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	Als een HACC-klant heeft u

rechten en verantwoordelijkheden betreffende de diensten waarvan u gebruik maakt.

Dit boekje geeft een samenvatting van die rechten en verantwoordelijkheden.
	Thuis- en Gemeenschapszorg (HACC) in Tasmanië
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	Uw rechten en verantwoordelijkheden als een gebruiker van HACC-diensten

De overheid verwacht dat zekere normen worden gehandhaafd voor de door het Thuis- en Gemeenschapszorg Programma (HACC) gefinancierde diensten. De hier beschreven rechten en verantwoordelijkheden hebben allemaal betrekking op deze normen.

Als een persoon die HACC-diensten gebruikt, heeft u een aantal rechten. HACC-dienstverleners moeten erkennen dat u er recht op heeft:

( met respect en beleefdheid te worden behandeld

( geïnformeerd en geraadpleegd te worden

( deel te zijn van beslissingen over uw verzorging

( diensten van goede kwaliteit te ontvangen

( privacy en vertrouwelijkheid te behouden en

    toegang te hebben tot alle persoonlijke gegevens die

    door onze dienst over u bewaard worden

( een andere persoon naar uw keus voor

   ondersteuning en pleitbezorging te hebben

( attentie te krijgen voor commentaar en een klacht

   in te dienen als u niet tevreden bent met de

   ontvangen diensten
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	Uw rechten

Het recht met respect en beleefdheid te worden behandeld

Dienstverleners moeten uw ideeën en de beslissingen die u neemt over uw leven respecteren. Ze moeten luisteren naar wat u te zeggen heeft en hun gedrag jegens u moet beleefd zijn.  Hier zijn enkele vragen die u aan dienstverleners kunt stellen over dit recht:

Zal uw personeel mijn toestemming vragen als ze mijn persoonlijke bezittingen willen zien?

Moet uw personeel luisteren naar wat ik te zeggen heb over mijn verzorging?

Moet uw personeel op een respectvolle manier met mij spreken?

Als ik vind dat personeel mij niet met waardigheid behandelt, wat kan ik doen?

Met wie moet ik praten bij de instelling?

Met wie moet ik praten buiten de instelling?

Hoe bekend is uw dienst met mijn culturele achtergrond/godsdienstig geloof?

Zal uw personeel mijn culturele en godsdienstige overtuigingen respecteren?
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	Het recht geïnformeerd en geraadpleegd te worden

Als klant heeft u het recht geïnformeerd en geraadpleegd te worden over de voor u beschikbare diensten en uw rechten als een dienstgebruiker. Hier zijn vragen die u kunnen helpen de informatie die u het meest nodig heeft te krijgen:

Wat kan deze instelling precies voor mij doen?

Hoe vaak ontvang ik de dienst?

Hoe lang kan ik verwachten de dienst te ontvangen?

Hoeveel gaat het mij kosten?

Als ik me de dienst niet kan veroorloven, kan ik om een reductie vragen?

Kan ik de dienst buiten de normale uren of gedurende weekends krijgen?

Heb ik iedere keer de zelfde medewerker?

Wat gebeurt er als ik nu geen gebruik van de dienst maak en er later weer om vraag?

Op welke manier zal ik betrokken zijn bij de planning van de diensten die u verleent om in mijn benodigdheden te voorzien?
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	Kan ik de dienst ieder moment opzeggen?

Hoe doe ik dat?

Heeft u een schriftelijke kopie van mijn rechten als een dienstgebruiker?

Kan ik de informatie in een andere taal dan Engels krijgen?

Als mijn Engels niet goed is, kan ik een tolk krijgen?

Het recht op deelname in de beslissingen over uw verzorging

U heeft het recht om zeggenschap te behouden over uw verzorging door betrokken te zijn bij de beslissingen die over de aan u verleende diensten gemaakt worden. U kunt dit soort vragen stellen:

 Op welke manier zal ik betrokken zijn bij de uitwerking van het plan voor mijn verzorging?

Kan ik iemand bij me hebben gedurende de discussies over mijn verzorging?

Als mijn benodigdheden veranderen, verandert u dan mijn verzorgingsplan in overleg met mij?
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	Kan ik om een mannelijke of vrouwelijke medewerker vragen?

Kan ik een mij passende tijd voor de dienst kiezen?

Kan ik de medewerker vragen niet te roken in mijn huis?

Krijg ik schriftelijk bericht als er veranderingen in mijn dienst zijn?

Bij wie klaag ik over veranderingen in mijn dienst. Hoe ga ik te werk?

Het recht om dienst van goede kwaliteit te ontvangen

Een instelling dient u mede te delen welke diensten zij wel en welke diensten zij niet kan verschaffen. U heeft het recht een geplande en betrouwbare dienst te ontvangen. Om meer over dit recht te weten te komen, kunt u aan dienstverleners deze vragen stellen:

Krijg ik regelmatig bezoek of een telefoontje van de instelling om uit te vinden of ik met de ontvangen dienst tevreden ben?

Geeft u een kopie met informatie over de instelling aan uw klanten?
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	Krijg ik een kopie van mijn verzorgingsplan?

Zal men mij raadplegen als er veranderingen zijn in de door mij ontvangen dienst?

Is de instelling flexibel bij het aanpassen van de dienst aan mijn benodigdheden?

Word ik aangemoedigd van me te laten horen als er iets met de ontvangen dienst is dat me niet bevalt?

Het recht op privacy en vertrouwelijkheid

U heeft recht op privacy en vertrouwelijkheid en op het verkrijgen van uw persoonlijke gegevens die de instelling in haar dossier bewaart. U zou b.v. aan dienstverleners de volgende vragen over dit recht kunnen stellen:

Heeft u schriftelijke informatie over mijn rechten betreffende privacy en vertrouwelijkheid?

Wat voor persoonlijke gegevens bewaart u over uw klanten? (b.v. geboortedatum, inkomen, geloof).

Is het ooit mogelijk dat u mijn persoonlijke gegevens zonder mijn toestemming doorgeeft aan een andere instelling of een andere persoon?
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	Waar bewaart u mijn persoonlijke gegevens?

Is het veilig? Hoe maakt u zeker dat het veilig is?

Wie heeft inzage in mijn dossier? Kan ik inzage in mijn dossier hebben?

Met wie zou ik moeten praten als ik van mening was dat inbreuk was gemaakt op mijn privacy of vertrouwelijkheid?

Het recht op een pleitbezorger

Als Australisch staatsburger heeft iedereen fundamentele rechten waaronder ook het recht van vrije meningsuiting. Het kan soms nuttig zijn als familieleden of vrienden namens u het woord voeren, of anders instellingen belast met de taak mensen, die diensten ontvangen, over hun rechten en verantwoordelijkheden in te lichten en namens u met dienstverleners te handelen. Zulke instellingen worden ‘advocacy’ instellingen genoemd en mensen die namens u handelen worden ‘advocates’ (pleitbezorgers) genoemd.

Iemand die een door HACC gefinancierde dienst ontvangt, heeft te allen tijde het recht een zelfgekozen pleitbezorger in te schakelen om zich te laten vertegenwoordigen. U kunt aan dienstverleners b.v. de volgende vragen over uw recht op pleitbezorging stellen: 
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Is er een bepaalde persoon in de instelling die klachten hanteert?

Moet ik eventuele bezwaren schriftelijk indienen?

Of kan ik het per telefoon uitleggen of met iemand persoonlijk spreken?

Zal mijn klacht vertrouwelijk gehouden worden?

Is er kans dat ik mijn dienst verlies als ik een klacht indien?

Als ik niet tevreden ben met het resultaat van mijn klacht, met wie anders kan ik binnen de instelling praten?

Bij wie kan ik buiten de instelling terecht? 

Kan ik een kopie krijgen van het beleid en de procedures voor de behandeling van klachten van uw instelling?

9
	Is het altijd mogelijk dat een vriend, familielid of pleitbezorger mij vertegenwoordigt?

Heeft u schriftelijke informatie over mijn rechten als een gebruiker van uw diensten

Kunnen mijn rechten door een tolk aan mij uitgelegd worden?

Is er een onafhankelijke instelling voor pleitbezorging die mij meer kan vertellen over mijn rechten als een gebruiker van HACC-diensten?

Het recht een klacht in te dienen

Als een gebruiker van door HACC gefinancierde diensten heeft u het recht uw eerlijke mening te zeggen over de dienst die u ontvangt zonder verlies of beperking van de dienst te vrezen. Volgens HACC-normen moeten dienstverleners een duidelijk beleid hebben, in geschreven vorm, voor het hanteren van klachten van dienstgebruikers en moeten zorgen dat hun klanten begrijpen hoe dit beleid wordt toegepast. Hier zijn enkele vragen die u aan een instelling kunt stellen:

Kan ik welke bezwaren dan ook over de door mij ontvangen dienst bespreken?
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Uw verantwoordelijkheden als een gebruiker van HACC-diensten

Terwijl u een aantal rechten heeft als een dienstgebruiker, heeft u ook enkele verantwoordelijkheden jegens de mensen die u zorg verschaffen. 

HACC-diensten vragen dat hun klanten:

( medewerkers met respect en beleefdheid 

    behandelen – b.v. door tijdig advies als u niet in 

    staat bent een afspraak te houden.

( een veilige werkomgeving voor medewerkers te

    scheppen en ze daardoor te helpen u veilig dienst te

    verlenen – b.v. door te zorgen dat vloeren niet 

    glibberig zijn.

( verantwoordelijkheid te aanvaarden voor de

    resultaten van beslissingen die u samen met 

    medewerkers neemt over uw verzorging.

Voor verdere informatie over HACC-diensten:

Commonwealth Carelink Centres

1800 052 222 (Freecall().

Advocacy Tasmania Inc.

1800 005 131 (Freecall().
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