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Povratne informacije: zalbe, pohvale i
nacela revizije

Department of Health & Human Services nastoji odrzavati visoki standard usluga i
stalno unaprjedivati VPTAS postupke, ukljucujuci i sustav ulaganja prituzbi i provodenja
revizije za pacijente, korisnike, njegovatelje, te zdravstveno i uredsko osoblje VPTAS-3, na
pristojan i usluzan nacin.

Ministarstvo bi zeljelo saznati na koji nacin bi moglo najbolje voditi VPTAS sluzbu,
da bi se stanovnicima koji zive u ruralnim dijelovima Viktorije omogucio pristup
specijaliziranim oblicima medicinske njege koja im je potrebna. Vasi komentari i
prijedlozi glede usluga koje pruza VPTAS, pomoci ¢e nam poboljsati postupke i
procedure za sve gradane Viktorije koji koriste ovu shemui.

MoZete zatraZiti reviziju ili nam dati povratne informacije ulaganjem Zalbe ili pohvale
koja se odnosi na usluge VPTAS-a.

Sto je Zalba, pohvala ili molba za provodenije revizije?
Zalba je zabiljezeni izraz nezadovoljstva bilo kojom od usluga koje pruza ured VPTAS-a.

Pohvala je izraz zahvalnosti i pozitivni povratni komentar o bilo kojoj od usluga koje
pruza ured VPTAS-a.

Revizija se tice specificnog zahtjeva za primanje subvencija, koji ste ulozili uredu
VPTAS-a koji se odnosi na subvencioniranje troskova putovanija ili smjestaja za vas
i vaSu pratnju. Ako niste zadovoljni odlukom koju je donio ured VPTAS-a, mozete
zatraZiti reviziju te odluke.

Kako uloziti povratne informacije ili zatraziti provodenje
revizije
Svatko tko Zeli uloziti povratnu informaciju (prituzbu ili pohvalu), raspitati se o odluci

VPTAS-a u svezi ishoda specifitnog zahtjeva ili zatraziti provodenje revizije, moze
kontaktirati ured VPTAS-a na:

Besplatan poziv: 1300 737 073
Ako se vas slucaj ili pitanje ne moze rijesiti na toj instanci, mozete uloZiti pismenu molbu

za provodenije revizije ili zalbu, slijedeci postupak opisan nize.

Ulaganje zalbe ili molbe za provodenje revizije

Svi pacijenti ili njihovi roditelji/pravni skrbnici imaju pravo zatraziti reviziju odluke koju
je donio ured VPTAS-3, ili pak uloZiti zalbu. Za ulaganje molbe za provodenije revizije ili
za ulaganje zalbe ne placa se pristojba.



Svoje povratne informacije (Zalbu ili pohvalu) ili molbu za provodenje revizije mozete
uloziti:

1. pismenim putem

2. postanskim putem ili e-mailom upuc¢enom menadzeru VPTAS-a

Postanskim putem: E-mailom:
Ured VPTAS-a vptas@dhhs.vic.gov.au
PO Box 712

Ballarat VIC 3380

3. urazdoblju od tri mjeseca od primanja VPTAS-ove obavijesti da vam je zahtjev za
primanje subvencije odbijen - djelomicno ili u cijelosti i

4. s bilo kojom dodatnom informacijom koja ide u prilog vasem zahtjevu. Ne

trebate ukljucivati prvobitni obrazac sa zahtjevom, putni dnevnik ili racune, ako ste
ih vec¢ poslali uredu VPTAS-a.

Trebate li pomo¢?

Ako vam je za ulaganje molbe za provodenje revizije ili ulaganje povratnih informacija
potrebna pomo¢, molimo vas nazovite:

Ured VPTAS-a na besplatan poziv: 1300 737 073

Ako vam je potrebna pomoc na drugom jeziku, nazovite nas uz pomoc nacionalne
Telefonske sluzbe za tumacenje na broj:

Telefonsko tumacenje tijekom poziva: 131 450
Ako Zelite unaprijed ugovoriti telefonski razgovor uz pomo¢ tumaca: 1300 655 081

Vasa zalba ili molba za provodenje revizije

Dvostupanjski postupci ulaganja zalbi i molbi za provodenje revizije primjenjuju se da
bi postupak ucinili nepristranim i transparentnim.

1. stupanj

1. VPTAS menadzer ¢e prouciti vasu zalbu ili molbu za provodenje revizije u skladu
s VPTAS smjernicama koje su bile na snazi u vrijeme ulaganja vaseg prvobitnog
zahtjeva. VPTAS smjernice mozete vidjeti na: <http://go.vic.gov.au/TepXMN>.

2. Sve zaprimljene zalbe i molbe za provodenje revizije potvrdit ¢e se poStanskim
putem tjedan dana od trenutka njihovog zaprimanja.



3. VPTAS Ce vas pismenim putem obavijestiti o ishodu vase revizije ili ulozenih
povratnih informacija u razdoblju od mjesec dana (30 dana) nakon zaprimanja
vase molbe od strane ureda VPTAS-a.

4. Vasa privatnost i povjerljivost vasih osobnih podataka postivat ¢e se u svakom
trenutku, u skladu s nacelima privatnosti koji su zacrtani u viktorijskom Zakonu o
privatnosti i zastiti osobnih podataka iz 2014. (Privacy and Data Protection Act 2014
(Viq)), viktorijskom Zakonu o zdravstvenim podacima iz 2001. (Health Records Act
2001 (Vic)) i viktorijskoj Povelji o lijudskim pravima i odgovornostima iz 2006. (Charter
of Human Rights and Responsibilities Act 2006 (Vic).

2. stupanj

1. Ako ste svoje nezadovoljstvo izrazili menadZeru VPTAS-3, ali jo$ uvijek niste
zadovoljni s ishodom, svoju zalbu mozete poslati Jedinici za ulaganje zalbi i
zastitu integriteta i privatnosti (Complaints, Integrity and Privacy Unit) koja je u
sastavu Department of Health & Human Services. Dodatne informacije naci ¢ete
na internet stranici Ministarstva, koja sadrzi informacije o ulaganju Zalbi, na adresi
<www.health.vic.gov.au/complaints>.

2. Jedinica za ulaganje zalbi i zastitu integriteta i privatnosti centralna je jedinica
Ministarstva za ulaganje i rjeSavanje zalbi.

3. Jedinica za ulaganje zalbi i zastitu integriteta i privatnosti, obavijestit ¢e ured
VPTAS-a kada primi vasu zalbu i koja ¢e se tada ispitati. Visi menadzer ¢e provesti
reviziju i ispitati vasu zabrinutost i odgovor koji vam je dao ured VPTAS-a.

Svoju zalbu Jedinici za ulaganje zalbi i zastitu integriteta i privatnosti mozete uloZziti
postanskim putem, e-mailom ili telefonski.

Postom na: E-mailom: Besplatan poziv:
Department of Health & complaints.reception@dhhs.vic. 1300 884 706
Human Services gov.au

Manager, Complaints,
Integrity and Privacy Unit

GPO Box 4057
Melbourne VIC 3000




Odlazak Viktorijskom ombudsmanu

1. Ako jos uvijek niste zadovoljni s odgovorom koji ste dobili (od VPTAS menadzera
ili Jedinice za ulaganje zalbi i zastitu integriteta i privatnosti), svoju Zalbu mozete
uloziti Viktorijskom ombudsmanu.

2. Viktorijski ombudsman nezavisni je djelatnik Viktorijskog parlamenta. Ured
Ombudsmana istrazuje zalbe u svezi administrativnih odluka koje su donijele
agencije Viktorijske vlade, ukljucujuci i ministarstva poput Ministarstva za zdravstvo
i drustvene usluge i njegovog VPTAS ureda.

3. Ombudsman ¢e u najvecem broju slucajeva poceti razmatrati vasu zalbu ili zahtjev
za reviziju, tek nakon sto Ministarstvo na nju odgovori (stupanj 11 2).

Ured Viktorijskog ombudsmana mozete kontaktirati da biste s njime porazgovarali o
svom slucaju ili uloziti zalbu:

Postanskim putem, na

adresu: Putem interneta na: Telefonski, na broj:

Victorian Ombudsman www.ombudsman.vic.gov.au/ 9613 6222

Level 1 North Tower Complaints/Make-a-Complaint ili besplatnim pozivom

459 Collins Street na: 1800 806 314

Melbourne VIC 3000 (samo za korisnike koji
Zive u regionalnim i
ruralnim podrucjima)

Napomena: 7albe Viktorijskom ombudsmanu uglavnom je potrebno uloZiti pismenim
putem.

BroSure za pomoc¢ osobama koje ne govore engleski jezik, a koje zele pristup Uredu
Viktorijskog ombudsmana, dostupne su na 19 najzastupljenijih jezika u Viktoriji, a naci
Cete ih na internet stranici s prijevodima: <www.ombudsman.vic.gov.au/translations>.



Sto se dedava s informacijama sakupljenim u svrhe Zalbi i
revizija?

Mozda ce preispitivanje vase zalbe ili zahtjeva za revizijom ukljucivati dostavljanje
vasih osobnih informacija drugim relevantnim oblastima koje pokriva Department

of Health & Human Services, kako bi se doslo do adekvatnog rjeSenja. Statisticke
informacije u svezi zalbi i komentara, takoder se koriste da bi se poboljsao nacin na
koji Ured VPTAS-a procesuira potrazivanja za pokrivanje troskova putovanja i smjestaja
i da bi se bolje razumjele potrebe ruralnih Zitelja Viktorije koji putuju da bi dobili
specijalizirane medicinske usluge.

Koristenje vasih informacija u ove svrhe, paZljivo se kontrolira kako bi se osiguralo

da se to obavlja u skladu sa Zakonom o zastiti privatnih podataka iz 2014. (Privacy and
Data Protection Act 2014 i Zakonu o zdravstvenoj evidenciji iz 2001. (Health Records Act
2001). Vise informacija o obvezama kojih se Ministarstvo mora pridrzavati i pravilima
vodenja zdravstvene evidencije, naci cete na: www.health.vic.gov.au/healthrecords, a
informacije o tome kako se Stite vase osobne informacije naci cete na:
<www.dataprotection.vic.gov.au>.

Za informacije o tome kako moZete kontaktirati Povjerenika zdravstvenih sluzbi i
Povjerenika za zastitu privatnosti i osobnih podataka, molimo vas, pogledajte sljede(i
odlomak pod nazivom ‘Privatnost.



Privatnost

Ured VPTAS-a posvecen je zastiti vaSe privatnosti.

Nadoknada troskova za pacijente, ukljucuje sakupljanje i pohranu velike koli¢ine
osobnih informacija koje su ¢eS¢e puta vrlo osjetljive prirode. Osobne informacije
odnose se na informacije pomocu kojih je moguce identificirati odredenu osobu. Mogu
se pojaviti u bilo kojem obliku i zabiljeZiti na bilo koji nacin. Osobne informacije mogu
se odmah prepoznati (pacijentovo ime i prezime) ili biti potencijalno prepoznatljive
(prezime i predgrade).

Takve informacije sakupljamo i procesuiramo samo u svrhe obrade isplata prema
shemi VPTAS-a.

Ured VPTAS-a ima odgovornost zastititi osobne informacije i osigurati da se one
koriste samo u svrhe u koje su sakupljene.

Nacela privatnosti informacija postavljaju niz zakonskih obveza u skladu s kojima se
mora postupati s osobnim informacijama. To se odnosi na sve organizacije drustvenog
sektora i pokriva sve stadije informacijskog ciklusa, od sakupljanja do koristenja,
dijeljenja i uklanjanja osobnih informacija. Ova nacela osiguravaju kontinuiranu zastitu
privatnosti u svim dijelovima Department of Health & Human Services. Nacela o
privatnosti informacija odrazavaju se u ministarstvenoj izjavi o zastiti privatnosti, koja
usvaja zakonska nacela kao minimum standarda.

Da bi se provela i obrac¢unala isplata, mozda ¢emo vase osobne informacije morati
dati i vanjskim strankama, kao $to su npr. pruzatelji smjestaja i prijevoznih usluga.

Ako ste uznemireni zbog toga $to su se vade osobne informacije dale nekom drugom
bez vaseg pristanka (ili ako imate drugu zalbu u svezi povrede privatnosti), mozete

se zaliti Povjereniku za zastitu privatnosti i osobnih podataka ili pak Povjereniku za
zdravstvene usluge.

Ako je neka druga legislacija u suprotnosti sa zakonom o privatnosti, druga legislacija
ima prednost. Na primjer, ukoliko Zakon o privatnosti i zastiti osobnih podataka iz 2014.
(Privacy and Data Protection Act 2014) nalaze da se odredene informacije o pacijentu
moraju zastititi, one se nece zastititi od Viktorijskog Ombudsmana u slucajevima koji
su pokriveni Zakonom o ovlastima Ombusdmana iz 1973. (Ombudsman Act 1973.)

Ako odlucite ne dati nam svoje osobne informacije ili nam pruzite samo dio
informacija koje su zatrazene, mozda necemo biti u stanju procesuirati vasu
molbu ili zalbu.

Imate pravo na pristup svojim osobnim zdravstvenim informacijama u skladu sa
Zakonom o slobodi informacija iz 1982. (Freedom of Information Act 1982.)*



Procjena

Department of Health & Human Services zadrZava pravo provodenja redovitih
procjena svih VPTAS zahtjeva. To ukljucuje, ali se ne ogranicava na pristup
informacijama pacijenata, pratitelja i odobrenih lije¢nika specijalista, glede podataka
koji se nalaze na VPTAS obrascu za ulaganje Zalbi.

Za dodatne informacije o ministarstvenoj polici zastite privatnosti, posjetite internet
stranicu o pitanjima privatnosti, na adresi <www.dhhs.vic.gov.au/privacy>.

Povjerenik zdravstvenih sluzbi

Povjerenika zdravstvenih sluzbi moguce je kontaktirati na:

Zalbe i informacije ili pisite na adresu:

Telefon: 1300 582 113 Health Services Commissioner
Fax: (03) 9032 3111 Level 26, 570 Bourke Street
E-mail: hsc@dhhs.vicgov.au Melbourne VIC 3000

Ured Povjerenika za privatnost i zastitu podataka

Ured Povjerenika za privatnost i zastitu podataka (Viktorijska sluzba za privatnost i
zastitu podataka) moguce je kontaktirati na:

Telefon: 1300 666 444

Fax: 1300 666 445

E-mail: enquiries@privacy.vic.gov.au

Internet stranica: www.dataprotection.vic.gov.au

Adresa:

Level 6, 121 Exhibition Street Melbourne
ili pisite na:

GPO Box 24014 Melbourne VIC 3001

*  Zainformacije o slobodi informacija (Fol), posjetite internet stranicu ministarstva
Department of Health & Human Services na:<www.dhhs.vic.gov.au/privacy>.
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