
Informacje dla konsumentów usług 
opieki nad osobami starszymi, ich rodzin, 
opiekunów i przedstawicieli na temat 
Komisji ds. Jakości i Bezpieczeństwa 
Opieki nad Osobami Starszymi - the Aged 
Care Quality and Safety Commission

Czy masz obawy lub 
skargi dotyczące usług 
opieki nad osobami 
starszymi?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Jakie inne wsparcie jest 
dostępne?
Usługa rzecznictwa Older Persons Advocacy 
Network (OPAN) to bezpłatna usługa wsparcia. 
Wysłuchają Twoich obaw i pomogą poprzez:

• udzielenie informacji o przysługujących
Ci prawach

• porady, w jaki sposób można zgłosić
problem usługodawcy

• podjęcie kwestii z usługodawcą w Twoim
imieniu.

Rzecznicy są niezależni od naszej Komisji. 
Zachowają poufność Twoich informacji i zawsze 
poproszą Cię o zgodę przed podjęciem działań.

Za Twoją zgodą możemy zadzwonić do agencji 
rzecznictwa, wyjaśnić Twoje obawy oraz 
zorganizować kontakt z Tobą.

Kontakt z Komisją jest łatwy 
i bezpłatny

Telefon  
1800 951 822

Internet  
agedcarequality.gov.au

Napisz do 
the Aged Care Quality and Safety 
Commission GPO Box 9819, w swoim 
mieście stołecznym

• pomoc Tobie i usługodawcy w dojściu
do porozumienia w sprawie kroków,
które zostaną podjęte dla rozwiązania
Twoich problemów

• podejmowanie działań w celu upewnienia się,
że usługodawcy wywiązują się ze swoich 
obowiązków

• skontaktowanie Cię z organizacją zajmującą
się rzecznictwem aby by uzyskać ich
bezpłatną pomoc

• upewnienie się, że wiesz, gdzie złożyć
skargę, jeśli my nie jesteśmy właściwą
stroną do pomocy.

Wskazówki, jak uzyskać 
najlepszy wynik skargi
Chociaż każda sytuacja jest inna, poniższe 
wskazówki mogą nam pomóc w rozpatrzeniu 
Twojej skargi:
• jak najdokładniej przedstaw swoje obawy
• podaj nam jak najwięcej informacji,

tak szybko, jak to możliwe
• poinformuj nas o wszelkich krokach,

które już zrobiłeś, aby zgłosić swoje obawy
lub rozwiązać problem

• jasno określ wynik, którego oczekujesz,
pamiętając, że powinien on być rozsądny
i leżeć w najlepszym interesie osoby
otrzymującej opiekę

• poinformuj nas o swoich specjalnych
potrzebach, abyśmy wiedzieli, jak Ci pomóc.

• traktuj nas z uprzejmością i szacunkiem
• powiedz nam, co myślisz o naszych

usługach na każdym etapie.

Polish | Polski

http://agedcarequality.gov.au


The Aged Care Quality and 
Safety Commission może 
pomóc w rozpatrywaniu skarg 
dotyczących usług opieki nad 
osobami starszymi
Naszą rolą jest ochrona praw i interesów osób 
korzystających z usług opieki nad osobami 
starszymi finansowanych przez rząd australijski.
Każdy, kto korzysta z usług opieki nad osobami 
starszymi, ma prawo być traktowany z godnością 
i szacunkiem. Takie same prawa mają 
zastosowanie do osób niezależnie od tego, czy 
otrzymują usługi opieki nad osobami starszymi 
we własnym domu, czy w domu opieki. Każdy 
ma prawo do opieki nad osobami starszymi, 
która jest bezpieczna, wysokiej jakości, spełnia 
jego potrzeby i pomaga mu żyć jak najlepiej.

W czym możemy pomóc?
Możemy pomóc, jeśli masz obawy w sprawie 
opieki lub usług, które Ty (lub jakakolwiek osoba 
starsza) otrzymuje od dostawcy usług opieki 
nad osobami starszymi. 
Możesz zgłosić obawy lub złożyć skargę na 
wszystko, co ma związek z usługami opieki 
nad osobami starszymi. Niektóre z kwestii, 
które zostały nam zgłoszone, to m.in:
•	 jakość posiłków
•	 otrzymywanie właściwych leków we 

właściwym czasie
•	 traktowanie przez personel
•	 brak przekonania, że są zaangażowani 

w podejmowanie decyzji dotyczących 
opcji opieki

•	 opłaty i inne koszty
•	 incydenty, w których coś poszło nie tak.

Kto może zgłosić problem 
lub złożyć skargę?
Każdy może zgłosić problem lub złożyć skargę. 
Obejmuje to:
•	 osoby otrzymujące opiekę nad osobami 

starszymi
•	 ich partnerów, rodzinę i przyjaciół
•	 przedstawicieli społeczności
•	 rzeczników
•	 pracowników i wolontariuszy.
Jeśli zgłaszasz obawy dotyczące opieki nad 
osobami starszymi, którą otrzymuje ktoś inny, 
powinieneś najpierw spróbować z nim o tym 
porozmawiać. Daj nam znać, jeśli nie możesz 
tego zrobić w swojej sytuacji.

Czy powinno się składać 
skargi?
Tak, powinno się składać skargi lub zgłaszać 
wszelkie obawy dotyczące jakości usług opieki 
nad osobami starszymi. Bezpieczeństwo i dobre 
samopoczucie osób korzystających z usług 
opieki nad osobami starszymi jest ważne 
i chronione przez prawo. Usługodawcy nie mogą 
ukarać nikogo pod swoją opieką za złożenie 
skargi i nie mogą traktować kogoś inaczej, 
jeśli złoży skargę. 
Zgłaszanie do nas skarg jest bezpieczne i łatwe. 
Zapewniamy, że:
•	 nasze usługi reklamacyjne są zawsze 

bezpłatne i dostępne
•	 twoja skarga może pozostać anonimowa, 

jeśli tego chcesz
•	 twoja tożsamość lub tożsamość osoby, 

której dotyczy skarga, może pozostać poufna, 
jeśli tego chcesz

•	 Twój usługodawca postępuje zgodnie 
z procesem reklamacyjnym, który spełnia 
najwyższe standardy

•	 Jeśli nie jesteś pewien jak zacząć, nasz 
zespół ds. kontaktu z klientem może 
Ci pomóc.

Od czego zacząć?
Pierwszym krokiem jest złożenie skargi 
u usługodawcy, jeśli możesz to zrobić. Jest to 
często najłatwiejszy i najszybszy sposób 
na rozpatrzenie skargi.
Jeśli nie czujesz się z tym komfortowo, 
skontaktuj się z nami, a my Ci pomożemy. 
Możemy również pomóc, jeśli masz problem 
z uzyskaniem rozwiązania skargi przez 
usługodawcę.

Jak możemy pomóc?
Staramy się rozwiązywać problemy w sposób 
fair wobec Ciebie (lub osoby otrzymującej 
opiekę) oraz usługodawcy. W zależności od 
tego, czego dotyczy Twoja skarga, możemy 
pomóc, poprzez:
•	 wysłuchanie Twoich obaw i wyjaśnienie 

Twoich praw
•	 wyjaśnienie naszej roli i tego, jak możemy 

Ci najlepiej pomóc
•	 zrozumienie, co Cię niepokoi i jaki ma 

to na Ciebie wpływ
•	 ustalenie, co chciałbyś, aby usługodawca 

zrobił inaczej
•	 skontaktowanie się z usługodawcą w celu 

omówienia problemów i możliwych 
rozwiązań


