KAEBUSTE MENETLEMISE KORD

ULDSATTED

Kaebuste menetlemise korra kehtestamise ees-margiks
on Avahoole OU Klientide esitatavate kaebuste
vBimalikult kiire labivaatamise ja 0&ige lahendamise
tagamine, kaebuses sisalduvate etteheidete
pdhjendatuse  korral klientide Giguste  rikkumise
arahoidmine ja rikutud &iguste taastamine. Samuti
kaebuse esitamise pdhjustanud tookorraldusliku puuduse
kdrvaldamine. Kaebus on esitatud ettevdtte tegevuses
puudusele osutav suuline vdi kirjalik pretensioon koos
osutatud puudusest tuleneva ndudega ettevdtte vastu voi
ilma selleta. Kaebuste menetlemisel lahtutakse ettevottes
dokumentide koostamiseks, tootlemiseks,
registreerimiseks, siistematiseerimiseks ja sailitamiseks
kehtestatud Kkorrast arvestades kaebuste menetlemise
korras séatestatud erisusi. Kaebuste menetlemise reegleid
tutvustatakse ettevotte veebilehel, kus on avaldatud ka
kaebuse soovituslik vorm.

1. KAEBUSE ESITAMINE JA VASTUVOTMINE

1.1 Igal ettevétte kliendil on Gigus teha v8i esitada
kaebusi tema poolt valitud vormis kas isiklikult v&i
esindaja kaudu.

1.2 Kliendi suulise kaebusega seonduva selgitab valja ja
lahendab selle vastuvétnud klienditeenindaja v8imalusel
koheselt kliendi juuresolekul. Vajadusel p6ordub téotaja
tdiendava selgituse saamiseks juhataja poole.

1.3 Kui kliendi tdstatatud kiisimused vajavad taiendavat
kontrolli vdi véljub probleemistik vastava to6taja tegevus-
valdkonnast, tuleb teha kliendile ettepanek kaebuse
kirjalikuks ~vormistamiseks soovitavalt Avahoole OU
plangil (lisa 1). Kliendile soovitatav kaebuse vorm on
leitav kontorist ning veebilehel.

1.4 Kontoris kirjalikult esitatava kaebuse vastu- vétmisel
tuleb esitaja isikusamasus tuvastada.

1.5 Kaebuse vastuvdtja peab kontrollima, kas kaebuses
on margitud podrduja nimi, sinniaeg vo&i isikukood,
kontaktandmed; samuti kas on lisatud kaebuses lisadena
nimetatud dokumendid.

1.6 Vastuvdetud kaebused edastatakse hiljemalt
vastuvdtmisele jargneval péeval registreerimiseks ja
lahendamise korraldamiseks juhatajale koos asjasse
puutuvate tdotajate selgitustega.

1.7 Kirjalikult vormistatud kaebuse vastuvftnud tootaja
annab kliendile selle vastuv8tmist Kkinnitava teatise.
Vastuvdtmise kinnituse vdib markida ka kaebuse
koopiale, mis tagastatakse esitajale.

1.8 Kirjalikus v6i elektroonilises (digitaalselt allkir-jastatud
e-kiri) vormis esitatud kaebused edasta-takse kaebuse
vastuvodtja poolt juhatajale registreerimiseks.
Elektroonilises vormis laekunud kaebused edastatakse
elektrooniliselt.

1.9 Juhataja registreerib kaebuse, margib sellele
saabumise kuupdeva ja registreerimise numbri ning
maarab menetleja.

2. KAEBUSE MENETLEMINE

Kaebuse menetlemise eelduseks on kaebuse esitaja
isiku tuvastamise vdimalus. Kaebused, milles kajastatud
andmed isiku tuvastamist ei vdimalda, jaetakse
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tahelepanuta. Kaebuse  menetlemisel lahtutakse
jargnevast:

2.1 Kaebuse esitajasse ja tema vaidetesse tuleb suhtuda
eelarvamusteta ja lugupidavalt.

2.2 Kaebuses esile toodud asjaolud selgitab menetleja
valja pdhjalikkusega, mis v@imaldab jéuda tdstatatud
probleemi  olemuseni. Menetleja teeb vajadusel
avaldajale ettepaneku tédiendavate, kaebuse
lahendamiseks vajalike andmete esita-miseks. Menetlejal
on 0Oigus kuulata ara asjasse puutuvad isikud ja/voi
nduda neilt kirjalikke selgitusi ning uurida elektroonilistes
andmebaasides kajastatud andmeid. Menetleja kaasab
vajadusel kaebuse menetlemisse spetsialiste.

2.3 Asjaolude selgumisel anallilsitakse toimunu
Biguspédrasust asjakohaste lepingute, tootejuhendite,
tudptingimuste jm. kehtestatud reglementide alusel.

2.4 Kaebuse lahendamisel saadud kogemus tuleb
suunata ettevottes edasiselt samalaadsete pro-bleemide
arahoidmisele. Kui kaebuse menetlemisel avastatakse
ettevotte lepingutingimustes, tegevust reguleerivates
juhendites, ettevftte programmis v8i téotaja teadmistes
puuduseid, peab kaebuse me-netleja tegema salongi
juhile ettepaneku puuduste kdrvaldamiseks vdi tddtaja
taiendkoolituseks.

3. KAEBUSELE VASTAMINE

3.1 Kaebuse menetlemise téhtaeg on 10 arvel-duspéeva
arvates kaebuse vastuvdtmisest. Kui margitud tahtaja
jooksul kogutud teave ei ole lahen-damiseks piisav,
saadetakse kliendile sellekohane teade.

3.2 Kaebusele tuleb vastata motiveeritult. Esile toodud
etteheidete p&hjendatuse korral tuleb asuda kliendi
rikutud Biguste viivitamatule taastamisele. Tarbijale
suunatud vastuses tuleb pdhjendada tema néudmiste
osaline vdi taielik rahuldamata jatmine téeselt ja
arusaadavalt. Tarbijale tuleb anda tema

majandushuvide kaitse seisukohalt vajalikku teavet.

3.3 Kaebuse menetleja koosk8lastab vastuse juhatajaga,
allkirjastatud vastus edastatakse kaebuse esitajale ning
koopia arhiveeritakse. Vastus elektrooniliselt laekunud

kaebusele kooskdlasta-takse ja allkirjastatakse
elektrooniliselt. Vastus
edastatakse  kaebuse esitaja e-posti aadressile

kripteeritult.

3.4 Kaebuse vastuse allkirjastab kaebuse menetleja
kooskdlastades selle enne juhatajaga.

3.5 Vastuses tuleb selgitada, et kaebuse esitajal on 8igus
vastuses sisalduvaga mittendustumise korral pddrduda
vaidluse lahendamiseks kohtusse. Kui kaebuse esitaja on
tarbija, v6ib ta oma rikutud diguste vdi kahjustatud huvide
kaitseks esitada kaebuse kohtu asemel tarbijakaebuste
komisjonile Tarbijakaitseameti kaudu, Tervishoiuteenuste
kvaliteedi ja jarelvalve komisjonile Terviseameti kaudu voi
Eesti Haigekassasse kui tegemist on Haigekassa
lepigulise teenusega.

4. DOKUMENTIDE SAILITAMINE

Kaebuse ja selle menetlemisel kogutud dokumentide
séilitamise korraldab juhataja, dokumendid sailitatakse
selleks avatud kaustas. Juhataja vastutab kaebuste
registrisse kantud andmete 8igsuse eest.
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