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Kaebuste menetlemise kord

1. Uldséatted

1.1 Eesmark

Kaesoleva korra eesmark on maarata kindlaks pdhimotted, kuidas asutus menetleb laste,
noorte ja teiste teenusekasutajate, nende lahedaste voi kolmandate isikute esitatud
kaebusi teenuste osutamise, to6tajate kaitumise voi asutuse tegevuse kohta. Kord tagab
Oiguste kaitse, asutuse tegevuse labipaistvuse ning véimaldab teenuste kvaliteedi
tostmist.

1.3 Madisted

e Kaebus — isiku voi organisatsiooni poolt esitatud rahulolematus asutuse
teenuste, otsuste, tegevuse voi tdotajate kaitumise suhtes.

o Kaebuse esitaja — laps, noor, vanem, hooldaja, spetsialist vdi muu isik, kellel on
oigustatud huvi. Peretdoétajatel on digus ja kohustus vahendada ja esitada
kaebusi alaealiste teenusekasutajate eest.

¢ Menetleja — td66taja, kes vastutab kaebuse lahendamise eest.

2. Kaebuse esitamine
2.1 Esitamise viisid
Kaebust voib esitada:
e Kkirjalikult (paberkandjal aadressile Vana-Parnu mnt 9a/1, 11614 Tallinn voi e-
postiga asutuse uldmeilile info@tallinnalastekodu.ee),
o suuliselt (kohapeal tootajale vai juhile),
e vOi anonuumselt labi asutuse veebilehe:
https://www.tallinnalastekodu.ee/kontakt/tagasiside.

Suulise kaebuse puhul, kui probleemi pole vdimalik koheselt (Uhe nadala jooksul)
lahendada ning see vajab edasist menetlemist, vormistab td6taja, kellele suuline kaebus
esitati, selle kirjalikult (fikseerides ka, kellelt ja millal suuline kaebus esitati) ja esitab
asutuse uldmeilile info@tallinnalastekodu.ee.

AnonlUmsete kaebuste menetlemine soéltub kaebuse sisust. Kui kaebuse sisu on
arusaadav ja tdendatav, menetletakse seda samavaarselt teiste kirjalike kaebustega.

2.2 Kaebuse sisu

Kaebuses peaks vdimalusel sisalduma:
e kaebuse esitaja nimi ja kontakt,
e kaebuse sisu: mis juhtus, kus, millal, kes olid seotud,
e vOimalusel soovitused lahenduseks.

3. Kaebuste registreerimine ja sailitamine
Kaik kirjalikud kaebused ning suulised kaebused, mida ei ole véimalik koheselt lahendada
vOi mille lahendamine valjub Uksuse padevusest, registreeritakse
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dokumendihaldussisteemis Postipoiss, markides: kuupdev, esitaja nimi (vdi marge
.,anoniaimne®), sisu, vastutav menetleja ja tahtaeg. Menetluse |6ppedes lisatakse
Postipoissi menetlemise tulemus.

Kaebustega seotud materjale sailitatakse vastavalt andmekaitsenduetele. Juurdepaas on
ainult asjakohastel to6tajatel (vaikimisi asutuse juht ning arendus- ja kvaliteedijuht, kes
otsustavad teiste td66tajate juurdepaasudiguse vajaduse, lisaks on ligipaas buroojuhil, kes
haldab asutuse ldmeili ja Postipoissi).

4. Kaebuse menetlemise protseduur

4.1 Menetlemise tahtaeg

Kaebus vaadatakse |abi viivitamata, kuid mitte hiljem kui 10 t66paeva jooksul. Erilise
vajaduse korral lahtuvalt lahendamise keerukusest voi juhul kui on vaja Iabi viia taiendav
uurimine, vdib tdhtaega pikendada kuni 30 té6paevani. Laste heaolu puudutavad
kaebused lahendatakse esimesel vdimalusel.

Suulisi kaebusi lahendatakse ja antakse kaebuse esitajale ja teistele osapooltele suuline
tagasiside nadala jooksul ning neid ei registreerita kuid need fikseeritakse e-paevikus
koos lahendusega. Noutud aja jooksul lahendamata jaadnud suulised kaebused voi
sellised suulised kaebused, mida ei saa lahendada lksuses kohapeal, registreeritakse
kirjalikult vastavalt punktile 3.

4.2 Menetlemise kaik
Kirjalike kaebuste menetlemist juhib arendus- ja kvaliteedijuht vdi juhataja poolt selleks
maaratud isik, kaasates asjasse puutuvaid isikuid (nt Uksuse/teenuse vdi valdkonna juht
vm spetsialist).
Menetluse kaigus:
o kogutakse vajalikud selgitused (sh lapselt, kui see on tema jaoks turvaline ja
sobiv),
o kuulatakse ara koik osapooled (sh kui kaebus on seotud konkreetse td6tajaga,
kuulatakse ara tema seisukoht),
o vajadusel kaasatakse spetsialist valjastpoolt asutust (nt lastekaitsetootaja),
e vaadatakse labi asjassepuutuvad dokumendid (nt e-paevik),
o vajadusel kogutakse ja tutvutakse muude téenditega (nt videosalvestised).

4.3 Menetlemise tulemus

Kirjaliku kaebuse menetlemise viis ja tulemus fikseeritakse menetluse juhi poolt kirjalikult
kaebuse menetlemise vormil (Lisa 1) ja lisatakse allkirjastatult dokumendihaldussusteemi
Postipoiss. Tehakse pdhjendatud otsus, mis dokumenteeritakse samal vormil (Lisa 1) ning
selle kinnitab juhataja.

Kui kaebus on pohjendatud, voetakse tarvitusele vajalikud meetmed, nt:
o teenuse vdi protsessi muutmine,
o tddtaja(te) juhendamine,
e lapsele voi perele toe pakkumine.
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Otsuses fikseeritakse olukorra lahendamiseks vajalike tegevuste eest vastutajad, sh
otsusest vajalikele osapooltele teavitamise eest vastutajad.

5. Tagasiside ja edasikaebamise voimalus
Suulise kaebuse puhul toimub tagasiside andmine vastavalt punktile 4.1.

Kirjaliku kaebuse esitajat teavitatakse tulemustest kirjalikult mdistliku aja jooksul, kuid
mitte hiliem kui 30 paeva mdddudes kaebuse esitamisest. Kui kaebuse menetlemise aega
on pikendatud Ule 30 paeva, siis teavitatakse kaebuse esitajat hilisemast tagasiside
andmise ajast. Lapsele antakse tagasiside talle arusaadavas keeles ja vormis. Kaebuse
teinud isikule ei anta sisulist tagasisidet kaebuse menetlemise tulemuste kohta juhul, kui
tal puudub selleks diguslik huvi (nt juhuslik médduja).

Kui kaebuse esitaja ei ole tulemusega rahul, voib ta p6érduda asutuse juhi véi Tallinna
Sotsiaal- ja Tervishoiuameti poole. Laste heaoluga seotud kisimustes samuti
Sotsiaalkindlustusameti véi Oiguskantsleri poole.

Kirjaliku kaebuse puhul teavitatakse teisi asjassepuutuvaid osapooli otsusest kirjalikult
madistliku aja jooksul, kuid mitte hiliem kui 30 padeva méddudes kaebuse esitamisest. Kui
kaebuse menetlemise aega on pikendatud Ule 30 paeva, siis teavitatakse osapooli
hilisemast tagasiside andmise ajast.

Kirjalik tagasiside kaebuse esitajale vt osapooltele fikseeritakse
dokumendihaldussiisteemis Postipoiss, suuline tagasiside e-paevikus.

7. Konfidentsiaalsus ja lapse huvide kaitse
Kaebuste menetlemisel arvestatakse lapse parima huviga, tagatakse konfidentsiaalsus
ning vdimalusel kaebuse esitanud isiku anoniimsus.

Kaebuste menetlemisel téddeldakse vaid neid isikuandmeid, mis on vajalikud kaebuse
labivaatamiseks ja lahendamiseks tagades isikuandmete Kkaitse vastavalt kehtivale
seadusele. Kaebuse sisu ning kaebaja ja teiste isikute andmed on konfidentsiaalsed.
Ligipaas andmetele on ainult to6tajatel, kes menetlevad kaebust voi kellel on digustatud
tooalane vajadus.

Kaebuse esitajat teavitatakse, et tema andmeid kasutatakse ainult kaebuse menetlemise
eesmargil. Isikuandmeid ei edastata kolmandatele isikutele ilma seadusliku aluseta.

9. Jarelevalve ja analtuius
Kaebuste kasitlemist jalgib asutuse juhataja.

Kaebuste regulaarne analuus aitab parandada teenuse kvaliteeti. Kord aastas teeb
arendus- ja kvaliteedijuht Glevaate kaebuste sisust ja lahendustest, et ennetada korduvaid
probleeme. Ulevaadet tutvustatakse (iksuste/teenuste ja valdkondade juhtidele.



