KURESSAARE HAIGLA SIHTASUTUSE
ETTEPANEKUTE/KAEBUSTE LAHENDAMISE KORD

1. Uldsiitted

1.1. Kéesoleva ettepanekute/kaebuste lahendamise korra (edaspidi ka kord) eesmérgiks on
informatsiooni kogumine teenuste kvaliteedi kohta Kuressaare Haigla Sihtasutuses (edaspidi ka
haigla) ning patsientide ja haigla kiilastajate rahulolu tagamine.

1.2. Patsientide tagasiside pohineb kiituste, arvamuste, ettepanekute, kacbuste (edaspidi ka
poordumiste) registreerimisel, analiiiisil, lahendamisel ja tagasiside andmisel péordumise
esitajale ning parendusettepanekute rakendamisel.

2. Poordumiste esitamine

2.1. Péordumiste esitamise digus on koigil haigla patsientidel, nende esindajatel voi omastel ja
haigla kiilastajatel.

2.2. Kui poordumise esitab esindaja, peab ta lisama isiku, kelle eest poordumine esitatakse,
ndusoleku voi kooskdlastuse, et isik on ndus pédrdumises toodud asjaoludega.

2.3. Poordumine on nii suuline kui ka Kirjalik.

2.4. Suuliselt voib pédrdumise esitada ainult eeldusel, et ei soovita kirjalikku vastust ning
probleem saab kohese lahenduse ega vaja edasist késitlemist.

2.5. Suulisi péordumisi ei registreerita.

2.6. Kirjaliku péordumise esitamiseks:

2.6.1 tiita kohapeal vormikohane blankett (Lisa 1), mis on kéttesaadav struktuuriiiksustes,
registratuuris, poordumiste kogumise kastide juures;

2.6.2 esitada vabas vormis péordumine;

2.6.3 tiita haigla kodulehel olev elektrooniliselt tdiidetav vorm.

2.7. Taidetud vormikohased blanketid ja vabas vormis péordumised postitada: ambulatoorse
ravi ja diagnostikakliiniku vastuvotutoa juures (B-korpuse 1. korrus), kohviku ees (B-korpuse
3. korrus), psiihhiaatrialiksuses asuvatesse podrdumiste kogumise kastidesse voi tuua haigla
kantseleisse (B-korpuse 3. korrus) sekretérile voi saata aadressil: Kuressaare Haigla Sihtasutus,
Aia 25, 93815 Kuressaare.

3. Péordumiste registreerimine

3.1. Péordumiste kogumise Kastidesse pandud podrdumised kogub haigla kantselei sekretir
kokku kaks korda nédalas.

3.2. Saabunud péordumised registreeritakse haigla kantselei sekretéri poolt ja edastatakse
labivaatamiseks juhatusele.

3.3. lga esitatav péordumine peab olema sdnastatud selgelt ja arusaadavalt ning sisaldama
patsiendi kontaktandmeid (nimi, aadress). Anoniilimseid poordumisi ei registreerita ega
menetleta.

3.4. Péordumisi ja sellega seotud materjale séilitatakse

4. Péordumiste menetlemine ja lahendamine

4.1. Juhatus méadrab péordumise menetleja, kes selgitab vélja poordumisega seotud asjaolud
suuliste ja kirjalike seletuste alusel ning kogub vajadusel muud tdendid. Menetleja peab tagama
delikaatsete isikuandmete konfidentsiaalsuse ning poérdumisega seotud isikute privaatsuse.
4.2. Podordumise menetleja edastab kogutud materjalid koos omapoolse seisukohaga (vastuse
projekt) tahtaegselt haigla sekretirile.

4.3. Juhatus vaatab esitatud materjalid {ile, vastuse projekti heakskiitmisel vormistab ning
saadab haigla sekretér vilja péordumise vastuse.

4.4. Poordumisele vastatakse tildjuhul 30 pdeva jooksul alates selle registreerimisest esitaja
poolt soovitud viisil. Kui lahendamine votab kauem aega, teavitatakse sellest poordumise



esitajat Kirjalikult. VVastust ei saadeta kui esitaja seda ei soovi (blanketil, vormil, vabas vormis
podrdumisel on sellekohane mirge) voi puuduvad esitaja kontaktandmed.

4.5. Poordumisi ja nende lahendamise materjale sdilitatakse haigla kantseleis sekretéri juures.
4.6. Kord aastas tehakse kokkuvote lackunud pédrdumistest ning analiiiisitakse tulemusi.
Kokkuvotte tulemusi tutvustatakse haigla personalile ja avalikustatakse kodulehel.

4.7. Tervishoiuteenuse osutamisel tekkinud probleemidega tegeleb eelkdige haigla ise, kuid
patsiendil on Gigus podrduda tervishoiuteenuse osutamise suhtes tekkinud kaebusega Eesti
Haigekassa, Terviseameti, Sotsiaalministeeriumi juures téotava nduandva Tervishoiuteenuse
kvaliteedi ekspertkomisjoni, Eesti Patsientide Esindusiihingu poole. Eeltoodud institutsioonide
kontaktandmed on saadaval kdikides struktuuriiiksustes.



