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Ulusal Engellilik Sigortasi Programi

Sikayetlerin Ele Alinma Sistemleri

NDIS, engellilik iskolunun, insanlarin tiketiciye dayali herhangi bir sistemin énemli bir pargasi oldugu,
daha fazla piyasa modeline gececegdi anlamini tasir. Bir sikdyet, duzeltiimesi ve iyilestirilmesi gereken
bir seyin saglayiciya séylenmesi icin bir firsat ya da ¢cok daha ciddi bir sey hakkinda olabilir.

Sikayet nedir?

Sikayet, bir karara, hizmete veya urtne iliskin memnuniyetsizligin ifade edilmesidir. Sikayetler, sunlar
dahil olmak tzere gesitli sekillerde olabilir:
e hizmet veya urln ve bunlarin nasil sunuldugu hakkinda memnuniyetsizlik, ki daha fazla bilginin

saglanmasi yoluyla ¢dziimlenebilir;

o engellilik destegi, Uriin veya hizmet saglayici tarafindan verilen bir karara katilmamak, ki agiklama
ve/veya arastirma gerektirebilir; ve

e bir durumun veya kararin hi¢ olmamasi veya verilmemesi gerektigine dair iddia ya da bir agiklama
velveya ¢Ozim gerektiren bir konu.

Bir sikayet, insanlarin ve mulkin glvenligini tehdit eden ve daima bildirilmesi gereken bir gelisme olan
ciddi bir olayin aynisi degildir. Ciddi olaylarin bildiriimesi danisma belgesinin 1’inci B6limd’'nde ayri
olarak ele alinmistir. Ceza gerektiren bir sug veya glivenlik konusu gibi ciddi olaylar 6nce bir sikayetler
sistemi araciligiyla bildirilebilir ama bu konular polis ve/veya diger yetkililer tarafindan yerine getirilecek
sorusturma ve/veya baska icraatlar gerektirir.

Bir NDIS Sikayetler sistemi nicin gereklidir?

Piyasa yapisinda bir degisiklik

NDIS katilimcilar trtinlerin ve hizmetlerin misterileri ve satin alicilaridir. Bir Uriin veya hizmetten memnun
kalmayan bir musteri, endigesini genellikle, kabul edebilecedi bir ¢care bulabilecegi beklentisiyle saglayiciya
bildirir. Ancak saglayicinin uygun bir sekilde karsilik verip vermeyecegi, tiketicilerin, gereksinimleri
konusunda saglayicilarla pazarlik yapabilme yetkisinin derecesine ve diizenleyici ¢cergcevenin saglayicilari
uygun bir sekilde hareket etmeye zorlama glictine baghdir. NDIS ve engellilik iskolu, piyasaya daha fazla
dayal sisteme gecince birgok yeni konunun ortaya ¢ikmasi olasidir. Piyasa ayrica, bu pazara girmeleri
beklenen bir¢ok yeni saglayici ile ve kimi saglayicilarin muhtemelen pazardan ayrilmasiyla ya da diger
saglayicilarla birlesmesiyle, daha fazla degisken olacaktir.

Katiimcilarla destek saglayicilar arasindaki gii¢ dengesizlikleri

Kimi NDIS katilimcilari, bagkalarindan yardim almaksizin haklarini kullanmada belirli zorluklarla karsilasacaklardir.
Bu 6zellikle, destekleri hakkinda bagkalarindan yardim almaksizin endigelerini dile getirmek icin sinirli yetenege
sahip katihmcilar igindir. Diger katiimcilar, bir sikayetin, saglayicilarindan ceza almalari da dahil olmak tzere,
daha fazla soruna neden olabileceginden korkabilir. Kimi durumlarda, bu gii¢ dengesizligi, ileriye yonelik belirli
Onlemler alinmazsa, adaletsizlik ve hos gorilemez zarar ve aci gekme ile sonuglanabilir.
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Mevcut musteri korumalarn tim NDIS desteklerini kapsamayabilir

Bir Urtin veya hizmetin alicisi ve saticisi arasinda dogrudan bir iliski oldugunda belirli resmi korumalar
mevcuttur. Ornegin, Avustralya Tilketici Yasas! (Australian Consumer Law - ACL) kapsaminda her iki
tarafin da belirli sorumluluklari vardir. ACL her iki tarafin haklarini ve sorumluluklarini ve tiiketicinin
saglayicinin yasaya uydugunu kabul etmemesi durumunda bunun telafi edilmesi icin yasal yollari belirler.

Ancak, bir NDIS katilimcisinin plani kapsaminda satin alabilecedi her destek, mevcut tilketici yasalar
kapsaminda yer almayacaktir. Bu, birgok hizmet iskolunda sorun olagelmektedir; 6rnegin, bankacilik,
emeklilik fonu, telefon, gaz ve elektrik hizmetleri. Beklentiler karsilanmadiginda bu igkollarindaki
musgterilere daha adil bir s6z hakki tanimak icin hikimetler, sikayetleri bagimsiz bir sekilde
degerlendirecek yaptinm yetkileri olan bagimsiz kuruluslar olugturmuslardir.

Olasi Yaklasimlar

NDIS sikayetler programi igin Gi¢ genis segenek vardir:

Secenek 1: Kendi kendini denetim

Saglayicilar kendi sikayet yonetimi ve goris bildirimi sistemlerini gelistirirler. Sunlar yapmak igin
Ozendirilecekler ve onlara yardim saglanacaktir:

e eniyi uygulamal i¢ sikayet sureclerini olusturmak

e badimsiz bir bakis agisinin endiselerin ¢dzimlenmesine yardimci olabilecedi bir dig anlagsmazlik
¢6zUmu servisine katiimak.

Katilimcilar ayrica, eyalet ve bdlge adil ticaret dairelerine, saglik sikayetleri sistemine veya profesyonel
tescil kuruluglarina da basvuracaklardir.

Secenek 2: igte ve dista yapilacak sikayetleri ele alma zorunluluklari

NDIA tescil kosullari, sikayetleri saglayici diizeyinde ele alma yontemileri igin bir takim minimum standardi
belirleyecektir. Bu, onlarin hizmetlerini kullanan katimcilarin nasil sikayette bulunulabilecegine, neler
bekleyebilecegine ve verilen yanittan memnun kalmazlarsa ne yapabileceklerine dair bilgilere erisme
guvencesini icerebilir. Saglayicl, sikayette bulunan katilimcilarin ceza gérmekten veya diger olumsuz
sonuglardan korunmalarini saglamak icin elverigli bir sistemleri oldugunu gésterebilmelidir.

Buna ek olarak katilimcilar, bagimsiz bir kurulusa da sikayette bulunabilir. Bu, saglayicilarin
yazilabilecekleri, iskolu tarafindan kurulmus bir kurulus veya aracilik yapip sikayetlerin ¢ézimlenmesine
yardimci olmasi igin fon saglanan bir kurulus olabilir. Bu kurulusun, yasa kapsaminda hicbir gtict
olmayacaktir. Bir servisi kullanan sikayetcinin veya baskalarinin ciddi zarar riski altinda olduklari
anlamina gelebilecek ciddi olaylar, mevzuata uygun olasi bir eylem icin NDIA'ye iletilebilir veya sikayet
ceza gerektiren sug yapisina sahip iddialari igeriyorsa, polise havale edilebilir.
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Secenek 3: Bagimsiz yasal sikayetler iglevi

2'nci segenek kapsaminda oldugu gibi bu segenek kapsaminda da saglayicilarin tescil kosullarindan biri
olarak, sikayetleri kurulus icinde ele alma igslemlerine sahip olduklarini sergilemeleri gerekecektir.
Hukimet, sikayetleri etkili bir sekilde yonetmeleri icin saglayicilara yardimci olacak ve sikayetlerinin
cabucak ve efkili bir sekilde ¢6zimlenmesi icin katiimcilar destekleyecek resmi bir dig sikayetler
kurulusu kuracaktir. Bu kurulus:

Secenek 3a: NDIA iginde bir sikayetler ofisi olabilir

Hukumet, NDIA’y1 saglayicilar hakkindaki sikayetleri sorusturmak ve bunlara yanit vermek tzere
yetkilendirecek bir yasa ¢ikaracaktir.

Secenek 3b: Engellilik sikayetler ofisi olabilir

Veya bunun yerine, saglayici ve katilimci arasinda yardim olmaksizin ¢gézimlenemeyecek sikayetleri ele
almak Uzere, NDIA’dan bagimsiz bir engellilik sikayetleri ofisi kurulabilir.

Engellilik sikayetleri ofisinin belirli bir sikdyet hakkinda daha ileri bir islem yapilmasina karar vermesi
durumunda, gereginin yapiimasi igin bu ofis konuyu NDIA’ya havale eder. Ornegin, ‘ofis’ sadlayicinin
Davranis Kurallar’'ni ¢ignedigini disinurse, NDIA mevzuat dogrultusunda bir yanitin uygun olup
olmayacagdini sorugturacaktir.

Sorular

o Destek saglayicilarindan bagimsiz bir NDIS sikayetler sistemine sahip olmak ne kadar 6nemlidir?

o Bir NDIS sikayetler sistemi sadece, NDIS tarafindan fon saglanan engellilikle iligkili desteklere mi,
fon saglanan tim desteklere mi veya NDIS tarafindan fon saglanmis olsun veya olmasin tim
engellilik hizmetlerine mi uygulanmalidir?

o Bir sikayetler kurulusu ne gibi yetkilere sahip olmalidir?

o NDIS’de bir toplum ziyaretgileri planlari olmali midir ve olacaksa, onlarin islevi ne olmalidir?




