kapcsolatba |épunk a szolgaltatéval,
hogy megbeszéljuk a problémait és
a lehetséges megoldasokat

segitiink Onnek és a szolgéltatonak
abban, hogy megtalaljak a megoldast

biztositjuk, hogy a szolgaltato eleget
tegyen a kotelezettségeinek

kapcsolatba Iéptetjik Ont a jogvéd6
szolgalatok egyikével ingyenes tamogatas
érdekében

ha nem tudunk segiteni a panaszanak
megoldasaban, akkor a megfeleld helyre
iranyitjuk Ont.

Tanacsok a leheté legjobb
eredmény eléréséhez

Bar minden helyzet mas és mas, az alabbi
tanacsok segithetnek a panaszkezelésben:

mindig a lehetd legvilagosabban
fogalmazza meg észrevételeit

a lehetd legrovidebb idén belul adja
meg szamunkra az 0sszes szukséges
informaciot

mondjon el mindent, amit mar megtett
a probléma felvetése vagy megoldasa
érdekében

fogalmazzon vilagosan a kivant

eredményt illetéen, az elvarasai legyenek

ésszerlek és az ellatasban részesuld
személy érdekeit szolgaljak

mondja el kilénleges igényeit, hogy
tudjuk, miben segithettink Onnek

banjon velUnk is udvariasan és tisztelettel

mindig mondja el, mit gondol
a szolgaltatasainkrol.

Milyen egyéb tamogatas
all rendelkezésre?

Az Id6sek Erdekvédelmi Halézata (Older Persons
Advocacy Network (OPAN)) ingyenesen

nyuijt segitd szolgaltatasokat. A szervezet
meghallgatja az On észrevételeit, majd:

- tajékoztatja Ont a jogairdl
+ tanacsot ad azzal kapcsolatban, hogy

miként tehet panaszt a szolgaltaténal
felmeruld problémakkal kapcsolatban

+ kozvetiti panaszat a szolgaltatoja felé.

Az Ont segit6 jogvéds személyek fliggetlenek
a Bizottsagtél. Az On adatait mindig
bizalmasan kezelik, és minden intézkedés
elStt kikérik az On hozzajarulasat.

Az On hozzajarulasaval felhivjuk a jogvédd
ugynokségek egyikét az On nevében,
ismertetjik velik az On aggalyait,

és gondoskodunk arrdl, hogy felvegyék
Onnel a kapcsolatot.

A Bizottsaggal valé
kapcsolatfelvétel egyszeri
és ingyenes

G Telefonszam:
1800951 822

Web:
agedcarequality.gov.au
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Panasza vagy aggalya
van az idéosgondozasi
szolgaltatassal
kapcsolatbhan?

Informaciok az idésgondozasi
szolgaltatasokat igénybe vevé személyek,
csaladtagjaik, gondozdik és képvisel6k
szamara az ldésgondozas Mindségével
és Biztonsagaval Foglalkozd Bizottsaggal
(Aged Care Quality and Safety
Commission) kapcsolatban.



http://agedcarequality.gov.au

Az Aged Care Quality

and Safety Commission

segit az idé6sgondozasi
szolgaltatasokkal kapcsolatos
panaszainak megoldasaban

Feladatunk, hogy megvédjuk az ausztral
kormany altal finanszirozott id6sgondozasi
szolgaltatasokat igénybe vevd személyek
jogait és érdekeit.

Minden id6sgondozasi szolgaltatasban
részesul6 személynek joga van a méltdsagteljes
és tiszteletteljes banasmddhoz. Minden
személyt azonos jogok illetnek meg, akar
otthonukban, akar idések otthonaban
részesulnek id6sgondozasi szolgaltatasban.
Mindenkinek joga van a biztonsagos,

j6 mindségl id6sgondozashoz, amely
megfelel az igényeinek, és a lehetd legjobb
életmindséget biztositja szamara.

Miben tudunk Onnek segiteni?
Segitiink, ha aggalya meriilne fel az Onnek
(vagy barmely mas id6s személynek) nyujtott
id6sgondozasi ellatassal vagy szolgaltatassal
kapcsolatban.

Az id6sgondozas mindségeével kapcsolatban
barmilyen jellegl panaszt vagy észrevételt
tehet. Néhany jellemzd példa, amivel
kapcsolatban problémak merulhetnek fel:

* az ételek min&sége

+ a gyogyszerek megfelel§ id6ben torténd
beadasa

* a személyzet altal nydjtott kezelés minGsége

* ugy érzi, hogy nem vesz részt az ellatasaval
kapcsolatos dontéshozatalban

a felszamolt dijak és koltségek
* problémas incidensek.

Ki tehet panaszt vagy
észrevételt?

Barki élhet panasszal, illetve megoszthatja
aggalyait és észrevételeit. Idetartoznak
kulonosen az:

* id6sgondozasban részesuld személyek
* azok partnerei, csaladtagjai és baratai
« kozossegi képviselbi

« érdekképviseldi vagy jogveddi

* a velUk dolgoz6é munkatarsak
és dnkéntesek.

Ha észrevétele van az id6sgondozas keretében
valaki masnak nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatban, elsé korben lépjen kapcsolatba
a szolgaltatoval. Jelezze, ha ez az adott
helyzetben nem all médjaban.

Nem lesz baj abbdl,
ha panasszal él?

Nem. Az id6sgondozasi szolgaltatasok
mindségével kapcsolatban barmikor

tehet panaszt vagy kifejezheti aggalyait.

Az id8sgondozasi szolgaltatasokat igénybe
vevl személyek biztonsaga és joléte rendkivl
fontos, és a jog rendelkezik azok védelmérdl.
A panaszt tevd személyek nem részesulhetnek
hatranyos vagy eltéré banasmaodban

a szolgaltatok részérdl a panasztétel miatt.

Aggalyainak felvetése vellink minden esetben
biztonsagos és egyszerU. Mi biztositjuk, hogy:

* panaszkezelési szolgaltatasaink minden
esetben ingyenesek és kdnnyen
hozzaférhetdk legyenek

* ha kéri, panasza névtelen marad

+ On vagy a panaszt benyujté személy
kérésre névtelen marad

+ szolgaltatdja a legmagasabb szinvonald
panaszkezelési eljarast koveti

* ha nem biztos a dolgaban,
ugyfélszolgalatunk segit a kezdeti |épések
megtételénél.

Hol célszeri kezdeni?

Els6 Iépésként, ha teheti, forduljon
panaszaval kozvetlenul a szolgaltatéhoz.
Gyakran ez a legegyszerUlbb és leggyorsabb
maodja a probléma megoldasanak.

Ha ezt kellemetlennek talalja, forduljon
hozzank és segittiink. Akkor is szivesen

segitink, ha a problémait a szolgaltato
nem tudja vagy nem akarja megoldani.

Miben tudunk segiteni?

Mindig térekszink arra, hogy On (vagy az
ellatasban részesul§ személy) és a szolgaltatd
méltanyos megoldast talaljon a problémakra.
A panasz jellegétdl fuggden a kovetkezékben
tudunk segiteni:

* meghallgatjuk az észrevételeit és
elmagyarazzuk a jogait

» elmagyarazzuk Onnek a feladatainkat és
hogy miként tudunk Onnek a legjobban
segiteni

+ panaszat és annak hatasait megértéssel
kezeljuk

+ segitlink Onnek megfogalmazni, hogy
mik az On elvarasai a szolgaltatdjaval
szemben



