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b
LuJ
SA OTEPAA TERVISEKESKUS
KAEBUSTE LAHENDAMISE KORD
I ULDSATTED

1.1. Kaebuste lahendamise kord (edaspidi eeskiri) kehtestab patsientide/klientide poolt SA Otepaa
Tervisekeskus (edaspidi teenindaja/teenuse osutaja) voi tema tootajate/spetsialistide peale laekunud
kaebuste lahendamise korra.

1.2. Kéesolevas eeskirjas kasutatakse moisteid jairgmises tdhenduses:

1.2.1. patsient — on fiiiisiline isik, kellele on osutatud tervishoiualast teenust vastava spetsialisti poolt;
klient — on fiitisiline isik, kellele on osutatud sotsiaalseid teenuseid spetsialisti poolt;

1.2.2. teenindaja/spetsialist — on SA Otepdé Tervisekeskus voi tema to6taja;

1.2.3. teenindaja/spetsialisti esindaja — on SA Otepad Tervisekeskus juhataja;

1.2.4. teenus — on teenindaja poolt teostatud tervishoiuteenus, hooldusteenus vo&i sotsiaalne
rehabilitatsiooniteenus;

1.2.5. komisjon — on teenindaja/spetsialisti esindaja poolt madratud spetsialistidest koosnev kaebuste
lahendamise komisjon.

1.3. Eeskirjaga madratakse kindlaks:

1.3.1. Kaebuste esitamise kord;

1.3.2. Kaebuste menetlemise kord;

1.3.3. Kaebuste lahendamise komisjon;

1.3.4. Otsuste protestimise ja edasikaebamise kord.

Il KAEBUSTE ESITAMISE KORD

2.1. lga patsient/klient, kes leiab, et teenindaja/spetsialist on tekitanud oma tegevuse voi
mittetegemisega talle olulist tervislikku kahju, voib podrduda kaebusega teenindaja esindaja poole.
2.2. Kaebust voi protesti saab esitada tihe kuu jooksul arvates paevast, millal patsiendile/kliendile
osutati teenindaja poolt teenust.

2.3. Kaebus voi protest esitatakse kirjalikult ja selles peab olema maérgitud:

1) teenindaja tdpne nimetus, kellele kaebus esitatakse;

2) kaebuse v0i protesti esitaja ees- ja perekonnanimi, alaline elu- voi asukoht (postiaadress);

3) teenindaja ametiisiku nimi ja ametikoht, kelle teenuse peale kaebus vdi protest esitatakse;

4) kaevatava vOi protestitava teenuse sisu ning pohjused, miks kaebuse v0i protesti esitaja loeb, et
temale on teenuse osutamisega tekitatud olulist tervislikku kahju vdi teenuse osutamisega seoses on
tekkinud muud tervislikku seisukorda halvendavad korvalndhud.

5) kaebuse v0i protesti esitaja selgelt védljendatud taotlus.

2.4. Kaebusele voi protestile kirjutab alla selle teenuse saaja.

2.5. Kui kaebus vdi protest esitatakse teise isiku huvides, tuleb selles mérkida selle isiku ees- ja
perekonnanimi, alaline elu- voi asukoht (postiaadress), kelle huvides kaebus voi protest esitatakse.
Kaebusele lisatakse volitust tdendav dokument.

2.6. Kui teenindaja esindaja leiab, et kacbuses voi protestis on korvaldatavaid puudusi, teeb ta selle
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kéiguta jaitmise mééruse, annab puuduste korvaldamiseks kuni 10-pédevase tdhtaja ja saadab
madruse viivitamatult tditmiseks kaebuse vOi protesti esitajale.
2.7. Kui kaebuse vdi protesti esitaja ei ole midratud téhtajaks puudusi kdrvaldanud ja kaebuse voi
protesti ldbivaatamine ei ole seetdttu voimalik, tagastab teenindaja esindaja kaebuse voi protesti oma
madrusega.
2.8. Kirjalikult koostatud kaebus asetatakse asutuses olevasse markeeritud postkasti Perearstikeskuse
vélisukse ldhedal.

I KAEBUSTE MENETLEMISE KORD

3.1. Kaebuse voi protesti saanud teenindaja esindaja:

1) kontrollib, kas kaebus voi protest vastab kdesoleva eeskirja punktis 2 tdhendatud nduetele;

2) teeb kindlaks, millise teenindaja ametiisiku teenuse peale kaebus voi protest on esitatud, edastab
talle kaebuse voi protesti drakirja ja teeb teatavaks asja ldbivaatamise aja ning koha;

3) nduab vajadusel vastava ametiisiku kéest toimingut kisitlevad dokumendid, samuti kirjaliku
seletuse kaebuse voOi protesti kohta, méddrates nende esitamise téhtaja;

4) vajadusel nduab teistelt padevatelt organitelt, asutustelt voi ametiisikutelt vilja kirjalikke tdendeid,
mis voivad olla seotud antud kaebuse voi protestiga;

5) teeb kaebuse esitajale, tema esindajale, samuti isikule, kelle huvides kaebus on esitatud, ning
protesti esitajale teatavaks asja ldbivaatamise aja ja koha.

3.2. Kaebuse voOi protesti ldbivaatamiseks ja kirjalikult vastamiseks on teenindaja esindaja
kohustatud vastama iihe kuu jooksul arvestades paevast, mil kacbus voi protest lackus. Kaebuste kasti
tithjendatakse iga niddala reedel kell 15:00.

3.3. Ekspertiisi médramisest ja kaebuse voi protesti lahendamiseks moodustatud komisjonile asja
labivaatamiseks andmisest teatab teenindaja esindaja kirjalikult protsessiosalistele, andes neile
voimaluse esitada kiisimusi eksperdile voi komisjonile ja osa votta arutelust.

3.4. Ametiisik, kellelt teenindaja esindaja ndudis tdendite ja kirjaliku seletuse esitamist,

on kohustatud need esitama méératud téhtajaks.

IV KAEBUSTE LAHENDAMISE KOMISJON

4.1. Komisjon koosneb kolmest liikmest, mille liikmed méérab oma kaskkirjaga teenindaja esindaja.
4.2. Kaebuste kasti tithjendatakse iga nadala kolmapieval.

4.3. Kaebuse arutamise aja ja koha miirab komisjoni esimees kooskdlastatult komisjoni litkmetega.
Komisjoni koosolek kaebuse arutamiseks peab toimuma 20 tédpdeva jooksul, arvates kirjaliku
kaebuse saabumise pdevast. Komisjon on otsustusvéimeline ainult siis, kui on esindatud kd&ik
komisjoni litkmed.

4.4. Komisjoni koosolekut juhib komisjoni esimees. Komisjoni koosolekul antakse igale komisjoni
litkmele voimalus oma seisukohtade selgitamiseks ja pdhjendamiseks.

4.5. Komisjoni otsuse vastuvotmiseks peab selle poolt hddletama komisjoni liikkmete enamus.

4.6. Komisjoni koosoleku protokollimise tagab komisjoni esimees. Protokolli kantakse ka komisjoni
otsus. Komisjoni otsuses peavad sisalduma koosolekul osalejate nimed ja ametikohad ning otsuse
formuleering koos pohjendusega. Protokolli allkirjastavad kdik komisjoni litkmed.

4.7 Komisjoni otsus (véljavote protokollist) saadetakse kaebuse esitajale tdhtkirjaga.

4.8 Komisjoni otsus on 10plik. Korduvkaebus arutamisele ei kuulu.

4.9 Komisjoni otsusega seotud erimeelsused lahendatakse kehtivates digusaktides ettendhtud korras.
4.10 Komisjoni liikmed kannavad oma osalemisega komisjoni t66s seotud kulud ise.
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V OTSUSTE PROTESTIMISE JA EDASIKAEBAMISE KORD

5.1. Kui protsessiosaline ei ole rahul komisjoni otsusega, vOib ta esitada kaebuse
tervishoiuteenuste/rehabilitatsiooniteenuste osutajatele sétestatud noduete tditmise iile jarelevalvet
teostavale isikule tervishoiuteenuste korraldamise seaduses sitestatud korras.

5.2. Protsessiosaline on kohustatud edasikaebamise korral esitama koik antud asjaga seonduvad
dokumendid.

SA Otepiai Tervisekeskuse kontakt

infotelefon 7668560

e-post info@oteptervis.ee

postiaadress Tartu mnt 2 Otepdd Valgamaa, 67404

Kaebuste esitamine tdiendavalt:
e Eesti Tervisekassa
Klienditelefon 669 6630
e-post info@tervisekassa.ee

postiaadress Liivalaia 36, Tallinn 10132

e Sotsiaalkindlustusamet
Telefon 612 1360
e-post info@sotsiaalkindlustusamet.ee
postiaadress Paldiski mnt 80, 15092 Tallinn

e Poéllumajandus - ja Toiduamet
Telefon 605 1710 605
e-post pta@pta.agri.ee
postiaadress Teaduse 2, Saku, Harjumaa 75501

e Terviseamet
Telefon 7943500
e-post info@terviseamet.ee
postiaadress Paldiski mnt 81, Tallinn, 10617
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