« gillp quy vi va nha cung cap dich vu di dén
thoa thuan vé nhirng gi ho sé& lam dé giai
quyét moi lo ngai cla quy vi

* hanh déng nham dadm bdo cac nha cung
cap dich vu lam tron trach nhiém cda ho

* giup quy vi lién lac v&i moét dich vu bénh
vurc dé ho 6 thé gidp d& quy vi mién phi

- ddm bdo quy vi biét noi dé khi€u nai néu
chuing t6i khéng phai la ngudi phu hop
dé trg gidp.

L&i khuyén dé dat duoc két

qua t6t nhat cho khiéu nai ctia

quy vi

Mdc du moi tinh huéng déu khac nhau nhung

nhirng 161 khuyén nay cé thé gitp ching toi

gidi quyét khiéu nai ctia quy vi:

« hay rd rang nhat c6 thé vé méi lo ngai clia
quy Vi

* cung cap cho chung tbi cang nhiéu
thong tin cang tét, ngay khi quy vi c6 thé

» cho chung t6i biét vé bat ky diéu gi quy Vi
da lam dé néu I&én méi lo ngai clia minh
hodc khac phuc van dé

* hay ro rang vé két qua ma quy vi mong
mudn, va nhd rang két qua doé phai hgp ly
va vi lgi ich t6t nhat clia ngudi dang nhan
dich vu cham séc

* hdy cho chung t6i biét vé bat ky nhu cau
dac biét nao cdia quy vi dé ching téi biét
cach giup quy vi

« dbi xr v&i ching t6i mot cach lich su va
ton trong

* cho chuing téi biét suy nghi ciia quy vi vé
dich vu clia chung téi & bat ky giai doan nao.

Hién dang c6 nhirng ho tro
nao khac?
Mang ludi Bénh vuc Ngudi cao tudi
(Older Persons Advocacy Network - OPAN)
la mot dich vu ho trg mién phi. Ho s& ldng nghe
mai lo ngai clia quy vi va gilip d& bang cach:
* cung cap cho quy vi théng tin vé quyén
clia quy Vi
« cho quy vi l&i khuyén vé cach quy vi cé thé
néu van deé véi nha cung cap dich vu
* néu van dé vdi nha cung cap dich vu giup
quy Vi.
Nhirng nhan viéq bénh vuc lam viéc doc lap
v@i chiing toi tai Uy ban. Ho sé bao mat thong
tin cla quy vi va ludn hoi dé c6 su cho phép
cla quy vi trudc khi hanh dong.
Véi su cho phép clia quy vi, ching t6i cé thé
goi dién moét co quan bénh vurc giup quy vi,
gidi thich méi lo ngai clia quy vi va sap xép
dé ho lién hé véi quy vi.

Lién hé véi Uy ban that
de dang va mien phi
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Quy vi c6 méi lo ngai
hoac khiéu nai nao vé
dich vu cham séc ngu @i
cao tudi khong?

Thong tin vé Uy ban An toan va Chat
lugng Cham séc Ngudi cao tudi danh
cho ngudi tiéu dung cla cac dich vu
cham séc ngudi cao tudi, gia dinh,

ngudi cham séc va ngudi dai dién clia ho



http://agedcarequality.gov.au

Uy ban An toan va Chat luvong

Cham sé6c Ngu'&i cao tudi c6

thé giup giai quyét cac khiéu

nai vé dich vu cham séc nguoi

cao tuoi

Vai trd clia chung toi la bao vé quyénva lgiich

cdia nhimng ngudi strdung cac dich vu cham séc

ngudi cao tudi do Chinh phii Uc tai tra.

Moi ngudi nhan dich vu cham soc¢ nguai

cao tudi déu cé quyén dugc doi xir véi pham gia

va ton trong. Moi ngudi déu cé cac quyén nhu

nhau cho du ho nhan dich vu cham séc ngudi

cao tudi tai nha hay tai cu xa cham soc ngudi

cao nién. Moi nguoi déu c6 quyén nhan dich vu

cham s6c ngudi cao tudi an toan, chat lugng cao,

dap irng nhu cau ctia ho va gitip ho cé dugc cudc

séng tot nhat.

Chiing t6i c6 thé giup véi viéc gi?

Chung toi c6 thé trg gitip néu quy vi lo ngai vé

dich vu cham s6c hodc cac dich vu ma quy vi

(hoac bat ky ngudi 16n tudi nao) dang nhan tir

nha cung cap dich vu chdm séc ngudi cao tuoi.

Quy vi c6 thé néu 1én mai lo ngai hoac khiéu nai

vé bat cir diéu gi lién quan dén cac dichvu

cham séc ngudi cao tudi. Mot s6 van dé ma

moi ngudi da néu Ién v&i chdng toéi bao gom

nhirng van dé nhu:

* chat lugng bira an

* nhan ddng thudc vao ding thoi diém

* cach cu xtr cla nhan vién

+ cam thay minh khéng dugc tham gia vao
cac quyét dinh vé lya chon cham séc

* phiva lé phi

* cac su ¢ ma khi dé moi viéc da khong on.

Ai c6 thé néu Ién mai lo ngai

hoac khiéu nai?

B4t c(r ai cling c6 thé néu Ién mai lo ngai hoac

khi€u nai. Trong d6 bao gom:

* nhirng ngudi dang nhan dich vu cham soéc
ngudi cao tuoi

* ban ddi, gia dinh va ban bé cdia ho

* cac dai dién cong dong

« cac nhan vién bénh vuc

* nhan vién va tinh nguyén vién.

Néu mai lo ngai quy vi dang néu lénla vé

dich vu chdm séc ngudi cao tudi ma mot ngudi

khac dang nhan, quy vi nén tim cach néi chuyén

V@i ho vé van dé nay trudc. Hay cho chiing téi

biét néu trong hoan canh cdia quy vi, quy Vi

khong thé lam diéu nay.

T6i c6 duoc khiéu nai khong?

Co, quy vi dugc khiéu nai hoac néu |én bat ky
mdi lo ngai nao vé chat lugng dich vu cham
sOc Ngudi cao tudi. Sy an toan va phiclgi cla
nhirng ngudi nhan dich vu cham séc¢ ngudi
cao tudi quan trong va dugc phap luat bao
vé. Nha cung cap dich vu khéng dugc tring
phat bat ky ai dang dugc cham séc vi ho da
khiéu naiva cling khong dugc phép doi xtr
v&i ho mot cach khac biét néu ho khiéu nai.
Viéc néu Ién moi lo ngai v&i chung téi an toan
va dé dang. Chang toi ddm bao rang:
« cac dich vu khiéu nai ctia chiing t6i luén
mién phi va dé tiép can
« khi€u nai cGia quy vi c6 thé dugc thuc hién
an danh néu quy vi muén
« danh tinh clia quy vi hoac danh tinh cta
ngudi ma quy vi dang khiéu nai gitip cé thé
dugc gilr bao mat, néu quy vi muon

* nha cung cap dich vu ctia quy vi tuan theo
quy trinh khi€u nai dap rng tiéu chuan
cao nhat

« Néu quy vi khéng rd nén bat dau thé nao,
nhan vién nhém lién hé khach hang cla
chung téi cé thé gitp quy vi.

Quy vi nén bat dau tir dau?

Budc dau tién la néu dugc hdy néu van dé

khi€u nai clia quy vi vGinha cung cap dichvu.

Pay thudng la cdch dé nhat va nhanh nhat dé

giai quyét khiéu nai cta quy vi.

Né&u quy vi cdm thay khdng thoai mai dé

lam diéu nay, hdy lién hé v&i ching toiva

chdng t6i c6 thé gitp. Ching téi cling c6 thé

gilp néu quy vi gap khé khan yéu cau nha
cung cap dich vu giai quyét khiéu nai.

Ching tdi c6 thé giap bang

cach nao?

Muc tiéu clia chung téi la gidi quyét cdc moi

lo ngai mét cach cdng bang véi quy vi (hoac

ngudi nhan dich vu cham séc¢) va nha cung
cap dich vu. Tuy thudc vao van dé khiéu nai
clia quy vi, chiing t6i c6 thé gilip bang cach:

+ lang nghe mai lo ngai clia quy vi va
giai thich cac quyén cua quy vi

« giai thich vai tro cla ching tdi va cach
chung toi cé thé gilp quy vi tét nhat

« hiéu diéu gi dang lam quy vi lo lang va
nd anh hudng quy vi nhu thé nao

« tim hiéu diéu ma quy vi muén nha
cung cap dich vu lam khac

* lién hé vdi nha cung cap dich vu gitp
quy vi dé trao doi vé cac van dé va
gidi phap kha thi



