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向我们提出顾虑时可以
有何期望

老年照护质量和安全委员会
（Aged Care Quality and Safety 
Commission）的职责是保护使用
澳大利亚政府资助的老年照护服务
的老年人的权利、福祉和利益。如
果您对老年照护服务有顾虑，请务
必说出来。这是您的权利。

澳大利亚最近对老年照护法律作了修
订，老年人现在享有更充分的权利和保
障。这些变化包括一份为接受老年照
护服务的老年人制定的《权利声明》
（Statement of Rights），其中包括老
年人有自主作决定、受到尊重和享有安
全感的权利。

老年人还有权表达他们的需求和偏好，
让他们的文化和身份认同受到尊重，并
与他们的社区保持联系。

如何提出顾虑

老年照护服务机构需要确保其服务适合老年人
的需求。

如果您对老年照护服务机构、工作人员或负责
人有顾虑，可以向服务机构或我们提出。“负
责人”是指对服务机构提供的服务负责或有重
大影响的人。

您可以通过反馈或投诉向我们提出您的顾虑。
提供反馈让您能告诉我们您的顾虑，而无需参
与解决过程（我们的处理过程）。

如果您希望参与我们对您的顾虑的处理过程，
最好提出投诉。

我们能如何提供帮助

当您第一次联系我们提出顾虑时，我们会：

•	在3个工作日内告诉您我们收到了您的投诉

•	听取您的顾虑 

•	向您询问信息，并评估所有风险
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•	讨论您希望的解决方法

•	说明我们的职责以及如何提供帮助

•	如果老年人面临严重伤害风险，就立即采取
行动。 

取决于您的顾虑，我们可以通过以下方式提供
帮助：

•	解释您的权利

•	明确您希望服务机构如何改变做法

•	确保服务机构履行其义务

•	帮助您与服务机构就如何解决问题、修复关
系及防止问题再度发生达成共识

•	帮助您联系免费倡权服务，以便他们能帮助
您

•	如果我们无法提供帮助，则会确保您知道可
以向哪里提出顾虑。

说出顾虑是安全的。

老年人的安全和福祉很重要，并受《权利声
明》保护。说出顾虑能改进每个人的照护质
量。

服务机构、工作人员或负责人不能因为您提出
顾虑而对您进行惩罚或区别对待。

您向我们提出顾虑时：

•	可以选择不向我们透露您的身份信息（姓
名、个人信息和联系方式） 

•	可以选择不向服务机构透露投诉涉及的任何
人的身份

2

IC
R

01
0

2026年4月

1800 951 822

agedcarequality.gov.au

Aged Care Quality and Safety Commission 
GPO Box 9819, 您的首府城市

在线查看本信息
agedcarequality.gov.au/resource-
library/what-to-expect-when-
you-raise-concern

•	如果您向我们提供联系方式，就可以参与处
理过程，包括定期收到最新进展信息

•	如果您向我们举报服务机构、工作人员或负
责人未遵守老年照护法律规定的义务，则会
享有一定的权利并受到保护。这称为吹哨人
保护。

如果您感到担心，我们友好的客户联络团队成
员会提供帮助。

我们可以为哪些顾虑提供帮助

老年照护服务机构必须履行某些责任，才能获
得政府拨款。如果您担心您的服务机构可能没
有履行这些责任，我们可以提供帮助。

如果您对自己或任何其他老年人接受的照护服
务有顾虑，我们可以为您提供帮助，例如关于
以下方面的顾虑：

•	服务机构、工作人员或负责人未根据《老年
照护法》（Aged Care Act）履行其义务

•	服务机构的行为不符合《权利声明》

•	个人照护，比如帮助您淋浴、服药、用餐或
行动等服务

•	沟通，例如服务机构、工作人员或负责人如
何与您分享信息以及回应您的疑问或顾虑

•	您的生活环境，例如安全、保障和清洁

•	某些费用和收费。
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