
Informatie voor consumenten van 
ouderenzorgdiensten, hun familieleden, 
verzorgers en vertegenwoordigers 
over de Commissie voor kwaliteit en 
veiligheid in de ouderenzorg (Aged Care 
Quality and Safety Commission)

Heeft u een zorg 
of klacht over een 
ouderenzorgdienst?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Welke andere vormen 
van ondersteuning zijn 
er beschikbaar?
Het Netwerk voor belangenbehartiging voor 
ouderen (OPAN - Older Persons Advocacy 
Network) is een gratis dienstverlening voor 
ondersteuning. Zij zullen naar uw zorgen 
luisteren en u helpen door:
• u informatie te geven over uw rechten
• u advies te geven over de manier waarop u een

probleem kunt melden bij de dienstverlener
• namens u een probleem aan de orde te

brengen bij de dienstverlener.
De pleitbezorgers werken onafhankelijk 
van de Commissie. Zij zullen uw gegevens 
vertrouwelijk behandelen en altijd om 
uw toestemming vragen voordat zij actie 
ondernemen.
Met uw toestemming kunnen we een 
belangenbureau voor u bellen, uw zorgen 
uitleggen en ervoor zorgen dat zij contact 
met u opnemen.

Contact opnemen met  
de Commissie is eenvoudig 
en gratis

Tel. 
1800 951 822

Web 
agedcarequality.gov.au

Correspondentie 
Aged Care Quality and Safety Commission 
GPO Box 9819, in uw hoofdstad

• u in contact te brengen met een
belangenorganisatie, zodat zij u kosteloos
kunnen helpen

• ervoor te zorgen dat u weet waar u met
uw klacht terecht kunt als wij niet de juiste
instantie zijn om u te helpen.

Tips om het optimale 
resultaat te behalen 
voor uw klacht
Hoewel elke situatie anders is, kunnen deze 
tips ons helpen om uw klacht af te handelen:
• wees zo duidelijk mogelijk over hetgeen dat

u zorgen baart

• geef ons zo snel mogelijk zoveel mogelijk
informatie

• vertel ons wat u al heeft ondernomen om
uw zorgen te uiten of het probleem op te
lossen

• wees duidelijk over het gewenste resultaat,
en houd er rekening mee dat dit redelijk
moet zijn en in het beste belang van de
persoon die de zorg ontvangt

• laat ons weten als u speciale behoeften
heeft, zodat we weten hoe we u kunnen
helpen

• behandel ons met beleefdheid en respect

• vertel ons op elk gewenst moment wat
u van onze dienstverlening vindt.
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De Commissie voor 
kwaliteit en veiligheid in de 
ouderenzorg kan helpen bij 
het oplossen van klachten 
over ouderenzorgdiensten
Onze rol is het beschermen van de rechten en 
belangen van mensen die gebruik maken van de 
ouderenzorgdiensten die worden gefinancierd 
door de Australische overheid.
Iedereen die ouderenzorg ontvangt, heeft 
het recht om met waardigheid en respect 
behandeld te worden. Mensen hebben dezelfde 
rechten, ongeacht of zij thuis ouderenzorg 
ontvangen of in een bejaardentehuis. Iedereen 
heeft recht op ouderenzorg die veilig en van 
hoge kwaliteit is, die aan hun behoeften voldoet 
en hen helpt een goed leven te leiden.

Waar kunnen wij u mee 
helpen?
Wij kunnen u helpen als u zich zorgen maakt over 
de zorg of diensten die u (of een oudere persoon) 
ontvangt van een ouderenzorgverlener. 
U kunt uw zorgen uiten of een klacht indienen 
over alles wat met ouderenzorg te maken heeft. 
Sommige problemen die met ons zijn besproken, 
zijn onder meer:
•	 de kwaliteit van de maaltijden

•	 het ontvangen van de juiste medicatie  
op het juiste tijdstip

•	 de behandeling door personeelsleden

•	 het gevoel niet betrokken te zijn bij 
beslissingen over zorgopties

•	 vergoedingen en kosten

•	 voorvallen waarbij iets misgegaan is.

Wie kan een probleem 
melden of een klacht 
indienen?
Iedereen kan een probleem melden of een 
klacht indienen. Dit omvat:
•	 mensen die ouderenzorg ontvangen
•	 hun partners, familieleden en vrienden
•	 vertegenwoordigers van de gemeenschap
•	 pleitbezorgers
•	 personeel en vrijwilligers.
Als u uw zorgen uit over de ouderenzorg die 
iemand anders ontvangt, dan moet u eerst 
proberen om met hen te spreken. Laat het ons 
weten als dat voor u niet mogelijk is.

Is het oké om een klacht 
in te dienen?
Ja, het is oké om een klacht in te dienen of 
eventuele zorgen over de kwaliteit van de 
ouderenzorg te uiten. De veiligheid en het 
welzijn van mensen die ouderenzorg ontvangen, 
zijn belangrijk en worden wettelijk beschermd. 
Dienstverleners kunnen niemand voor wie 
zij zorgen straffen voor het indienen van een 
klacht en zij mogen niemand op een andere 
manier behandelen omdat zij een klacht 
hebben ingediend. 
Het is veilig en gemakkelijk om uw zorgen bij ons 
te melden. Wij zorgen ervoor dat:
•	 onze klachtenprocedure altijd gratis en 

toegankelijk is
•	 uw klacht desgewenst anoniem kan blijven
•	 uw identiteit, of de identiteit van de persoon 

voor wie u de klacht indient, desgewenst 
vertrouwelijk kan blijven

•	 uw dienstverlener een klachtenprocedure 
volgt die aan de hoogste standaard voldoet

•	 als u niet zeker weet hoe u moet beginnen, 
kunnen onze medewerkers van het 
klantcontactteam u bijstaan.

Waar moet u beginnen?
De eerste stap is om, indien mogelijk, uw klacht 
voor te leggen aan de dienstverlener. Dit is 
vaak de makkelijkste en snelste manier om 
uw klacht op te lossen.
Als u zich hier niet prettig bij voelt, neem dan 
contact met ons op zodat wij u kunnen helpen. 
We kunnen u ook helpen als u problemen 
ondervindt bij het oplossen van een klacht 
door een dienstverlener.

Hoe kunnen we helpen?
Wij streven ernaar om problemen op te 
lossen op een manier die eerlijk is voor u 
(of de persoon die de zorg ontvangt) en de 
dienstverlener. Afhankelijk van het onderwerp 
van uw klacht, kunnen wij u helpen door:
•	 te luisteren naar uw zorgen en uw rechten 

uit te leggen
•	 uit te leggen wat onze rol is en hoe we  

u het beste kunnen helpen
•	 te begrijpen wat uw probleem is en hoe  

u er door beïnvloed wordt
•	 te bepalen wat u wilt dat de dienstverlener 

anders zou moeten doen
•	 contact op te nemen met de dienstverlener 

om de problemen en mogelijke oplossingen 
te bespreken

•	 u en de dienstverlener te helpen tot 
overeenstemming te komen over wat zij 
zullen doen om uw problemen op te lossen

•	 actie te ondernemen om ervoor 
te zorgen dat dienstverleners hun 
verantwoordelijkheden nakomen


