
Інформація про Комісію з якості та 
безпеки догляду за літніми людьми 
(Aged Care Quality and Safety Commission) 
для осіб, які користуються послугами 
з догляду за літніми людьми, членів 
їхніх родин, персоналу з догляду та 
представників

Чи є у вас занепокоєння 
або скарга на послуги 
з догляду за людьми 
похилого віку?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Якими ще видами підтримки 
я можу скористатися?
Спілка захисту прав літніх людей 
(Older Persons Advocacy Network - OPAN) 
Працівники організації вислухають, у чому 
ваша проблема, і допоможуть вам:

• надавши інформацію про ваші права
• надавши пораду про те, як можна порушити

питання з постачальником послуг
• порушивши це питання з постачальником

послуг від вашого імені.
Наші правозахисники є незалежною 
представниками від Спілки у Комісії. Ваша 
інформація залишиться конфіденційною, 
і вони завжди звертатимуться до вас за 
дозволом, перш ніж вжити будь-яких заходів.

З вашого дозволу ми можемо 
зателефонувати до служби захисту прав, 
викласти ваші проблеми та домовитися про 
те, щоб з вами зв'язалися.

Звернутися до комісії легко, 
ця послуга є безкоштовною

Телефон 
1800 951 822

Web 
agedcarequality.gov.au

Пошта  
Aged Care Quality and Safety Commission 
GPO Box 9819, у столиці вашого штату

• посприявши тому, щоб ви і постачальник
послуг дійшли згоди про те, що їм
потрібно зробити, щоб вирішити ваші
проблеми

• вживши заходів, щоб постачальники
послуг виконували свої обов'язки

• надавши вам зв’язок зі службою захисту
прав,щоб вона могла безкоштовно
допомогти вам

• подбавши про те, щоб ви знали, куди
можна звернутися зі скаргою в разі, якщо
ми не можемо допомогти.

Поради щодо отримання 
найкращого результату 
від вашої скарги
Хоча кожна ситуація індивідуальна, ці 
поради можуть допомогти нам розглянути 
вашу скаргу:
• якомога чіткіше сформулюйте, в чому

полягає ваше занепокоєння
• надайте нам якомога більше інформації

якомога швидше
• розкажіть нам про все, що ви вже

зробили, щоб висловити своє
занепокоєння або вирішити проблему

• чітко уявіть, якого результату ви хочете
досягти, пам'ятаючи, що він має бути
обґрунтованим і відповідати найкращим
інтересам людини, яка отримує допомогу

• повідомте нам про всі наявні у вас
особливі потреби, щоб ми знали, як вам
допомогти

• ставтеся до нас з ввічливістю та повагою
• повідомляйте нам, що ви думаєте про

наші послуги на будь-якому етапі.
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Комісія з якості та безпеки 
догляду за літніми людьми 
може допомогти врегулювати 
скарги, пов'язані з послугами 
з догляду за літніми людьми
Наша роль полягає в захисті прав та інтересів 
осіб, які користуються послугами з догляду за 
літніми людьми на державному фінансуванні.
Кожен, хто отримує послуги з догляду за 
літніми людьми, має право на гідне та 
шанобливе поводження. Вони володіють 
рівними правами незалежно від того, 
чи отримують вони послуги з догляду за 
літніми людьми вдома або в будинку для 
людей похилого віку. Кожен має право на 
безпечні, високоякісні послуги з догляду за 
людьми похилого віку, які відповідають їхнім 
потребам і допомагають їм підтримувати 
найкращу можливу якість життя.

Чим ми можемо допомогти вам?
Ми можемо допомогти, якщо ви занепокоєні 
якістю догляду або послуг, які ви (або 
будь-яка інша літня людина) отримуєте від 
постачальника послуг з догляду за людьми 
похилого віку. 
Ви можете заявити про проблему або подати 
скаргу з будь-якого питання, пов'язаного 
з наданням послуг з догляду за літніми 
людьми. Серед проблем, про які нам 
повідомляли, були, наприклад, наступні:
•	 якість харчування
•	 своєчасне отримання потрібних ліків
•	 ставлення з боку персоналу
•	 відчуття, що рішення про характер 

і порядок догляду ухвалюються без вас
•	 збори та платежі
•	 випадки, коли щось пішло не так.

Хто може висловити 
занепокоєння або подати скаргу?
Висловити занепокоєння або подати скаргу 
може будь-хто. Зокрема:
•	 особи, які користуються послугами 

з догляду за літніми людьми
•	 іхні партнери, члени сім'ї та друзі
•	 представники громади
•	 правозахисники
•	 персонал і волонтери.
Якщо ви хочете висловити занепокоєння 
щодо догляду, який отримує інша літня 
людина, будь ласка, спробуйте спочатку 
обговорити це з нею самою. Повідомте нам, 
якщо у вашій ситуації це неможливо.

Подавати скарги – це звичайна 
практика?
Так, подавати скарги або порушувати  
будь-які питання, що стосуються якості 
послуг із догляду за літніми людьми – це 
звичайна практика. Безпека і добробут осіб, 
які отримують послуги з догляду за людьми 
похилого віку, є важливими і захищені 
законом. Постачальники послуг не можуть 
карати нікого з тих, за ким вони доглядають, 
за подання скарги, і не мають права 
ставитися до когось інакше, якщо особа 
поскаржилася. 
Звертатися до нас зі скаргами безпечно 
і просто. Ми робимо все належне, щоб:
•	 наші послуги з розгляду скарг завжди були 

безкоштовними та доступними
•	 ваша скарга залишалася анонімною, 

якщо ви бажаєте
•	 ваша особистість або особистість особи, 

від імені якої ви подаєте скаргу, залишалася 
конфіденційною, якщо ви того бажаєте

•	 ваш постачальник послуг дотримувався 
процесу розгляду скарг, який відповідає 
найвищим стандартам

•	 Якщо ви не впевнені, з чого почати, 
співробітники нашої служби підтримки 
клієнтів допоможуть вам.

З чого варто почати?
Перший крок – подати скаргу постачальнику 
послуг, якщо це можливо. Найчастіше 
це найпростіший і найшвидший спосіб 
врегулювати скаргу.
Якщо вам незручно це робити, зв'яжіться 
з нами, і ми допоможемо. Ми також можемо 
допомогти вам, якщо у вас виникнуть 
труднощі і постачальник послуг не буде 
готовий врегулювати скаргу.

Як ми можемо допомогти?
Ми прагнемо вирішувати проблеми таким 
чином, щоб це було справедливо по 
відношенню до вас (або особи, яка отримує 
догляд) та постачальника послуг. Залежно 
від характеру вашої скарги, ми можемо 
допомогти:
•	 вислухавши, у чому ваша проблема, 

і роз'яснивши вам ваші права
•	 пояснивши нашу роль і те, як ми можемо 

найкраще вам допомогти
•	 розібравшись, що вас турбує і як це на 

вас впливає
•	 з'ясувавши, що б ви хотіли змінити в діях 

постачальника послуг
•	 зв'язавшись із постачальником послуг від 

вашого імені, щоб обговорити проблеми 
та можливі шляхи їх вирішення


