, Gldistel infoaadressidel.

Alates 01.11.2024 hakkas kehtima ,, Tervishoiuteenuse osutaja vastutuskindlustuse seadus®, mille
alusel on Elora ettevotete vastutuskindlustuse andmed, teavituskanali info ja nbude esitamise
juhend esitletud tervishoiuteenuse osutaja tegevuskohas ja kodulehel www.elora.ee. Vt ka Elora
klienditeeninduse standardit.
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€ Elora

ETTEPANEKUTE, KAEBUSTE JA KIITUSTE VORM

Toimumise kuupéev:

Toimumise koht:

Lisa 1

Kirjeldus: (vBimalus tuua esile seotud isikud, kellaajad, uksikasjad jms)

Teile vastatakse hiljemalt 30. kalendripdeva jooksul.

Palun markige, kuhu soovite vastust saada:

e-posti aadressile:

postiaadressile:

Teenusel olijale toimetatakse vastus soovi korral katte.

Taname! Teie arvamus on meile oluline. Koos loome meelerahul!




