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Giris
Engelli Hizmetleri icin Ulusal Standartlar (National Standards for Disability
Services) (Ulusal Standartlar) hizmet kalitesinin iyilestiriimesi konusundaki ulusal

olarak tutarli bir yaklagsimin desteklenmesine ve yonlendirilmesine yardimci olur.
Bu standartlar engelli kisilerin haklarina ve elde edecekleri sonuglara odaklanir.

Ulusal Standartlar ilk olarak 1993 yilinda uygulamaya konulmustur. Bunlar gtincel
dili, felsefeleri ve 6zellikle bireysellestiriimis destek ve kisi odakli hizmet
sunumuna gegis konusundaki hizmet modellerini yansitacak sekilde revize
edilmigtir.

2010 yilinda, engelli kisiler, aileler ve bakicilar, hizmet saglayicilar ve temsilciler,
University of New South Wales'in Engelli Calismalari ve Arastirma Merkezi'nin
kapsamli danigmanhgi altinda 1993 Ulusal Standartlari konusunda geribildirim
saglamistir. Saglanan danismanlik farkindalik konusuna ve standartlarin, dilin,
anlamin, ilgililigin ve yardimci hizmetlerin kullanimina odaklanmigtir.

Bu geribildirime dayanarak, Ulusal Standartlar revize edilmis ve 2012 yilinda bir
taslak surumu ulusal ¢apta test edilmistir. Engelli kisiler, aileleri, arkadaslari ve
bakicilari, hizmet saglayicilar, temsilci kuruluslar ve kalite kuruluslari revize edilen
Ulusal Standartlar'in gelistiriimesi konusunda bilgilendirilmistir.

Ulusal Standartlar'in bu stiriminiin yani sira, bir de Kolay ingilizce stirimii de
vardir. Kanit Kilavuzu, Konugsma Araci ve Ulusal Standartlar'la ilgili farkindaligi ve
bunlarin uygulanmasini destekleyen Oykiiler dahil, bir dizi tamamlayici belge
bulunmaktadir. Zaman iginde, ek kaynaklar da gelistirilecektir.



Ulusal Standartlar'a genel bakis
Alt1 Adet Ulusal Standart

Engelli hizmetleri saglayicilari igin gecerli alti adet Ulusal Standart vardir.

1. Haklar: Hizmet, bireylerin ifade, 6zerklik ve karar verme 6zgurligunu
destekler ve suistimal, zarar verme, ihmal ve siddet eylemlerini aktif sekilde
Onler.

2. Katilim ve Dahil Olma: Hizmet, topluma anlamli bir sekilde katilim ve aktif
olarak dahil olma firsatlarini desteklemek amaciyla bireyler ve aileleri,
arkadaslari ve bakicilari ile birlikte calisir.

3. Bireysel Sonuclar: Bireylerin gucli yonlerini gelistirmek ve hedeflerine
ulagmalarini saglamak amaciyla, hizmetler ve destekler degerlendirilir,
planlanir, sunulur ve incelenir.

4. Geribildirim ve Sikayetler: Dizenli geribildirimler alinir ve bunlar bireyleri
bilgilendirmek ve kurumsal gapta hizmet incelemeleri ve iyilestirmeleri igin
kullanilir.

5. Hizmete Erigsim: Hizmet, bir hizmete erigimi, ondan yararlanmaya
baslamayi ve hizmetten ayrilimay seffaf, adil, esit ve duyarh bir sekilde
yOnetir.

6. Hizmet Yonetimi: Hizmet, bireylerin elde edecekleri sonuglari en ust
dlzeye ¢ikaracak etkin ve sorumlu hizmet yénetimi ve liderlik
uygulamalarina sahiptir.

Tanimlar

Bu bdlumde bir dizi yaygin kullanilan terim listelenmis ve bunlarin Ulusal
Standartlar'da nasil kullanildigi agiklanmistir.

Surekli iyilestirme — "Surekli iyilestirme" terimi, bir kurulusun musterilerine en
fazla faydayi saglamak amaciyla hizmetlerini, sistemlerini, stireclerini veya
aranlerini iyilestirme konusundaki devam eden gabalarini tanimlar. Sarekli
iyilestirme slreci, kurulusun hedeflerine ve sonuglara ulasma konusundaki
basarisini desteklemek igin kanitlari baz alan bilgilere dayanir. Bu ayni zamanda
toplumun veya hizmetleri kullanan kigilerin degisen ihtiyaglarina uyum saglamak
anlamina da gelir.

Kulturel yetkinlik — "Kualtarel yetkinlik" terimi, kulturler arasi duzenlerde etkin
calisma saglayan davranislar, tavirlar, bilgi birikimi, beceriler, uygulamalar ve
suregler setine sahip bireyleri ve kuruluglari tanimlar. Bu, yalnizca kulturel
farkindaliktan daha fazlasidir. Kiltarel yetkinlik, hizmetlerin veya desteklerin etkin
ve ilgili bir sekilde sunulmasini saglamak amaciyla, bireylerin ve kuruluglarin
kulturel cesitlilik konusunda tepkisel olmaktan gok proaktif olmalari anlamina gelir.



Risk onuru — "Risk onuru" terimi, her bir bireyin yagamda bazi riskler alma sec¢imi
dahil, kendi sec¢imini yapabilmesi i¢in bireylerin 6zerkliklerini ve hir iradelerini
destekler.

Aile, arkadaslar ve bakicilar — "Aile, arkadaslar ve bakicilar" terimi, aile ve
arkadasglarla iletisim halinde olmanin ve aile, arkadaslar ve bakicilar tarafindan
oynanan ilgi rollerinin Gnemini kabul eder. "Aile" kelimesi, hayat arkadaslar ve
sevqililer ile, ebeveynleri, kardesleri, gocuklari ve diger aile Uyelerini igerir.

Birey — "Birey" terimi, bir hizmeti veya destegi kullanan kigiyi tanimlamak igin
kullanilir. Bunlar, temel olarak bir hizmeti veya destegi kullanan engelli kigilerdir.
"Birey" kelimesi, 6rnegin sureli bakim hizmetlerini kullanan kisilerin durumunda bir

aile Uyesi veya bakici anlamina da gelebilir. "Birey" kelimesi, "tuketici", "musteri"
veya "hizmet kullanicisi" kelimelerinin yerine kullanilir.

Sonuclar — "Sonuglar" terimi, drnegin bir bireyin refahindaki iyilesme gibi bir
hizmetin veya destegin etkisini veya sonucunu tanimlar. "Sonuglar" kelimesi
"verim" kelimesinden farklidir. Verim, egitim saglanmasi gibi hizmet ve desteklerin
sunulmasini tanimlar. Sonuglar kisa vadeli (bireyin bir hizmet planlamasina dahil
edilmesi gibi) ile uzun vadeli (bireyin bir kursu tamamladiktan sonra is bulmasi
gibi) donem arasinda degisebilir.

En az duzeyde kisitlama — "En az duzeyde kisitlama" veya "en az duzeyde
mudahale", se¢im konusundaki kisitlamalarin ve denetimin en az diuzeyde olmasi
ve kanitlara dayanmasi gerektigini kabul eder. Kisitlamalarin seffaf olmasi ve
kolayca anlasilmasi igin engelli kisilere, ailelerine ve bakicilarina net bilgilerin
saglanmasi gerekir.

Engelli kisiler — Engelli olan herkesin hizmetleri ve destekleri kullanmadigi kabul
edilmis ve dolayisiyla "engelli kigiler" terimi genel olarak toplumdaki bir engeli
olan kigiler i¢in kullaniimigtir.

Kisi merkezli — "Kisi merkezli" terimi, bireyi ve guglu yonlerini, ihtiyaglarini, ilgi
alanlarini ve hedeflerini merkez olarak alan hizmet ve destekleri tanimlar. Kigi
merkezli hizmet saglama, engelli kigilerin kullandiklari hizmet ve destekleri
yonlendirebilmelerini saglar.

Kalite yonetimi — "Kalite yonetimi" terimi, bir kurulusun hizmetleri, destekleri
veya Urunleri izlemek, incelemek, planlamak, kontrol etmek ve bunlarin kaliteli
olmasini saglamak amaciyla sahip oldugu sistem ve suregcleri tanimlar.

Yansitma — "Yansitma" terimi, bireylerin, ekiplerin ve kuruluglarin
uygulamalardan ve eylemlerden bir seyler 6grenmek amaciyla Ustlendikleri
aktiviteler anlamina gelir. Bunlar profesyonel gelismenin veya kalite yonetiminin
bir pargasi olarak resmi veya gayri resmi olarak ustlenilebilir.

Hizmet ve destekler — "Hizmet ve destekler” terimi, "hizmetler" (uzman ve temel
hizmet sunumu gibi) ve "destekler" (bunlar bir kiginin eksiksiz bir yagam surmesi
icin kullanabilecegi aracilik ve akil hocaligi gibi diger dnlemlerdir) arasindaki farki
tanimlar. Basitlik agisindan Ulusal Standartlar, engelli kuruluslarini, kuruluslari ve
kurumlari "hizmet saglayicilar" olarak adlandirir. Bir birey birden fazla hizmet
saglayici kullanabilir.



Ulusal Standartlarin cercevesi

Bu bdliim, kisi merkezli yaklagimlari destekleyen ve insan Haklari ve Kalite
Yonetimi ile ilgili ilkelere dayanan Ulusal Standartlar gergcevesini tanimlar.

Kisi merkezli yaklasimlar: destekleme

Ulusal Standartlar, engelli kisilerin planlama ve sunum g¢alismalarinin merkezinde
yer aldigi kisi merkezli yaklagimlara dogru gegisi yansitir. Uretkenlik
Komisyonu'nun Engelli Bakimi ve Destegi (Disability Care and Support)
konusundaki raporunda 6zetledigi gibi, "Kisi merkezli yaklagimlarin amaci, makul
olarak mumkun oldugu olgude, engelli kisilerin yagsamlarinin kontrollnu ellerine
alma kapasitelerini en Ust duzeye ¢ikarmaktir”.

Kisi merkezli yaklagimlar, bireylerin hizmet tasarimi, planlamasi, sunumu ve
incelemesi galismalarinin merkezinde yer almasini saglar. Bireyler, ailelerinin,
arkadaslarinin, bakicilarinin ve temsilcilerinin destegiyle, hizmet ve destek
ayarlamalarini kendi gugclu yonlerine, ihtiyaglarina ve hedeflerine uyacak sekilde
bicimlendirebilir ve yonlendirebilirler.

Insan haklan ilkeleri

Avustralya Engelli Haklari S6zlesmesi (Convention on the Rights of Persons with
Disabilities) dahil olmak Gzere g¢esitli uluslararasi antlagsma ve deklarasyonlarda
belirlenmis insan haklarini desteklemeyi kabul etmigtir. Ulusal Standartlar bunlardan
ve dzellikle Birlesmis Milletler tarafindan gelistirilmis olan Engelli Haklari S6zlesmesi
dahilindeki ilkelerden faydalanir.

isbirligi konusuna odaklanmay! giiclendirmek igin, Ulusal Engellilik Stratejisi (National
Disability Strategy) ile tutarli bir ilke daha eklenmigtir. Bu ilke, aileleri, arkadaslari,
bakicilari ve temsilcileri ile birlikte engelli kisilerin yagsamlarini etkileyen kararlara
katilimlarinin 6nemini vurgular. Ulusal Engellilik Stratejisi engelli kigilerin insan
haklarini, refahlarini ve ilgi alanlarini korumak ve gelistirmek amaciyla kararlara aktif
katilimlarini destekler.

insan Haklari ilkeleri sunlardir:
e Kisinin kendi kararlarini verebilme 6zgurligu dahil temel onurlarina,
bagimsizliklarina ve bireysel 6zerkliklerine saygi;
e Ayrimcihdin olmamasi;
e Topluma tam ve etkin katilim ve dahil olma;
Kisilerin g¢esitliliginin ve insan olmalarinin bir pargasi olarak, 6zurlu kisilerin
farkliliklarina saygi gosterilmesi ve bunun kabul gérmesi;
Firsat esitligi;
Erisilebilirlik;
erkekler ve kadinlar arasindaki esitlik;
Engelli gcocuklarin gelisme kapasitelerine saygi ve engelli cocuklarin
kimliklerini koruma haklarina saygi; ve
e Hizmetlerle engelli kigiler ve uygun olan yerlerde aileleri, arkadaslari,
bakicilari ve/veya temsilcileri arasinda aktif igbirligi.


http://www.pc.gov.au/projects/inquiry/disability-support/report
http://www.un.org/disabilities/convention/conventionfull.shtml
http://www.un.org/disabilities/convention/conventionfull.shtml
http://www.fahcsia.gov.au/our-responsibilities/disability-and-carers/publications-articles/policy-research/national-disability-strategy-2010-2020
http://www.fahcsia.gov.au/our-responsibilities/disability-and-carers/publications-articles/policy-research/national-disability-strategy-2010-2020

Kalite Yonetimi ilkeleri

Bu ilkeler, engelli kigiler igin kalite konusuna odaklanmis olan bir hizmetin temel
Ozelliklerini agiklar. Bu ilkeler engelli kigilerin ve ailelerinin, arkadaslarinin,
bakicilarinin ve temsilcilerinin hizmet ve desteklerin izlenmesi ve incelenmesi
c¢aligmalarina katilimini vurgular. Bunlar ayrica hizmetin veya destegin kisinin
yagsamina olan katkisinin uzun vadeli bir gérinumunu elde etme konusunu da
vurgular.

Kalite Yonetimi ilkeleri sunlardir:

e Hizmetleri ve destekleri kullanan kisilerin elde edecekleri sonuclara
odaklanma,;

Liderlik saglama;

Bireyleri ve personeli konuya dahil etme;

Bir stre¢ yaklagimi kullanma;

Bir sistem yaklasimi benimseme;

Surekli iyilestirmeyi tesvik etme;

Kanitlara dayanan bilgili kararlar verme; ve

isbirlikgi ortakliklar kurma.

Standartlarin her biri ayni temel unsurlardan olusmustur.
Kigilerin Haklari

Bu, Ulusal Standartlar'in yeni bir unsurudur. Bu unsur, standartlarin her birinin
tesvik ettigi veya destekledigi bireysel haklari vurgular. Bu unsur, tim standartlari
kapsayan Insan Haklari ilkelerini guglendirir.

Kigilerin Elde Edecekleri Sonugclar

Bu, Ulusal Standartlar'in yeni bir unsurudur. Bu unsur, engelli hizmetlerini veya
desteklerini kullanan bir bireyin her bir standardin etkin bir gsekilde uygulanmasi
sonucunda nasil bir deneyim yagsamasi gerektigini agiklar.

Hizmet Standartlari

Hizmet standartlari, her bir standarda ulagsma ile ilgili gerekliliklere dair tanitici bir
beyanda bulunur.

Uygulama Gostergeleri

Uygulama gdstergeleri, standardi desteklemek i¢in uygulanmasi gereken
aktiviteler ve ¢alisma ydntemleri konusunda rehberlik saglar. Bu gostergeler her
bir standardin karsilanmasi i¢in hizmetlerin neler yapmasi gerektigini ve
bireylerin, ailelerin ve bakicilarin neler bekleyebilecegini agiklar. Engelli
Hizmetleri icin Ulusal Standartlar (National Standards for Disability Services)
Kanit Kilavuzu, her bir standardi karsilayip kargilamadiklarini ve bunlari nasil
karsiladiklarini degerlendirmek amaciyla hizmetlerin kullanabilecegi kanit
orneklerini icerir.



Standart Bir:
Haklar

Bu standardin amaci, yasal gereklilikleri agmiyorsa bile karsilayan ve engelli
kisiler i¢cin olumlu sonuglar yaratan etik, saygili ve emniyetli bir hizmet sunumunu
desteklemektir. insan Haklari ilkeleri, tiim standartlarla ilgilidir ve standartlarin her
biri temel haklarin elde edilmesini destekler. Bu standart has 6zerklik, se¢im,
gizlilik ve ayrimciligin olmamasi gibi belirli haklara odaklanir.

Standart, kisilerin temel ifade 6zgurlugu haklarini ve kendi yasamlari ile ilgili
kararlari verip, yasamlari Uzerinde kontrol sahibi olma haklarini kabul eder.
Standart, engelli kisilerin saygl géorme ve onurlu olma konusundaki temel haklarini
guclendirir. Bu, risk onurunu da icerir - yani yasamda bazi riskler almayi segme
hakkini.

Standart bazi engelli kisilerin hizmetlerden veya desteklerden faydalanirken
karsilasabilecekleri zarar gorme, ihmal, taciz veya siddet risklerini kabul eder.
Standart, bu riskleri azaltma konusunda hizmet ve desteklerin, ailelerin,
arkadaslarin, bakicilarin ve temsilcilerin rollerini vurgular. Standart, bireysel
haklarla bireylerin ve hizmetin sorumluluklarini destekler.

Standart asagidakilerin Gnemini vurgular:

Onur ve sayg;

ifade 6zgurltgu;

Ozerklik;

Secim ve kontrol;

Gizlilik ve mahremiyet;

Ayrimclilik, istismar, taciz, zarar, ihmal ve siddete maruz kalmama

6zgurlagu;

e Ailelerin, arkadaslarin, bakicilarin ve temsilcilerin haklarin korunmasi
konusundaki rolleri; ve

e Hak ihlallerini nlemek veya bunlara derhal tepki verilmesini saglamak igin

kullanilan kapsamli sistemler.

Kisilerin haklar

Hizmetleri veya destekleri kullanirken kontrol ve segim uygulama hakkina
sahibim. Ayrica, risk onuru ve ayrimcilik veya zarardan muaf olma hakkina da
sahibim.

Kisilerin elde edecekleri sonuclar

Kullandigim hizmetler ve destekler ve bunlari kullanma seklim konusunda
secimler yapabilirim. Bir hizmeti veya destegi kullandigimda, bana saygi gosterilir
ve emniyette olurum

Hizmet standartlar:

Hizmet, bireylerin ifade, 6zerklik ve karar verme 6zgurlugunu destekler ve
suistimal, zarar verme, ihmal ve siddet eylemlerini aktif sekilde onler.
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Uygulama Gostergeleri

1:1

1:2

1:3

1:4

1.5

1:6

1:7

1:8

1:9

Hizmet, personeli ve goéndulluleri bireylere onurlu ve saygili bir bigcimde
davranir.

Hizmet, personeli ve gondlluleri bireylerin ifade 6zgurligund kabul eder ve
destekler.

Hizmet, bireylerin, ailelerin, arkadaglarin ve bakicilarin bilgili kararlar
vermelerini ve hak ve sorumluluklarini anlamalarini desteklemek igin
bilginin zamaninda ve uygun bigimlerde saglanmasi dahil aktif karar
vermeyi ve bireysel secimleri destekler.

Hizmet saglayicilar en az dlzeyde kisitlayici segenede dayanan ve
cagdas, kanitlari baz alan, seffaf ve inceleme yetenegine sahip stratejileri
destekler.

Hizmetin bireylerin ayrimcilik, istismar, taciz, zarar, ihmal ve siddete maruz
kalmamasini saglamak icin onleyici tedbirleri vardir.

Hizmet iyilestirme firsatlarinin yakalanmasini saglamak icin tim hak
ihlalleriyle derhal ve sistematik olarak ilgilenir.

Hizmet bireyleri bilgiyle ve gerekirse yasal dneriye ve/veya temsilcilige
erisimle destekler.

Hizmet engelli kisilerin haklarini koruma ve strdirme konusunda ailelerin,
arkadaslarin, bakicilarin ve temsilcilerin rolunu kabul eder.

Hizmet kigisel bilgilerin gizliligini ve mahremiyetini korur.
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Standart Iki:
Katilim ve Dahil Olma

Bu standardin amaci, engelli kisilerin aileleri, arkadaslari ve toplumun segtikleri
bolimuyle iletisimlerini desteklemektir. Standart ayrica gergek anlamda katkilarini
ve katilimlarini saglamak igin hizmetlerin bireylerle birlikte galismasini gerektirir.

Bu standart hizmetlerin, engelli kisilerin katkida bulunmasini ve katilimini ve
calisma ve egitim dahil bu kisilerin topluma degerli katilimlarini etkinlestirme
konusunda oynayabilecegi rolu kabul eder. Bu standardi karsilamak igin,
hizmetler bireylerin aile ve arkadasglariyla iletisim kurmalari ve segtikleri topluma
dahil olduklarini hissetmeleri igin onlari aktif olarak destekler ve tesvik eder.
Bunun bireylerin ilgi alanlarina, kimliklerine, kokenlerine ve arzularina dayanmasi
gerekir. Onemli bir bigimde, "degerli role" odaklanmak bireyin secimlerinden birisi
olmahdir. Hizmetler ayrica katilimi ve dahil olmayi desteklemek amaciyla daha
genis toplumla da calisir.

Standart asagidakilerin 6Gnemini vurgular:

e Engelli kisiler i¢in halk icinde ve 6zel yasamda degerli bir role sahip olmay!
destekleme;

e Aile, arkadasglar ve secilen toplumla iletisim;

e Ekonomik ve toplumsal katilim ve birey ve daha genis toplum agisindan
bununla baglantili avantajlar;

e Bireylerin ilgi alanlarina, kimliklerine, kdkenlerine, tercihlerine, hedeflerine
ve arzularina (bunlar zaman iginde degisebilir) dayanan katilim; ve

e Katilimi ve dahil olmayi destekleme konusunda ailelerin, arkadaslarin,
bakicilarin, temsilcilerinin ve diger kuruluslarin rold.

Kisilerin haklar

Sectigim topluma katilma hakkina sahibim. Ayrica ailem, arkadaslarim ve
toplumla nasil iletisim kuracagima karar verme hakkina da sahibim.

Kisilerin elde edecekleri sonuclar

Hizmetlerimin, ailemin, arkadaslarimin, bakicilarimin veya temsilcilerimin
destegiyle ilgi alanlarimi takip ederim.

Hizmet standartlar:

Hizmet, topluma anlamli bir sekilde katilim ve aktif olarak dahil olma firsatlarini
desteklemek amaciyla bireyler ve aileleri, arkadaslari ve bakicilari ile birlikte

calisir.
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Uygulama Gostergeleri

2:1

2:2

2:3

2:4

2:5

2:6

Hizmet engelli kisiler i¢in onlarin segtikleri degerli bir rolu aktif olarak
destekler.

Hizmet aileleri, arkadasglari ve segtikleri toplumla iletisim kurmalari igin
bireylerle birlikte caligir.

Personel ig, 6grenme, sosyal aktiviteler ve zaman iginde toplumla iletisim
konularindaki bireysel ilgi alanlarini ve tercihleri anlar, bunlara saygi duyar
ve bunlari kolaylastirir.

Uygun olan yerlerde, hizmet toplumla iletigimi, topluma dahil olmayi ve
katilimi desteklemek amaciyla bireylerin aileleri, arkadaslari, bakicilari
veya temsilcileri ile birlikte ¢alisir.

Hizmet bireylerin toplumlarina aktif katilimlarini desteklemek amaciyla
diger kuruluglar ve toplum uyeleriyle isbirligi yapar.

Hizmet, Aborijinler ve Torres Strait Adasi yerlileri igin toplumsal ve kulttrel
iletisimi destekleyen stratejiler kullanir.
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Standart Ug

Bireysel Sonuclar

Bu standardin amaci, aldiklari hizmetleri ve destekleri bireylerin yonlendirdigi,
hizmet sunumuna kigi odakli yaklagimlari desteklemektir.

Engelli kigiler tarafindan kullanilan hizmetlerin esnek ve her bireyin guglu
yonlerine ve ihtiyaglarina uygun hale getirilmis olmasi ve olumlu sonuglar
sunmasi beklenir. Bu, bir bireyin engellilik durumunu ve hizmet saglayicilarin yas,
cinsiyet, kaltar, koken, dil, inang, iliski durumu ve diger ilgili faktorlere dair
sorunlari yetkin bir sekilde fark edip, bunlara yanit verme ihtiyacini igerir.

Bireysel sonuglar elde etmek, aktif se¢im ve karar verme slreci saglamak igin
bireyle hizmet saglayici arasinda isbirligi yapiimasini gerektirir. Bu da, tim
kararlari hizmetin almasi yerine, karsilikli saygiya dayanan ortak bir caba
anlamina gelir. Bireysel sonuglara odaklanmak, planlanmig ve dlgulebilir sonuglar
karsisinda ilerlemeyi gézden gecgirmek icin bireylerin ve hizmetlerin birlikte
calismasini igerir.

Standart ayrica bireyin onayyla, ailelerin, arkadaslarin, bakicilarin ve temsilcilerin
planlama, sunum ve inceleme konusundaki potansiyel rolini de kabul eder.
Standart, en az dizeyde kisitlayici segenege odaklanirken, saglanan hizmetin ve
deste@in 6zuU konusunda bir bireyle ailesi, arkadaslari, bakicilari ve/veya
temsilcileri ve bir hizmet arasindaki aktif diyalogu tesvik eder.

Standart asagidakilerin 6Gnemini vurgular:

e Engelli kigilerin, ailelerinin, arkadaslarinin, bakicilarinin ve temsilcilerinin
destegiyle (onayiyla), aldiklari destekleri ydonlendirmeleri;

e Hizmet planlamasinin, uygulamasinin ve incelemesinin bireyin guglu
yonlerine, ihtiyaglarina ve yasam hedeflerine dayanmasi;

e lsbirligi ve diyalog;

e Cesitlilige karsilik vermek; ve

e En az duzeyde kisitlayici segenek.

Kisilerin haklar

Yasamim ve kullandigim hizmetlerin beni nasil destekleyecegi konusundaki
kararlari yonlendirme hakkina sahibim.

Kisilerin elde edecekleri sonuclar

Gugclu yonlerimi gelistiren ve yasam hedeflerime ulasma konusunda beni
destekleyen hizmetleri ve destekleri kullanirim.

Hizmet standartlar

Bireylerin guglu yonlerini gelistirmek ve hedeflerine ulasmalarini saglamak
amaciyla, hizmetler ve destekler degerlendirilir, planlanir, sunulur ve incelenir.
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Uygulama Gostergeleri

3:1

3:2

3:3

3:4

3:5

Hizmet, guclu yonlerini, intiyaclarini ve yagam hedeflerini tanimlamak igin
bireyle ve onun onayiyla ailesi, arkadaslari, bakicisi veya temsilcisiyle
birlikte ¢calisir.

Hizmetin planlanmasi, saglanmasi ve gézden gegirilmesi islemleri bireyin
secimine dayanir ve bireyle ve onun onayiyla ailesi, arkadaslari, bakicisi
veya temsilcisiyle birlikte tstlenilir.

Hizmet, hizmetleri veya destekleri planlar, sunar ve élgllebilir yagsam
sonuglarina gore duzenli olarak gozden gegirir.

Hizmet planlamasi ve sunumu, engellilik, yas, cinsiyet, kulttr, kdken, dil,
inang, cinsel kimlik, iligki durumu ve diger ilgili faktorler dahil gesgitlilige yanit
verir.

Hizmet, hizmet sunumunu planlamak ve gesitlilik gosteren ihtiyaglara yanit

verme konusundaki dahili kapasiteyi desteklemek icin diger hizmet
saglayicilarla isgbirligi yapar.
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Standart Dort

Geribildirim ve Sikayetler

Bu standardin amaci, hem olumlu, hem de olumsuz geribildirimlerin, sikayetlerin
ve anlagsmazliklarin etkin bir sekilde ele alinmasini ve iyilestirme firsatlari olarak
goérulmesini saglamaktir. Bu standardi kargilamak igin, hizmet saglayicilarin,
bireyler, aileler, arkadaslar, bakicilar ve temsilciler tarafindan dile getirilen
sorunlari ele alma ve ¢bzme konusunda net bir sekilde iletiimis ve etkin
sistemlere sahip olmalari gerekir.

Bu standart, dvguler ve sikayetler dahil, saglam ve zamaninda geribildirim
edinmenin, surekli iyilestirme agisindan temel bir etmen oldugunu kabul eder.
Hizmetlerin bireylerden geribildirim alma konusunda giinlik bazda geribildirimden,
resmi danismanlida ve ayarlamalara, dizenli memnuniyet anketlerine veya
tuketici gruplarina kadar bir dizi firsata sahip olmalari gerekir.

Ayrica, bu standart kigilerin bir sikayette bulunmak veya olumsuz geribildirim
saglamak icin kendilerini emniyette hissetme ihtiyaci icinde olduklarini kabul eder.
Bu, olumsuz sonuglarindan veya hizmet kaybindan korkmadan, sikayetler,
basvurular veya anlagmazliklar konusundaki bagimsiz mekanizmalara
erisebilmeyi igerir. Standart ayrica temsilcilere ve bagimsiz bilgilere, destege,
Onerilere ve temsile erigsim sahibi olabilmeyi icerir.

Standart asagidakilerin Gnemini vurgular:

¢ Nasil sikayette bulunulacagi dahil, nasil geribildirim saglanacagi
konusunda net ve duzenli iletigsim;

e Geribildirim ve gikayetlerin, hizmet iyilestirmelerini surekli olarak

yonlendirmek igin kullaniimasi;

Duzenli, proaktif ve kapsayici geribildirim sistemleri;

Etkin sikayet yonetimi ve ¢ozumd;

Seffaf anlagsmazlik yonetimi; ve

Kisilerin geribildirimde veya sikayette bulunabilmesini saglamak amaciyla

bagimsiz bilgilere, destege, Onerilere ve temsile erigim.

Kisilerin haklar:

Aldigim desteklerin ve hizmetlerin tim yodnleri konusunda olumlu ve olumsuz
geribildirim saglama ve bunun sonucunda iyilestirmeler gérmeyi bekleme hakkina
ve O0zgurlugune sahibim. Ayrica, ihtiyacim oldugunda geribildirim saglamak veya
sikayette bulunmak icin bagimsiz oneri veya destek alma hakkina da sahibim.

Kisilerin elde edecekleri sonuclar

Aldigim destekler ve hizmetler konusundaki goruslerimi dile getirmek ve islerin
nasil iyilestirilecegini belirlemede aktif bir rol oynamak igin ¢esitli yontemlere
sahibim. Geribildirim saglarken veya bir sikayette bulunurken bagimsiz destege
ve Oneriye nasil erisecegimi biliyorum.
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Hizmet standardi

Duzenli geribildirimler alinir ve bunlar bireyleri bilgilendirmek ve kurumsal ¢apta
hizmet incelemeleri ve iyilestirmeleri i¢in kullanilir.

Uygulama Gostergeleri

4:1

4:2

4:3

4:4

4:5

4:6

Bireyler, aileler, arkadaglar, bakicilar ve temsilciler olumsuz sonuglarindan
korkmadan geribildirim saglama, bir sikayette bulunma veya bir
anlasmazhgi ¢6zme konusunda aktif olarak desteklenir.

Sikayetlerin ¢ozumlenmesi ve bagimsiz destek, oneri ve temsile nasil
erigilebileceg@i dahil geribildirim mekanizmalari bireylere, ailelerine,
arkadaslarina, bakicilarina ve temsilcilerine net bir sekilde iletilir.

Sikayetler birey, ailesi, arkadaslari, bakicisi veya temsilcisiyle birlikte
proaktif olarak ve zamaninda ¢ézumlenir.

Hizmet hizmetin saglanmasi konusunda geribildirim alir ve bireyler, aileleri,
arkadaslari, bakicilari ve temsilcileri ile baglanti halinde bu geribildirimleri
inceler ve surekli iyilestirmenin bir pargasi olarak duzenli bir sekilde destek
saglar.

Hizmet, bireylere ve topluma sundugu hizmetleri planlamak, sunmak ve
incelemek igin dvguleri, geribildirimleri ve sikayetleri kullanarak bir surekli
iyilestirme kultlru gelistirir.

Hizmet, anlasmazliklari etkin bir sekilde yonetir.
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Standart Bes

Hizmete Erisim

Bu standardin amaci, hizmetler mevcut olmadiginda bireylerin desteklenebilmesi
ve erisimle ilgili engellerin tanimlanip ortadan kaldirilabilmesi i¢in hizmetlere ve
desteklere erisimin adil, esit ve seffaf olmasini saglamaktir. Standart, hizmete
girig veya hizmetin baglamasi, hizmetin kullanimi ve uygun olan yerlerde bir
hizmet slrecinden ¢ikilmasi veya ayrilinmasi boyunca gegerli olur.

Hizmetlere ve desteklere erigim, konum, bireyin tanimlanmis ihtiyaclari ve bir
hizmetin kaynak kapasitesi dahil ¢esitli faktdrlere baglidir.

Bu standart bir hizmete erisim ve o hizmetin kullanimi ile ilgili kriterleri ve suregleri
anlamalari igin bireylerin desteklenmeleri gerektigini kabul eder. Bu ayrica bir
hizmet bir bireyin kullanimina agik olmadiginda net agiklamalari ve alternatif
hizmet seceneklerine yonlendirmeyi de icerir.

Standart asagidakilerin 6Gnemini vurgular:

 ihtiyaclarin gesitliligine yanit vermek icin erisilebilir bilgiler;

e Hizmetlerin baslatiimasi ve sonlandiriimasi ile ilgili seffaf ve tutarh bir
sekilde uygulanan suregler;

e Bir hizmet mevcut olmadiginda bilgi saglanmasi ve aktif ydnlendirme;

e Yonlendirmeyi saglamak igin diger kuruluslarda ve ilgili toplum Uyeleriyle
isbirliginin degeri; ve

e TUm potansiyel erisim engellerini tanimlayip, bunlara tepki verebilmek igin
duzenli incelemeler.

Kisilerin haklar

Hizmetlere adil, esit ve seffaf kriterlere dayanan bir sekilde erisme ve bir hizmet
mevcut olmadiginda yonlendirme destedi alma hakkina sahibim.

Kisilerin elde edecekleri sonuclar

Hizmetin ne sundugunu, hizmete erisimimin adil ve esit bir bazda oldugunu ve bir
hizmete erisemedigim zaman diger sec¢eneklerle desteklenecegimi anliyorum.

Hizmet standardi

Hizmet, bir hizmete erigsimi, hizmetin baslamasini ve hizmetten ayrilinmasini
seffaf, adil ve tepkisel bir sekilde yonetir.

18



Uygulama gostergeleri

5:1

5:2

5:3

5:4

5:5

5:6

5:7

Hizmet, erigimin adil, esit ve seffaf olmasini saglamak igin sistematik olarak
engelli kisilerden, ailelerinden, arkadaglarindan ve bakicilarindan girdi
almaya c¢alisir ve bunlari kullanir.

Hizmet, mevcut hizmetlerin turleri ve kaliteleri konusunda ¢esitli bicimlerde
erisilebilir bilgiler saglar.

Hizmet, bir hizmete baslama ve hizmetten ayrilma sureglerini gelistirir,
uygular, inceler ve iletir.

Hizmet, erisimden ve bekleme listelerinden énce uygunluk kriterleri ile ilgili
politika ve uygulamalar gelistirir, bulari uygular ve inceler.

Hizmet, potansiyel erigsim engellerini izler ve bunlarla ilgilenir.

Hizmet, bir hizmet mevcut olmadiginda net agiklamalar ve alternatif
erisimlerle ilgili bilgi ve yonlendirme destegi saglar.

Hizmet, bir yonlendirme agi kurup, bunu surdurmek icin diger ilgili
kuruluslar ve toplum Uyeleriyle igbirligi yapar.
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Standart Alt1

Hizmet YOonetimi

Bu standardin amaci, hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesini
saglamaktir. Standart, hizmetlerin kisi merkezli olmasini ve bireylerin guglu
yonlerine ve ihtiyaglarina yanit verme konusunda esnek olunmasini gerektirir.
Standart ayrica kaliteli hizmet sunmanin temeli olarak, hizmetlerin bir strekli
iyilestirme kultirini desteklemelerini gerektirir.

Kaliteli hizmet sunulmasini desteklemek igin bir dizi sistem ve sureg¢ gerekir ve
bunlar standarda yansitilir. Standart, engelli kisilerin, ailelerinin, arkadaslarinin,
bakicilarinin ve temsilcilerinin hizmet ve desteklerin planlanmasi, sunulmasi ve
incelenmesi ¢aligmalarina aktif katihmi ile ilgilidir. Kurumsal 6grenme ve beceri
gelistirme konusunda destek, kaliteli hizmet sunumunun ve surekli iyilestirmenin
ayrilmaz bir pargasi olarak kabul edilir. Bu, personel ve gonulluler i¢in destegi ve
egitimi icerir. Bunlara ek olarak, uygulamaya yansiyan ve ¢cagdas kanitlara
dayanan hizmet sunumu, bireyler i¢in olasi en iyi sonuglari destekler.

is yeriyle ilgili yasal ve diizenleyici cercevelere uyum, standart dahilindeki bir
beklentidir. Bu, saglam yonetimle sorumlulugu destekler ve hizmetlerin emniyetli
bir ortamda uygun sekilde nitelendirilmis ve denetlenen personel tarafindan
sunulabilmesini saglar.

Standart asagidakilerin 6Gnemini vurgular:

e Hizmet planlama, gelistirme ve sunma surecinin tim yonlerinde saglam
idare ve yonetim;

e Personel, engelli kisiler ve diger paydaslarla net iletigim;

e Surekli iyilestirme ve kanitlara dayanan uygulama;

e Engelli kigilerin ve ailelerinin, arkadaslarinin, bakicilarinin ve
temsilcilerinin, bireysel, hizmet ve kurulus duzeylerinde planlama, sunum
ve inceleme sureglerine aktif katilimi icin bir dizi yontem; ve

e isyeri Saghgi ve Emniyeti, insan kaynaklari ydnetimi ve finansal yénetim
dahil ig yeriyle ilgili yasa ve duzenlemelere uyum.

Kisilerin haklar:

Etkin sekilde yonetilen, duzenli olarak incelenen, sorumlu ve ¢agdas hizmetlere
ve desteklere sahip olma hakkim var.

Kisilerin elde edecekleri sonuclar

Gugclu yonlerim ve ihtiyaglarim saglam bir sekilde yonetilen hizmetlerle etkin bir
sekilde desteklenir.

Hizmet standardi

Hizmet, bireylerin elde edecekleri sonuglari en ust duzeye gikaracak etkin ve
sorumlu hizmet yénetimi ve liderlik uygulamalarina sahiptir.
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Uygulama gostergeleri

6:1

6:2

6:3

6:4

6:5

6:6

6:7

On saflarda bulunan personel, yénetim ve idare organlari uygun sekilde
nitelendirilmis, beceri kazandirilmis ve desteklenmektedir.

Uygulama kanitlara ve en az duzeyde kisitlayici segceneklere dayanir ve
yasal, dizenleyici ve s6zlesmelerden kaynaklanan gerekliliklere uyar.

Hizmet, igsyeri Saghigi ve Emniyeti, insan kaynaklari yénetimi ve finansal
yonetim dahil ydnetim sistemlerini belgeler, izler ve etkin bir sekilde
kullanir.

Hizmet, surekli iyilestirmeyi destekleyen izleme geribildirimi, 6grenme ve
yansitma sureglerine sahiptir.

Hizmet, gagdas uygulamalarla tutarli ve net olarak iletilen kurumsal
vizyona, misyona ve degerlere sahiptir.

Hizmet, bireysel hedeflere ve sonuglara ulagsiimasini dogrudan
desteklemek icin kurumsal yeteneklerini gii¢clendiren ve sirdiren
sistemlere sahiptir.

Hizmet, politikalari, uygulamalari, prosedurleri ve hizmetin saglanmasini

incelemek igin engelli kisilerin, ailelerinin, arkadaslarinin, bakicilarinin ve
temsilcilerinin aktif katilimi dahil kisi merkezli yaklasimlar kullanir.
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Engelli Hizmetleri icin Ulusal Standartlar (National Standards for Disability Services) -

Ozet Tablo

insan Haklari ilkeleri tim Ulusal Standartlarin (izerinde yer alr

Tablo 1: Kigilerin haklari

1. Haklar

Hizmetleri veya
destekleri
kullanirken kontrol

ve secim uygulama

hakkina sahibim.
Ayrica, risk onuru
ve ayrimcilik veya
zarardan muaf
olma hakkina da
sahibim.

2. Katilim ve Dahil
Olma

Sectigim topluma
katilma hakkina
sahibim. Ayrica
ailem,
arkadaslarim ve
toplumla nasil
iletisim kuracagima
karar verme
hakkina da
sahibim.

3. Bireysel
Sonuglar

Yasamim ve
kullandigim
hizmetlerin beni
nasil
destekleyecegi
konusundaki
kararlari
yonlendirme

hakkina sahibim.

4. Geribildirim ve
Sikayetler

Aldigim desteklerin
ve hizmetlerin tim
yonleri konusunda
olumlu ve olumsuz
geribildirim saglama
hakkina ve
Ozgurligune
sahibim. Ayrica,
ihtiyacim oldugunda
geribildirim
saglamak veya
sikayette bulunmak
icin bagimsiz oneri
veya destek alma
hakkina da sahibim.

5. Hizmete Erigsim 6. Hizmet

Hizmetlere adil,
esit ve seffaf

kriterlere dayanan
bir sekilde erisme

ve bir hizmet
mevcut
olmadiginda
yonlendirme
destegi alma
hakkina sahibim.

Yonetimi

Etkin sekilde
yoOnetilen, dizenli
olarak incelenen,
sorumlu ve
cagdas
hizmetlere ve
desteklere sahip
olma hakkim var.




Tablo 2: Kigilerin elde edecekleri sonuglar

1. Haklar

Kullandigim
hizmetler ve
destekler ve
bunlari kullanma
seklim konusunda
secimler
yapabilirim. Bir
hizmeti veya
destegi
kullandigimda bana
sayg! gosterilir ve
emniyette olurum.

2. Katilim ve Dahil
Olma

Hizmetlerimin,
ailemin,
arkadaslarimin,
bakicilarimin veya
temsilcilerimin
destegiyle ilgi
alanlarimi takip
ederim.

3. Bireysel
Sonuglar

Guclu yonlerimi
gelistiren ve yasam
hedeflerime ulasma
konusunda beni
destekleyen
hizmetleri ve
destekleri
kullanirim.

4. Geribildirim ve
Sikayetler

Aldigim destekler ve
hizmetler
konusundaki
goruglerimi dile
getirmek ve islerin
nasil iyilestirilecegini
belirlemede aktif bir
rol oynamak igin
cesitli ydntemlere
sahibim. Geribildirim
saglarken veya bir
sikayette bulunurken
bagimsiz destege ve
Oneriye nasil
erigsecegimi
biliyorum.

5. Hizmete Erisim

Hizmetin ne
sundugunu
anliyorum,
hizmete erisimim
adil ve esit bir
bazda ve bir
hizmete
erisemedigim
zaman diger
seceneklerle
destekleniyorum.

6. Hizmet
YOnetimi

Gugcla yonlerim ve
ihtiyaclarim
saglam bir sekilde
yOnetilen
hizmetlerle etkin
bir sekilde
desteklenir.
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Tablo 3: Hizmet standartlari

1. Haklar

Hizmet, bireylerin
ifade, 6zerklik ve
karar verme
Ozgurlagunu
destekler ve
suistimal, zarar
verme, ihmal ve
siddet eylemlerini

aktif sekilde onler.

2. Katilim ve Dahil
Olma

Hizmet, topluma
anlamli bir sekilde
katilim ve aktif
olarak dahil olma
firsatlarini
desteklemek
amaciyla bireyler
ve aileleri,
arkadaslari ve
bakicilari ile birlikte

caligir.

3. Bireysel
Sonuglar

Bireylerin guclu
yonlerini
gelistirmek ve
hedeflerine
ulasmalarini
saglamak
amaciyla, hizmetler
ve destekler
degerlendirilir,
planlanir, sunulur
ve incelenir.

4. Geribildirim ve
Sikayetler

Duzenli
geribildirimler alinir
ve bunlar bireyleri
bilgilendirmek ve
kurumsal ¢apta
hizmet incelemeleri
ve iyilestirmeleri igin
kullanilir.

5. Hizmete Erisim

Hizmet, bir
hizmete erisimi,
hizmetin
baslamasini ve
hizmetten
ayrilinmasini
seffaf, adil ve
tepkisel bir sekilde
yoOnetir.

6. Hizmet
YOnetimi

Hizmet, bireylerin
elde edecekleri
sonugclari en Ust
duzeye c¢ikaracak
etkin ve sorumlu
hizmet yonetimi
ve liderlik
uygulamalarina
sahiptir.

Kalite Yonetimi ilkeleri Ulusal Standartlarin temelini olusturur
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