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La funcién de la Aged Care
Quality and Safety Commission
(Comision de Calidad y Seguridad
de la Asistencia a la Tercera
Edad) es proteger los derechos,
el bienestar y los intereses de
los adultos mayores que utilizan
los servicios de asistencia a la
tercera edad financiados por el
gobierno australiano. Si tiene
una inquietud sobre la asistencia
a la tercera edad, es importante
que la exprese. Es su derecho.

Ahora, las personas mayores tienen
derechos y protecciones mas sélidos, luego
de cambios recientes en la legislacion de
asistencia a la tercera edad de Australia.
Dichos cambios incluyen una Declaracion
de Derechos para los adultos mayores que
reciben servicios de asistencia a la tercera
edad. Estan incluidos el derecho a tomar
sus propias decisiones, a ser respetadoy a
sentirse seguro.

Las personas mayores también tienen
derecho a comunicar sus necesidades y
preferencias, a que se respete su cultura e
identidad y a mantenerse conectadas con
su comunidad.

Como plantear una inquietud

Los proveedores de asistencia a la tercera edad
deben asegurarse de que sus servicios sean
adecuados para las necesidades de los adultos
mayores.

Si tiene una inquietud sobre un proveedor,
trabajador o persona responsable de la asistencia
a la tercera edad, puede hablar con su proveedor
0 con nosotros. Una “persona responsable” es
alguien responsable de los servicios prestados
por un proveedor o que ejerce una influencia
significativa sobre ellos.

Puede plantearnos una inquietud
proporcionandonos comentarios o presentando

una queja. Proporcionarnos comentarios es

una manera de comunicarnos su inquietud sin
participar en el proceso de resolucién (la manera
en que gestionamos el tema).

Si quiere participar en la manera en que
gestionamos su inquietud, es mejor presentar
una queja.

Como podemos ayudar

Cuando se comunique con nosotros para
plantear una inquietud por primera vez,
nosotros:

*le informaremos que recibimos su queja dentro
de 3 dias habiles

*escucharemos sus inquietudes

*le pediremos informacion y evaluaremos los
riesgos
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https://www.agedcarequality.gov.au/contact-us/complaints-feedback/how-raise-concern

*hablaremos sobre lo que desee que ocurra

*le explicaremos qué hacemos y cdmo podemos
ayudar

*tomaremos medidas inmediatas si una persona
mayor corre riesgo grave de sufrir dafios.

Segun el motivo de su inquietud, podemos
ayudarlo al:

* explicarle sus derechos

*determinar qué le gustaria que el proveedor
hiciera de manera diferente

*asegurarnos de que el proveedor cumpla con
sus obligaciones

«ayudarlos a usted y al proveedor a llegar a un
acuerdo sobre cémo resolveran el problema,
restaurar la relacién y evitar que vuelva a
ocurrir

* ponerlo en contacto con un servicio de defensa
gratuito para que puedan ayudarlo

*asegurarnos de que sepa donde presentar
Su queja, si nosotros no somos las personas
adecuadas para ayudar.

Es seguro expresarse

La seguridad y el bienestar de las personas
mayores son importantes y estan protegidos por
la Declaracién de Derechos. Expresar su opinion
puede mejorar la calidad de la atencién para
todos.

Un proveedor, trabajador o persona responsable
no puede castigarlo ni tratarlo de manera
diferente por plantear una inquietud.

Cuando nos plantea una inquietud, usted:

* puede optar por no revelarnos su identidad
(nombre, informacion personal y datos de
contacto)

* puede optar por no revelar al proveedor la
identidad de quienes estén involucrados en la
queja
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* puede participar en el proceso de gestion de
su inquietud, incluido recibir actualizaciones
periddicas, si nos facilita sus datos de contacto

*tendra determinados derechos y protecciones
si nos proporciona informacion que demuestre
que un proveedor, trabajador o persona
responsable pueda no estar cumpliendo sus
obligaciones, segun la legislacion sobre la
asistencia a la tercera edad. Estos derechos y
protecciones se denominan protecciones para
denunciantes.

Si esta preocupado, nuestro amigable personal
del equipo de contacto con el cliente esta
disponible para ayudar.

Inquietudes con las que
podemos ayudar

Los proveedores de asistencia a la tercera
edad tienen responsabilidades que deben
cumplir para recibir financiacion del gobierno.
Si le preocupa que su proveedor pueda no
estar cumpliendo con esas responsabilidades,
podemos ayudar.

Podemos ayudarlo con inquietudes sobre la
atencién que usted o cualquier otra persona
mayor reciba, como:

*un proveedor, trabajador o persona
responsable que no cumpla con sus
obligaciones segun la Ley de Asistencia a la
Tercera Edad

*un proveedor que no actue de acuerdo con la
Declaracién de Derechos

* cuidados personales, como servicios que lo
ayudan a ducharse, tomar medicamentos,
comer o desplazarse

« comunicacion, por ejemplo, cdmo un
proveedor, trabajador o persona responsable
comparte informacion con usted y responde a
sus preguntas o inquietudes

*su entorno de vida, por ejemplo, seguridad,
proteccién y limpieza

*algunas tarifas y cargos.

Encuentre este
recurso en linea

agedcarequality.gov.au/resource-
library/what-to-expect-when-
you-raise-concern
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