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1. Eesmirk
Korra eesmérgiks on ettevottele esitatud tagasiside siisteemne késitlemine, mis voimaldab
regulaarselt analiilisida teenustega rahulolu ja kvaliteeditaset ning hinnata rakendatud

parendustegevuste moju ja tdhusust.

2. Kehtivusala ja kisitlusala
Kord kehtib ettevotetes Elora Keila Haigla AS, Elora Hiiu Haigla AS, Elora Maardu Haigla AS ja
Keila Haigla Koolitus- ja Kodudenduskeskus OU.
Kaésitlusala hdlmab esitatud tagasiside registreerimist, kategoriseerimist, menetlemist, meetmete
miidramist ja tagasiside andmist esitajale, aga ka juhtumite analiilisimist ja kokkuvdtete tegemist,

juhindudes jirjepideva parendamise pohimotetest.

3. Vastutused
Tagasiside késitlemise korra ajakohasuse eest vastutab kvaliteedijuht. Kord on kohustuslik kdigile

tootajatele, kes on seotud tagasiside vastuvotmise ja menetlemisega.

4. Juhend

4.1 Uldist

4.1.1 Tagasisidena kasitletakse ettevottele edastatud teenuste osutamisega seotud kiitusi, kaebusi
ja tdhelepanekuid.

4.1.2 Tagasisidet on voimalik esitada teenuse saajatel, nende eestkostjatel, lihedastel ja
tootajatel. Samuti kolmandatel osapooltel nt lepingulised partnerid ja kohalikud
omavalitsused jt.

4.1.3 Tagasisidet on voimalik esitada nii suuliselt kui kirjalikult.

4.1.4 Tagasiside késitlemise korraga on vdimalik tutvuda Elora kodulehel jaotises Dokumendid
ja paberkandjal ettevottes kohapeal. To6tajatel on vdimalus tutvuda korraga ettevotte
dokumendihaldussiisteemis.

4.1.5 Tagasisides sisalduvaid isikuandmeid, sh eriliigilisi andmeid nagu terviseandmed,
késitletakse 1dhtuvalt ettevotte privaatsuspoliitikatest ja isikuandmete kaitse sisekorrast
ning vastavalt seadusandlusele.

4.1.6 Isikuandmete toGtlemisel jargitakse rangelt andmekaitse pohimdtteid: eesmérgipirasus,
minimeerimine, kvaliteet, piiratud sdilitamine, turvalisus ja vastutus.

4.1.7 Tagasiside menetlemisdokumente siilitatakse 5 aastat juhtumi késitlemise ldpetamisest.
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4.2 Tagasiside vastuvotmine

4.2.1
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423

4.2.4

4.2.5

Suulise kaebuse saamisel, kui leitakse kohene lahendus ja edasist menetlust pole vaja,
kaebust ei registreerita ja kirjalikku vastust ei koostata.

Kui suulise kaebuse kohene lahendamine ei ole voimalik, on vaja pdhjalikumat uurimist
vOi ei saavutata osapooli rahuldavat tulemust, palutakse esitada kaebus kirjalikult.

Kirjaliku tagasiside saab esitada vastaval vormil (vt lisa 1) vdi kirjana. Tagasiside

kogumiseks on ettevottes sisepostkastid voi esitada e-kirjaga aadressile kvaliteet@elora.ce.
Tagasisidet saab esitada ka ettevotte kodulehel www.elora.ee oleva tagasisidevormi kaudu.
Sisepostkastide tiihjendamist korraldavad dendushaiglas kvaliteedi valdkonna dendusjuhid
ja hooldekodus hooldusjuhid, arvestades, et need jouaksid voimalikult ruttu késitlemisele.

Kiituseid esitletakse kommunikatsioonikanalite kaudu, isikuandmeid avaldamata.

4.3 Menetlemine ja vastuse edastamine

4.3.1

432

433
4.3.4

4.3.5

4.3.6

4.3.7

4.3.8

Valdkonnajuht voib votta ihendust kaebuse voi tdhelepaneku esitajaga, et leida koostdos
lahendus. Kui lahendust ei saavutata, menetleb kaebust edasi kvaliteedijuht.

Kui soovitakse kirjalikku vastust, tuleb selle edastamise viisist teavitada kas vormil voi
kirjas. Suulise vastuse soovi korral tuleb esitada kontakttelefoni number.

Kirjalik kaebus ja tdhelepanek registreeritakse vastavas registris ja méiédratakse menetleja.
Menetleja annab esitajale esmase vastuse poordumise kéttesaamise kohta kahe toopdeva
jooksul alates kaebuse registreerimisest.

Kui kirjalik kaebus voi tdhelepanek on anoniiiimne, siis kirjalikku vastust ei saadeta aga
esitatu registreeritakse.

Menetlejal on digus kaasata menetlusse teisi ettevotte spetsialiste, jargides isikuandmete
kaitse pohimotteid. Kui kvaliteedi tagamise eesmaérgil on vajalik menetlusse kaasatud
isikutele vdimaldada juurdepéds terviseandmetele, méargitakse kaasatud tootajate nimed
menetlusregistrisse.

Menetlejal on Oigus kiisida asjaosalistelt situatsioonikirjeldusi. Menetlemisel jargitakse
mittestiitidistavat kditumist.

Kaebusi ja tdhelepanekuid menetletakse kuni 30. kalendripdeva jooksul. Kui esitaja soovib

kirjalikku vastust, edastatakse see nimetatud aja jooksul. Vastuse véljastamise kohta
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tehakse maérge registrisse ning menetlusdokumendid salvestatakse elektroonilisse
andmekausta.

4.3.9 Kui vastuskiri sisaldab terviseandmeid, viljastatakse see ainult digustatud isikutele ja
kriipteeritult. Surnud isikut puudutavaid isikuandmeid viljastatakse ainult notariaalse
parimistunnistuse alusel ja kriipteerituna. Tépsemat infot digustatud isikute osas saab

kiisida andmekaitsespetsialistilt.

4.4 Ulevaatus ja kokkuvdtete tegemine

4.4.1 Esitatud tagasiside vaadatakse regulaarselt iile juhatuse liikme, kvaliteedijuhtide,
patsiendiohutuse juhi ja personalijuhi poolt, vajadusel kaasatakse teisi valdkonnajuhte.

442 Ulevaatusele kuuluvad registris olevad avatud juhtumid, millele vajadusel méiratakse
lisameetmed ja tdiendavad ressursid. Koiki juhtumeid analiiiisitakse ja kavandatakse
jarjepideva parendamise tegevusi.

443 Ulevaatuste kokkuvdtet esitletakse perioodilistel juhtkonnapoolsetel iilevaatustel kdigile
valdkonnajuhtidele. To6tajatele jagatakse infot siseskommunikatsioonikanalite kaudu ning

jérelevalveasutustele ndudmisel.

4.5 Oigus poorduda

Tervishoiuteenuse saajal ja tema esindajal on digus podrduda tervishoiuteenuse osutaja juhtkonna
poole, Tervisekassasse ja Terviseametisse. Info Sotsiaalministeeriumi kodulehel www.sm.ee.
Tervishoiuteenuse osutamise kdigus tekkinud véimaliku kahju korral, on digus podrduda ettevotte
vastutuskindlustusandja poole. Elora ettevotete vastutuskindlustuse andmed, teavituskanali info ja
ndude esitamise juhend on kittesaadav tervishoiuteenuse osutamise kohas ja kodulehel

https://elora.ee/.

Sotsiaalhoolekande teenuse saajal ja tema esindajal on digus pdodrduda teenuse osutaja juhtkonna

poole ja Sotsiaalkindlustusametisse https://sotsiaalkindlustusamet.ee/.

Oiguskantsleri poole https://www.oiguskantsler.ee/ on digus podrduda kui kahtlustatakse inimese

pohidiguste rikkumist, viddrkohtlemist vOi ebavddrikat kohtlemist hooldekodus voi
hoolekandeteenusel.

Andmekaitse Inspektsiooni poole https://www.aki.ee/ saab pddrduda kui tundub, et isikuandmete

kaitse ndudeid rikutakse ja andmetdotleja poole pddrdumine ei ole tulemusi andnud.


https://www.sm.ee/tervise-edendamine-ravi-ja-ravimid/ravi-ja-tervise-taastamine/tervishoiuteenuste-kvaliteet
https://elora.ee/
https://sotsiaalkindlustusamet.ee/
https://www.oiguskantsler.ee/
https://www.aki.ee/
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€ Elora

Elora Keila Haigla AS

Tagasiside:

TAGASISIDE VORM

Lisal

Elora Hiiu Haigla AS Elora Maardu Haigla AS

Tagasiside esitaja nimi :

Kuupéev:

Anoniitimse avalduse korral, ei saa me Teile vastata.

* Kui Te soovite vastust, palun markige

e-posti aadress:

vO1 postiaadress:

voi telefoninumber:

* Ei soovi vastust:

Tahelepanekute ja kaebuste menetluskokkuvdte esitatakse hiljemalt 30. kalendripdeva jooksul.

Tagasiside késitlemise kord on kéttesaadav Elora kodulehel ja ettevottes kohapeal.

Tiname tagasiside eest! Teie arvamus on meile oluline.

Koos loome meelerahu!



