
Információk az idősgondozási 
szolgáltatásokat igénybe vevő személyek, 
családtagjaik, gondozóik és képviselők 
számára az Idősgondozás Minőségével 
és Biztonságával Foglalkozó Bizottsággal 
(Aged Care Quality and Safety 
Commission) kapcsolatban.

Panasza vagy aggálya 
van az idősgondozási 
szolgáltatással 
kapcsolatban?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Milyen egyéb támogatás 
áll rendelkezésre?
Az Idősek Érdekvédelmi Hálózata (Older Persons 
Advocacy Network (OPAN)) ingyenesen 
nyújt segítő szolgáltatásokat. A szervezet 
meghallgatja az Ön észrevételeit, majd:

• tájékoztatja Önt a jogairól
• tanácsot ad azzal kapcsolatban, hogy

miként tehet panaszt a szolgáltatónál
felmerülő problémákkal kapcsolatban

• közvetíti panaszát a szolgáltatója felé.
Az Önt segítő jogvédő személyek függetlenek 
a Bizottságtól. Az Ön adatait mindig 
bizalmasan kezelik, és minden intézkedés 
előtt kikérik az Ön hozzájárulását.

Az Ön hozzájárulásával felhívjuk a jogvédő 
ügynökségek egyikét az Ön nevében, 
ismertetjük velük az Ön aggályait, 
és gondoskodunk arról, hogy felvegyék 
Önnel a kapcsolatot.

A Bizottsággal való 
kapcsolatfelvétel egyszerű 
és ingyenes

Telefonszám: 
1800 951 822

Web: 
agedcarequality.gov.au

Levelezési cím:  
Aged Care Quality and 
Safety Commission GPO Box 9819, 
az Ön államának fővárosában

• kapcsolatba lépünk a szolgáltatóval,
hogy megbeszéljük a problémáit és
a lehetséges megoldásokat

• segítünk Önnek és a szolgáltatónak
abban, hogy megtalálják a megoldást

• biztosítjuk, hogy a szolgáltató eleget
tegyen a kötelezettségeinek

• kapcsolatba léptetjük Önt a jogvédő
szolgálatok egyikével ingyenes támogatás
érdekében

• ha nem tudunk segíteni a panaszának
megoldásában, akkor a megfelelő helyre
irányítjuk Önt.

Tanácsok a lehető legjobb 
eredmény eléréséhez
Bár minden helyzet más és más, az alábbi 
tanácsok segíthetnek a panaszkezelésben:
• mindig a lehető legvilágosabban

fogalmazza meg észrevételeit
• a lehető legrövidebb időn belül adja

meg számunkra az összes szükséges
információt

• mondjon el mindent, amit már megtett
a probléma felvetése vagy megoldása
érdekében

• fogalmazzon világosan a kívánt
eredményt illetően, az elvárásai legyenek
ésszerűek és az ellátásban részesülő
személy érdekeit szolgálják

• mondja el különleges igényeit, hogy
tudjuk, miben segíthetünk Önnek

• bánjon velünk is udvariasan és tisztelettel
• mindig mondja el, mit gondol

a szolgáltatásainkról.
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Az Aged Care Quality 
and Safety Commission 
segít az idősgondozási 
szolgáltatásokkal kapcsolatos 
panaszainak megoldásában
Feladatunk, hogy megvédjük az ausztrál 
kormány által finanszírozott idősgondozási 
szolgáltatásokat igénybe vevő személyek 
jogait és érdekeit.
Minden idősgondozási szolgáltatásban 
részesülő személynek joga van a méltóságteljes 
és tiszteletteljes bánásmódhoz. Minden 
személyt azonos jogok illetnek meg, akár 
otthonukban, akár idősek otthonában 
részesülnek idősgondozási szolgáltatásban. 
Mindenkinek joga van a biztonságos, 
jó minőségű idősgondozáshoz, amely 
megfelel az igényeinek, és a lehető legjobb 
életminőséget biztosítja számára.

Miben tudunk Önnek segíteni?
Segítünk, ha aggálya merülne fel az Önnek 
(vagy bármely más idős személynek) nyújtott 
idősgondozási ellátással vagy szolgáltatással 
kapcsolatban. 
Az idősgondozás minőségével kapcsolatban 
bármilyen jellegű panaszt vagy észrevételt 
tehet. Néhány jellemző példa, amivel 
kapcsolatban problémák merülhetnek fel:
•	 az ételek minősége
•	 a gyógyszerek megfelelő időben történő 

beadása
•	 a személyzet által nyújtott kezelés minősége
•	 úgy érzi, hogy nem vesz részt az ellátásával 

kapcsolatos döntéshozatalban
•	 a felszámolt díjak és költségek
•	 problémás incidensek.

Ki tehet panaszt vagy 
észrevételt?
Bárki élhet panasszal, illetve megoszthatja 
aggályait és észrevételeit. Idetartoznak 
különösen az:
•	 idősgondozásban részesülő személyek
•	 azok partnerei, családtagjai és barátai
•	 közösségi képviselői
•	 érdekképviselői vagy jogvédői
•	 a velük dolgozó munkatársak 

és önkéntesek.
Ha észrevétele van az idősgondozás keretében 
valaki másnak nyújtott szolgáltatással 
kapcsolatban, első körben lépjen kapcsolatba 
a szolgáltatóval. Jelezze, ha ez az adott 
helyzetben nem áll módjában.

Nem lesz baj abból, 
ha panasszal él?
Nem. Az idősgondozási szolgáltatások 
minőségével kapcsolatban bármikor 
tehet panaszt vagy kifejezheti aggályait. 
Az idősgondozási szolgáltatásokat igénybe 
vevő személyek biztonsága és jóléte rendkívül 
fontos, és a jog rendelkezik azok védelméről. 
A panaszt tevő személyek nem részesülhetnek 
hátrányos vagy eltérő bánásmódban 
a szolgáltatók részéről a panasztétel miatt. 
Aggályainak felvetése velünk minden esetben 
biztonságos és egyszerű. Mi biztosítjuk, hogy:
•	 panaszkezelési szolgáltatásaink minden 

esetben ingyenesek és könnyen 
hozzáférhetők legyenek

•	 ha kéri, panasza névtelen marad

•	 ön vagy a panaszt benyújtó személy 
kérésre névtelen marad

•	 szolgáltatója a legmagasabb színvonalú 
panaszkezelési eljárást követi

•	 ha nem biztos a dolgában, 
ügyfélszolgálatunk segít a kezdeti lépések 
megtételénél.

Hol célszerű kezdeni?
Első lépésként, ha teheti, forduljon 
panaszával közvetlenül a szolgáltatóhoz. 
Gyakran ez a legegyszerűbb és leggyorsabb 
módja a probléma megoldásának.
Ha ezt kellemetlennek találja, forduljon 
hozzánk és segítünk. Akkor is szívesen 
segítünk, ha a problémáit a szolgáltató 
nem tudja vagy nem akarja megoldani.

Miben tudunk segíteni?
Mindig törekszünk arra, hogy Ön (vagy az 
ellátásban részesülő személy) és a szolgáltató 
méltányos megoldást találjon a problémákra. 
A panasz jellegétől függően a következőkben 
tudunk segíteni:
•	 meghallgatjuk az észrevételeit és 

elmagyarázzuk a jogait
•	 elmagyarázzuk Önnek a feladatainkat és 

hogy miként tudunk Önnek a legjobban 
segíteni

•	 panaszát és annak hatásait megértéssel 
kezeljük

•	 segítünk Önnek megfogalmazni, hogy 
mik az Ön elvárásai a szolgáltatójával 
szemben


