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1. Üldsätted
1.1. Käesolev kord sätestab Haapsalu Sotsiaalmaja poolt osutatavate teenuste osas ettepanekute ja kaebuste esitamise ja lahendamise tingimused ja korra.

1.2. Ettepanekute ja kaebuste korra eesmärgiks on Haapsalu Sotsiaalmaja teenustele esitatavate ettepanekute ja kaebuste võimalikult kiire läbivaatamine ja lahendamise ta​gamine.
1.3. Menetlemise kord on kavandatud ja rakendatud nii, et tõsta klientide rahulolu ja kaasatust ning parandada teenuse osutamise kvaliteeti.
1.4. Kõik töötajad, kes osalevad ettepanekute ja kaebuste menetlemise protsessis peavad jälgima konfidentsiaalsuse tagamise nõudeid. Sellega tagab Haapsalu Sotsiaalmaja kaebuses sisalduvate delikaatsete isikuandmete kaitse.
2. Ettepanekute ja kaebuste esitamise kord
2.1. Ettepanekuid ja kaebusi saab esitada nii kirjalikult kui suuliselt tööpäeviti 8.00-12.00 ja 13.00-17.00 Haapsalu Sotsiaalmaja sekretärile ja sekretäri puudumisel teistele sotsiaalmaja töötajatele, kes teavitavad kaebusest direktorit. Kaebusi menetleb direktor. Väljaspool tööaega saab kaebusi esitada kirjalikult Sotsiaalmaja fuajees asuvasse postkasti. Kirjalikke kaebusi võib esitada nii e-posti teel (info@sotsmaja.ee) kui ka tavapostiga (Kastani 7, Haapsalu linn, Haapsalu linn)
Kui kaebus puudutab Haapsalu sotsiaalmaja tööd üldisemalt või direktori tegevust, võib kaebusega pöörduda otse Haapsalu Linnavalitsusse. 

2.2. Kirjaliku kaebuse või ettepaneku vorm panna vastavasse postkasti, mis asub Haapsalu Sotsiaalmaja fuajees. 

2.3. Suuliselt võib ettepaneku ja kaebuse esitada sekretärile kui ei soovita kirjalikku vastust ning probleem saab kohese lahenduse ega vaja edasist käsitlemist. Sekretär edastab kaebuse direktorile.
2.4. Suuliselt võib kaebuse esitada ka siis, kui soovitakse kirjalikku vastust. Sel juhul jätab kaebuse esitaja sekretärile oma kontaktandmed, kuhu saata kirjalik vastus (e-posti aadress või kontaktaadress).
2.5. Suulised kaebused ja ettepanekud märgib sekretär vastavasse päevikusse, ning juhul, kui neile ei soovita kir​ja​lik​ku vastust ja leitakse kohe lahendus, mis edastatakse kliendile suuliselt ning sekretär märgib lühidalt ka päevikusse. 
2.6. Suuliselt kaebust või ettepanekut esitava isiku vastuvõtmisest võib keelduda, kui:
2.6.1. isik on piiratud teovõimega ja kohus on talle määranud eestkostja ning vas​tuvõtul ei osale piiratud teovõimega isiku esindaja;
2.6.2. isik ei väljenda oma soove ning neid ei õnnestu küsimuste esitamise abil väl​ja selgitada;
2.6.3. isik oma agressiivse käitumisega võib ohustada iseennast või teisi isikuid;

2.6.4. isiku vastuvõtmisest keeldumisel käesoleva peatüki punkt 2.5.2. loetletud alus​tel teavitatakse isikut võimalusest pöörduda teenuse pakkuja poole kirjalikult;

2.6.5. kui sekretär isiku vastuvõtul leiab, et esitatud seisukoha, kaebuse või et​tepaneku arvestamine, sellele vastamine või soovitud teabe ja selgituse and​mi​ne ei ole teenuse pakkuja pädevuses, teatab ta sellest isikule ning nimetab asutuse või or​gani, kelle pädevusse küsimus kuulub;

2.6.6. Kiireloomuliste kaebustega võib pöörduda kas kirjalikult või suuliselt sekretäri poole eelpool nimetatud aegadel ja viisil kuid kirjaliku kaebuse korral informeerida sekretäri kaebuse postitamisest; 
2.6.7. Anonüümsed ettepanekud ja kaebused vaatab läbi Haapsalu Sotsiaalmaja sekretär, kuid need personaalsele menetlemisele ei kuulu. Sekretär edastab anonüümsed kaebused direktorile. 
3. Ettepanekute ja kaebuste menetlemine
3.1. Haapsalu Sotsiaalmajas vastutab teenustele esitatud kaebuste lahendamise läbiviimise eest direktor Serli Küünarpuu. Ettepanekuid ja kaebusi menetlevad vajadusel ka vastava valdkonna eest vastutavad töötajad: sotsiaaltöötaja Annaliisa Täht ja sotsiaaltöötaja Leili Mutso. Erihoolekandeteenusel vastava korra alusel vanemtegevusjuhendaja Kätriin-Eliis Suurküla. 
3.2. Juhul kui kaebus on mõne Sotsiaalmaja töötaja kohta, siis see töötaja kaebuse menetlemises ei osale, vaid osaleb tema otsene juht. 
3.3. Kirjalike ettepanekute ja kaebuste postkasti tühjendab sekretär iga nädala viimasel tööpäeval.
3.4. Kõik kirjalikud ettepanekud ja kaebused registreerib sekretär kirjalikult ning säilitab ettepanekute ja kaebuste lahendamise korra kaustas, mis asub sekretäri toas. Sekretär informeerib kaebusest direktorit.
3.5. Direktor kogub materjali koos vastava valdkonna eest vastutava töötaja poolse kirjaliku seisukohaga ning materjalid lisatakse kaebuste ja ettepanekute kausta.
3.6. Postkasti pandud kirjad, mis on adresseeritud väljapoole asutust, saadetakse vastavale aadressile. 
4. Ettepanekutele ja kaebustele vastamine
4.1. Ettepanekute ja kaebuste lahendamise ja vastamise aluseks on EV seadus „Märgukirjale ja selgitustaotlusele vastamise seadus“, mis sätestab, et ettepanekule/kaebusele vastatakse viivitamata, kuid mitte hiljem kui 30 kalendripäeva jooksul selle registreerimisest.
4.2. Sekretär registreerib kaebuse ning edastab direktorile, kes vaatab kirjaliku kaebuse üle ja vormistab koos vastava valdkonna eest vastutajaga ning saadab kirjalikult välja kaebuse/ettepaneku vastuse.
4.3. Ettepanekutele ja kaebustele ei vastata juhul kui:
4.3.1. esitanud isikut ei ole võimalik kindlaks teha;
4.3.2. puuduvad esitanud isiku sideandmed;
4.3.3. esitanud isik on selgelt väljendanud seisukohta, et ta ei soovi kirjale vas​tust;
4.3.4. ettepaneku või kaebuse sisu ei ole loetav või arusaadav. 
4.4. Juhul kui isik pole rahul Haapsalu Sotsiaalmajast saadud vastusega oma kaebusele, on tal õigus pöörduda Haapsalu Linnavalitsuse sotsiaalvaldkonna aselinnapea poole või muude asutuseväliste institutsioonide poole, mille loetelu ja kontaktandmed on esitatud korra lõpus Lisa 1.
5. Dokumentide säilitamine
5.1. Ettepanekute ja kaebuste menetlemisel kogutud dokumentide säilitamise korraldab Haapsalu Sotsiaalmaja sekretär.
Lisa 1 
Haapsalu Linnavalitsus www.haapsalu.ee, hlv@haapsalulv.ee
Õiguskantsleri Kantselei   www.oiguskantsler.ee/et/kantselei, info@oiguskantsler.ee
Sotsiaalministeerium www.sm.ee, info@sm.ee
Politsei www.politsei.ee, ppa@politsei.ee
Päästeamet http://www.rescue.ee/392, rescue@rescue.ee
Terviseamet www.terviseamet.ee, kesk@terviseamet.ee
Andmekaitse Inspektsioon http://www.aki.ee/, info@aki.ee
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