
Информации за корисниците на 
услуги на нега за стари лица, нивните 
семејства, негуватели и претставници 
за Комисијата за квалитет и безбедност 
на негата на стари лица

Дали нешто ве 
загрижува или имате 
жалба за некоја услуга 
на нега за стари лица?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Која друга поддршка 
е достапна?
Мрежата за застапување на постари лица 
(Older Persons Advocacy Network - OPAN) 
е бесплатна служба за поддршка. Тие ќе го 
ислушаат вашиот проблем и ќе помогнат со:

• давање информации за вашите права
• давање информации како може да

покренете некое прашање со давателот
на услуги

• покренување на некое прашање со
давателот на услуги во ваше име.

Застапниците (advocates) се независни од 
нас во Комисијата. Тие ќе ги чуваат вашите 
информации во доверба и секогаш ќе 
побараат ваша дозвола пред да преземат 
дејство.

Со ваша дозвола, може да телефонираме 
на агенција за застапување во ваше име, 
да ги објасниме вашите проблеми и да 
организираме да контактираат со вас.

Контактирањето 
со Комисијата е лесно 
и бесплатно

Телефон 
1800 951 822

Веб 
agedcarequality.gov.au

Пишувајте 
Aged Care Quality and Safety Commission 
GPO Box 9819, во главниот град на 
вашата држава или територија.

• помагајќи ви вам и на давателот на
услуги да се договорите што тој треба
да направи за да се решат вашите
проблеми

• преземајќи дејство за да се обезбеди
дека давателот на услуги ги исполнува
неговите обврски

• доведувајќи ве во врска со служба
за застапување што може бесплатно
да ви помогне

• осигурувајќи дека знаете каде да ја
поднесете жалбата ако ние не сме
вистинските луѓе да ви помогнеме.

Совети за најдобар 
резултат на вашата жалба
Иако секоја ситуација е различна, 
овие совети може да ни помогнат 
да го решиме вашиот проблем:
• бидете колку што е можно појасни

што се вашите проблеми
• дајте ни што е можно повеќе

информации, што е можно поскоро
• кажете ни што веќе сте направиле за

да ја изразите вашата загриженост или
за да го решите проблемот.

• бидете јасни каков резултат сакате,
имајќи предвид дека тој треба да биде
разумен и во најдобар интерес на лицето
што добива нега

• кажете ни за секоја ваша посебна
потреба, за да знаеме како да ви
помогнеме

• однесувајте се кон нас учтиво и со
почитување

• во секоја фаза кажете ни што мислите
за нашите услуги.
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Комисијата за квалитет 
и безбедност на негата 
за стари лица може да 
помогне во решавањето 
на жалби за услугите 
на нега за стари лица
Наша улога е да ги заштитиме правата 
и интересите на луѓето кои користат услуги 
на нега за стари лица, финансирани од 
Австралиската влада.
Секој корисник на услуги на нега за стари 
лица има право односот кон него да биде 
достоинствен и со почитување. Луѓето имаат 
исти права, било да добиваат услуги на нега 
за стари лица кај нив дома или во старски 
дом. Сите имаат право на нега за стари 
лица што е безбедна, со висок квалитет, 
ги задоволува нивните потреби и им 
помага да живеат најдобро што можат.

Со што можеме да 
помогнеме?
Можеме да помогнеме ако сте загрижени 
околу негата или услугите што вие (или некое 
постаро лице) ги добивате од давател на 
услуги на нега за стари лица. 
Можете да изразите загриженост или да 
поднесете жалба за сѐ во врска со услугите 
на нега на стари лица. Некои прашања што 
луѓето ги покренуваат со нас вклучуваат:
•	 квалитет на храната
•	 добивање на вистински лек во 

вистинско време
•	 однос од страна на персоналот
•	 не се чувствуваат вклучени во 

одлучувањето за опциите на нега
•	 цени и трошоци
•	 инциденти кога нештата тргнале на лошо.

Кој може да покрене 
прашање или да поднесе 
жалба?
Секој може да покрене прашање или 
да поднесе жалба. Тоа ги вклучува:
•	 луѓето кои добиваат нега за стари лица
•	 нивните партнери, семејство и пријатели
•	 претставници на заедницата
•	 застапници
•	 персонал и доброволци.
Ако покренувате прашање околу негата за 
стари лица што ја добива некој друг, за тоа 
треба да се обидете прво да разговарате 
прво со нив. Јавете ни ако не можете да го 
направите тоа во вашата ситуација.

Дали е во ред да се поднесе 
жалба?
Да, во ред е да се поднесе жалба или да се 
изрази загриженост за квалитетот на 
услугите на нега за стари лица. Безбедноста 
и благосостојбата на луѓето кои добиваат 
услуги на нега за стари лица се значајни и 
заштитени со закон. Давателите на услуги не 
можат да казнат никого кого негуваат затоа 
што поднел жалба и не им е дозволено кон 
некого да се однесуваат поинаку ако тоа 
лице се жалело. 
Да ни изразите загриженост е безбедно 
и лесно. Ние обезбедуваме дека:
•	 нашите услуги во врска со жалби се 

секогаш бесплатни и достапни
•	 вашата жалба може да остане анонимна, 

ако сакате
•	 вашиот идентитет или идентитетот на 

лицето во чие име поднесувате жалба 
може да остане во доверба, ако сакате

•	 вашиот давател на услуги следи процес 
за поднесување жалби што задоволува 
највисоки стандарди 

•	 Ако не сте сигурни како да почнете, 
нашиот тим за контакт со клиенти може 
да ви помогне.

Од каде треба да почнете?
Прв чекор е вашата жалба да ја поднесете 
на давателот на услуги, ако можете. 
Најчесто тоа е најлесниот и најбрзиот 
начин за решавање на вашата жалба.
Ако не ви е пријатно да го сторите тоа, 
јавете ни се и ние можеме да помогнеме. 
Исто така можеме да помогнеме ако имате 
тешкотии да најдете давател на услуги за 
да се реши жалбата.

Како можеме 
да помогнеме?
Наша цел е жалбите да ги решаваме на 
начин што е праведен за вас (или за лицето 
што добива нега) и за давателот на услуги. 
Во зависност од тоа за што е вашата жалба, 
ние може да помогнеме:
•	 слушајќи што ве загрижува и објаснувајќи 

ви ги вашите права
•	 објаснувајќи ја нашата улога и како 

можеме најдобро да ви помогнеме
•	 разбирајќи што ве мачи и ефектот што 

тоа го има врз вас
•	 дознавајќи што би сакале давателот на 

услуги да прави поинаку
•	 контактирајќи со давателот на услуги во 

ваше име заради разговор за прашањата 
и можните решенија


