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Ettepanekute ja kaebuste menetlemise kord                           kinnitatud 07.05.2024 
juhatuse koosoleku otsusega. 


1. Sissejuhatus 
1.1. Ettepanekute ja kaebustega tegelemise eesmärgiks on Maarjakodule esitatavate ettepanekute ja kaebuste võimalikult kiire läbivaatamine ja lahendamine, mis tõstaks klientide rahulolu teenustega ning kaasatust Maarjakodu teenuste arendamisesse. 
1.2. Kõik MTÜ Maarjakodu juhatuse liikmed ja töötajad jälgivad ettepanekute ja kaebuste menetlemise käigus konfidentsiaalsuse ja andmekaitse põhimõtteid ja nõudeid. 
1.3. Ettepanekute ja kaebuste lahendamise kord vaadatakse üle koos töötajatega üks kord aastas ja kinnitatakse juhatuse otsusega. 
2. Ettepanekute ja kaebuste esitamise kord
2.1. Ettepanekuid ja kaebusi võib esitada nii kirjalikult kui ka suuliselt.
2.2. Kirjalikult võib saata:
· postiga MTÜ Maarjakodu aadressile Karja 12, 80018 Pärnu või 
· e-postiga info.maarjakodu@gmail.com
2.3. Kirjaliku kaebuse võib anda Maarjakodu töötaja, juhatuse liikme või juhataja kätte isiklikult.
2.4. Suuliselt võib ettepaneku või kaebuse esitada Maarjakodu juhatajale või tegevusjuhendajale eeldusel, et ei soovita kirjalikku vastust ning olukord lahendatakse kohe ilma pikema menetluseta.
2.5. Kui asutusele esitatud seisukoha, kaebuse või ettepaneku arvestamine, sellele vastamine või soovitud teabe ja selgituse andmine ei ole asutuse pädevuses, teatab juhataja sellest isikule ning nimetab asutuse või organi, kelle pädevusse küsimus kuulub. 
2.6. Kirjaliku kaebuse esitamisel tuleb esitada kaebuses: 
· kliendi nimi; 
· kaebuse esitaja nimi, aadress, e-posti aadress, telefoninumber; 
· kaebuse esitamise kuupäev; 
· kaebuse sisu koos konkreetsete asjaolude ja võimalike tõenditega; 
· soovitud lahendus või ettepanek (kui see on võimalik).
3. Ettepanekute ja kaebuste menetlemine
3.1. Ettepanekuid ja kaebusi menetleb üldjuhul Maarjakodu juhataja või tegevusjuhendaja. Vajadusel kaasatakse teenuse osutamisse puutuvad töötajad või eksperdid. MTÜ Maarjakodu juhatusele esitatud ettepanekud ja kaebused kuuluvad arutamisele juhatuse koosolekul ja vastatakse juhatuse poolt. Ettepanekud ja kaebused, mis on solvavad, pahatahtlikud, diskrimineerivad jmt, samuti need, millised võivad kahjustada või ohustada MTÜ Maarjakodu töötajate ja/või klientide huve ja õigusi, kuuluvad arutamisele juhatuse koosolekul ja sellele vastamine või mittevastamine toimub vastavalt juhatuse äranägemisele. 
3.2. Kõik kirjalikud ettepanekud ja kaebused registreeritakse kaebuse või ettepaneku saamisele või vastuse esitamisele järgneval tööpäeval ning säilitatakse ettepanekute ja kaebuste menetlemise kaustas, mis asub juhataja kabinetis. Ettepanekud ja kaebused lahendatakse vastavalt korrale. 
3.3. Suulisi kaebusi ja ettepanekuid registreeritakse vaid juhul, kui nende lahendamine ei ole asutuse pädevuses ning pöördumine edastatakse asutusevälisele adressaadile.
3.4. Kui ettepanekule või kaebusele vastata või soovitud teavet või selgitust anda ei ole asutuse juhataja pädevuses, edastab ta kaebuse või ettepaneku pädevale asutusele või organile vastamiseks mitte hiljem kui 5 tööpäeva jooksul ettepaneku või kaebuse registreerimisest, teavitades sellest ettepaneku või kaebuse esitajat. 
3.5. Kaebusi ja ettepanekuid menetletakse vastavalt probleemi olemusele. 
4. Ettepanekutele ja kaebustele vastamine
4.1. Ettepanekutele ja kaebustele vastatakse viivitamata, kuid mitte hiljem kui 30 kalendripäeva jooksul selle registreerimisest. Erilise vajaduse korral lähtuvalt vastamise keerukusest võib vastamise tähtaega pikendada kuni kahe kuuni, millest teavitatakse ettepaneku või kaebuse esitajat. 
4.2. Ettepanekutele ja kaebustele ei vastata juhul, kui:
· esitanud isikut ei ole võimalik kindlaks teha; 
· puuduvad esitanud isiku sideandmed; 
· esitanud isik on piiratud teovõimega ja talle on kohtu poolt määratud eestkostja ning ettepanek või kaebus on esitatud esindaja eelneva nõusolekuta; 
· esitanud isik on selgelt väljendanud seisukohta, et ta ei soovi kirjale vastust; 
· ettepaneku või kaebuse sisu ei ole loetav või arusaadav; 
· kui samasisulisele ettepanekule või kaebusele on juba vastatud; 
· vastamine nõuab teabe suure mahu tõttu asutuse töökorralduse muutmist, takistab talle pandud avalike ülesannete täitmist või nõuab põhjendamatult suuri kulutusi. 
5. Dokumentide säilitamine
5.1. Ettepanekute ja kaebuste menetlemisel kogutud dokumente säilitatakse lähtuvalt kehtivatest seadustest ning nende säilitamise korraldab asutuse juhataja. 

6. Asutusevälised kontaktid: 
6.1. Kui kaebuse lahendamine asutuse tasandil ei rahulda kaebuse esitajat, on tal õigus pöörduda järelevalveasutuse (nt Sotsiaalkindlustusamet) poole. 
6.2. Asutuseväliselt on isikul õigus pöörduda: 
Sotsiaalkindlustusamet 
· www.sotsiaalkindlustusamet.ee 
· aadress: Paldiski mnt 80, 15092 Tallinn 
· telefon: 612 1360 
· e-post: info@sotsiaalkindlustusamet.ee
Õiguskantsleri Kantselei 
· http://oiguskantsler.ee/ 
· aadress: Kohtu 8, 15193 Tallinn 
· telefon: 693 8404 
· e-post: info@oiguskantsler.ee
Asukohajärgne kohus – Pärnu Maakohus 
· http://www.kohus.ee/ 
· aadress: Kuninga tn 22, 80099 Pärnu 
· telefon: 620 0100 
· e-post: info@kohus.ee 



MTÜ Maarjakodu juhatuse liikmed ja juhataja: 
Eve Laidvee 
Külli Jakobson 
Terje Ojaste 
image1.png
@M@m





