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یان، کارکنان و   ، مشتر ن از تمامی دریافت کنندگان خدمات، مراقبی 
شود تا نظرات خود را درباره خدمات  سایر افراد ذینفع دعوت می

با ما در میان بگذارند. بازخوردهای   ALARAهای و پشتیبانن 
 مورد استقبال ما قرار می

ی
ند. مثبت، شکایات و نظرات، همگ  گت 

 چرا بازخورد بدهیم؟

ALARA  شده به بازخورد شما نیاز   برای بهبود خدمات ارائه
 دارد. 

 کند: کمک م  ALARAاین اطلاعات در موارد زیر به 

هانی مورد توجه و رضایت افراد قرار می  ∎
ن د. دریابد چه چت   گت 

 های خدمات مورد رضایت افراد نیست. کدام بخش  ∎

ن نیازهای  خدمات خود را برای برآورده  ∎ یان، ساخیر مشتر
ن و سایر افراد ذینفع بهبود بخشد.   مراقبی 

اطمینان حاصل کند که خدمات باکیفیت، ارتقاء یافته و  ∎
 شوند. ارائه و حفظ می 

 

 

 

 
 

 نحوه ثبت شکایت 

تواند بلافاصله  اگر شما نگرانن جزنی درباره موضوعی دارید که می 
گر یا مدیر کننده/تسهیل  صورت محلی توسط هماهنگ و به

مربوطه شما حل شود، توصیه می شود که این موضوع را 
 با آن 

ً
 ها مطرح کنید. مستقیما

 به نگرانن شما  آن
ی

ها موضوع را بررسی کرده و درباره نحوه رسیدگ
 دهند. به این فرآیند »شکایت مرحله یک« بازخورد ارائه می 

(Stage One Complaint ) شود. گفته می 

در میان  (  Support Workerمددکار )اگر نگرانن خود را با یک 
بگذارید، او موظف است این موضوع را به اطلاع 

ی کننده یا تسهیلهماهنگ گر خود برساند تا موضوع پیگت 
 شود. 

 اطلاعاتی درباره نحوه ثبت شکایت 
(Information about making a complaint) 



 

 2صفحه                  شکایات   -برگه اطلاعاتی  –  ALARA QLD Limitedتهیه شده توسط 

 محلی به نگرانن خود راضن نیستید، یا 
ی

اگر از نحوه رسیدگ
تر است، توصیه می  ای جدی موضوع مربوط به حادثه یا مسئله

های زیر استفاده شود از فرآیند رسمی شکایات ما از طریق روش 
  کنید: 

 تکمیل فرم شکایت ∎

 تماس تلفنن با مدیر بخش مربوطه به شماره ∎
0600 3817 (07) 

 یا ، alara@alaraqld.org.auارسال ایمیل به  ∎

سایت ما به آدرس  تکمیل فرم بازخورد موجود در وب  ∎
www.alaraqld.org.au 

 شکایت شما توسط کارمند شکایات که برای انجام بررسی و حل
ن می   خواهد شد. و فصل موضوع تعیی 

ی
به این  شود، رسیدگ

گفته ( Stage Two Complaint) فرآیند شکایت مرحله دو
 شود. می

انگاری  برخن شکایات جدی، از جمله ادعاهای مربوط به سهل
یگ، جنش، کلامی یا اعمال مجرمانه، زیاد، بهره ن ، آزار فت  کشی

ی  بطور خودکار از طریق فرآیند رسمی شکایات )مرحله دو( پیگت 
 خواهند شد

س  اگر برای تکمیل فرم نیاز به یاری داشتید، کمک در دستر
 است. 

 شما، به باید انتظار داشته باشید که تأیید دریافت شکایت
د و اکتر  ، ظرف دو روز کاری صورت گت  صورت شفاهی یا کتنی

 موارد ظرف دو هفته
 و فصل شود.  روز کاری( حل  ۱۰)

ده یا   اگر موضوع بسیار پیچیده باشد و نیازمند بررسی گستر
و فصل ممکن   شامل چندین فرد یا سازمان باشد، بررسی و حل

د.  ی بتی
 است زمان بیشتر

طور  کند بهدر این صورت، فردی که شکایت شما را بررسی می
فت کار و بازه منظم درباره و  شده برای حل بینن زمانن پیش پیشی

 شما اطلاع خواهد داد.  فصل شکایت به

مواردی که در این سطح قابل حل نیستند یا مربوط به یک مدیر  
شوند. اگر از هستند، به مدیرعامل )مرحله سه( ارجاع داده می 

شکایت خود در این سطح راضن نیستید یا موضوع   نتیجه 
مدیره است،  مربوط به مدیرعامل یا یگ از اعضای هیئت

 مدیره )مرحله چهار( ارجاع داده شود. تواند به هیئتموضوع می 

ن به مراجع ذیربط گزارش خواهد شد.   هرگونه نقض قوانی 

اعمال با ماهیت مجرمانه برای بررسی به مراجع ذیصلاح ارجاع  
در قبال برخن شکایات و حوادث جدی،   ALARAداده می شود. 

ن مالی مربوطه   مسئولیت دارد آنرا به مراجع ذیربط و نهاد تأمی 
 گزارش دهد. 

 حقوق شما: 

توانید یک وکیل مدافع  در هر زمان هنگام ثبت شکایت، می ∎
(advocate ،)  جم شفاهی یا فرد پشتیبان در تمامی متر

 همراه خود داشته باشید. ها یا مذاکرات جلسات، بحث

شوند ها و شکایات بصورت محرمانه مدیریت می تمامی نگرانن  ∎
 و حریم خصوض شاکی رعایت خواهد شد. 

 هیچ هزینه یا کارمزدی برای ثبت شکایت وجود ندارد.  ∎

 توانند در صورت تمایل، ناشناس بمانند. شاکیان می ∎

این حق هر دریافت کننده خدمات، مراقب یا فرد دیگر است   ∎
که نگرانن خود را ابراز کند، شکایت ثبت کند و به این 
 شود. 

ی
 شکایات بدون ترس از تلافن یا انتقام، رسیدگ

و فصل شکایت خود  شاکیان در تصمیمات مربوط به حل  ∎
 مشارکت داده خواهند شد. 

و فصل آن مطلع  حل  شکایت خود و نحوه  شاکیان از نتیجه ∎
 خواهند شد. 

کرده، در صورت عدم رضایت از  فردی که شکایت را ثبت   ∎
 به شکایت یا راه  نحوه 

ی
حل پیشنهادی، حق بازبینن یا  رسیدگ

 تجدیدنظر دارد. 

این حق شاکیان است که شکایت خود را در هر مرحله از   ∎
حل فرآیند شکایات، یا در صورت عدم رضایت از راه 

 به شکایات خارخی مربوطه ارجاع  
ی

پیشنهادی، به نهاد رسیدگ
های خارخی به این  دهند یا گزارش کنند. فهرسنر از سازمان

 اطلاعانر پیوست شده است.  برگه

 تعهدات ما: 

شده نزد ما، متعهد  ما موارد زیر را برای تمامی شکایات ثبت
 شویم: می

ام رفتار کنیم ∎  با تمامی شاکیان با کرامت و احتر

ین شکل ممکن برای تمامی  ∎ تلاش کنیم موضوع را به بهتر
 و فصل کنیم ها حل طرف

فت ∎ های مربوط به شکایت خود مطلع نگه  شما را از پیشی
 داریم 

شده را حل توافقمربوط به شکایت شما و راه سوابق محرمانه  ∎
 نگهداری کنیم

سی به خدمات ترجمه،  ∎ در صورت لزوم، پشتیبانن برای دستر
 وکالت یا سایر خدمات پشتیبانن ارائه دهیم 

هرگونه نقض قانون یا حوادث حاد را به مرجع ذیربط/نهاد  ∎
ن مالی مربوطه گزارش کنیم  تأمی 

اطمینان حاصل کنیم که شکایات و بازخوردها برای بهبود   ∎
ندهای ما مورد استفاده قرار می مستمر خدمات و سیستم   .گت 

mailto:alara@alaraqld.org.au
http://www.alaraqld.org.au/
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ن یک وکیل مدافع   یافتی

هر فرد حق دارد در صورت نیاز از یک وکیل مدافع استفاده  
 شما را نزد شخص  وکیل مدافع فردی است   کند. 

ی
که نمایندگ

برای ارتقاء، حفاظت یا دفاع از حقوق  ( ALARAثالث )مانند 
 شما و با رعایت عدالت، برعهده دارد. 

در ادامه فهرسنر از چند سازمان وکالنر که خدمات وکالت فردی 
 دهند، آمده است. ارائه می 

 مرکز وکالت و پشتیباتن 
(The Advocacy and Support Centre, TASC) 

این برنامه از عدالت و برابری برای افراد دارای معلولیت و/یا  
 کند. بیماری روانن حمایت می

 272 008 1300 تلفن: 

 07 3812 7000 

 reception@tascinc.org.au ایمیل: 
 www.tascnational.org.au وب سایت: 

 وکلای مدافع سالمندان و معلولان 
,Aged and Disability Advocates Australia  )
(ADA Australia 

یان در خدمات مراقبت از سالمندان  این خدمت از حقوق مشتر
 کند. پشتیبانن می ALARA QLD Limitedو معلولان مانند 

 338 818 1800 تلفن: 

خط رایگان وکالت مراقبت از سالمندان 
 (Aged Care Advocacy Line :) 
 1800 700 600 

IRASI 
 ((Ipswichای ایپسوی    چ )تر با نام خدمات وکالت منطقه )پیش

نشینن و سلامت روان برای مسائل اجاره خدمت وکالت در زمینه 
 . Ipswich West Moreton پذیر منطقهاعضای آسیب

 0235 3816 07 تلفن: 
 info@irasi.com.au ایمیل: 

لند  ن ن کوئینن  مراقبت 
(Carers Qld) 

Carers Queensland   اطلاعات و خدمانر را برای حمایت از
ن در نقش مراقبنر   دهد. شان ارائه میمراقبی 

 636 242 1800 تلفن: 

لند  ن  شورای جوامع قوم کوئینن
,Ethnic Communities Council of Queensland  )
(ECCQ 

انگلیش وکالت برای افراد با پیشینه این شبکه در زمینه   غت 
 کند. زبان کمک ارایه می

 9166 3844 07 تلفن: 

 به شکایات خارج  سازمان
ی

 های رسیدگ

 نکرده است،   ALARAاگر معتقدید 
ی

بدرسنر شکایت شما را رسیدگ
های هر یک از طرف  توانید با یا در هر مرحله از این فرآیند، می 

ید.  خارخی زیر برای کمک به حل  و فصل شکایت خود تماس بگت 

NRS ( »مخفف »خدمات رله ملیNational Relay Service  )
 که دارای اختلال شنوانی یا گفتاری  است و توسط تماس

ندگانن گت 
د.   هستند، مورد استفاده قرار می گت 

TTY  تایپهای »تلهمخفف گزینه( »  است. ( Teletypewriterرایتر

رح ملی تحت ط ALARAخدمات  برای شکایات مربوط به ارائه 
 بیمه معلولیت 

(National Disability Insurance Scheme, NDIS) یا برنامه  
 پشتیباتن مراقبت از سالمندان 

(Disability Support for Older Australians Program, 
:DSOA) 

 کمیسیون کیفیت و ایمنن 
(NDIS Quality and Safeguards Commission ) 

 544 035 1800 رایگان:  تماس

NRS: 1800 555 677 

 544 035 1800سپس درخواست شماره ) 

 ( را بدهید 

TTY: 13 36 77 

 544 035 1800)سپس درخواست شماره  
 را بدهید(  

 www.ndiscommission.gov.au/ آنلاین: 
participants/complaints 

خدمات مراقبت از سالمندان توسط  برای شکایات مربوط به ارائه 
ALARA ک  برنامه  تحت  مشنی

ی
  المنافعپشتیباتن خانگ

(Commonwealth Home Support Program, CHSP)   یا از
  برنامه  طریق

ی
 پشتیباتن خانگ

(Support at Home Program, SAHP) 

 کمیسیون کیفیت و ایمنن مراقبت از سالمندان
(Aged Care Quality and Safety Commission ) 

 822 951 1800 رایگان:  تماس

NRS: 1800 555 677 

 822 951 1800)سپس درخواست شماره  

 را بدهید(  

TTY: 13 36 77 

 822 951 1800)سپس درخواست شماره  

 را بدهید(  

-www.agedcarequality.gov.au/making آنلاین: 
complaint/lodge-complaint 

 Aged Care Quality از طریق پست: 
  and Safety Commission 

 GPO Box 9819 

)پایتخت استان یا قلمرو شما( 

mailto:reception@tascinc.org.au
http://www.tascnational.org.au/
mailto:info@irasi.com.au
http://www.ndiscommission.gov.au/participants/complaints
http://www.ndiscommission.gov.au/participants/complaints
http://www.agedcarequality.gov.au/making-complaint/lodge-complaint
http://www.agedcarequality.gov.au/making-complaint/lodge-complaint
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ک المنافع  بازرس دولت مشنی
(Commonwealth Ombudsman ) 

 به شکایت خود راضن   اگر همچنان از نتیجه یا نحوه 
ی

رسیدگ
 نیستید

 072 362 1300 تلفن: 

NRS: 1800 555 677 

TTY:  13 36 77 
 را بدهید( 072 362 1300)سپس درخواست شماره  

طرح   تحت ALARAخدمات  برای شکایات مربوط به ارائه 
لند  پشتیباتن جامعه  ن  کوئینن

(Queensland Community Support Scheme, 
:QCSS) 

 جوامع، خدمات معلولیت و سالمندان
(Communities, Disability Services and Seniors ) 

 :  پسنی
 Department of Families, Seniors,  نشاتن

  Disability Services and Child Safety 
  Complaints Unit 
  Locked Bag 3405 
  Brisbane QLD 4001 

 QGOV )13 74 68( 13  تلفن: 

 464 080 1800 رایگان:  تماس

 feedback@families.qld.gov.au  ایمیل: 

 : فروش محصولاتبرای شکایات مربوط به 

الیا کمیسیون رقابت و مصرف   کنندگان اسنی
(Australian Competition and Consumer Commission, 

ACCC) 

مراجعه  www.accc.gov.auاطلاعات بیشتر به  برای کسب
 کنید

: برای شکایات مربوط به    تبعیض یا حقوق بشر

لند ن  کمیسیون حقوق بشر کوئینن
(Queensland Human Rights Commission ) 

 670 130 1300 تماس رایگان: 

NRS: 1800 555 677 
را   670 130 1300)سپس درخواست شماره  

 بدهید( 

TTY: 13 36 77 
را   670 130 1300)سپس درخواست شماره  

 بدهید( 

 www.qhrc.qld.gov.au/complaints آنلاین: 

mailto:feedback@families.qld.gov.au
http://www.accc.gov.au/
http://www.qhrc.qld.gov.au/complaints
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