Savjeti za najbolji ishod zalbe

Mada je svaka situacija drugacija, pomoci Cete
nam u rjeSavanju vase zZalbe ako se pridrzavate
sljededih savjeta:

+ Sto jasnije navedite predmet Zalbe

* dostavite nam Sto viSe informacija
i to Sto prije

* recite nam 5to ste ve¢ poduzeli kako biste
ukazali na problem na koji se Zalite ili kako
biste rijesili taj problem

* jasno navedite kakav ishod Zelite, imajudi
na umu da bi to trebalo biti razumno
i u najboljem interesu primatelja skrbi

* recite nam za eventualne posebne potrebe
koje imate da znamo kako vam mozemo
pomoci

+ ophodite se prema nama uctivo
i s poStovanjem

* recite nam u bilo kojoj fazi Sto mislite
o nasim uslugama.

Kakva druga potpora je na
raspolaganju?

Mreza zagovaratelja starijih osoba

(Older Persons Advocacy Network - OPAN)
je besplatna sluzba za pruzanje potpore.
Djelatnici te sluzbe ce saslusati Sto vas
brine i pomodi ¢e vam tako Sto ce:

+ vam dati informacije o vasim pravima

+ vam dati savjet kako svom pruZzatelju usluga
mozZete iznijeti problem

* uvase ime iznijeti problem vasem pruzatelju
usluga.

Zagovaratelji djeluju neovisno od nasiod

Komisije. Oni ¢e informacije o vama drzati

u povjerenju i prije nego sto bilo Sto poduzmu,

trazit ¢e od vas suglasnost za to.

Uz vasu suglasnost, mi mozemo u vase ime

nazvati jednu od zagovarateljskih agencija,

objasniti Sto vas brine i dogovoriti da vas

nazovu.

Kontaktiranje Komisije je lako
i besplatno.

G Nazovite

1800951 822
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Brine li vas ili

imate li problem

s pruZateljem skrbi
o starijim osobama?

Informacije za korisnike usluga skrbi
o starijim osobama, njihove obitelji,
skrbnike i zastupnike o Komisiji za
kontrolu kvalitete i sigurnosti skrbi
o starijim osobama (Aged Care
Quality and Safety Commission)



http://agedcarequality.gov.au

Komisija za kontrolu kvalitete
I sigurnosti skrbi o starijim
osobama vam moze pomoci

u rjeSavanju Zalbi na usluge
skrbi o starijim osobama.

Nasa uloga je zasStita prava i interesa korisnika
usluga skrbi o starijim osobama koje financira
Australska vlada.

Svi primatelji usluga skrbi o starijim

osobama imaju pravo da se s njima postupa
dostojanstveno i s poStovanjem. Korisnici imaju
ista prava bez obzira primaju li usluge skrbi o

starijim osobama kod kuce ili u starackom domu.

Svi korisnici imaju pravo na skrb o starijim
osobama koja je sigurna, visoke kvalitete,
zadovoljava njihove potrebe i pomaze im

da vode Sto bolji zivot.

U svezi kojih problema
mozemo pomoci?

MoZemo pomoci ako imate problem sa skrbi
ili s uslugama koje primate (vi ili bilo koja
starija osoba) od nekog pruZzatelja usluga
skrbi o starijim osobama.

MoZete nam iznijeti vas problem ili se Zaliti
na bilo Sto vezano za usluge skrbi o starijim
osobama. Neki od problema koje su nam
korisnici iznijeli ukljucuju stvari poput:
* kvalitete mesa
+ dobivanja odgovarajuceg lijeka
u odgovarajuce vrijeme
* nacina na koji osoblje postupa s njima
* osjecaja da nisu ukljuceni u donoSenje
odluka o izboru skrbi
* pristojbi i naknada
* incidenata kada stvari krenu po zlu.

Tko moZe ukazati na probleme
ili se Zaliti?

Bilo tko moZe ukazati na probleme ili se zaliti.
To ukljucuje:

* primatelje skrbi o starijim osobama

* njihove partnere, obitelj i prijatelje

* predstavnike zajednice

* zagovornike

* osoblje i volontere.

Ako ukazujete na neki problem u svezi sa skrbi
koju prima druga osoba, prvo trebate pokusati

o tome porazgovarati s tom osobom. Recite nam
ako to nije moguce u vasoj situaciji.

Je li u redu zaliti se?

Da, u redu je Zaliti se ili ukazati na bilo koji

problem u svezi s kvalitetom usluga skrbi

o starijim osobama. Sigurnost i dobrobit

primatelja usluga skrbi o starijim osobama su

vazni i zasti¢eni su zakonom. Pruzatelji usluga

ne smiju kazniti stranke koje se Zale, niti im

je dopusteno drugacije se odnositi prema

strankama koje se Zale.

Prijavljivanje problema Komisiji je sigurno i lako.

Mi osiguravamo da:

* nase sluzbe za rjeSavanje zalbi budu
slobodne i pristupacne

* vasa zalba bude anonimna, ako tako zelite
+ vas identitet ili identitet osobe na koju se
zalite bude povjerljiv, ako to Zelite

* se vas pruzatelj usluga pridrzava zalbenog
postupka koji zadovoljava najviSe standarde

* Ako niste bas sigurni kako mozete pokrenuti
postupak, ¢lan naseg osoblja za kontakte
sa strankama vam moZe pomodi u tome.

Gdje trebate poceti?

Kao prvo, problem trebate iznijeti pruzatelju
usluga, ako moZzete. To je Cesto najlaksii najbrzi
nacin rjeSavanja problema.

Ako vam je nelagodno da to sami ucinite,
obratite se nama i mi vam moZemo pomodi.
Mozemo vam takoder pomoci ako imate
poteskoca s pruzateljem usluga koji ne

rjeSava vasu zalbu.

Kako mozemo pomoci?

Mi nastojimo rijesiti probleme na nacin koji ¢e
biti pravedan i za vas (ili za primatelja skrbi) i za
pruzatelja usluga. Ovisno o problemu na koji se
Zalite, mozemo vam pomodi tako Sto ¢emo:

* sasluSati u emu je problem i objasniti vam
vasa prava

* vam objasniti nasu ulogu i na koji nac¢in vam
mozemo najbolje pomodi

* razumijeti Sto vas mudi i kako to utjece na vas

* se s vama dogovoriti 0 onome Sto Zelite
da vas pruzatelj usluga radi drugacije

* uvase ime kontaktirati pruzatelja usluga
kako bismo porazgovarali o problemu na
koji se zalite i kako bismo pronasli moguca
rieSenja

« vama i pruzatelju usluga pomodi da se
sloZite oko postupaka koje ¢e pruzatelj
usluga poduzeti za rjeSavanje problema

+ poduzeti potrebne mjere kojima
osiguravamo da pruZzatelji usluga
ispunjavaju svoje obveze

* vas povezati sa zagovarateljskom sluzbom
koja vam moze pomodi, i to besplatno

« vam rec¢i kome se trebate zaliti ako nasa
sluZba nije nadleZna za rjeSavanje vase Zalbe.





