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Gorusler: Sikayetler, ovguler ve incelemeler
politikasi

Department of Health and Human Services, yUksek strdirmekle ve hastalar, tiketiciler,
bakicilar, saglik profesyonelleri ve VPTAS Ofis gorevlileri icin saygin ve yanit verici
sikayetleri ve incelemeleri ele alma sistemi dahil olmak Uzere VPTAS islemlerini strekli
olarak iyilestirmekle yUkdmltUdar.

Bakanlik, ihtiyac duyduklari uzman saglik hizmetlerine erisebilmeleri icin kirsal
kesimlerdeki Victorialilara yardimci olmak Uzere VPTAS'yi en iyi sekilde nasil
yonetebilecegimizi bilmek istemektedir. Sizi dinleyip VPTAS hakkinda olabilecek
herhangi bir endisenizi 6grenmemiz, plani kullanma ihtiyaci duyan tdm Victorialilar icin
islemleri iyilestirmemize yardimci olacaktir.

VPTAS hakkinda bir sikayette veya dvgiide bulunarak bir inceleme isteyebilir ya da
gorUs bildirebilirsiniz.

Sikayet, 6vgu veya inceleme istegi nedir?

Bir sikayet, VPTAS Ofisi tarafindan Ustlenilen hizmetlere iliskin memnuniyetsizligin
kayda gecen ifadesidir.

Bir ovgu, VPTAS Ofisi tarafindan Ustlenilen hizmetlere iliskin takdir ve olumlu
gorUslerin bildirilmesidir.

Bir inceleme istegi ise, siz veya size eslik eden kisi(kisiler) icin herhangi bir yolculuk ve/
veya bir konaklama yardimi icin VPTAS Ofisi'ne sundugunuz belirli bir taleple ilgilidir.
VPTAS Ofisi'nden aldiginiz sonugtan memnun degilseniz, bu kararin incelenmesini
isteyebilirsiniz.

Bir diisiince nasil bildirilir veya inceleme nasil istenir

Dusunce bildirmek (bir sikayet veya 6vgu), bir VPTAS talebi sonucunu veya inceleme
isteyen bir kisi, VPTAS Ofisi ile iliskiye gecmek Uzere tesvik edilir.
Ucretsiz telefon: 1300 737 073

Sorununuz veya kuskunuz bu noktada ¢ézimlenemezse, asagidaki streci takip ederek
bir inceleme icin yazili istekte veya sikayette bulunabilirsiniz.

Bir sikdyette bulunmak veya inceleme istemek

TUm hastalar veya anababalarinin/yasal temsilcisinin, VPTAS tarafindan verilen bir
talep kararinin incelenmesini isteme veya bir sikayette bulunma hakki vardir. inceleme
isteginde veya sikayette bulunmak tcrete tabi degildir.



GOorusunUzu (sikayet veya 6vgu) ya da inceleme isteginizi:
1. yazih olarak

2. VPTAS Miidiiriine posta veya e-posta ile sunmaniz gerekmektedir.

Posta ile E-posta ile:
VPTAS Office vptas@dhhs.vic.gov.au
PO Box 712

Ballarat VIC 3380

3. bunu VPTAS Ofisi'nden talebin bir bolimunin veya tamaminin reddedildigine dair
bir bildirim almanizdan sonraki ti¢ ay icinde ve

4. isteginizin dogrulugunu kanitlayacak ek bilgilerle yapmaniz gereklidir.
Daha 6nce VPTAS'ye gonderdiginiz talebinizin ashni, yolculuk ginltgunuzi veya
makbuzlarinizi eklemeniz gerekmez.

Yardima ihtiyaciniz var mi?

Inceleme isteginde bulunmaniz veya géris bildirmeniz icin yardima ihtiyaciniz varsa,
lGtfen:

VPTAS Ofisi'ni arayin: Ucretsiz telefon 1300 737 073

Ingilizce'den baska bir dilde yardima ihtiyaciniz varsa, litfen ulusal Telefonla Terciime
Servisi araciligiyla su numaralar arayin:

Acil telefon tercimanligi: 131 450
Onceden ayarlanmis telefon terciimanhgi: 1300 655 081

Sikayetiniz veya inceleme isteginiz

Adil ve seffaf bir sire¢ saglamak icin iki asamali bir sikayetler ve inceleme sureci
olusturulmustur:

Asama 1

1. VPTAS MUdUr(, asil talebinizi sundugunuz zamanki VPTAS yonetmeligine gore
sikayetinizi veya inceleme isteginizi g6z dnune alacaktir. VPTAS yonetmeligi su
sitede mevcuttur: <http://go.vicgov.au/TepXMN>.

2. Tum sikayetler ve/veya inceleme isteklerinin alindig, alindiktan sonraki bir hafta
icinde posta ile bildirilecektir.



3. VPTAS MUdur(, incelemenizin veya gortsintzdn sonucunu, inceleme isteginiz
VPTAS tarafindan alindiktan sonraki bir ay (30 gin) icinde size yazacaktir.

4. Gizliliginiz ve mahremiyetiniz, 2014 Gizliligi ve Verileri Koruma Yasasi'nda (Vic)
(Privacy and Data Protection Act 2014 (Vic)), 2001 Saglik Kayitlar Yasasi'nda (Vic)
(Health Records Act 2001 (Vic)) ve 2006 insan Haklari ve Sorumluluklari Yasasi
Tuzlgd'nde (Vic) (Charter of Human Rights and Responsibilities Act 2006 (Vic))
belirtilen Gizlilik Ilkelerine gore daima saygi gorecektir.

Asama 2

1. Endiselerinizi VPTAS Madiri'ne bildirmisseniz ve sonuctan hala tatmin
olmamissaniz, gorislerinizi Department of Health and Human Services'in
Sikayetler, Durustlik ve Gizlilik Birimi'ne (Complaints, Integrity and
Privacy Unit) gonderebilirsiniz. Daha fazla bilgi icin bakanligin
www.health.vic.gov.au/complaints adresindeki, sikayetlere iliskin bilgilendirme
internet sitesine bakin.

2. Sikayetler, Durustluk ve Gizlilik Birimi, bakanligin, sikayetleri ele alma merkezi birimidir.

3. Sikayetler, DurUstlik ve Gizlilik Birimi, sikayetinizin alindigini ve arastirilacagini
VPTAS Ofisi'ne bildirecektir. Kidemli bir midUr endiselerinizi ve VPTAS Ofisi'nin
yanitini inceleyip arastiracaktir.

Sikayetinizi Sikayetler, DurUstlUk ve Gizlilik Birimi'ne posta, e-posta veya telefonla
bildirebilirsiniz.

Su licretsiz telefonu

Su adrese postalayin: Su e-posta adresine gonderin:  arayin:
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




Victoria Kamu Denetcisi'ne gitmek

1. Sonuctan (hem VPTAS Mudurd'nin hem de Sikayetler, DurUstluk ve Gizlilik
Birimi'nin sagladigi sonugtan) hala tatmin olmamissaniz, Victoria Kamu
Denetcisi'ne bir sikayette bulunabilirsiniz.

2. Victoria Kamu Denetcisi, Victoria Parlamentosu'nun bagimsiz bir gorevlisidir. Kamu
Denetcisi'nin ofisi, Saglik ve Insan Hizmetleri Bakanligi ve onun VPTAS Ofisi dahil
olmak Uzere Victoria htikimet daireleri tarafindan yapilan yonetimsel calismalarla
ilgili sikayetleri arastirir.

3. Kamu Denetgisi bir sikayeti genel olarak, bakanlik sizin sikayetinize veya inceleme
isteginize yanit verdikten sonra kabul eder (Asama 1 ve 2)

Sorunlarinizi goérismek veya bir sikayeti sunmak Gzere Victoria Kamu Denetgisi ofisi ile su
yollardan iliskiye gecebilirsiniz:

Su adrese postalayin: Cevrimicinde: Telefon ile:

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

Level 1 North Tower Complaints/Make-a-Complaint Veya 1800 806 314

459 Collins Street numarali Ucretsiz

Melbourmne VIC 3000 telefon aracihigiyla
(sadece yoresel ve
kirsal alanlar)

Victoria Kamu Denetgisi'ne sikayetlerin genellikle yazili olarak sunulduguna lutfen
dikkat edin.

Victoria Kamu Denetgisi ofisi ile iliskiye ge¢cmek isteyen Ingilizce konusmayan
kisilere yardimci olacak brosurler, Victoriada konusulan en yaygin 19 dilde,
www.ombudman.vic.gov.au/translations adresinde erisilebilecek Ceviri sayfasinda
mevcuttur.



Sikayetler ve incelemeler hakkinda toplanan bilgilere ne olur?

Sikayetinizin veya inceleme isteginizin arastiriimasi, kisisel bilgilerinizin, bir sonug
alabilmek icin, Department of Health and Human Services icindeki diger ilgili alanlarla
paylasiimasiniicerebilir. Sikayetlere ve Onerilere iliskin istatistiksel bilgiler VPTAS
Ofisi'nin, yolculuk ve konaklama taleplerini isleme koyma yolunu iyilestirmek ve kirsal
bolgelerde yasayan Victorialilarin tibbi uzmanlik hizmetleri icin yolculuk yaparkenki
ihtiyaclarini daha iyi anlamak icin kullanilir.

Bu amaclar dogrultusunda bilgilerinizi kullanmak, 2014 Gizliligi ve Verileri Koruma
Yasasi'na (Privacy and Data Protection Act 2014) ve 2001 Saglik Kayitlari Yasasi'ma (Health
Records Act 2001) uygun olarak yapildigindan emin olmak icin dikkatle kontrol edilir.
Bakanligin saglik kayitlarinin ele alinmasina iliskin yaktmlultkleri ve kosullari hakkinda
daha fazla bilgiyi www.health.vic.gov.au/healthrecords sitesinde ve kisisel bilgilerinizin
ele alinmasina iliskin bilgiyi www.dataprotection.vic.gov.au sitesinde bulabilirsiniz.

Saglk Hizmetleri Komisyonu Baskani ve Gizliligi ve Verileri Koruma Komisyonu Baskani
ile iliskiye gecmeye iliskin bilgiler icin IUtfen “Gizlilik” bolimine (bir sonraki) bakin.



Gizlilik

VPTAS Ofisi, gizliliginizi korumakla yakimladdr.

Hastalara 6deme yapmak, buytk miktarda kisisel ve cogu kez ¢cok hassas bilgilerin
toplanmasini ve saklanmasini icerir. Kisisel bilgiler, bir kisinin kimliginin saptanmasina
gonderme yapar. Herhangi bir sekilde belirebilir ve herhangi bir sekilde kaydedilebilir.
Kisisel bilgiler ya derhal saptanabilir (hastanin adi), veya olanak dahilinde saptanabilir (bir
soyadi ve mahalle).

Bu kisisel bilgileri sadece VPATS taleplerini yonetmek ve isleme koymak amaciyla toplar
ve ele alirz.

VPTAS Ofisi'nin kisisel bilgileri koruma ve dogru bir sekilde ele alinmasini ve
toplandiginda niyet edilen amaclar dogrultusunda kullanilmasini saglama
sorumlulugu vardir.

Bilgilerin Gizliligi Ilkeleri, kisisel bilgilerin ele alinmasina iliskin yasal yakamlalukleri
belirtir. Bu, tim kamu sektorl kuruluslarina uygulanir ve bilgi devrinin, toplanmaktan
kullanilmaya kadarki tim asamalarin, kisisel bilgilerin agiklanmasini ve ortadan
kaldinlmasini kapsar. Bu ilkeler gizliligin ttim Department of Health and Human
Services'te tutarl bir sekilde korunmasini saglar. Bilgilerin Gizliligi Ilkeleri, bakanhgin
asgari standartlar olarak yasal ilkeleri kabul eden gizlilik politikasi beyaninda
yansimaktadir.

Odemeleri ve harcamalarin karsilanmasini yonetmek ve isleme koymak icin, kisisel
bilgilerinizi, konaklama ve ulastirma saglayicilar gibi GU¢incu sahislara agiklayabiliriz.

Rizaniz olmadan bilgilerin agiklanmasina iliskin bir yakinmaniz (veya herhangi baska bir
gizlilik sikayetiniz) varsa endiselerinizi Gizliligi ve Verileri Koruma Komisyonu Baskanina
tastyabilir veya kisisel sagliginiza iliskin bilgilerle ilgili olarak Saglik Hizmetleri Komisyonu
Baskani'na sikayette bulunabilirsiniz.

Diger yasalar gizlilik yasasi ile cakisirsa, diger yasalar Gstiin ¢ikacaktir. Ornegin, bir
hastaya iliskin bilgilerin 2014 Gizliligi ve Verileri Koruma Yasasi (Privacy and Data
Protection Act 2014) uyarinca saklanmasi dnerilmisse, bu bilgiler, 1973 Kamu Denetcisi
Yasasi'nca (Ombudsman Act 1973) istendigi gibi Victoria Kamu Denetcisinden
alikonulamaz.

Kisisel bilgilerinizi saglamamayi veya istenen bilginin sadece bir boliimiinii
saglamayi secerseniz, talebinizi isleme koyamayabilirsiniz.

1982 Bilgilenme Ozgdirligu Yasasi (Freedom of Information Act 1982) * araciligiyla kisisel
bilgilerinize erisme hakkiniz vardir.



Denetleme

Department of Health and Human Services, tim VPTAS talepleri Gizerinde duzenli
olarak denetleme yuritme hakkina sahiptir. Bu, VPTAS talep formlarinda saglanan
ayrintilarla ilgili olarak hastalardan, refakatcilardan ve onayli tibbi uzmanlardan bilgilere
erismeyi icerir ama bunlarla sinirli degildir.

Bakanligin gizlilik politikasi hakkinda daha fazla bilgi icin www.dhhs.vic.gov.au/privacy
adresindeki internet sitesini ziyaret edin.

Saghk Hizmetleri Komisyonu Baskani

Saglik Hizmetleri Komisyonu Baskant ile soyle iliskiye gegebilirsiniz:

Sikayetler ve bilgiler Veya su adrese yazin:

Telefon ile: 1300 582 113 Saglik Hizmetleri Komisyonu Baskan!
Faks: (03) 9032 3111 Level 26, 570 Bourke Street

E-posta: hsc@dhhs.vic.gov.au Melbourne VIC 3000

Gizliligi ve Verileri Koruma Komisyonu Baskanligi
Gizliligi ve Verileri Koruma Komisyonu Baskanhgr (Gizlilik ve Veri Koruma Victoria) ile

soyle iliskiye gecebilirsiniz:

Telefon ile: 1300 666 444

Faks: 1300 666 445

Email: enquiries@Gizlilik vic.gov.au

internet sitesi: www.dataprotection.vic.gov.au

Adresi:

Level 6, 121 Exhibition Street Melbourne
Veya su adrese yazin:

GPO Box 24014 Melbourne VIC 3001

*  Bilgilenme 6zglrlugu (Fol) istekleri hakkindaki bilgiler icin Department of Health &
Human Services'in www.dhhs.vic.gov.au/privacy adresindeki sitesini ziyaret edin.
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