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Gidi thiéu
Tiéu chuan Quéc gia doi v&i cac dich vu danh cho nguoi khuyét tat (Tiéu chuan
Québc gia) sé g|up thic day va huéng dén mét cach tiép can phu hop trén binh

dién quoc gia dé nang cao chét lwong cla céac dich vu. Ching d&c biét chu trong
vao quyeén loi va loi ich clia nhivtng ngudi khuyét tat.

Tiéu chuan Quéc gia dwoc dwa ra lan dau tién vao nam 1993. Ching da dwoc
stra dbi dé phan anh ngén ngi, triét ly va mé hinh dich vu hién hanh, dac biét 1a
bwéc chuyén bién hwéng dén cac hd tro ca nhan va viéc thyc hién dich vu lay
con nguwoi lam trung tam.

Nam 2010, nhirng ngwdi khuyét tat cing véi gia dinh, ngwdi than, cac nha cung
cap dich vu ciing nhw nhirng ngu®i ing hé da g&ri phan hdi cia minh vé Tiéu
chuan Québc gia 1993 théng qua viéc tham van toan dién do Trung tdm nghién
cru Nguoi khuyét tat ctia Pai hoc New South Wales dan dat. Cudc tham van tap
trung vao nhan thirc va viéc s dung céc tiéu chuan, ngén ngi¥, y nghia, tinh
thich hop va tién ich.

Dwa trén nhirng phan héi dé, Tiéu chudn Québc gia da dwoc stra dbi véi mot ban
dw thdo va thlr nghiém trén toan quéc ndm 2012. Ngwdi khuyét tat, gia dinh, ban
bé va nhirng nguwdi chdm séc, cac nha cung cap dich vu, cac td chirc tuyén
truyén van déng va cac co quan vé kiém dinh chéat lwgng déu dwoc thdng tin vé
viéc phat trién Tiéu chuan Québc gia stra doi.

Cung v&i phién ban nay, Tiéu chudn Québc gia con cé mdt phién ban tiéng Anh
gian lwoc. Chung bao gédm mét sé tai liéu di kém nhw Hwéng dan cé Bang ching
xac thwe, mot Céng cu Dbi thoai va cac Cau chuyén dé hé tro nang cao nhan
thirc va viéc ng dung Tiéu chuan Quéc gia. C4c tai liéu lién quan sé duwoc bd
sung kip thoi.



Tdng quan vé cac Tiéu chuan Quédc gia

Sau Tiéu chuan Quéc gia

Cé sau Tiéu chuan Quéc gia dwoc ap dung cho cac nha cung cap dich vu khuyét
tat.

1. Quyén: Dich vu dé cao quyén tw do ca nhan trong viéc biéu dat cam xuc,
quyén tw quyet va ra quyet dinh va chd ddng ngan chan cac hanh vi lam
dung, lam hai, bé mac va bao hanh.

2. Tham gia va hoa nhap: Dich vu thic day hé tro nguwdi khuyét tat, gia dinh,
ban bé va ngudi than cé co hdi dwoc tham gia dang k& va hoa nhap chu
ddéng vao cac hoat dong xa hoi.

3. Thanh qua ca nhan: Cac dich vu va hé trg dwoc xem xét, Ién ké hoach,
thwe hién va ra soat mét cach can than dé phat trién diém manh ctia mai
ca nhan va giup ho dat dwgc muc tiéu cda minh.

4. Phan héi va kh|eu nai: Chdng t6i thuwong xuyén tiép nhan cac y kién phan
héi dé thong tin vé nhirng danh gia va cai tién vé dich vu ca nhan ciing nhw
cac t6 chirc lién quan.

5. Tiép can dich vu: Dich vy dwec quan ly minh bach, cong bang, binh dang
va thuan Igi nhat cho ngudi khuyét tat tie luc ho bat dau dén khi két thuc
str dung dich vu dé.

6. Quan ly dich vu: Dich vu xay dwng mét sy quan ly va lanh dao hiéu qua
va co trach nhiém nham t6i da hoa thanh qua cho cac ca nhan.

Dinh nghia

Muc nay liét k& mot s6 thuat ngtr phd bién va gidi thich y nghfa cta ching trong
Tiéu chuan Quoc gia.

Cai tién khéng ngirng — thuat ng “cai tién khdng ngirng” dién ta nhirng cb gang
lién tuc ctia mét td chirc trong viéc cai thién cac dich vu, hé théng, quy trinh hay
san pham dé t6i da hoa quyén lgi ctia khach hang. Quy trinh cai tién lién tuc nay
phu thudc vao cac théng tin dya trén bang chirng thwe té nham gidp td chirc dat
dwoc muc tiéu minh dé ra. Diéu do cling cé nghia la té chirc phai thich (rng dwoc
v&i nhiPng yéu ciu ludn thay dbi ciia cong ddng hay nhirtng ngudi siv dung dich
vu.

Nang lwc van héa — thuat ngl “nang lwc van hoa” dién ta nhirng ca nhan va té
chirc duogc trang bi déy du cac hanh vi, thai do, kién thtrc, ky nang, thuc tién
cling nhw cac quy trinh dé& c6 thé 1am viéc hiéu qua trong cac méi trwéng xuyén
van hoa khac nhau. Nang lwc van héa doi héi cao hon nhan thirc van héa. Ca
nhan va tap thé c6 nang lyc van héa cé nghia 1a ho cé kha nang lam viéc chi
dong thay vi chi dap (rng yéu cau don thuan d& dam bao viéc chuyén giao va hé
tro hiéu qua va thich hgp cac dich vu trong tirng nén van héa khac nhau.



Pham gia cua rai ro — thuat ngir "pham gia cta rdi ro" dé cao quyén tw chu va
quyén tw quyéet cia moi ca nhan trong viéc ty quyét dinh sw Iwa chon ctia minh,
ngay ca khi sw lwa chon d6 cé thé mang lai rdi ro cho ho.

Gia dinh, ban bé va ngw®i cham séc - thuat nglr "gia dinh, ban bé va ngudi
ch&m soc" chi ra tdm quan trong cla sw két ndi véi gia dinh, ban bé ciing nhw vai
tro cham soc cua gia dinh, ban bé va nhirng nguwdi cham séc. Tw “gia dinh” & day
bao gébm vo hoac chdng, bd me, anh chi em, con céi hay nhirng thanh vién khac
trong gia dinh.

Céa nhan - thuat nglr “ca nhan” dwoc sir dung dé dién ta ngudi sir dung mét dich
vu hay hé tro nao dé. Trong trwdrng hop nay tredece tién la nguwdi khuyét tat dang
str dung mét dich vu hay hd tro. Tl “ca nhan” con ¢é nghia Ia mét thanh vién
trong gia dinh hay nguw&i cham séc trong tred'ng hgp ngudi dé sir dung dich vu
chdm séc thay thé. "Ca nhan" dwoc dung thay thé cho cac tr nhw "ngudi tiéu
dung", "khach hang" hay "ngw&i str dung dich vu".

Thanh qua — thuat nglr "thanh qua" (outcomes) dién ta nhirng tac déng hoac
thanh twu ctia mét dich vu hay hé tre, vi du nhw mét ca nhan dwoc cai thién strc
khde. Thanh qué (outcomes) khac v&i dau ra (outputs). Dau ra dién ta viéc phan
phéi cac dich vu hay hé tro, chdng han nhw viéc cung &ng dao tao. Thanh qua co
thé ngan han (nhv mdt ca nhan tham gia vao mét dich vu dy kién) dén dai han
(nhw mot ca nhan tim viéc sau khi hoan thanh mét khda hoc).

Han ché t6i thiéu — thuat ngi "han ché téi thiéu" hoadc "can thiép tdi thiéu" dung
dé chi nhirng han ché trong viéc lwa chon va kiém soat can phai duwgc gidm thiéu
va duva trén bang chirng. Nguoi khuyét tat cung gia dinh va ngu®i chdm séc can
biét day du cac théng tin dé& cac han ché dwoc minh bach va dé hiéu.

Ngu’o’l khuyét tat — thuat ngr nay khong chi dé dién ta nhirng nguoi khuyet tat
st dung dich vu va hé tro ma con ca nhirng ngudi khuyét tat trong cdng dong néi
chung.

Lay con ngwi lam trung tam - thuat ngiv "lay con ngudi lam trung tam" chi
nhi*ng dich vu va hé tro dat ca nhan ciing nhw diém manh, nhu ciu, sé thich va
muc dich cGa ho lam trung tdm. Viéc chuyén giao dich vu |y con nguwdi lam trung
tam dam b&o rang ngwdi khuyét tat dan dat va diéu khién cac dich vu va hé tro
ma ho st dung.

Quan ly chat lweng — thuat ngl "Quan Iy chat lwgng" miéu ta nhirng hé thong
va qua trinh ma mét t6 chirc siv dung dé quan ly, danh gia, 1én ké hoach, kiém
soat va dam bao chat lwgng cta dich vy, hé trg cling nhw cac san pham.

LAy kinh nghiém - thuat ng "lay kinh nghiém" dién t& nhirng hoat déng ma céac
ca nhan, cac ddi ngii va cac tb chirc tham gia dé rut kinh nghiém tir thue tién.
Hoat déng nay c6 thé dwoc td chirc theo cach chinh thédng hoac phi chinh thdng
v&i tw cach 1a mét phan cia sw phat trién chuyén nghiép va sw quan ly chéat
lwong.

Dich vu va Hé tro - thuat nglr "Dich vu va Hb tro" dién ta sw khac biét gitra "dich
vu" (chdng han nhw chuyén giao dich vu chuyén gia va dich vu chd dao) va "hé
tro" (Ia nhirng bién phap khac ma con ngudi cé thé sir dung dé cd mét cudc séng
tron ven, vi du nhw méi gi¢i hay tw vén). No6i mét cach don gian, Tiéu chuan



Quéc gia chinh la nhirng t6 chirc danh cho nguoi khuyét tat, nhirng té chirc va
CO' quan cung cap cac dich vu cho ngudi khuyét tat. Mot ngudi cé thé dung nhiéu
nha cung cap dich vu.

Co cau Tiéu chuan Qubc gia

Muc nay miéu ta co ciu clta Tiéu chuin Quéc gia dung dé ddy manh céach tiép
can lay con nguw®i lam trung tdm va dwa trén cac nguyén tac lién quan dén Nhan
quyéen va Quan ly Chat lvong.

Céc cach tiép can |ay con ngwoi lam trung tam

Tiéu chuan Quéc gia phan anh budec tién tdi cach tiép can lay con ngudi lam
trung tam, theo d6 nguoi khuyét tat dwoc dat vao trung tm cua viéc 1én ké
hoach va thyc hién. Nhw da dwoc phac thao béi Uy ban Nang suét trong ban bao
céao vé Cham séc va Hé tro nguoi khuyét tét (Disability Care and Support) “Muc
dich cla céach tiép can |y con nguoi lam trung tam 1a giup nguoi khuyét tat téi da
hoa kha nang kiém soat cudc sbéng cla chinh ho”.

Céach tiép can Iy con nguwdi lam trung tdm cé nhiém vu ddm béo cac ca nhan
déu duoc dat & vi tri trung tam cda dich vy, tir thiét ké, 1&én ké hoach, dén viéc
thwe hién va ra soat. Ca nhan |1a nguwdi truc tiép tao ra va diéu khién, sap xép cac
dich vu hé tro dé phu hop nhéat véi diém manh, nhu cau va muc dich cla ho cuing
véi sy giup d& tir gia dinh, ban bé, ngudi cham séc va nhirng nguwdi Ung hd.

Nguyén tdc Nhan quyén

Australia da déng y v&i bao vé nhan quyén duwoc quy dinh trong mét sé diéu wéc
quéc té, bao gdbm Céng wéc vé Quyén cla nguoi khuyét tat (Convention on the Rights
of Persons with Disabilities). Tiéu chuidn Quéc gia da dwa trén cac nguyén tac do, dac
biét la nhivng nguyén tac dwoc phat trién béi Lién Hop Quéc trong Céng wéc vé
Quyén cda nguoi khuyét tat.

M6t nguyén tac khac dé cao sw quan trong clia ngwdi ban doi da dwoc bd sung,
phu hop véi Chién luoc Quéc gia danh cho nguoi khuyét tat (National Disability
Strateqgy). Nguyén tac nay nhdn manh y nghia cla gia dinh, ban bé, ngu®i cham séc
va nhixng ngudi Gng hd trong viéc giup nguoi khuyét tat dwa ra nhirng quyét dinh cé
anh hudng dén ca cudc ddi ho. Chién lwoc Qubc gia danh cho ngudi khuyét tat gé
cao sy tham gia chi ddng trong viéc dwa ra quyét dinh nham bao vé va thuc day
nhan quyén, strc khde va sé thich clia ngudi khuyét tat.

Céac Nguyén tac Nhan quyén la:

e tdn trong phdm gia, tinh déc 1ap va quyén tw chl cla mbi ca nhan, bao
gdm ca quyén tw do dwoc chon lya;

e khdng phan biét dbi xt;

e tham gia va hoa nhap vao xa héi mot cach tron ven va hiéu qua;

e t6n trong suw khac biét clia nguwdi khuyét tat va chdp nhan dé la mot phan
sw da dang va nhan van clia con nguoi;

e binh dang vé co hoi;

e quyén duoc tiép can;
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e binh dang gioi;

e tdn trong kha nang phat trién va quyén dwoc bao vé danh tinh cla tré em
bi khuyét tat; va

e phdi hop cht déng gitra cac dich vu va nguwdi khuyét tat, va ca voi gia
dinh, ban bé, ngu®i cham séc va/hodc nhixng nguwdi ng ho trong diéu kién
thich hop.

Nguyén tdc Quan ly Chéat lvong

DPay la nhirng nguyén tdc mé ta nhixng dac diém cbt 16i cia modt dich vu hwéng
dén chat lwgng danh cho nguwdi khuyét tat. Nhivng nguyén tac nay chu trong vao
sw tham gia ciia ngwdi khuyét tat ciing nhw gia dinh, ban bé, ngu®i chdm séc va
nhirng ngwdi tng hd trong viéc theo dbi va ra soat cac dich vu va hd trg. Chung
cling nhan manh dén cach nhin dai han vé cach thirc dich vu hay hé tro déng gop
cho cudc sdng clia con ngudi.

Céac Nguyén tdc Quan ly Chét lwong la:

tap trung vao thanh qua ma nguwdi st dung dich vu va hé tro cé duoc;
c6 kha nang lanh dao;

dam bao sw tham gia cia ca nhan va nhan vién;

s dung mot cach tiép can qua trinh;

s dung mot cach tiép can hé théng;

khuyén khich nhirng cai thién khéng ngirng;

quyét dinh dua trén cac bang chirng xac thuc; va

hop tac hiéu qua véi cac dbi tac.

Moi tiéu chudn déu dwoc tao ra tr nhirng yéu té co ban gibng nhau.
Quyén cho con nguwoi

Day 1a mot yéu tb méi cia Tiéu chuan Québc gia. N6 nhdn manh quyén cia méi
ca nhan ma mbi tiéu chuan déu khuyén khich va Gng hé. Yéu td nay con ciing cb
nhirng nguyén tac Nhan quyén co6 trong tat ca cac tiéu chuan duwogc de ra.

Thanh qua cho con nguwi

bay la mot yéu t6 mai cda Tiéu chuan Quéc gia. Yéu to nay dién ta nhirng trai
ng,hiém ma moi ca nhan st dung dich,vu va h{) tro danh cho nguw¢i khuyét tat céd
thé co6 sau khi dat dwoc trng tiéu chuan cu thé.

Tiéu chuan cho dich vu

Cac tiéu chuan cho dich vu gioi thiéu vé cac diéu kién can thiét cho cac dich vu
dé dat tirng tiéu chuan.



Chi bao thwec hanh

Chi bao thwc hanh cung cip nhirng hwédng dan vé cac hoat déng va cach thire
van hanh nén dwoc str dung dé hé tro cac tiéu chuan. Chang miéu ta nhirng gi
ma céc dich vu can phai lam dé dap &ng tirng tiéu chuan va sy mong doi cha ca
nhan, gia dinh va ngwdi cham séc. Tiéu chudn Quéc gia vé Hwéng dan Dich vu
cho Nguw&i khuyét tat theo Bang chirng dwa ra nhivng vi du va bang chirng ma
cac dich vu c6 thé sir dung dé danh gia xem liéu ching da dap (rng duoc tirng
chuan muc hay chwa va bang cach nao ching dap ng dwoc.
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Tiéu chuan Mét:

Quyén

Muc dich cla tiéu chuén nay |a dé thac day viéc thwe hién dich vu cé dao dire,
tén trong va an toan, dap (rng, néu khéng vwot, nhirng yéu ciu phap ly va dem
lai nhiPng thanh qua tich cwc cho ngudi khuyét tat. Nguyén tdc Nhan quyén cé
mdi lién hé t&i tat ca cac tieu chuan va méi tieu chuan lai hd tro cho thanh twu dat
dwoc cla cac quyén co ban. Tiéu chuan nay tap trung vao nhirtng quyén cu thé
nhw quyén tw quyét, lwa chon, riéng tw va khéng bi phan biét dbi xur.

Tiéu chuan nay dé cao quyén co ban clia con ngwdi nhw ty do biédu dat cam xuc
va quyen tw quyet dé kiém soat cudc doi clia minh. Tiéu chuén nay cling cb
quyén co ban cua nguo’l khuyet tat 1a co6 dwoc sy ton trong va pham gia. Diéu do
bao gom ca pham gia cua rui ro — quyen dwoc chon lwa rui ro.

Tiéu chudn nay ghi nhan nhirng méi nguy hiém ti nhitng hanh vi lam hai, b
mac, lam dung hay bao hanh ma mét sé nguoi khuyét tat cé thé ddi mat khi st
dung dich vu hay hé tro. Tiéu chuadn nay dé cao vai trd cta dich vu va hd tro, gia
dinh, ban bé, ngudi cham séc va nguwdi ing hd trong viéc giam bét cac rui ro do.
Tiéu chuan con thuc diy quyén ca nhan va trach nhiém cla ca ca nhan va dich
vu.

Tiéu chuan nay nhan manh tdm quan trong cla:

pham gia va tén trong;

tw do biéu dat cam xuc;

tw quyét;

lwa chon va kiém soat;

bi mat va riéng tu;

khéng bi phan biét dbi xtr, béc I16t, lam dung, 1am hai, bd mac va bao hanh;
vai trd cla gia dinh, ban bé va ngwdi cham séc trong viéc bdo vé quyén
loi; va

e céac hé thdng toan dién d& ngan chan hodc dap tng kip thoi véi cac trwdng
hop lam quyén.

Quyén cho con nguoi

Toi co quyén kiéfn soat va lwa chon khi t6i si dung dich vu hodc hé tro. Téi cling
c6 quyén v&i pham gia cua rui ro va dwoc ty do thoat khdi bi phan biét doi xir hay
[am hai.

Thanh qua cho con ngu&i

Toi c6 thé quyét dinh st dung dich vu va hé tro nao va cach thirc st dung ching.
Khi tdéi str dung mét dich vu hay ho trg, t6i dwgc tdn trong va dwgc dam bao an
toan

Tiéu chuén cho dich vu

Dich vu dé cao quyén tw do ca nhan trong viéc biéu dat cdm xuc, quyén tw quyét
va ra quyét dinh va chi ddng ngan chan cac hanh vi lam dung, lam hai, bd méc
va bao hanh.

11



Chi bao thwc hanh

1:1

1:2

1:3

1:4

1.5

1:6

1:7

1:8

1:9

Dich vu, nhan vién va tinh nguyén vién déi x& v&i cac ca nhan theo ding
chuan myc va ton trong.

Dich vu,,nhén vién va tinh nguyén vién nhan thirc va khuyén khich ca nhan
tw do biéu dat cam xuc.

Dich vu hé tro trong viéc chi dinh ra quyét dinh va lwa chon ca nhan, bao
gdm viéc cung cép thdng tin chinh xac va kip thdi theo nhirng dang thirc
phu hop dé nguwdi khuyét tat va gia dinh, ban bé, ngudi chdm séc hiéu
quyén loi va nghia vu cGia minh.

Dich vu cho cép céac chién lwoc hd tro dwa trén cac phwong an han ché tbi
thiéu va céac chién lwoc nay can kip thoi, xac thwe, minh bach va dé ra
soat.

Dich vu c6 nhitng phwong phap ngan ngtra kip thoi cac hanh vi phan biét
doi xtr, béc 16t, lam dung, Iam hai, ¢b lap va bao hanh d0i v&i nguwdi khuyét
tat.

Dich vu giai quyét kip thoi va thich dang doi véi bat ki hanh vi lam quyén
dé dam bao khong co tinh trang twong tw tiép dién.

Dich vu cung cép théng tin can thiét cho ca nhan hodc gitp ho tiép can voi
cac dich vu tw van va/hoac bién hd phap ly.

Dich vu cdng nhan vai tro cua gia dinh, ban bé, ngwdi cham soc va nhirng
nguoi tng ho trong viéc bao vé va dé cao cac quyén cda nhirng ngudi
khuyet tat.

Dich vu gilr bi mat cac théng tin ca nhan.
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Tiéu chuan Hai:

Tham gia va hoa nhap

Muc dich cua tiéu chun nay la thuc day mdi quan hé gitva nguoi khuyét tat voi
gia dinh, ban bé va cong dong Tiéu chuan nay ciing yéu cau cac dich vy lam
viéc vOi ngudi khuyet tat dé tao diéu kién cho sy tham gia va hoa nhap that sw
cta ho.

Tiéu chuan nay chi ra vai trd clia cac dich vu trong viéc giup ngudi khuyét tat
déng gop, tham gia mét cach cé gia tri va hda nhap vao céng ddng ca trong cong
viéc va hoc tap. Dé dap rng dworc tiéu chuan nay, dich vu sé& chd déng hd tro va
khuyén khich ca nhan két ndi v&i gia dinh va ban bé dé ho cam thay thudc vé
cong ddng ma ho da Iwa chon. Diéu nay phai dwoc dwa trén s& thich, ban séac, di
sa&n va nguyén vong cta ca nhan. Hon nira, tiéu diém vao "vai trd quan trong"
can phai 1a mét trong s chon lya cla ngudi khuyét tat. Dich vu cling sé& lam viéc
véi cdng dbng rong hon dé thac day sy tham gia va hoa nhap.

Tiéu chuan nay nhan manh tdm quan trong cla:

e dé cao vai trd quan trong ciia ngwdi khuyét tat trong doi sébng cong déng
va ca nhan;

e lién két v&i gia dinh, ban bé va cong ddng dwoc chon;

e sy tham gia vé mét kinh té va cong déng cung céc lgi ich di kém vé&i ca
nhan va cdng dong réng hon;

e sy tham gia dwa trén s& thich, ban séc, di san, sy wa thich, muc dich va
nguyén vong cla ca nhan (cé thé thay dbi theo thoi gian); va

e vai tro cla gia dinh, ban bé, ngudi cham séc, nhirng ngudi ing hd va cac
td chire khac trong thic day sy tham gia va hoa nhap.

Quyén cho con ngudi

Toi c6 quyén tham gia vao cong dong t6i chon. Tai cling c6 quyén quyét dinh
cach lién lac v&i gia dinh, ban bé va céng dong cia minh.

Thanh qua cho con ngudi

Toi theo dudi s& thich cia minh, v&i sy hé tro cla dich vu, gia dinh, ban bé,
nguwdi cham séc va ngudi ing ho.

Tiéu chuan cho dich vu

Dich vu thuc day hé tro Nguoi khuyét tat, gia dinh, ban bé va ngu®i than cé co
héi dwoc tham gia dang ké va hoa nhap chu déng vao cac hoat déng xa hoi.
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Chi bao thwec hanh

2:1

2:2

2:3

2:4

2:5

2:6

Dich vu chi déng dé cao vai trd quan trong ma nguwdi khuyét tat tw lwa
chon.

Dich vu lam viéc v&i ca nhan dé két ndi voi gia dinh, ban bé va cong dong
ma ho chon lwa.

Nhan vién luén luén hiéu, tén trong va tao diéu kién cho sé& thich, _nguyeén
vong ca nhan trong cong viéc, hoc tap, hoat dong xa hoi va két ndi cong
déng.

Khi phu hop, dich vu lam viéc yé’i gia dinh, l?an bé, nguwdi cham séq hoé;c
ngwoi ing ho cla nguwoi khuyét tat dé khuyén khich ho tham gia, gén két
va hoa nhap vao cong dong.

Dich vu hop tac v&i cac to chirc va cac thanh vién cong dong dé ho tro ca
nhan tham gia cha déng vao cong dong.

Dich vu diing cac chién lwoc thuc day két ndi cong ddng va van héa cho
thoé dan va dan dao Torres Strait.
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Tiéu chuan Ba

Thanh qua ca nhan

Muc dich cda tiéu chuan nay la thic day cach tiép can lay con nguwdi lam trung
téNm khi trién khai dich vu, theo d6 ma ca nhan tw dan dat va chi dan dich vu va
ho tro ciia minh.

Dich vu duwoc nguwoi- khuyet tat str dung dwoc ky vong la sé linh hoat va phu hop
v&i thé manh, nhu cau cua mbi ca nhan va chuyén giao cac thanh qua tich cuc.
Diéu nay bao gém tinh trang khuyét tat ciia mét ca nhan ciing nhw nhu ciu dbi
v&i nha cung cép dich vu phai cé nang lwc nhan biét va phan &ng v&i cac van dé
lién quan dén tudi, van héa, nang khiéu, ngén ngt, tin nguwéng, xu hwdng tinh
duc, tinh trang quan hé va céac yéu té lién quan khac.

Dé dat dwgc thanh qué ca nhan, can ddm bao sw hop tac gilra ca nhan va nha
cung cap dich vu nham dam bao sv lwa chon va ra quyét dinh chi ddng. Diéu
nay cé nghia Ia nd lwc chung dwa trén sw tén trong 1an nhau hon Ia chi bén dich
vu don thuan quyét dinh tat ca. Mot diém chinh cta thanh qua ca nhan 1a ca nhan
va dich vu cung nhau kiém duyét tién d6 dwa theo thanh qua da dwoc Ién ké
hoach va tinh toan.

Tiéu chuén nay ciling chi ra nhirng vai trd tiém nang, v&i sw déng y clia nguoi
khuyét tat, ctia gia dinh, ban bé, nguw®i cham séc va ngudi Gng hd trong viéc l1én
ké hoach, thwc hién va ra soat. N6 khuyén khich déi thoai chi déng gitra ca
nhan, gia dinh, ban bé, ngwdi chdm séc va/hodc nguwdi ting hd véi mot dich vy vé
van dé dac trwng cla dich vu hay hd tro dwoc cung cap trong khi dang tap trung
vao cac phuwong an han ché téi thiéu.

Tiéu chuan nay nhan manh tdm quan trong cla:

e Nguoi khuyét tat dan dét va chi dan viéc hé tro ho véi sw Ging ho cua gia
dinh, ban bé, ngwdi cham séc va ngwdi ung hd (trong tredng hop nhan
duwoc sy ddng y);

e lén ké hoach, trién khai va ra soat dich vu dwa trén diém manh, nhu cau va
cac muc tiéu cudc sbéng ctia ca nhan;

e hop tac va dbi thoai;

e dap wrng duwoc tinh da dang;

e cac phwong an han ché tbi thiéu.

Quyén cho con nguoi

To6i c6 quyén dan dat va diéu khién cac quyét dinh trong cudc doi minh va céach
thrc cac dich vu téi str dung ho tro toi.

Thanh qua cho con ngu&i

Toi st dung dich vu va hé tro duwoc xay dwng dua trén diém manh cua téi dé dat
dwgc cac muc tiéu trong cuéc d&i minh.
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Tiéu chuan cho dich vu

Cac dich vy va hd tro dwoc xem xét, Ién ké hoach, thwc hién va ra soat mot cach
can than dé phat trien diem manh cia moéi ca nhan va giup ho dat dwgc muc tiéu
clia minh.

Chi bao thwc hanh

3:1

3:2

3:3

34

3:5

Dich vu lam viéc v&i ca nhan va véi gia dinh, ban be, ngwdi cham séc hoac
ngum ung hé (trong trwong hgp nhan dwoc sw déng y) nham phat hién ra
diém manh, nhu cau va muc tiéu cudc sdng cta ho.

Ké hoach, cung &rng va ra soat dich vu dwoc dwa trén sy lwa chon ca nhan
va duwoc tién hanh v&i mot ca nhan va gia dinh, ban bé, ngwdi cham soc va
ngwoi ung hd (trong tredng hop nhan dwoc sy dong ).

Dich vu l&n ké hoach, chuyen giao va thwong xuyén ra soat cac dich vu va
hd tro trudc nhivng thanh qua trong cudc sbng co thé do dém duoc.

Lén ké hoach va thuc hién dich vu phai dap rng dwoc tinh da dang vé tudi
tac, gioi tinh, van hoa, di san, ngbn ng, dirc tin, xu hwdng tinh duc, tinh
trang quan hé va cac yeu to lién quan khac.

Dich vu hop tac v&i cac nha cung cép dich vu khac dé 1én ké hoach cung

cap dich vu va hé tro nang lwc ndi bd nham dap rng nhitng nhu cau da
dang cta nguwoi st dung dich vu.
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Tiéu chuan Bdn

Phan héi va khiéu nai

Muc dich ctia tiéu chudn nay la dam bdo rang phan hoi, khiéu nai va tranh chap
ca tich cwc lan tiéu cyc deu dwoc giai quyet hiéu qua va dwoc nhin nhan nhuw co
hoi dé cai thién. D& dap &ng duwoc tiéu chuan nay, nha cung cap dich vu pha| cod

hé théng truyen dat ré rang va hiéu qua dé chi ra va giai quyet nhirng van dé do
nguoi khuyét tat, gia dinh, ban bé, ngwdi chdm séc va ngwdi ng hd dwa ra.

Tiéu chudn nay ghi nhan rang nhirng phan héi manh mé va kip thoi, ké ca khen
l&n ché, 1a mét chia khda quan trong cho sy cai thién lién tuc. Cac dich vu can
phai c6 mét loat cac co hdi dé& thu thap phan hdi ca nhan tir loai phan héi hang
ngay, tham van va cam két chinh thirc, khdo sat mirc d6 hai long thwdng ky hodc
nhém nguwoi tiéu dung.

Thém vao do, tiéu chuan nay con ghi nhan rang con ngudi can cam thay an toan
khi gti khiéu nai hoac dwa ra phan hdi tiéu cwe. Diéu nay bao gédm viéc co thé
tiép can vao cac co ché doc lap dé khiéu nai, khang céo hay tranh cai ma khéong
so hau qua xau hodc mét dich vu. Tiéu chuén nay con bao gom viéc co thé tiép
can dwoc ngwdi ting hd va cac thong tin, hé tro, tw van va dai dién doc lap.

Tiéu chuan nay nhan manh tdm quan trong cla:

e trao dbi rd rang va thwdng xuyén vé cach thirc dwa ra théng tin phan hoi
bao gébm ca viéc néu khiéu nai;

st dung nhirng phan héi va khiéu nai dé khéng ngirng cai tién dich vuy;

hé thdng phan héi thwdng xuyén, cht déng va toan dién;

quan ly va xt ly cac khiéu nai hiéu qua;

quan ly cac cudc tranh cai minh bach; va

tiép can théng tin, hé tro, tw van va dai dién ddc 1ap dé dam bdo moi ngudi
c6 thé gtri phan héi va khiéu nai.

Quyén cho con nguoi

Toi c6 quyén tw do dwa ra nhirng phan hbi tich cwc va ca tiéu cuc vé tat ca cac
khia canh cta dich vu hd tro téi dang st dung va hy vong sé cé nhirng cai thién.
Toi cling c6 quyén dwa ra phan héi va khiéu nai vé nhirng dich vu va hé tro khac
khi can thiét.

Thanh qua cho con ngudi

Toi c6 nhiéu cach dé I1én tiéng vé dich vu va hd tro ctia minh va c6 vai tro chu
ddng trong viéc tim ra cach giap moi thtr tot hon. Toi biét cach tiép can sy ho tro
va tw van déc lap khi dang gi phan hoi va khiéu nai.

Tiéu chuan cho dich vu

Chung t6i thwong xuyén tiép nhan cac y kién phan hoi dé théng tin vé nhirng
danh gia va cai tién vé dich vu ca nhan ciing nhw cac té6 chire lién quan.
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Chi bao thwec hanh

4:1

4:2

4:3

4:4

4:5

4:6

Ca nhan, gia dinh, ban bé, ngwdi cham sdc va nguoi Gng,hC) dwoc chu
dc}ng ho tro trong v,iéc cung cap théng tin phép hoi va khieu nai hoac giai
quyeét cac tranh chap ma khéng s¢ hau qua xau.

Co ché phan hoi, bao gébm giai quyét khiéu nai va cach thirc tiép can hd
tre, tw van & dai dién doc lap, dwoc hwédng dan ré rang t&i ca nhan, gia
dinh, ban bé, ngudi cham séc va nguwdi ang ho.

Cac khiéu nai dwoc gidi quyét chi ddng va kip thdi véi ca nhan, gia dinh,
ban be, ngwdi cham séc va ngudi ing ho.

Dich vu thu thap va, phdi hop cung v&i ca nhan, gia dinh, ban bé, nguoi
cham séc va ngudi tng hd, danh gia phan héi vé hé théng cung cép dich
vu hé tro trén nén tang thwdng xuyén véi tw cach la mot phan cua viéc cai
thién khdng ngung.

Dich vu phat trién dwoc moét van hoa cai thién khong ngirng bang cach st
dung nhirng |51 khen ngoi, phan héi, khiéu nai dé 1ap ké hoach, chuyén
giao va ra soat dich vu cho ca nhan va cdng dong.

Dich vu phai quan ly hiéu qua cac cubc tranh luan.
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Tiéu chuan Nam

Tiép can dich vu

Muc tiéu cda tiéu chuan nay la ddm bao rang viéc tiép can dich vu va hé tro 13
coéng bang, binh dang va minh bach dé cac ca nhan dwoc hd tro khi dich vu
khong cd s&n va cac rao can trong viéc tiép can dwoc phat hién va loai bé. Tiéu
chuén ap dung cho toan bd dich vu tw luc bat dau, luc st dung dich vu cho dén
luc két thic s dung dich vu, néu thich hop.

Tiép can dén dich vu va hé tro phu thudc vao nhiéu yéu t6, bao gébm dia diém,
nhu cau cla xac dinh cia ca nhan va nguon Iwc cua dich vu.

Tiéu chudn nay ghi nhan rang cac ca nhan can dwoc hd tro dé hiéu tiéu chi va
qui trinh lién quan dén céach tiép can va cach st dung dich vu. N6 con bao gém
ca cac giai thich ré rang khi mét dich vu khéng cé san cho moét ca nhan va gioi
thiéu Iwa chon dich vu thay thé.

Tiéu chuan nay nhan manh tdm quan trong cla:

e théng tin cé thé tiép can dé dap ng sw da dang cua nhu cau;

e quy trinh minh bach va nhét quan trong viéc bat dau va két thic moét dich
vu;

e sy cung cap théng tin va tham khao linh hoat khi mét dich vu khéng cé
san;

e gia tri cOa sy hop tac v&i cac co quan va thanh vién cong ddng co lién
quan khac dé dé dang tham khao; va

e ra soat thwong xuyén dé phat hién va xr ly cac rao can tiép can tiém an.

Quyén cho con nguoi

T6i co quyén truy cap vao cac dich vu dwa trén cac tiéu chi cong bang, binh dang
Vfil minh bach, va dwoc ho trg tham khao dich vu khac khi mét dich vu khéng co
san.

Thanh qua cho con ngudi

Téi hiéu nhirng gi dich vu cung cap quyeén tiép can dich vu la céng bang va binh
dang va téi dwoc tro gilp véi nhiéu sw lwa chon khac khi t6i khéng thé tiép can
moét dich vu.

Tiéu chuan cho dich vu

Dich vy quan ly viéc tiép can, tiv |l:IC’bé’t dau dén luc két thuc mot dich vu, mot
cach minh bach, céng bang, binh dang va hiéu qua.
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Chi bao thyc hanh

5:1

5:2

5:3

5:4

55

5:6

5:7

Dich vu thu thép va s dung théng tin cla nguoi khuyét tat, gia dinh, ban
be va n‘gu’c‘ri chém,séc mét cach c6 hé théng dé ddm bao quyén tiép can la
cdng bang, binh dang va minh bach.

Dich vu cung cép cac thong tin co thé tiép can vé thé loai va chat lvong
cua nhirng dich vu c6 san dwéi nhieu dinh dang.

Dich vu Qhét ’Erién, ép,dung, ra soat va lién lac v&i cac quy trinh dich vu tw
luc bat dau dén khi ket thuc.

Dich vu phat trién, 4p dung va ra soat cac chinh sach va thyec tién lién
quan dén cac tiéu chi da dieu kién, quyén wu tién tiep can va danh sach
cho.

Dich vu theo doi va phat hién ra nhirng rao can tiép can.

Dich vu giai thich rd rang khi mét dich vu khong co6 s&n cung v&i nhirng
thong tin va ho trg tham khao ve tiép can thay the.

Dich vu hop tac v&i cac td chirc va cong dong lién quan dé thiét 1ap va duy
tri mang lwdi tham khao.

20



Tiéu chuan Sau

Quan ly dich vu

Muc dich cla dich vu nay la dam bao dich vu dwoc quan Iy hiéu qua va day da.
Diéu nay yéu cau dich vu phai lay con ngui lam trung tdm dé& dam bao do linh
hoat trong viéc dap &ng diém manh va nhu ciu cla ca nhan. Diéu d6 con yéu
cau céac dich vu phai thuc diy van héa cai thién khéng ngirng nhw mot nén tang
cho viéc chuyén giao dich vu chét lvong.

Nhiéu hé théng va quy trinh duwoc yéu cau dé hd tro viéc cung (rng dich vu chét
lwong va nhirng diéu nay dwoc phan anh trong tiéu chuan. Tiéu chudn nay dé
cap dén sy tham gia chi dong ctia ngwdi khuyét tat, gia dinh, ban bé, nguoi
cham so6c va nguwoi ing hd trong viéc Ién ké hoach, thwe hién va ra soat dich vu.
H6 tro viéc hoc tap va phat trién kj nang td chirc dwoc coi la khéng thé thiéu
trong van héa chuyén giao dich vu chat lwong va cai thién khéng ngirng. N6 bao
gdm suw hé tro va dao tao nhan vién va tinh nguyén vién. Hon niva, chuyén giao
dich vu phan anh thuc té va dya trén bang chirng hién thoi sé giup cac ca nhan
c6 thanh qua tét nhéat co thé.

Tuan tht khung qui dinh va phap ly vé noi lam viéc |a mét yéu cau trong tiéu
chuan. Piéu nay sé hd tro trach nhiém théng qua sw quan |y hop ly va gitp cac
dich vu dwoc chuyén giao trong méi trwdng an toan qua nhivng nhan vién co trinh
dé thich hgp va dwoc giam sat.

Tiéu chuan nay nhan manh tdm quan trong cla:

e quan ly hop ly tit ca cac khia canh cla viéc 1&én ké hoach, phat trién va
cung cap dich vu;

e truyén dat rd rang t&i cac nhan vién, nguwdi khuyét tat va cac bén lién quan
khac;

e cai thién khdng nglrng va thyc hanh dwa trén bang chirng;

e motsd phuo’ng phap cho ngum khuyét tat, gia dinh, ban vé, nguwoi cham
séc va ngudi ng hd co thé chi dong tham gia trong viéc Ién ké hoach,
chuyén giao va ra soét tai cac cip d6 ca nhan, dich vu va tb chirc; va

e viéc tuan thu cac quy dinh va phap ly lién quan dén noi lam viéc bao gbm
An toan Y té trong Lao ddng, quan Iy nguén nhan lwc va quan ly tai chinh.

Quyén cho con ngudi

Toi c6 quyén s dung dich vu va hé trg dwoc quan ly hiéu qua, ra soat thuong
xuyén, co6 trach nhiém va Kip thoi.

Thanh qua cho con ngudi

Diém manh va nhu cau cia t6i dwoc hd tro hiéu qua théng qua cac dich vu duoc
quan ly hop ly.

Tiéu chuan cho dich vu

Dich vu xay dwng mét sy quan ly va lanh dao hiéu qua va cé trach nhiém nham
toi da hoa thanh qua cho cac ca nhan.
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Chi bao thyc hanh

6:1

6:2

6:3

6:4

6:5

6:6

6:7

Nhan vién, co' quan quan ly va diéu hanh tiép xdc tryc tiép véi khach hang
co trinh dé phu hgp, khéo léo va duwoc ho tro.

Thue hanh dya trén bang chirng va cac phwong an han ché i thiéu va
tuan thu phap luat va yéu cau cta hop dong.

Dich vu ghi chép, diéu hanh va s dung hé thdng quan ly hiéu qua bao
gom An toan Strc khoé trong Lao déng, quan ly ngudon nhan Iwc va quan ly
tai chinh.

Dich vu ¢6 cac quy trinh giam sat phan hdi, hoc tap va phan anh dé hé tro
viéc cai thién khéng ngirng.

Dich vu ¢6 tdm nhin, s mang va gia tri t6 chirc dwoc théng tin rd rang,
phu hgp v&i thwe hanh hién tai.

Dich vu c6 cac hé thdng cling cb va duy tri kha nang t6 chirc dé tryc tiép
hé tro ngudi khuyét tat dat dwgrc muc tiéu va thanh qua ca nhan.

Dich vu dung céach tiép can |4y con nguwi lam trung tdam gém cé sy tham

gia tich chyc cQa nguwoi khuyét tat, gia dinh, ban bé, ngu®i cham séc va
nguwdi ung hd dé ra soat cac chinh sach, tha tuc, dich vu cung rng.

22



Tiéu chuan Qubc gia vé Dich vu cho Nguwdi khuyét tat — Bang tom tat

Nguyén tédc Nhan quyén bao quat toan bd Tiéu chudn Quéc gia

Bangl: Quyén cho con ngwi

1. Quyén

T6i c6 quyén kiém
soat va lwa chon
khi t6i str dung
dich vu hodc hé
tror. TOi cling cé
quyén v&i pham
gia cta rui ro va
dwoc tw do thoat
khoi bi phan biét
déi x&r hay lam hai.

2. Tham giava
hoa nhap

T6i c6 quyén tham
gia vao codng dong
téi chon. Téi cling
cd quyén quyét
dinh cach lién lac
vOi gia dinh, ban
bé va cong déng
cta minh.

3. Thanh qua ca
nhan

Toi c6 quyén dan
dat va diéu khién
cac quyét dinh
trong cudc doi
minh va cach thirc
cac dich vu toi st
dung hé trg toi.

4. Phan hoi va
khieu nai

Téi c6 quyén tw do
dwa ra nhirng phan
hoi tich cwe va ca
tieu cuwc vé tat ca
cac khia canh cua
dich vu hé tro téi
dang st dung va hy
vong sé co nhirng
cai thién. Téi cling
cé quyén dwa ra
phan hoi va khiéu
nai vé nhirng dich vu
va hod tro khac khi
can thiét.

5. Tiép cap dich
vu

Toi co quyén truy
cap vao cac dich
vu dwa trén cac
tiéu chi cong
bang, binh dang
va minh bach, va
dwoc hé tro tham
khao dich vu khac
khi mét dich vu
khéng co san.

6. Quan ly dich
vu

Toi c6 quyén st
dung dich vu va
hé trg dwoc quan
ly hiéu qua, ra
soat thwong
Xuyén, co trach
nhiém va kip thoi.




Bang2: Thanh qua cho con ngwoi

1. Quyén

T6i c6 thé quyét
dinh st dung dich
vu va hé tro nao va
cach thirc st dung
chung. Khi t6i str
dung mét dich vu
hay hd tro, t6i
duwoc ton trong va
dwoc dam bao an
toan.

2. Tham gia va
hoa nhap

Toi theo dudi s&
thich ctia minh, voi
sy hd tro cua dich
vy, gia dinh, ban
bé, nguwdi cham
séc va ngudi Ung
ho.

3. Thanh qua ca
nhan

T6i str dung dich
vu va hd tro dwoc
xay dwng dwa trén
diém manh cla toi
dé dat dwoc cac
muc tiéu trong
cudc doi minh.

4. Phan hoi va
khieu nai

T6i ¢ nhiéu cach dé
|&n tiéng vé dich vu
va hd tro ciia minh
va co vai tro chu
ddng trong viéc tim
ra cach giup moi thw
t6t hon. Toi biét cach
tiép can sy hd tro va
tw van doc lap khi
dang glvi phan héi va
khiéu nai.

5. Tiép cap dich
vu

Téi hiéu nhirng gi
dich vu cung cép,
quyén tiép can
dich vu la cong
bé&ng va binh dang
va téi dwoc tro
gilp v&i nhiédu sy
Iwva chon khac khi
tdi khéng thé tiép
can moét dich vu.

6. Quan ly dich
vu

DPiém manh va
nhu ciu cla toi
dwoc ho tro hiéu
qua thdéng qua
cac dich vu duwoc
quan ly hop ly.
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Bang3: Tiéu chuan cho dich vu

1. Quyén

Dich vu dé cao
quyén ty do ca
nhan trong viéc
biéu dat cam xuc,
quyén ty quyét va
ra quyét dinh va
chu dong ngan
chan cac hanh vi
lam dung, lam hai,
bé mac va bao
hanh.

2. Tham gia va
hoa nhap

Dich vu thac day
ho tro nguoi
khuyét tat, gia
dinh, ban bé va
ngwoi than cé co
hoi dwgc tham gia
dang ké va hoa
nhap chu déng vao
cac hoat déng xa
hoi.

3. Thanh qua ca
nhan

Cac dich vu va hé
tro dwoc xem xét,
lén ké hoach,

chuyén giao va ra
soat mot cach can
than dé phat trién

diém manh ctia moi

ca nhan va giup ho
dat dwoc muc tiéu
cltia minh.

4. Phan hoi va
khieu nai

Chung t6i thwong
xuyén tiép nhan cac
y kién phan héi dé
théng tin vé nhirng
danh gia va cai tién
vé dich vy ca nhan
cling nhw cac td
chire lién quan.

5. Tiép cap dich
vu

Dich vu quan ly
viéc tiép can, tv
lGc bat dau dén
luc két thic mot
dich vu, mét cach
minh bach, céng
bang, binh déng
va hiéu qua.

6. Quan ly dich
vu

Dich vu xay dwng
moét sy quan ly va
lanh dao hiéu qua
va co trach nhiém
nham tbi da hoa
thanh qua cho
cac ca nhan.

Nhing nguyén tdc Quan ly Chat lwong cing cb tat ca cac Tiéu chuadn Quéc gia
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	Nguyên tắc Nhân quyền
	Nguyên tắc Quản lý Chất lượng

	Tiêu chuẩn Một:
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