
Thông tin về Ủy ban An toàn và Chất 
lượng Chăm sóc Người cao tuổi dành 
cho người tiêu dùng của các dịch vụ 
chăm sóc người cao tuổi, gia đình, 
người chăm sóc và người đại diện của họ

Quý vị có mối lo ngại 
hoặc khiếu nại nào về 
dịch vụ chăm sóc người 
cao tuổi không?

Aged Care Quality and 
Safety Commission

Hiện đang có những hỗ trợ 
nào khác?
Mạng lưới Bênh vực Người cao tuổi 
(Older Persons Advocacy Network - OPAN) 
là một dịch vụ hỗ trợ miễn phí. Họ sẽ lắng nghe 
mối lo ngại của quý vị và giúp đỡ bằng cách:

• cung cấp cho quý vị thông tin về quyền
của quý vị

• cho quý vị lời khuyên về cách quý vị có thể
nêu vấn đề với nhà cung cấp dịch vụ

• nêu vấn đề với nhà cung cấp dịch vụ giúp
quý vị.

Những nhân viên bênh vực làm việc độc lập 
với chúng tôi tại Ủy ban. Họ sẽ bảo mật thông 
tin của quý vị và luôn hỏi để có sự cho phép 
của quý vị trước khi hành động.

Với sự cho phép của quý vị, chúng tôi có thể 
gọi điện một cơ quan bênh vực giúp quý vị, 
giải thích mối lo ngại của quý vị và sắp xếp 
để họ liên hệ với quý vị.

Liên hệ với Ủy ban thật 
dễ dàng và miễn phí

Điện thoại 
1800 951 822

Trang mạng 
agecarequality.gov.au

Viết thư và gửi về 
Aged Care Quality and Safety Commission  
GPO Box 9819, tại thủ đô của quý vị

• giúp quý vị và nhà cung cấp dịch vụ đi đến
thỏa thuận về những gì họ sẽ làm để giải
quyết mối lo ngại của quý vị

• hành động nhằm đảm bảo các nhà cung
cấp dịch vụ làm tròn trách nhiệm của họ

• giúp quý vị liên lạc với một dịch vụ bênh
vực để họ có thể giúp đỡ quý vị miễn phí

• đảm bảo quý vị biết nơi để khiếu nại nếu
chúng tôi không phải là người phù hợp
để trợ giúp.

Lời khuyên để đạt được kết 
quả tốt nhất cho ​​khiếu nại của 
quý vị
Mặc dù mọi tình huống đều khác nhau nhưng 
những lời khuyên này có thể giúp chúng tôi 
giải quyết khiếu nại của quý vị:
• hãy rõ ràng nhất có thể về mối lo ngại của

quý vị
• cung cấp cho chúng tôi càng nhiều

thông tin càng tốt, ngay khi quý vị có thể
• cho chúng tôi biết về bất kỳ điều gì quý vị

đã làm để nêu lên mối lo ngại của mình
hoặc khắc phục vấn đề

• hãy rõ ràng về kết quả mà quý vị mong
muốn, và nhớ rằng kết quả đó phải hợp lý
và vì lợi ích tốt nhất của người đang nhận
dịch vụ chăm sóc

• hãy cho chúng tôi biết về bất kỳ nhu cầu
đặc biệt nào của quý vị để chúng tôi biết
cách giúp quý vị

• đối xử với chúng tôi một cách lịch sự và
tôn trọng

• cho chúng tôi biết suy nghĩ của quý vị về
dịch vụ của chúng tôi ở bất kỳ giai đoạn nào.
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Ủy ban An toàn và Chất lượng 
Chăm sóc Người cao tuổi có 
thể giúp giải quyết các khiếu 
nại về dịch vụ chăm sóc người 
cao tuổi
Vai trò của chúng tôi là bảo vệ quyền và lợi ích 
của những người sử dụng các dịch vụ chăm sóc 
người cao tuổi do Chính phủ Úc tài trợ.
Mọi người nhận dịch vụ chăm sóc người 
cao tuổi đều có quyền được đối xử với phẩm giá 
và tôn trọng. Mọi người đều có các quyền như 
nhau cho dù họ nhận dịch vụ chăm sóc người 
cao tuổi tại nhà hay tại cư xá chăm sóc người 
cao niên. Mọi người đều có quyền nhận dịch vụ 
chăm sóc người cao tuổi an toàn, chất lượng cao, 
đáp ứng nhu cầu của họ và giúp họ có được cuộc 
sống tốt nhất.

Chúng tôi có thể giúp với việc gì?
Chúng tôi có thể trợ giúp nếu quý vị lo ngại về 
dịch vụ chăm sóc hoặc các dịch vụ mà quý vị 
(hoặc bất kỳ người lớn tuổi nào) đang nhận từ 
nhà cung cấp dịch vụ chăm sóc người cao tuổi. 
Quý vị có thể nêu lên mối lo ngại hoặc khiếu nại 
về bất cứ điều gì liên quan đến các dịch vụ 
chăm sóc người cao tuổi. Một số vấn đề mà 
mọi người đã nêu lên với chúng tôi bao gồm 
những vấn đề như:
•	 chất lượng bữa ăn
•	 nhận đúng thuốc vào đúng thời điểm
•	 cách cư xử của nhân viên
•	 cảm thấy mình không được tham gia vào 

các quyết định về lựa chọn chăm sóc
•	 phí và lệ phí
•	 các sự cố mà khi đó mọi việc đã không ổn.

Ai có thể nêu lên mối lo ngại 
hoặc khiếu nại?
Bất cứ ai cũng có thể nêu lên mối lo ngại hoặc 
khiếu nại. Trong đó bao gồm:
•	 những người đang nhận dịch vụ chăm sóc 

người cao tuổi
•	 bạn đời, gia đình và bạn bè của họ
•	 các đại diện cộng đồng
•	 các nhân viên bênh vực
•	 nhân viên và tình nguyện viên.
Nếu mối lo ngại quý vị đang nêu lên là về 
dịch vụ chăm sóc người cao tuổi mà một người 
khác đang nhận, quý vị nên tìm cách nói chuyện 
với họ về vấn đề này trước. Hãy cho chúng tôi 
biết nếu trong hoàn cảnh của quý vị, quý vị 
không thể làm điều này.

Tôi có được khiếu nại không?
Có, quý vị được khiếu nại hoặc nêu lên bất kỳ 
mối lo ngại nào về chất lượng dịch vụ chăm 
sóc người cao tuổi. Sự an toàn và phúc lợi của 
những người nhận dịch vụ chăm sóc người 
cao tuổi quan trọng và được pháp luật bảo 
vệ. Nhà cung cấp dịch vụ không được trừng 
phạt bất kỳ ai đang được chăm sóc vì họ đã 
khiếu nại và cũng không được phép đối xử 
với họ một cách khác biệt nếu họ khiếu nại. 
Việc nêu lên mối lo ngại với chúng tôi an toàn 
và dễ dàng. Chúng tôi đảm bảo rằng:
•	 các dịch vụ khiếu nại của chúng tôi luôn 

miễn phí và dễ tiếp cận
•	 khiếu nại của quý vị có thể được thực hiện 

ẩn danh nếu quý vị muốn
•	 danh tính của quý vị hoặc danh tính của 

người mà quý vị đang khiếu nại giúp có thể 
được giữ bảo mật, nếu quý vị muốn

•	 nhà cung cấp dịch vụ của quý vị tuân theo 
quy trình khiếu nại đáp ứng tiêu chuẩn 
cao nhất

•	 Nếu quý vị không rõ nên bắt đầu thế nào, 
nhân viên nhóm liên hệ khách hàng của 
chúng tôi có thể giúp quý vị.

Quý vị nên bắt đầu từ đâu?
Bước đầu tiên là nếu được hãy nêu vấn đề 
khiếu nại của quý vị với nhà cung cấp dịch vụ. 
Đây thường là cách dễ nhất và nhanh nhất để 
giải quyết khiếu nại của quý vị.
Nếu quý vị cảm thấy không thoải mái để 
làm điều này, hãy liên hệ với chúng tôi và 
chúng tôi có thể giúp. Chúng tôi cũng có thể 
giúp nếu quý vị gặp khó khăn yêu cầu nhà 
cung cấp dịch vụ giải quyết khiếu nại.

Chúng tôi có thể giúp bằng 
cách nào?
Mục tiêu của chúng tôi là giải quyết các mối 
lo ngại một cách công bằng với quý vị (hoặc 
người nhận dịch vụ chăm sóc) và nhà cung 
cấp dịch vụ. Tùy thuộc vào vấn đề khiếu nại 
của quý vị, chúng tôi có thể giúp bằng cách:
•	 lắng nghe mối lo ngại của quý vị và 

giải thích các quyền của quý vị
•	 giải thích vai trò của chúng tôi và cách 

chúng tôi có thể giúp quý vị tốt nhất
•	 hiểu điều gì đang làm quý vị lo lắng và 

nó ảnh hưởng quý vị như thế nào
•	 tìm hiểu điều mà quý vị muốn nhà 

cung cấp dịch vụ làm khác
•	 liên hệ với nhà cung cấp dịch vụ giúp 

quý vị để trao đổi về các vấn đề và 
giải pháp khả thi


