
Информације за кориснике услуга 
неге за старије особе, њихове 
породице, неговатеље и заступнике 
о Комисији за квалитет и безбедност 
неге старијих особа (Aged Care Quality 
and Safety Commission)

Да ли имате разлога 
за забринутост или 
жалбу на негу која 
се пружа старијим 
особама?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Која је још подршка 
доступна?
Мрежа за заступање старијих особа 
(Older Persons Advocacy Network - OPAN) 
је служба која пружа бесплатну подршку. 
Они ће саслушати ваше разлоге за 
забринутост и помоћи ће вам на следеће 
начине:
• пружиће вам информације о вашим

правима
• саветоваће вас како да разговарате

о проблему са пружаоцем услуга
• разговараће о проблему са пружаоцем

услуга у ваше име.
Заступници су независни од Комисијe. 
Они ће ваше податке чувати у поверењу 
и увек ће тражити ваше одобрење пре 
него што предузму било какву радњу.
Уз ваше одобрење, можемо да позовемо 
агенцију за заступање да им објаснимо 
ваше разлоге за забринутост и да се са 
њима договоримо да вас контактирају.

Контактирање Комисије 
је једноставно и бесплатно

Телефон 
1800 951 822

Веб-сајт 
agedcarequality.gov.au

Пишите нам 
Aged Care Quality and Safety Commission 
GPO Box 9819, у вашем главном граду

• помоћи ћемо вама и пружаоцу услуга
да се договорите о томе шта ће
учинити да реши ваше проблеме

• предузећемо кораке како бисмо
осигурали да пружаоци услуга обављају
своје дужности

• повезаћемо вас са службом за
заступање да вам они помогну
бесплатно

• постараћемо се да знате где да упутите
своју жалбу ако ми не можемо да вам
помогнемо

Савети за постизање 
најбољег исхода ваше 
жалбе
Иако је свака ситуација другачија, ови 
савети могу да нам помогну да решимо 
вашу жалбу:
• будите што јаснији о стварима које

вас брину
• дајте нам што више информација,

што пре
• реците нам шта сте до сада урадили

да бисте изразили своју забринутост
или решили проблем

• јасно одредите какав резултат желите
да постигнете, имајући на уму да то 
мора да буде разумно и у најбољем 
интересу особе која прима негу

• обавестите нас о свим посебним
потребама које имате да бисмо знали
како да вам помогнемо

• односите се према нама са љубазношћу
и поштовањем

• реците нам шта мислите о нашим
услугама у било којој фази.
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http://agedcarequality.gov.au


Комисија за квалитет и 
безбедност неге старијих 
особа може да помогне у 
решавању жалби на услуге 
неге за старије особе
Наша улога је да штитимо права и интересе 
људи који користе услуге неге за старије 
особе које финансира Аустралијска влада.
Свако ко прима услуге неге за старије 
особе има право да се према њему односи 
са достојанством и поштовањем. Људи 
имају иста права без обзира да ли примају 
услуге неге за старије особе у свом дому 
или у старачком дому. Свака особа има 
право на безбедну, висококвалитетну негу 
за старије особе која задовољава њене 
потребе и помаже јој да живи што боље.

Како можемо да вам 
помогнемо?
Можемо да вам помогнемо ако сте 
забринути због неге или услуга које ви 
(или било која старија особа) добијате 
од пружаоца неге. 
Можете да изразите забринутост или 
поднесете жалбу због било чега у вези 
са услугама неге које се пружају старијим 
особама. Неки проблеми са којима су нас 
људи упознали укључују:
•	квалитет хране
•	добијање правих лекова у право време
•	понашање особља
•	осећај да нису укључени у доношењу 

одлука о опцијама неге
•	цена
•	инциденти када су ствари кренуле 

наопако

Ко може да изрази 
забринутост или уложи 
жалбу?
Било ко може да изрази забринутост или 
уложи жалбу. То укључује:
•	 старије особе које примају негу
•	 њихове партнере, чланове породице 

и пријатеље
•	 представнике друштвене заједнице
•	 заступнике
•	 особље и волонтере.
Ако изражавате забринутост због неге коју 
неко други добија, прво треба да покушате 
да разговарате са том особом о томе. 
Реците нам ако нисте у могућности да 
то урадите у вашој ситуацији.

Да ли могу да се жалим?
Да, можете да се жалите или да изразите 
забринутост о квалитету услуга неге која 
се пружа старијим особама. Безбедност 
и добробит особа које примају негу за 
старије особе су важни и заштићени су 
законом. Пружаоци услуга не смеју да 
кажњавају особе којима пружају негу због 
подношења жалбе, нити им је дозвољено 
да се према некоме понашају другачије 
ако се та особа жали. 
Изражавање забринутости је безбедно 
и једноставно. Ми смо се побринули да:
•	 наша служба за жалбе увек буде 

бесплатна и доступна
•	 ваша жалба буде анонимна, ако то 

желите
•	 ваш идентитет или идентитет особе 

у чије име се жалите остане поверљив, 
ако то желите

•	 ваш пружалац услуга следи жалбени 
поступак у складу са највишим 
стандардима

•	 Наш тим за контакт са клијентима може 
да вам помогне ако нисте сигурни како 
да почнете.

Одакле да почнете?
Први корак је да се жалите пружаоцу 
услуга, ако можете. То је често најлакши 
и најбржи начин да решите своју жалбу.
Ако вам је то непријатно, контактирајте 
нас и ми вам можемо помоћи. Можемо 
вам помоћи и ако имате проблема са 
пружаоцем услуга у вези решавања жалбе.

Како можемо да вам 
помогнемо?
Настојимо да решимо проблеме на 
начин који је фер према вама (или особи 
која прима негу) и пружаоцу услуга. 
У зависности од предмета ваше жалбе, 
можемо да вам помогнемо на следеће 
начине:
•	 саслушаћемо ваше разлоге за 

забринутост и објаснићемо вам 
ваша права

•	 објаснићемо нашу улогу и како 
најбоље можемо да вам помогнемо

•	 сазнаћемо шта вас брине и како 
то утиче на вас

•	 утврдићемо шта бисте желели да 
пружалац услуга уради другачије

•	 контактираћемо пружаоца услуга 
да бисте могли да разговарате 
о проблемима и могућим решењима


