
Πληροφορίες σχετικά με την Επιτροπή 
Ασφάλειας και Ποιότητας Φροντίδας 
Ηλικιωμένων [Aged Care Quality and Safety 
Commission] για καταναλωτές υπηρεσιών 
φροντίδας ηλικιωμένων, τις οικογένειές 
τους, τους φροντιστές και τους 
εκπροσώπους τους

Σας προβληματίζει 
κάτι ή θέλετε να κάνετε 
καταγγελία για κάποια 
υπηρεσία φροντίδας 
ηλικιωμένων;

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Ποιες άλλες μορφές 
υποστήριξης είναι διαθέσιμες;
Το Δίκτυο Υπεράσπισης Ηλικιωμένων ατόμων 
[Older Persons Advocacy Network] (OPAN) 
είναι μια δωρεάν υπηρεσία υποστήριξης. 
Θα ακούσουν τον προβληματισμό σας και 
θα βοηθήσουν με τους εξής τρόπους:

• δίνοντάς σας πληροφορίες σχετικά με τα
δικαιώματά σας

• συμβουλεύοντάς σας για το πώς θα εγείρετε
ένα ζήτημα στον πάροχο υπηρεσιών

• εγείροντας ένα ζήτημα για εσάς στον πάροχο
υπηρεσιών.

Οι συνήγοροι είναι ανεξάρτητοι από εμάς στην 
Επιτροπή. Θα διατηρήσουν τις πληροφορίες σας 
εμπιστευτικές και θα ζητούν πάντα την άδειά σας 
πριν λάβουν μέτρα.

Με την άδειά σας, μπορούμε να τηλεφωνήσουμε 
σε κάποια υπηρεσία υπεράσπισης για εσάς, 
να εξηγήσουμε τους προβληματισμούς σας και 
να οργανώσουμε να έρθουν εκείνοι σε επαφή 
μαζί σας.

Η επικοινωνία με την Επιτροπή 
είναι εύκολη και δωρεάν

Τηλέφωνο 
1800 951 822

Ιστότοπος 
agedcarequality.gov.au

Ταχυδρομική Διεύθυνση  
Aged Care Quality and  
Safety Commission GPO Box 9819, 
στην πρωτεύουσα της πολιτείας σας

• να λάβουμε μέτρα για να διασφαλίσουμε ότι 
οι πάροχοι υπηρεσιών ανταποκρίνονται στις 
υποχρεώσεις τους

• να σας φέρουμε σε επαφή με μια υπηρεσία
υπεράσπισης ώστε να σας βοηθήσουν, χωρίς
καμιά χρέωση

• να φροντίσουμε ώστε να γνωρίζετε πού
να απευθυνθείτε για την καταγγελία σας,
αν δεν είμαστε εμείς οι κατάλληλοι για να
βοηθήσουμε.

Συμβουλές για να 
αποκομίσετε το καλύτερο 
δυνατό αποτέλεσμα από την 
καταγγελία σας
Μολονότι κάθε περίπτωση είναι διαφορετική, 
με τις συμβουλές αυτές μπορείτε να μας 
βοηθήσετε να χειριστούμε την καταγγελία σας:
• να είστε όσο το δυνατόν πιο σαφείς ως προς

το τι είναι αυτό που σας προβληματίζει
• δώστε μας όσες περισσότερες πληροφορίες

μπορείτε, το συντομότερο που μπορείτε
• πείτε μας οτιδήποτε έχετε ήδη κάνει για να

εκφράσετε τους προβληματισμούς σας ή να
επιλύσετε το πρόβλημα

• να είστε σαφείς ως προς το αποτέλεσμα
που θέλετε, λαμβάνοντας υπόψη ότι πρέπει
να είναι λογικό και προς το συμφέρον του
ατόμου που δέχεται φροντίδα

• ενημερώστε μας για τυχόν ειδικές ανάγκες
που μπορεί να έχετε ώστε να γνωρίζουμε πώς
να σας βοηθήσουμε

• συμπεριφερθείτε μας με ευγένεια και
σεβασμό

• πείτε μας τι γνώμη έχετε για τις υπηρεσίες
μας σε οποιαδήποτε φάση
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Η Επιτροπή Ποιότητας 
και Ασφάλειας Φροντίδας 
Ηλικιωμένων μπορεί να 
βοηθήσει στην επίλυση 
καταγγελιών σχετικά 
με υπηρεσίες φροντίδας 
ηλικιωμένων
Ο ρόλος μας είναι να προστατεύουμε τα 
δικαιώματα και τα συμφέροντα των ατόμων που 
χρησιμοποιούν υπηρεσίες φροντίδας ηλικιωμένων 
χρηματοδοτούμενες από την Αυστραλιανή Κυβέρνηση.
Όποιος δέχεται υπηρεσίες φροντίδας ηλικιωμένων 
έχει το δικαίωμα να του συμπεριφέρονται με 
αξιοπρέπεια και σεβασμό. Οι άνθρωποι διατηρούν 
τα ίδια δικαιώματα, είτε δέχονται υπηρεσίες 
φροντίδας ηλικιωμένων στο σπίτι τους είτε σε οίκο 
ευγηρίας. Όλοι έχουν το δικαίωμα να δέχονται 
φροντίδα ηλικιωμένων που είναι ασφαλής, υψηλής 
ποιότητας, καλύπτει τις ανάγκες τους και τους 
βοηθά να ζήσουν με τον καλύτερο δυνατό τρόπο.

Σε τι μπορούμε να βοηθήσουμε;
Μπορούμε να βοηθήσουμε στην περίπτωση που 
σας προβληματίζει κάτι σχετικά με τη φροντίδα 
ή τις υπηρεσίες που δέχεστε εσείς (ή οποιοσδήποτε 
ηλικιωμένος) από κάποιον πάροχο υπηρεσιών 
φροντίδας ηλικιωμένων. 
Μπορείτε να εκφράσετε προβληματισμό ή να κάνετε 
καταγγελία για οτιδήποτε έχει να κάνει με υπηρεσίες 
φροντίδας ηλικιωμένων. Παραδείγματα ζητημάτων 
που έχουν εγερθεί σε εμάς περιλαμβάνουν:
•	 την ποιότητα των γευμάτων
•	 τη λήψη των σωστών φαρμάκων στη σωστή ώρα
•	 τη συμπεριφορά των υπαλλήλων
•	 το αίσθημα αποκλεισμού από αποφάσεις σχετικά 

με τις διαφορετικές επιλογές φροντίδας
•	 τις τιμές και τις χρεώσεις
•	 περιστατικά όπου τα πράγματα δεν πήγαν όπως 

θα έπρεπε.

Ποιος μπορεί να εκφράσει 
προβληματισμό ή να κάνει 
καταγγελία;
Οποιοσδήποτε μπορεί να εκφράσει προβληματισμό 
ή να κάνει μια καταγγελία. Εδώ περιλαμβάνονται:
•	 άτομα που δέχονται φροντίδα ηλικιωμένων
•	 οι σύντροφοι, η οικογένεια και οι φίλοι τους
•	 κοινοτικοί εκπρόσωποι
•	 συνήγοροι
•	 προσωπικό και εθελοντές.
Εάν εκφράζετε προβληματισμό για τη φροντίδα 
ηλικιωμένων που δέχεται κάποιος άλλος, πρέπει 
πρώτα να προσπαθήσετε να συζητήσετε μαζί του 
σχετικά με αυτό. Ενημερώστε μας αν, στη δική σας 
περίπτωση, δεν είστε σε θέση να το κάνετε αυτό.

Είναι σωστό να κάνω 
καταγγελία;
Ναι, είναι σωστό να κάνετε καταγγελίες ή να 
εκφράζετε οποιονδήποτε προβληματισμό 
έχετε για την ποιότητα των υπηρεσιών 
φροντίδας ηλικιωμένων. Η ασφάλεια και 
ευημερία των ατόμων που δέχονται υπηρεσίες 
φροντίδας ηλικιωμένων είναι σημαντικές και 
προστατεύονται από τον νόμο. Οι πάροχοι 
υπηρεσιών δεν μπορούν να τιμωρήσουν κανέναν 
παραλήπτη των υπηρεσιών τους επειδή έκανε 
κάποια καταγγελία και δεν τους επιτρέπεται να 
συμπεριφέρονται διαφορετικά σε κάποιον που 
έχει κάνει καταγγελία. 
Το να εκφράσετε τον προβληματισμό σας σε εμάς 
είναι ασφαλές και εύκολο. Διασφαλίζουμε ότι:
•	 οι υπηρεσίες μας για καταγγελίες είναι πάντα 

δωρεάν και προσβάσιμες
•	 η καταγγελία σας μπορεί να παραμείνει 

ανώνυμη, αν το επιθυμείτε
•	 τα προσωπικά σας στοιχεία, ή τα στοιχεία του 

ατόμου για το οποίο κάνετε την καταγγελία, 
μπορούν να παραμείνουν εμπιστευτικά, 
αν το επιθυμείτε

•	 ο πάροχος των υπηρεσιών σας ακολουθεί 
μια διαδικασία καταγγελιών που πληροί 
τα υψηλότερα πρότυπα

•	 αν δεν είστε σίγουροι για το πώς να 
ξεκινήσετε, η ομάδα επικοινωνίας πελατών 
μας μπορεί να σας βοηθήσει.

Από πού πρέπει να ξεκινήσετε;
Το πρώτο βήμα είναι να κάνετε την καταγγελία 
σας στον πάροχο υπηρεσιών, αν μπορείτε. Αυτός 
είναι συνήθως ο ευκολότερος και ο πιο γρήγορος 
τρόπος να επιλυθεί η καταγγελία.
Αν δεν νιώθετε άνετα να το κάνετε αυτό, 
επικοινωνήστε μαζί μας και εμείς μπορούμε να 
βοηθήσουμε. Μπορούμε επίσης να βοηθήσουμε 
αν αντιμετωπίζετε δυσκολία στο να πείσετε έναν 
πάροχο υπηρεσιών να επιλύσει μια καταγγελία.

Πώς μπορούμε να βοηθήσουμε;
Στοχεύουμε στην επίλυση διαφορών με τρόπο 
δίκαιο για εσάς (ή για το άτομο που δέχεται 
φροντίδα) και για τον πάροχο υπηρεσιών. 
Αναλόγως με το τι αφορά η καταγγελία σας, 
μπορούμε να βοηθήσουμε με τους εξής τρόπους:
•	 να ακούσουμε τους προβληματισμούς σας και 

να εξηγήσουμε τα δικαιώματά σας

•	 να εξηγήσουμε τον ρόλο μας και ποιος 
είναι ο καλύτερος τρόπος που μπορούμε 
να βοηθήσουμε

•	 να κατανοήσουμε τι είναι αυτό που σας δημιουργεί 
πρόβλημα και πώς αυτό επιδρά σε εσάς

•	 να καταλάβουμε τι θα θέλατε να αλλάξει 
ο πάροχος υπηρεσιών

•	 να έρθουμε σε επαφή με τον πάροχο υπηρεσιών 
εκ μέρους σας για να συζητήσουμε για τα 
προβλήματα και τις πιθανές λύσεις

•	 να βοηθήσουμε εσάς και τον πάροχο 
υπηρεσιών να έλθετε σε συμφωνία ως προς 
το τι θα πράξουν εκείνοι για να επιλύσουν τους 
προβληματισμούς σας


