+ pomoc Tobie i ustugodawcy w dojsciu
do porozumienia w sprawie krokdw,
ktore zostang podjete dla rozwigzania
Twoich probleméw

+ podejmowanie dziatan w celu upewnienia sie,
ze ustugodawcy wywigzujg sie ze swoich
obowigzkéw

+ skontaktowanie Cie z organizacjg zajmujgca
sie rzecznictwem aby by uzyskac ich
bezptatng pomoc

* upewnienie sie, ze wiesz, gdzie ztozy¢
skarge, jesli my nie jesteSmy wiasciwg
strong do pomocy.

Wskazoéwki, jak uzyskac
najlepszy wynik skargi
Chociaz kazda sytuacja jestinna, ponizsze
wskazowki mogg nam pomac w rozpatrzeniu
Twojej skargi:
* jak najdoktadniej przedstaw swoje obawy
+ podaj nam jak najwiecej informacji,
tak szybko, jak to mozliwe
+ poinformuj nas o wszelkich krokach,
ktére juz zrobites, aby zgtosi¢ swoje obawy
lub rozwigzac problem
« jasno okresl wynik, ktérego oczekujesz,
pamietajac, ze powinien on byc¢ rozsgdny
i leze¢ w najlepszym interesie osoby
otrzymujgcej opieke
+ poinformuj nas o swoich specjalnych
potrzebach, abysmy wiedzieli, jak Ci pomac.

* traktuj nas z uprzejmoscia i szacunkiem

+ powiedz nam, co myslisz o naszych
ustugach na kazdym etapie.

Jakie inne wsparcie jest
dostepne?

Ustuga rzecznictwa Older Persons Advocacy
Network (OPAN) to bezptatna ustuga wsparcia.
Wystuchajg Twoich obaw i pomogg poprzez:

+ udzielenie informacji o przystugujacych
Ci prawach

+ porady, w jaki spos6b mozna zgtosic
problem ustugodawcy

* podjecie kwestii z ustugodawcg w Twoim
imieniu.

Rzecznicy sg niezalezni od naszej Komisji.

Zachowajg poufnosc Twoich informacji i zawsze

poproszg Cie o zgode przed podjeciem dziatan.

Za Twojg zgodg mozemy zadzwonic¢ do agencji
rzecznictwa, wyjasni¢ Twoje obawy oraz
zorganizowac kontakt z Tobga.

Kontakt z Komisja jest tatwy
i bezptatny

G Telefon

1800951 822
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the Aged Care Quality and Safety
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Czy masz obawy lub
skargi dotyczace ustug
opieki nad osobami
starszymi?

Informacje dla konsumentow ustug
opieki nad osobami starszymi, ich rodzin,
opiekunow i przedstawicieli na temat
Komisji ds. Jakosci i Bezpieczenstwa
Opieki nad Osobami Starszymi - the Aged
Care Quality and Safety Commission



http://agedcarequality.gov.au

The Aged Care Quality and
Safety Commission moze
pomoc w rozpatrywaniu skarg
dotyczacych ustug opieki nad
osobami starszymi

Naszg rolg jest ochrona praw i intereséw oséb
korzystajgcych z ustug opieki nad osobami

starszymi finansowanych przez rzad australijski.

Kazdy, kto korzysta z ustug opieki nad osobami
starszymi, ma prawo byc¢ traktowany z godnoscig
i szacunkiem. Takie same prawa majg
zastosowanie do 0séb niezaleznie od tego, czy
otrzymujg ustugi opieki nad osobami starszymi
we wiasnym domu, czy w domu opieki. Kazdy
ma prawo do opieki nad osobami starszymi,
ktora jest bezpieczna, wysokiej jakosci, spetnia
jego potrzeby i pomaga mu zyc jak najlepiej.

W czym mozemy pomaoc?
Mozemy pomdc, jesli masz obawy w sprawie
opieki lub ustug, ktére Ty (lub jakakolwiek osoba
starsza) otrzymuje od dostawcy ustug opieki
nad osobami starszymi.
Mozesz zgtosi¢ obawy lub ztozyc¢ skarge na
wszystko, co ma zwigzek z ustugami opieki
nad osobami starszymi. Niektdre z kwestii,
ktére zostaty nam zgtoszone, to m.in:
* jakos¢ positkow
* otrzymywanie wtasciwych lekéw we
wiasciwym czasie
* traktowanie przez personel
* brak przekonania, ze sg zaangazowani
w podejmowanie decyzji dotyczgcych
opcji opieki
* opfaty i inne koszty
* incydenty, w ktorych cos poszto nie tak.

Kto moze zgtosic problem
lub ztozy¢ skarge?

Kazdy moze zgtosic problem lub ztozy¢ skarge.

Obejmuije to:

« osoby otrzymujgce opieke nad osobami
starszymi

* ich partneréw, rodzine i przyjaciot
* przedstawicieli spotecznosci

* rzecznikow

* pracownikéw i wolontariuszy.

Jesli zgtaszasz obawy dotyczgce opieki nad
osobami starszymi, ktérg otrzymuje ktos inny,
powinienes najpierw sprobowac z nim o tym
porozmawiac. Daj nam znag, jesli nie mozesz
tego zrobi¢ w swojej sytuacji.

Czy powinno sie skiada¢
skargi?

Tak, powinno sie sktadac skargi lub zgtaszac

wszelkie obawy dotyczgce jakosci ustug opieki

nad osobami starszymi. Bezpieczenstwo i dobre

samopoczucie 0s6b korzystajgcych z ustug

opieki nad osobami starszymi jest wazne

i chronione przez prawo. Ustugodawcy nie moga

ukarac nikogo pod swojg opieka za ztozenie

skargi i nie moga traktowac kogos inaczej,

jesliztozy skarge.

Zgtaszanie do nas skarg jest bezpieczne i tatwe.

Zapewniamy, ze:

* nasze ustugi reklamacyjne sg zawsze
bezptatne i dostepne

* twoja skarga moze pozosta¢ anonimowa,
jesli tego chcesz

* twoja tozsamosc¢ lub tozsamos¢ osoby,
ktérej dotyczy skarga, moze pozostac poufna,
jesli tego chcesz

* Twoj ustugodawca postepuje zgodnie
z procesem reklamacyjnym, ktéry spetnia
najwyzsze standardy

+ Jesli nie jeste$ pewien jak zaczg¢, nasz
zespot ds. kontaktu z klientem moze
Ci poméc.

Od czego zaczgyc?

Pierwszym krokiem jest ztozenie skargi

u ustugodawcy, jesli mozesz to zrobic. Jest to
czesto najtatwiejszy i najszybszy sposob

na rozpatrzenie skargi.

Jeslinie czujesz sie z tym komfortowo,
skontaktuj sie z nami, a my Ci pomozemy.
Mozemy rowniez pomac, jesli masz problem
z uzyskaniem rozwigzania skargi przez
ustugodawce.

Jak mozemy pomac?

Staramy sie rozwigzywac problemy w sposéb

fair wobec Ciebie (lub osoby otrzymujgcej

opieke) oraz ustugodawcy. W zaleznosci od

tego, czego dotyczy Twoja skarga, mozemy

pomac, poprzez:

+ wystuchanie Twoich obaw i wyjasnienie
Twoich praw

+ wyjasnienie naszej roli i tego, jak mozemy
Ci najlepiej poméc

+ zrozumienie, co Cie niepokoi i jaki ma
to na Ciebie wptyw

* ustalenie, co chciatbys, aby ustugodawca
zrobit inaczej

+ skontaktowanie sie z ustugodawca w celu
omowienia problemdéw i mozliwych
rozwigzan



