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Harku Vallavalitsuse kaebuste lahendamise kord

1. Uldised p6himétted kliendikaebuste lahendamisel

1.1. Kaebused kédesoleva korra tdhenduses on Harku Vallavalitsuse (edaspidi vallavalitsus),
kui kliente teenindava asutuse tegevuse peale suuliselt voi kirjalikult esitatud rahulolematuse
véljendus, nt teenistuja kditumise suhtes, teenistuja poolt tehtud vea voi tditmata kohustuse
kohta. Kaebusena ei késitleta ettepanekuid teenuste tingimuste muutmiseks voi tookorralduse
parendamiseks.

1.2. Kaebuste menetlemise eesmirgiks on saadava infomatsiooni kaudu parendada ja
tdiendada vallavalitsuse juhtimissiisteemi ning pakutavate teenuste ja teeninduse kvaliteeti,
mis toob kokkuvdttes kasu nii vallavalitsusele kui kliendile.

1.3. Klient kdesoleva korra mdistes on iga fiiiisiline voi juriidiline isik, kes kasutab, on
kasutanud voi on avaldanud soovi kasutada vallavalitsuse teenuseid.

1.4. Kaebuste lahendamise eest vastutab vastava osakonna juhataja.

1.5. Juhul kui kaebus puudutab osakonnajuhatajat, lahendab kaebuse vastava valdkonna juht
(vallavanem voi abivallavanem).

1.6. Anoniiumseid kaebusi ei menetleta.
2. Kaebuse vastuvotmine

2.1. Kaebust on voimalik esitada suuliselt (telefoni teel vdi kohapeal) voi kirjalikult (e-posti,
posti, kdsiposti teel).

2.2. Telefoni teel esitatava kaebuse puhul tuleb helistajale selgitada kaebuse esitamise ning
menetlemise korda. Konele vastav isik peab kiisima piisavalt andmeid, et tdita kaebuse
esitamise vorm.

2.3. Suuliselt esitatava kaebuse korral on teenistujad kohustatud kaebustega seotud probleeme
lahendama oma péadevuse piires. Juhul, kui vestluse kéigus ei dnnestu probleemi lahendada,
taidetakse kaebuse vorm kirjalikult.

2.4. Kaebus tididetakse vormil, millel on niidatud:

2.4.1. kaebuse esitaja ees- ja perekonnanimi;

2.4.2. kaebuse esitaja aadress, e-posti aadress voi telefoninumber (soltuvalt sellest, kuidas
kaebaja vastust soovib);

2.4.3. kaebuse esitamise kuupdev;

2.4.4. kaebuse sisu ja selgelt viljendatud rahulolematuse pohjus.

2.5. Kaebus registreeritakse dokumendihaldusprogrammis ning suunatakse vastutavale isikule
lahendamiseks.
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3. Kaebuse menetlemine

3.1. Kaebuse ldbivaatamisega tegelev isik (edaspidi menetleja) teavitab kaebajat kaebuse
kéttesaamisest ja menetluse algatamisest. Teade sisaldab muuhulgas infot selle kohta, kes
kaebust menetleb ja teavitust, et menetleja voib soovida kaebuse esitajaga vestelda. Teade
edastatakse iihe toopaeva jooksul parast kacbuse laekumist, kaebuse esitamisega samal viisil.

3.2. Kaebuse menetlemine toimub tildjuhul 15 t66paeva jooksul. Kui kacbuse lahendamine ei
ole selle aja jooksul voimalik, teavitatakse sellest kaebajat. Kaebusele tuleb igal juhul vastata
30 kalendripdeva jooksul.

3.3. Menetleja selgitab vilja kaebusega seotud asjaolud, ndudes vajadusel teenistujalt, kelle
tegevuse/tegevusetuse kohta kaebus esitati, kirjalikku selgitust.

3.4. Kirjaliku selgituse ndudmisel edastab menetleja teenistujale ka laekunud kaebuse.
Teenistuja on kohustatud selgituse andma menetleja poolt maératud téhtajaks.

3.5. Menetleja otsustab, kas ja millised meetmed vdtta tarvitusele.

3.6. Koik kaebuse uurimise kdigus voetud seletuskirjad jms dokumenteeritakse ning lisatakse
vastusele, mis peab sisaldama:

1) kaebuse esitaja nime ja kontaktandmed;

2) kaebuse sisu kokkuvotet;

3) vajadusel tarvitusele voetud meetmeid.

3.7. Kaebuse lahendamise tulemustest informeerib menetleja kaebajat tema soovitud viisil.

3.8. Vastust kaebusele siilitatakse 5 aastat.

4. Kaebustest tulenevad vallavalitsuse sisesed jireltegevused

4.1. Jareltegevuse eesmirgiks on kaebuste perioodilise analiilisimise tulemusena muuta
vallavalitsuse tookorralduslikke sise-eeskirju, rakendada tdiendavaid koolitusi vé1 muid
meetmeid tegevuse ja klienditeeninduse kvaliteedi parendamiseks.

4.2. Jéareltegevus eeldab kliendikaebuste perioodilist analiilisimist, tuvastamaks voimalikud
probleemkohad vallavalitsuse poolt pakutavate teenuste ja teeninduse osas, samuti puudused
sise-eeskirjades ning teenistujate teadlikkusest nendest.
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Kaebuse esitaja nimi:

Kaebuse esitaja aadress (kui vastust
soovitakse paberkandjal)

E-posti aadress:

Telefon:

Kaebuse esitamise kuupéev:

Kaebuse sisu:




