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 مقدمھ
استانداردھای ملی خدمات بھ افراد ناتوان (استانداردھای ملی) موجب بھبود کیفیت خدمات ،با استفاده از یک روش 

 حاصلھ از آن برای ھمگون در سطح ملی، می شود تا کیفیت خدمات ارتقاء یابد.  این استانداردھا بر حقوق و نتایج
 افراد ناتوان تمرکز دارد.

تھیھ شد. محتویات آن تجدید نظر شده است تا مدل ھای زبانی،  ۱۹۹۳استانداردھای ملی برای اولین بار در سال 
نظریھ ھا، و خدمات بروز را منعکس کند، بویژه حرکتی کھ بسمت پشتیبانی فرد بھ فرد و ارائھ خدمات بھ افراد 

 ور" روی داده است.بصورت "فرد مح

، افراد ناتوان، خانواده ھایشان، مراقبین، خدمات دھندگان، و وکلایشان، در بررسی جامعی کھ از ۲۰۱۰در سال 
سوی مرکز مطالعات و تحقیق دانشگاه نیو ساوت ولز صورت گرفت، بازخوردی از استانداردھای ملی کھ مربوط 

ی بر میزان آگاھی و نحوه استفاده از استانداردھا، زبان، محتوا، بود را ارائھ کردند.     این بررس۱۹۹۳بھ سال 
 میزان ارتباط و کاربرد استانداردھا تمرکز داشت.

بر اساس این بازخورد، استانداردھای ملی تجدید نظر شدند و نسخھ اولیھ استانداردھای تجدید نظر شده در سال 
ان، خانواده ھا و مراقبین، خدمات دھندگان و وکلای در سطح ملی مورد آزمایش قرار گرفت. افراد ناتو ۲۰۱۲

 شان، و ارگان ھای مرتبط با کیفیت، از تھیھ استانداردھای ملی تجدید نظر شده خبر دادند.

علاوه بر این نسخھ، نسخھ ای انگلیسی بھ زبان ساده مربوط بھ این استاندادھا نیز موجود می باشد. بمنظور 
لاعات مربوط بھ کاربرد استانداردھای ملی، منابع مکمل چندی از جملھ یک دفترچھ افزایش آگاھی و نیز ارائھ اط

راھنما، ابزار مکالماتی، و گزارش ھایی، نیز موجود می باشد. بمرور زمان، منابع دیگری ھم گردآوری خواھد 
 شد..
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 مروری اجمالی بر استانداردھای ملی

 شش استاندارد ملی
 کھ بھ ارائھ کنندگان خدمات بھ افراد ناتوان مربوط می شود.شش استاندارد ملی وجود دارد 

این خدمات، حقوق فردی در آزادی بیان، استقلال در اراده و تصمیم گیری را تقویت کرده و  حقوق: .۱
 بطور فعال از سوء استفاده، آزار جسمی، غفلت، و خشونت ممانعت می کند.

 
ده ھا، دوستان و مراقبین لحاظ شده تا فرصت ھای دراین خدمات دھی، افراد و خانوا مشارکت و حضور: .۲

 مشارکت معنی دار و فعال در اجتماع ارتقاء یابد.  
 

خدمات و پشتیبانی ھای صورت گرفتھ، طوری ارزیابی، برنامھ ریزی، ارائھ و بازبینی می  نتایج فردی: .۳
 ورد نظر خود برسند.گردند تا بر تواناییھای فردی تکیھ داشتھ و افراد را قادر سازند بھ اھداف م

 
بازخوردی بطور منظم انجام می شود تا در بررسی ھا و در روند بھبود کار افراد و  بازخورد و شکایات: .٤

 سازمان ھا مورد بھره برداری واقع شود. 
 

در این خدمات دھی، نحوه دسترسی، شروع و اتمام خدمات، بطور شفاف، منصفانھ،  دسترسی بھ خدمات: .٥
 نھ مدیریت می شود.عادلانھ، و مسئولا

 
این خدمات دھی، از مدیریت و رھبری کارا و مسئولی بھره می برد تا نتایج مورد نظر  مدیریت خدمات: .٦

 برای افراد بھ بھترین وجھ محقق شود.  

 تعاریف
 دراین بخش، چند اصطلاح عمومی لیست شده و چگونگی استفاده از آنھا در استاندارد ملی تشریح گردیده است.

اصطلاح بھبود مستمر، تلاش بی وقفھ یک سازمان برای بھبود خدمات، سیستم ھا، رویھ کاری، یا  -د مستمربھبو
محصولات اش را تشریح می کند کھ بدین وسیلھ سازمان مربوطھ منافع حاصلھ برای مراجعین خود را بھ حداکثر 

ارد تا موفقیت سازمان در نیل بھ اھداف و برساند.  رویھ بھبود مستمر، بر اطلاعات مبتنی بر شواھد موجود تکیھ د
نتایج مورد نظرش افزایش یابد. این اصطلاح ھمچنین بمعنای تطبیق با نیازھای در حال تغییر جامعھ یا افرادی می 

 باشد کھ از این خدمات استفاده می کنند.

یکسری رفتارھا، اصطلاح "مھارت فرھنگی"، افراد و سازمان ھایی را توصیف می کند کھ  -مھارت فرھنگی
طرز فکرھا، دانش، مھارت ھا، اقدامات، و رویھ ھای کاری دارند کھ آنھا را قادر می سازد در محیط فرھنگی 

متفاوت بتوانند بخوبی عمل کنند. این امر، فراتر از آگاھی فرھنگی می باشد. این بدان معناست کھ افراد و سازمان 
ھ، و نھ واکنشی، عمل کنند تا اطمینان حاصل شود کھ ارائھ ھا، در خصوص تنوع فرھنگی، بصورت پیشگیران

 خدمات و پشتیبانی، بصورت مرتبط و موثر صورت می گیرد.

اصطلاح "اختیار در ریسک کردن"،بمنظور دادن استقلال و آزادی عمل بھ فرد در  -اختیار در ریسک کردن
 گی می باشد. تصمیم گیری است کھ شامل حق انتخاب فرد برای انجام ریسک در زند

اصطلاح "خانواده، دوستان و مراقبین"، بر اھمیت ارتباط خانواده و دوستان و نیز  -خانواده، دوستان و مراقبین
نقش مراقبتی تاکید دارد کھ خانواده، دوستان و مراقبین ایفاء می کنند. واژه " خانواده" شامل ھمسر یا افراد مھم 

 ھرو برادر، فرزندان، و افراد دیگر خانواده می شود. دیگر در این زمینھ و نیز والدین، خوا

اصطلاح "فرد" بھ کسی اطلاق می شود کھ از خدمات یا پشتیبانی ھا بھره می برد. این اصطلاح مشخصاً بھ  -فرد
افراد ناتوانی اشاره دارد کھ از خدمات یا پشتیبانی ھا استفاده می کنند. واژه "فرد" ممکن است بمعنای بک عضو 

اده یا یک مراقب نیز باشد، و افرادی را شامل می شود کھ از خدمات موقتی استفاده می کنند.  واژه "فرد" خانو
 بجای کلماتی نظیر "مصرف کننده"،"ارباب رجوع"، یا"فرد استفاده کننده از خدمات" بکار می رود.  
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رد. کند، نظیر بھبود سلامتی یک فاصطلاح"نتایج"، تاثیرات یا نتیجھ خدمات یا پشتیبانی را توصیف می  -نتایج
"نتایج" را باید از "بازده" تفکیک کرد. بازده، ارائھ خدمات یا پشتیبانی را توصیف می کند، نظیر ارائھ آموزش 

نتایج می تواند کوتاه مدت باشد(نظیر اقدام یک فرد برای طرح یک برنامھ) یا بلند مدت(نظیر یافتن کار بعد از 
 ).اتمام یک دوره آموزشی

اصطلاح"حداقل محدودیت" یا "حداقل دخالت"،اشاره بھ این امر دارد کھ ھرگونھ محدودیت در  -حداقل محدودیت
انتخاب و کنترل باید بھ حداقل رسیده و اینکار باید بر اساس شواھد و مدارک انجام شود. اطلاعات شفافی باید در 

رار بگیرد تا محدودیت ھای اعمال شده، مشخص و براحتی اختیار افراد ناتوان، خانواده ھایشان و مراقبین آنھا ق
 قابل فھم باشد.

مشخص گردیده است کھ ھمھ افراد ناتوان، از خدمات و پشتیبانی استفاده نمی کنند   -افراد دارای ناتوانی جسمی
عھ اطلاق بنابراین اصطلاح "افراد دارای ناتوانی جسمی" بطور کلی بھ ھمھ افراد دارای ناتوانی جسمی در جام

 می شود. 

خدمات و پشتیبانی اشاره دارد کھ بر محوریت فرد، توانایی ھا، نیازھا،   اصطلاح "فردمحور" بھ -فرد محور
با ارائھ خدمات بصورت فرد محور اطمینان حاصل می شود کھ افراد دارای   علائق، و اھداف وی تاکید دارد.

 بھره می برند، را در دست دارند.   ناتوانی جسمی، ھدایت خدمات و پشتیبانی کھ از آن

اصطلاح "مدیریت کیفیت" بھ سیستم ھا و رویھ ھای کاری در یک سازمان اشاره دارد کھ سازمان  -مدیریت کیفیت
از آنھا برای نظارت، بررسی، طرح، و کنترل استفاده می کند تا از کیفیت خدمات، پشتیبانی ھا، یا محصولات 

 خود اطمینان حاصل کند. 

اصطلاح "تامل" بھ فعالیت ھایی اطلاق می شود کھ افراد، تیم ھا و سازمان ھا انجام می دھند تا از نتیجھ  -تامل
اقدامات و عملکرد خود آگاه شوند.  این میتواند بطور رسمی یا غیر رسمی و بصورت بخشی از ارتقاء حرفھ ای یا 

 مدیریت کیفیت صورت پذیرد.

دمات و پشتیبانی"، تفاوت بین "خدمات"(نظیر ارائھ خدمات تخصصی و روش اصطلاح "خ -خدمات و پشتیبانی
ھای اصلی در ارائھ خدمات) و "پشتیبانی"(شامل کارھای دیگری کھ فرد ممکن است برای داشتن زندگی بھتر 

ھ ملی بانجام دھد، نظیر گرفتن کمک و راھنمایی از دیگران) را بیان می کند. برای ساده کردن امر، استانداردھای 
سازمان ھای مرتبط با افراد ناتوان اشاره می کند، سازمان ھا و نھادھایی کھ نقش "ارائھ دھنده خدمات" را بر 

 عھده دارند. یک فرد ممکن است از بیش از یک ارائھ دھنده خدمات استفاده کند.

 چھارچوب استانداردھای ملی
این بخش، چھارچوب استانداردھای ملی را تشریح می کند کھ روش ھای فرد محور را تقویت کرده و بر اساس 

 اصول مرتبط با حقوق بشر و مدیریت کیفیت قرار دارند. 

 ارتقاء روش ھای فردمحور

مرکزیت استانداردھای ملی، حرکتی را منعکس می کنند کھ در آن ،روش ھا فردمحور است و افراد ناتوان در 
مراقبت و ھمانطور کھ در گزارش کمیسیون بھره وری با موضوع . قرار دارند) خدمات(برنامھ ریزی و ارائھ 

ز روشھای فردمحور، بھ بیان شده است، ھدف ا ]Disability Care and Support[ پشتیبانی از افراد ناتوان
حداکثر رساندن قابلیت ھای افراد ناتوان است تا بتوانند بدینوسیلھ کنترل زندگی خود را بھ بھترین وجھ در دست 

 . بگیرند

روش ھای فرد محور این اطمینان را می دھند کھ فرد در مرکزیت طرح، برنامھ ریزی، ارائھ، و بازبینی ھا باشد. 
ی ھا را شکل داده و ھدایت می کنند تا با کمک خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلای خود، افراد، خدمات و پشتیبان

 این خدمات و پشتیبانی ھا با توانایی ھا، نیازھا، و اھداف آنھا ھمخوانی داشتھ باشد. 

 اصول مرتبط با حقوق بشر
ز ن المللی تشریح شده است تابعیت نماید، ااسترالیا موافقت کرده است تا از حقوق بشری کھ در چند قرارداد و بیانیھ بی

استانداردھای  .[Convention on the Rights of Persons with Disabilities]معاھده حقوق افراد ناتوان جملھ 
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http://www.pc.gov.au/projects/inquiry/disability-support/report
http://www.un.org/disabilities/convention/conventionfull.shtml


 

 کنوانسیون حقوق مربوط بھ افراد ناتوانملی بر اساس این حقوق و بخصوص اصولی بنیان گذاشتھ شده است کھ در 
 .تشریح شده و از سوی سازمان ملل گردآوری گردیده است

 راھبرد ملی ناتواناناصل دیگری بھ این استانداردھا اضافھ گردیده تا تمرکز بر مشارکت را تقویت نماید کھ با  

[National Disability Strategy] ری این بر اھمیت مشارکت افراد ناتوان در تصمیم گی . ھمخوان و سازگار باشد
 راھبرد ملی.   ھایی کھ در زندگی شان، و نیز خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلای آنھا تاثیر می گذارد، تاکید می کند

مربوط بھ افراد ناتوان ، مشارکت فعال در تصمیم گیری ھا برای محافظت و پیشبرد حقوق، سلامت جسمانی، و منافع 
  . این افراد را ارتقاء می دھد

 بھ حقوق بشر شامل موارد زیر است:اصول مربوط 
احترام بھ شان و مقام افراد بطور فی النفسھ، استقلال فردی آنھا، شامل دادن آزادی بھ فرد برای داشتن  •

 حق انتخاب
 عدم تبعیض •
 مشارکت موثر و ھمھ جانبھ فرد وحضور وی در جامعھ •
 قبول تفاوت ھا و اینکھ فرد ناتوان جزئی از جامعھ است •
 ھا برابری فرصت •
 قابلیت دسترسی •
 برابری مرد و زن •
احترام بھ وجود ظرفیت ھای در حال شکوفایی در کودکان ناتوان و احترام بھ این امر کھ آنھا حق دارند  •

 ھویت خود را حفظ کنند و
مشارکت فعال بین شرکت ھای ارائھ کننده خدمات و افراد ناتوان و، در صورت امکان، خانواده ھا،  •

 مراقبین،و/یا وکلای آنھادوستان، 

 اصول مدیریت کیفیت

این اصول بھ توصیف ویژگی ھای اصلی خدماتی می پردازد کھ بر کیفیت خدمات دھی بھ افراد ناتوان تمرکز 
دارد. این اصول بر ضرورت مشارکت افراد ناتوان و نیز خانواده ھا، دوستان، مراقبین، و وکلای آنھا در امر 

دمات و پشتیبانی ھا تاکید دارد. آنھا ھمچنین بر این امر تاکید دارند کھ باید دیدگاه بلند نظارت و بررسی ارائھ خ
 مدتی نسبت بھ چگونگی تاثیر خدمات و پشتیبانی ھا بر زندگی فرد ناتوان وجود داشتھ باشد.

 اصول مدیریت کیفیت بشرح زیر است:

 ھا بھره می برندتمرکز بر نتایج حاصلھ برای افرادی کھ از خدمات و پشیبانی  •
 وجود رھبری •
 مشارکت افراد و کارکنان •
 استفاده ار روش فرآیندی •
 اتخاذ راھکار سیستماتیک •
 ترغیب بھ بھینھ سازی مستمر •
 اتخاذ تصمیم ھای مبتنی بر شواھدو مدارک، و •
 ھمکاری اشتراکی •

 ھر استاندارد، از جزئیات اولیھ مشابھی تشکیل شده است.

 حقوق افراد

از استانداردھای ملی می باشد. این جزء بر حقوق افراد کھ در ھر استاندارد از آن حما یت و  این یک جزء جدید
پشتیبانی شده است تاکید می کند. این امر، اصول مربوط بھ حقوق بشر را کھ تمامی استانداردھا را دربرمی گیرد 

 تقویت می نماید.

  

۸ 

http://www.fahcsia.gov.au/our-responsibilities/disability-and-carers/publications-articles/policy-research/national-disability-strategy-2010-2020


 

 نتایج حاصلھ برای افراد

د ملی می باشد. این جزء توصیف می کند کھ شخص استفاده کننده از خدمات و این یک جزء جدید در استاندار
 پشتیبانی ھای مربوط بھ افراد ناتوان، با اجرای موثر ھر استاندارد بخصوص، باید چھ چیزی را تجربھ کند. 

 استانداردھای مربوط بھ خدمات

بمنظور تحقق ھر استاندارد بھ آنھا نیاز است این استانداردھا، توصیفی مقدماتی از ملزوماتی کھ در انجام خدمات 
 را ارائھ می کنند.

 شاخصھ ھای رویھ کاری

شاخصھ ھای رویھ کاری، راھنمایی ھایی در خصوص اقدامات و روش ھای کار ارائھ می دھند کھ باید بھ آنھا 
قق یافتن استانداردھا عمل شود تا بدین وسیلھ، استانداردھا محقق شوند. این شاخصھ ھا، ملزومات خدمات برای تح

و اینکھ افراد، خانواده ھا، و مراقبین چھ انتظار وتوقعی در این زمینھ می توانند داشتھ باشند را بیان می کند.  
استانداردھای ملی مربوط بھ راھنمای خدمات بھ افراد ناتوان، شامل مثال ھایی از شواھد و قراینی است کھ در ھر 

 استفاده کرد تا بدینوسیلھ میزان مطابقت خدمات با استانداردھا ارزیابی گردد.  کار خدماتی می توان از آنھا

  

۹ 



 

 استاندارد اول:

 حقوق
ھدف از این استاندارد، ارتقاء ارائھ خدماتی مناسب، محترمانھ، و ایمن می باشد تا ملزومات قانونی محقق شده و 

وق بشر با ھمھ استانداردھا ارتباط داشتھ و در ھر نتایج مثبتی برای افراد ناتوان حاصل شود. اصول مربوط بھ حق
استاندارد، نیل بھ حقوق اساسی فرد مورد تاکید قرار گرفتھ است.  این استاندارد بر حقوق بخصوصی تمرکز دارد، 

 نظیر حق انتخاب، وجود حریم شخصی، و عدم تبعیض

ر خصوص زندگی خود و کنترل بر آن را بھ این استاندارد، حق ذاتی افراد در داشتن آزادی بیان و تصمیم گیری د
رسمیت می شناسد. این استاندارد بر حق مسلم افراد ناتوان در داشتن احترام و شان فردی تاکید دارد. این شامل 

 حق ریسک کردن در زندگی.  -حق ریسک پذیری می شود

ار گرفتن، یا خشونتی کھ ممکن این استاندارد، بھ ریسک آسیب دیدن، نادیده گرفتھ شدن، مورد سوء استفاده قر
است افراد ناتوان ھنگام استفاده از خدمات و پشتیبانی ھا با آن مواجھ شوند اذعان می کند.  این استاندارد بر نقش 

خدمات، پشتیبانی ھا، خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلاء در کاھش این مخاطرات تاکید دارند. این استاندارد، 
 داده و بر مسئولیت فرد و خدمات دھنده تاکید دارد.  حقوق فردی را ارتقاء

 این استاندارد بر موارد زیر تاکید دارد:

 شان فردی و احترام •
 آزادی بیان •
 داشتن اراده •
 انتخاب و کنترل •
 محرمانھ بودن و وجود حریم شخصی •
 عدم تبعیض، استثمار، سوءاستفاده، آزار، نادیده گرفتھ شدن و خشونت •
 خانواده،دوستان،مراقبین، و وکلاء در حفاظت از حقوق افراد، ونقش  •
 وجود سیستم ھای جامع برای پیش گیری واکنش سریع نسبت بھ نقض حقوق. •

 حقوق افراد
من حق دارم تا وقتیکھ از خدمات و پشتیبانی ھا استفاده می کنم بر آنھا کنترل داشتھ و در این زمینھ حق انتخاب 

 داشتھ باشم. ھمچنین من حق ریسک پذیری دارم  و اینکھ تبعیض و آزاری متوجھ من نباشد. 

 نتایج حاصلھ برای افراد

آنھا بھره می برم را دارم و اینکھ چگونھ از آنھا  من حق انتخاب در خصوص خدمات و پشتیبانی ھایی کھ از
 استفاده کنم. وقتیکھ از خدمات و پشتیبانی ھا بھره می برم، مورد احترام بوده و احساس امنیت می کنم. 

 استانداردھای خدمات
از  ارائھ خدمات، حقوق فردی در آزادی بیان، داشتن اراده و حق تصمیم گیری  را ارتقاء داده و بطور فعال

 سوءاستفاده، آزار، نادیده گرفتھ شدن، و خشونت جلوگیری می کند.

 شاخصھ ھای رویھ کاری
 خدمات دھندگان، کارکنان و اشخاص داوطلب مربوطھ، با افراد، بصورت محترمانھ برخورد می کنند.  ۱:۱

 
شناختھ و آنرا  خدمات دھندگان، کارکنان و اشخاص داوطلب مربوطھ، آزادی بیان افراد را بھ رسمیت  ۱:۲

 ارتقاء می دھند.
 

خدمات دھندگان، تصمیم گیری فعالانھ و انتخاب فردی را ترغیب می کنند، کھ این شامل ارائھ بموقع   ۱:۳
اطلاعات با فرمت مناسب برای پشتیبانی از افراد، خانواده ھا، دوستان و مراقبین است، تا این افراد 

 و از حقوق و وظایف خود آگاه شوند.بتوانند تصمیم گیری آگاھانھ ای داشتھ 
 

۱۰ 



 

خدمات دھندگان ، راھبردھای پشتیبانی کننده ای ارائھ می کنند کھ در آنھا، کمترین میزان محدودیت   ۱:۴
 وجود دارد، بروز و بر مبنای شواھد و مدارک و بصورت شفاف بوده و قابل تجدیدنظر شدن ھستند.

 
ه ای را بھ اجراء می گذارند تا اطمینان حاصل شود کھ افراد مورد خدمات دھندگان ، اقدام ھای بازدارند  ۱:۵

 تبعیض، استثمار، سوء استفاده، آزار، نادیده گرفتھ شدن، و خشونت قرار نمی گیرند.
 

خدمات دھندگان ، ھر گونھ نقض حقوق را سریعاً و بطور سیستماتیک مورد توجھ قرار می دھند تا   ۱:۶
 ت از دست نرود.فرصت ھای بھینھ سازی اقداما

 
خدمات دھندگان ، افراد را بھ اطلاعات مجھز می کنند و در صورت نیاز، دسترسی آنھا بھ مشاوره ھای   ۱:۷

 قانونی و/یا وکیل را تسھیل می نمایند.
 

خدمات دھندگان ، بھ نقش خانواده ھا، دوستان، مراقبین، و وکلای در سیانت و ارتقاء حقوق افراد ناتوان   ۱:۸
 اذعان دارند. 

 
 خدمات دھندگان ، با اطلاعات شخصی افراد بصورت محرمانھ و خصوصی برخورد می کنند.   ۱:۹

  

۱۱ 



 

 استاندارد دوم:

 مشارکت و حضور
ابط افراد ناتوان با خانواده، دوستان، و جوامع انتخابی خود می باشد. ھمچنین ھدف از این استاندارد، ارتقاء رو

 لازم است کھ در ارائھ خدمات، افراد نقش داشتھ باشند تا امکان مشارکت و حضور واقعی آنھا مھیاء گردد. 

امل کار و در این استاندارد، نقش خدمات دھندگان در تسھیل مشارکت و حضور افراد ناتوان در جامعھ، کھ ش
تحصیل آنھا می باشد، بھ رسمیت شناختھ شده است. در اجرای این استاندارد، ارائھ دھندگان خدمات بطور فعال 

افراد را برای برقراری ارتباط با خانواده و دوستان و داشتن احساس تعلق بھ جامعھ انتخابی شان، ترغیب و 
ت،پیشینھ، و آرزوھای فرد قرار داشتھ باشد. مھم است کھ فرد، تشویق می نمایند.   اینکار باید بر اساس علاقھ، ھوی

"نقشی را کھ خود دوست دارد" بر عھده بگیرد و اینکار، انتخابی باشد. خدمات دھندگان ھمچنین باید با جامعھ در 
 سطح گسترده تر ھمکاری کنند تا امر مشارکت و حضور (فرد در جامعھ) ارتقاء یابد.

 د زیر تاکید دارد:این استاندارد بر موار

 ارتقاء نقش باارزش افراد ناتوان در جامعھ و زندگی شخصی •
 ارتباط با خانواده، دوستان و اجتماع انتخابی •
 مشارکت اقتصادی و مشارکت در اجتماع و فواید مرتبط با آن برای شخص و جامعھ در سطح گسترده تر •
و آرزوھای فرد(کھ ممکن است در طول مشارکت بر پایھ علائق، ھویت، پیشینھ، اولویت ھا، اھداف،  •

 زمان تغییر کنند)، و
 نقش خانواده، دوستان، مراقبین، وکلاء و سازمان ھای مربوطھ در ارتقاء امر مشارکت و حضور افراد. •

 حقوق فردی 

من حق دارم در اجتماع انتخابی خود حضور داشتھ باشم. ھمچنین من حق دارم تا خود در مورد نحوه ارتباط با 
 خانواده، دوستان، و اجتماع تصمیم گیری کنم.

 نتایج برای افراد

 من علائق خود را با حمایت خدمات دھندگان ، خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلای خود پیگیری می کنم.

 استانداردھای خدمات

ی دار مشارکت و خدمات دھندگان با افراد و خانواده ھا، دوستان و مراقبین ھمکاری می کنند تا فرصت ھای معن
 حضور فعال در جامعھ رشد نماید.

 

 شاخصھ ھای رویھ کار

 
 خدمات دھندگان بطور فعال، بر نقش باارزش افراد ناتوان، کھ انتخابی می باشد، تاکید می نمایند.  ۲:۱

 
ارتباط خدمات دھندگان با افراد ھمکاری می کنند تا بتوانند با خانواده، دوستان، و جامعھ انتخابی خود   ۲:۲

 برقرار کنند.
 

کارکنان، علائق و اولویت ھای فرد در ارتباط با کار، یادگیری، فعالیتھای اجتماعی و برقراری ارتباط با   ۲:۳
 جامعھ در بلند مدت را درک و بھ آن احترام می گذارند و نیل بھ این موارد را تسھیل می کنند.

 
دوستان، مراقبین، و وکلای فرد برای ارتقاء ارتباط وی با در صورت لزوم، خدمات دھندگان با خانواده،   ۲:۴

 اجتماع، و مشارکت و حضور وی در اجتماع، ھمکاری می کنند.
 

۱۲ 



 

خدمات دھندگان با سازمان ھا و افراد جامعھ ھمکاری می کنند تا زمینھ مشارکت فعال فرد در جامعھ   ۲:۵
 فراھم گردد.

 
ه می کنند کھ ارتباطات اجتماعی و فرھنگی بومیان استرالیا و خدمات دھندگان از راھبردھایی استفاد  ۲:۶

 ارتقاء یابد. Torres Straitساکنین جزیره 

  

۱۳ 



 

 استاندارد سوم

 نتایج حاصلھ برای افراد
ھدف از این استاندارد، ارتقاء راھکار فرد محور در ارائھ خدمات است کھ در آن فرد، ھدایت خدمات و پشتیبانی 

 ھای ارائھ شده را خود بر عھده دارد. 

انتظار می رود خدماتی کھ افراد ناتوان از آنھا استفاده می کنند انعطاف پذیر و بر اساس نقاط قوت و نیازھای ھر 
یج مثبتی در پی داشتھ باشند.  این شامل در نظر گرفتن نوع ناتوانی فرد بوده و اینکھ ارائھ کنندگان فرد بوده و نتا

خدمات مسائل مربوط بھ سن، جنسیت، فرھنگ، سابقھ، زبان، عقیده، ھویت جنسی، رابطھ با دیگران، و عوامل 
 دخیل دیگر را بدرستی تشخیص داده و بھ آنھا پاسخ دھند. 

ی افراد مستلزم ھمکاری بین فرد و خدمات دھنده است تا از انتخاب فعالانھ و حق تصمیم گیری حصول نتیجھ برا
فرد اطمینان حاصل شود. این بمعنای تلاش مشترک بر اساس احترام متقابل است، بجای اینکھ خدمات دھنده 

او و خدمات دھنده برای  بخواھد بتنھایی تصمیم گیری کند.  توجھ بھ نتایج حاصلھ برای فرد، شامل ھمکاری بین
 بررسی میزان پیشرفت برنامھ با توجھ بھ نتایج قابل اندازه گیری شده است. 

در این استاندارد ھمچنین بھ نقش بالقوه خانواده،دوستان، مراقبین، و وکلاء در امر برنامھ ریزی، ارائھ، و 
دارد،  انجام گفتگو بین فرد، خانواده، بررسی، کھ باید با رضایت فرد صورت گیرد، اذعان شده است. این استان

دوستان، مراقبین و/یا وکلا، و خدمات دھندگان در خصوص ماھیت خدمات یا پشتیبانی ھایی کھ بھ وی ارائھ می 
 شود و نیز، وجود کمترین میزان عوامل محدود کننده، ترغیب می کند. 

 این استاندارد بر اھمیت موارد زیر تاکید دارد:

پشتیبانی ھا بھ فرد ناتوان توسط خود وی و با کمک خانواده، دوستان، مراقبین، و  ھدایت و رھبری •
 وکلای او(بشرط رضایت فرد ناتوان بھ این امر)

 برنامھ ریزی، اجراء، و بازبینی خدمات بر اساس توانایی ھا، نیازھا، و اھداف فرد در زندگی  •
 ھمکاری و گفتگو •
 در نظر گرفتن مسئلھ تنوع پذیری، و •
 وجود کمترین میزان عوامل محدود کننده •

 حقوق افراد  

 من حق دارم در مورد زندگی ام و چگونگی بکار گیری خدماتی کھ بھ من ارائھ می شود، تصمیم گیری کنم.

 نتایج حاصلھ برای فرد

دگی برسم، من از خدمات و پشتیبانی ھایی کھ با توجھ بھ توانایی ھایم بھ من ارائھ می شود، تا بھ اھدافم در زن
 استفاده می کنم.

 استانداردھای خدمات

خدمات و پشتیبانی ھا طوری ارزیابی، برنامھ ریزی، ارائھ، و بازبینی می شوند تا تواناییھای فرد لحاظ شده و وی 
 بتواند بھ اھداف مورد نظر خود دست یابد.

  

۱۴ 



 

 شاخصھ ھای رویھ کار

 
خدمات دھنده، با فرد، و در صورت رضایت وی، با خانواده، دوستان، مراقبین، یا وکلای وی ھمکاری   ۳:۱

 می کند تا نقاط قوت، نیازھا، و اھداف وی در زندگی مشخص گردد.
 

طرح، ارائھ، و بازبینی خدمات بر اساس انتخاب فرد و با ھمکاری وی، و در صورت رضایت فرد، با   ۳:۲
 ن، مراقبین، و وکلای وی صورت می گیرد.خانواده، دوستا

 
خدمات دھنده، خدمات و پشتیبانی ھا را با توجھ بھ نتایج قابل اندازه گیری در زندگی، طرح، ارائھ، و   ۳:۳

 بطور منظم بازبینی می کند.
 

برنامھ ریزی ریزی و ارائھ خدمات با توجھ بھ عواملی نظیر نوع ناتوانی، سن، جنسیت، فرھنگ،   ۳:۴
 شینھ، زبان، عقیده، ھویت جنسی، نوع رابطھ با دیگران، و عوامل دیگر مربوطھ صورت می گیرد. پی

 
خدمات دھنده با ھمکاران خود در طرح ریزی چگونگی ارائھ خدمات و پشتیبانی ھا، با توجھ بھ نیاز   ۳:۵

 ھای متغیر افراد، تعامل می کند.
 

  

۱۵ 



 

 استاندارد چھارم

 بازخورد و شکایات
ین استاندارد، اطمینان یافتن ار این امر است کھ بازخوردھا، شکایات، و دعاوی مثبت و منفی، بخوبی ھدف از ا

بررسی شده و بھ آنھا بعنوان فرصتھایی برای بھینھ سازی اقدامات، نگریستھ شود.   برای تحقق این استاندارد، 
ین، و وکلای وی طرح کرده اند توجھ نموده خدمات دھندگان لازم است بھ مسائلی کھ فرد، خانواده، دوستان، مراقب

 و سیستم ھای موثری برای مواجھھ و حل این مسائل بکار گیرند. 

در این استاندارد اذعان شده است کھ بازخورد خوب و بموقع، کھ شامل تشویق کردن و فرصت طرح شکایات می 
ت را برای دریافت بازخورد از افراد انجام باشد، کلید بھبود مستمر کار است.  خدمات دھندگان باید یکسری اقداما

دھند کھ شامل بازخورد روزانھ، مشاوره و گفتگوی رسمی، نظرسنجی مرتب در خصوص میزان رضایت فرد، یا 
 بکارگیری گروه ھای مشتری می باشد.

کرده یا بعلاوه، در این استاندارد بیان شده است کھ افراد باید احساس امنیت داشتھ تا بخواھند طرح شکایت 
بازخورد منفی از خود ارائھ کنند. این امر مستلزم وجود مکانیزمی مستقل برای طرح شکایات و منازعات بدون 

ترس از عواقب منفی آن یا از دست دادن خدمات در نتیجھ این امر می باشد. در این استاندارد ھمچنین بھ مسائلی 
 انی ھا، مشاوره و نمایندگی فرد، پرداختھ شده است.نظیر دسترسی بھ وکیل مدافع و اطلاعات مستقل، پشتیب

 این استاندارد بر موارد زیر تاکید دارد:

 ارتباط شفاف و منظم درمورد چگونگی ارائھ بازخورد، شامل چگونگی طرح شکایات •
 استفاده از بازخورد و شکایات برای بھبود مستمر خدمات  •
 سیستم ھای بازخوردی منظم، پیشگیرانھ، و جامع •
 مدیریت و حل و فصل موثر شکایات •
 مدیریت شفاف دعاوی، و •
دسترسی بھ اطلاعات، پشتیبانی، مشاوره، و نمایندگی بصورت مستقل برای اطمینان از اینکھ فرد بتواند  •

 بازخورد ارائھ کرده یا طرح شکایت کند.

 حقوق افراد

خود داشتھ و در نتیجھ، انتظار بھبود  من حق دارم تا بازخورد مثبت و منفی در خصوص پشتیبانی ھا و خدمات بھ
شرایط را داشتھ باشم.  من ھمچنین حق دارم مشاوره و پشتیبانی مستقل داشتھ تا در موقع لزوم، بازخورد از خود 

 داشتھ باشم یا بتوانم طرح شکایت کنم.

 نتیجھ برای افراد

دارم و نقش فعالی در بھبود شرایط ایفاء من راھھای مختلفی برای نظر دادن درمورد پشتیبانی ھا و خدمات بھ خود 
 می کنم. من میدانم چگونھ ھنگام ارائھ بازخورد یا طرح شکایت، از پشتیبانی و مشاوره مستقل استفاده کنم.

 استاندارد خدمات

بازخورد منظمی مورد جستجو قرارگرفتھ و برای بررسی و بھبود خدمات از سوی افراد و سازمان ھا مورد 
 می گیرد. استفاده قرار

 

  

۱۶ 



 

 شاخصھ ھای رویھ کار

 
افراد، خانواده ھا، دوستان، مراقبین، و موکلان بطور فعال حمایت می شوند تا بازخورد داشتھ، طرح   ۴:۱

شکایت کرده، یا حل اختلاف نمایند بدون اینکھ از اینکار واھمھ داشتھ باشند یا اینکار عواقب سوء برای 
 آنھا در پی داشتھ باشد. 

 
مکانیزم بازخورد، بطور شفاف بھ فرد، خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلاء انتقال داده شده است.این   ۴:۲

 شامل حل وفصل شکایات، و چگونگی دسترسی بھ پشتیبانی ھا، مشاوره، و نمایندگی مستقل می باشد.
 

رانھ و بموقع حل و فصل شکایات با ھمکاری افراد، خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلاء بصورت پیشگی  ۴:۳
 می شوند.

 
خدمات دھنده بھمراه فرد،خانواده، دوستان، مراقبین، و وکلاء سعی در دریافت و بازبینی منظم   ۴:۴

 بازخوردھا در خصوص نحوه ارائھ خدمات و پشتیبانی ھا دارد تا آنھا را بطور مستمر بھبود دھد.
 

دامات با استفاده از تشویقی، بازخورد، و شکایات دارد تا خدمات دھنده، رویھ یی برای بھبود مستمر اق  ۴:۵
 بدینوسیلھ نحوه ارائھ خدمات بھ افراد و جامعھ را برنامھ ریزی، ارائھ، و بازبینی نماید.

 
 خدمات دھنده بطور موثر منازعات را مدیریت می کند.  ۴:۶

  

۱۷ 



 

 استاندارد پنجم

 دسترسی بھ خدمات
وجود دسترسی افراد بھ خدمات و پشتیبانی ھا بصورت عادلانھ، برابر، و شفاف ھدف این استاندارد اطمینان از 

است تا در صورتیکھ خدمات موجود نباشند، پشتیبانی از فرد قطع نشود  و موانع موجود برای دسترسی بھ خدمات 
 .شناسایی و برطرف گردند.  این استاندارد، از آغاز تا پایان روند خدمات دھی را در بر می گیرد

دسترسی بھ خدمات و پشتیبانی ھا منوط بھ یکسری عوامل شامل محل، نیازھای مشخص شده فرد، و منابع 
 موجودی است کھ در اختیار خدمات دھنده است. 

در این استاندارد اذعان شده است کھ فرد باید مورد حمایت قرار گیرد تا معیارھا، روند دسترسی و استفاده از 
شامل وجود توضیح مشخص در صورت نبود خدمات و ارجاع فرد بھ گزینھ ھای خدماتی  خدمات را دریابد.  این

 دیگر می باشد.

 این استاندارد بر موارد زیر تاکید دارد:

 اطلاعات قابل دسترس برای پاسخگویی بھ تنوع نیازھا •
 شروع استفاده و ترک روند خدمات بصورت شفاف و یکسان  •
 فعال، در صورتیکھ خدمات موجود نباشد.ارائھ خدمات و ارجاع فرد بطور  •
 ارزش مشارکت با سازمانھا و اعضای دیگر جامعھ برای امر ارجاع فرد بھ دیگران، و •
 بازبینی منظم برای شناسایی و واکنش بھ ھرگونھ مانع بالقوه برای دسترسی(بھ خدمات). •

 حقوق افراد

شفاف و بھ پشتیبانی ھا برای رجوع بھ دیگران در من حق دارم بھ خدمات بر اساس معیارھای عادلانھ، برابر، و 
 صورت نبود خدمات، دسترسی داشتھ باشم.

 نتیجھ برای افراد

من می دانم کھ خدمات شامل چھ چیزھایی می شود، اینکھ خدمات بصورت عادلانھ و برابر صورت می گیرد و 
 نی می شوم.  من درصورت نبود دسترسی بھ خدمات مورد نظر، با گزینھ ھای دیگر پشتیبا

 استاندارد خدمات

خدمات دھنده، نحوه دسترسی، آغاز، و پایان روند خدمات را بصورت شفاف، عادلانھ، برابر، و واکنشی مدیریت 
 می کند.

 

  

۱۸ 



 

 شاخصھ ھای رویھ کاری

 خدمات دھنده بطور منظم از افراد ناتوان، خانواده ھایشان، دوستان و مراقبین اطلاعات دریافت می کند  ۵:۱
 و از آن برای دسترسی عادلانھ، برابر و شفاف (بھ خدمات) استفاده می کند.

 
خدمات دھنده، اطلاعات قابل دسترس با یکسری فرمت در خصوص انواع و کیفیت خدمات موجود ارائھ   ۵:۲

 می کند.
 

خدمات دھنده، خدمات را بھ اجرا درآورده و آنرا بازبینی می کند و زمان شروع و پایان روند خدمات   ۵:۳
 دھی را بھ اطلاع (فرد ناتوان) می رساند.

 
خدمات دھنده، سیاست ھایی را در خصوص معیارھای واجد شرایط بودن، اولویت ھا در دریافت   ۵:۴

 و بازبینی می کند. خدمات، و لیست ھای انتظار، تھیھ، اجراء،
 

خدمات دھنده، موانع بالقوه دسترسی بھ خدمات را نظارت کرده و اقدامات لازم در این خصوص را   ۵:۵
 انجام می دھد.

 
خدمات دھنده، توضیح شفافی در صورت نبود خدمات و نیزاطلاعات و پشتیبانی در ارجاع فرد بھ   ۵:۶

 خدمات دیگر را بھ وی ارائھ می دھد. 
 

خدمات دھنده با دیگر سازمان ھا و افراد مرتبط جامعھ برای ایجاد و تداوم یک شبکھ ارجاعی(فرد بھ   ۵:۷
 دیگران) ھمکاری می نماید. 

 

  

۱۹ 



 

 استاندارد ششم

 مدیریت خدمات
ھدف این استاندارد اطمینان از مدیریت مناسب و موثر خدمات می باشد. این مستلزم آن است کھ خدمات فرد محور 
بوده تا انعطاف پذیری لازم نسبت بھ نقاط قوت و نیازھای فرد وجود داشتھ باشد و بھ آنھا پاسخ داده شود.  ھمچنین 

 وان اساس ارائھ خدمات با کیفیت را ارتقاء دھند. لازم است خدمات دھندگان، فرھنگ بھینھ سازی مستمر بعن

یکسری سیستم ھا و رویھ ھای کاری لازم است تا ارائھ خدمات با کیفیت را پشتیبانی نماید. این امر در این 
استاندارد منعکس شده است. این استاندارد بھ مشارکت فعال فرد ناتوان، خانواده اش، دوستان، مراقبین، و وکلای 

نامھ ریزی، ارائھ، و بازبینی خدمات و پشتیبانی ھا اشاره دارد. پشتیبانی برای یادگیری سازمان یافتھ و وی در بر
افزایش مھارت ھا، بخشی از فرھنگ  ارائھ خدمات باکیفیت و بھبود مستمر آن تلقی می شود. این شامل پشتیبانی و 

در عمل موثر است و بر پایھ شواھد و قراین آموزش کارکنان و داوطلبان می شود. بعلاوه، ارائھ خدماتی کھ 
 موجود می باشد، بھترین نتیجھ ممکن را برای فرد بھمراه دارد. 

پیروی از چھارچوب قوانین و مقررات مربوط بھ محل کار یکی از ملزومات این استاندارد است. این امر باعث 
بدینوسیلھ ارائھ خدمات در محیطی ایمن می شود مسئولیت پذیری از طریق اعمال درست اختیارات محقق شده و 

 از سوی  کارکنان مجرب و تحت نظارت صورت پذیرد.  

 این استاندارد بر موراد زیر تاکید دارد:

 اعمال قدرت و مدیریت درست تمامی جنبھ ھای برنامھ ریزی، تھیھ، و ارائھ خدمات  •
 ارتباط شفاف با کارکنان، افراد ناتوان،و افراد دخیل دیگر •
 مستمر و رویھ کاری کھ بر مبنای شواھد و مدارک قرار دارد. بھبود •
یکسری روش ھا برای مشارکت فعال افراد ناتوان، خانواده ھایشان، دوستان، مراقبین، و وکلای آنھا در  •

 برنامھ ریزی، ارائھ، و بازبینی خدمات در سطح فردی، خدمات دھندگان، و سازمانی، و
بھ محیط کار، شامل "ایمنی در محیط کار"، مدیریت منابع انسانی، و  پیروی از قوانین و مقررات مربوط •

 مدیریت مالی.

 حقوق افراد

من حق دارم از خدمات و پشتیبانی ھایی بھره ببرم کھ بطور موثر مدیریت و بطور منظم بازبینی می شوند، بروز 
 بوده و در (ارائھ) آنھا، مسئولیت پذیری وجود دارد. 

 نتایج برای افراد

 اط قوت و نیازھای من با خدماتی کھ بدرستی مدیریت می شوند، پشتیبانی می گردد.نق

 استاندارد خدمات

خدمات دھی، با مدیریت و رھبری موثر و مسئولیت پذیر صورت می گیرد تا نتایج حاصلھ برای افراد بھ حداکثر 
 برسد.

  

۲۰ 



 

 شاخصھ ھای رویھ کاری

ھ ای کھ در خط مقدم (ارائھ خدمات) قرار دارند، مجرب و کارکنان، مدیران، و سازمان ھای مربوط  ۶:۱
 ماھر بوده و از آنھا پشتیبانی می شود.

 
روند کار بر اساس شواھد و مدارک و با حداقل گزینھ ھای محدود کننده است و از ملزومات قانونی و   ۶:۲

 قراردادی پیروی می کند.
 

خدمات دھنده، سیستم ھای مدیریتی را، کھ شامل ایمنی کار، مدیریت منابع انسانی و مدیریت مالی می   ۶:۳
 باشد، را بصورت مکتوب ثبت کرده، نظارت می نماید، و بطور موثر آنرا بکار می گیرد.

 
ر را ارائھ خدمات با بازخورد نظارتی، رویھ یادگیری و بررسی ھمراه است کھ بھینھ سازی مستم  ۶:۴

 پشتیبانی می کند. 
 

خدمات دھنده، اھداف و ارزشھای خود را بطور شفاف بیان کرده است کھ با رویھ کاری فعلی ھمخوانی   ۶:۵
 دارد.

 
خدمات دھنده از سیستم ھایی بھره می برد کھ قابلیت ھای سازمانی را تقویت و تداوم می دھند تا نیل بھ   ۶:۶

 تیبانی نمایند.اھداف و نتایج را بطور مستقیم پش
 

خدمات دھنده از راھبردھای فرد محور، کھ شامل مشارکت فعال افراد ناتوان، خانواده ھایشان، دوستان،   ۶:۷
 مراقبین، و وکلاء برای بازبینی سیاست ھا، شیوه ھا و روند کارمی باشد، در ارائھ خدمات بھره می برد. 
 
 

۲۱ 



 

 جدول خلاصھ مطالب -خدمات دھی بھ افراد ناتواناستانداردھای ملی مربوط بھ 
 اصول حقوق بشر تمامی استانداردھای ملی را تحت پوشش خود دارد.

 : حقوق افراد۱جدول 

 . مدیریت خدمات۶ . دسترسی بھ خدمات۵ . بازخورد و شکایات۴ . نتایج فردی۳ . مشارکت و حضور۲ . حقوق۱

ھنگام استفاده من حق دارم 
از خدمات و پشتیبانی ھا، 

بر آنھا کنترل داشتھ و حق 
انتخاب داشتھ باشم. من 

ھمچنین حق دارم ریسک 
کنم و تبعیض و آزار در 

 مورد من اعمال نشود.

من حق دارم در اجتماع 
انتخابی خود شرکت کنم. 

من ھمچنین حق دارم تا در 
خصوص نحوه تعامل با 

ھ خانواده، دوستان، و جامع
 خود تصمیم گیری کنم.

من حق دارم تا در 
خصوص زندگی ام، خود 

تصمیم بگیرم و اینکھ 
خدماتی کھ از آنھا استفاده 

می کنم از من پشتیبانی 
 کنند. 

من حق دارم تا بازخورد 
مثبت و منفی در مورد تمامی 
جنبھ ھای خدمات و پشتیبانی 

ھای ارائھ شده بھ من را 
داشتھ باشم. من ھمچنین حق 

ارم تا از مشاوره و پشتیبانی د
مستقل برای ارائھ بازخورد یا 

طرح شکایت در صورت 
 لزوم استفاده کنم.

من حق دارم تا بھ  
خدمات بر اساس 

معیارھای عادلانھ،برابر، 
و شفاف دسترسی داشتھ 
باشم و در صورت عدم 
وجود خدمات، پشتیبانی 
ارجاعی برای من وجود 

 داشتھ باشد.  

خدمات  من حق داردم از
و پشتیبانی ھایی بھره 

ببرم کھ بطور موثر 
مدیریت و بطور منظم 

بازبینی می شوند، بروز 
بوده و در (ارائھ) آنھا، 
مسئولیت پذیری وجود 

 دارد. 

 
  

۲۲ 
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 . مدیریت خدمات۶ دسترسی بھ خدمات. ۵ . بازخورد و شکایات۴ . نتایج فردی۳ . مشارکت و حضور۲ . حقوق۱

من حق انتخاب در 
خصوص خدمات و 

پشتیبانی ھایی کھ از آنھا 
استفاده می کنم و چگونگی 

استفاده از آنھا را دارم. 
وقتی من از خدمات و 

پشتیبانی ھا استفاده می 
کنم، مورد احترام بوده و 

 احساس امنیت می کنم.

من با پشتیبانی خدمات 
دھندگان، خانواده، دوستان، 

مراقبین، و وکلای خود، 
 علائقم را دنبال می کنم. 

من از خدمات و پشتیبانی 
ھایی استفاده می کنم کھ بر 
نقاط قوت من اضافھ کنند و 
من را در نیل بھ اھدافم در 

 زندگی یاری دھند.

من از یکسری اقدامات برای 
بحث در خصوص خدمات و 

پشتیبانی ھایی کھ بھ من ارائھ 
می شود بھره می برم و نقش 
فعالی در تصمیم گیری برای 
بھبود شرایط ایفاء می کنم.  

من می دانم چگونھ ھنگام 
ارائھ بازخورد یا طرح 

شکایت، بھ خدمات و پشتیبانی 
ھای مستقل دسترسی داشتھ 

 باشم. 

من می دانم چھ خدماتی 
ارائھ می شود، دسترسی 

ت بصورت بھ خدما
عادلانھ و برابر است، و 

در صورت عدم دسترسی 
بھ خدمات مور نظر، با 

گزینھ ھای دیگری 
 پشتیبانی می شوم. 

نقاط قوت و نیازھای من 
از طریق خدماتی کھ 
بدرستی مدیریت می 

شوند بطور موثر مورد 
 پشتیبانی قرار می گیرند. 

 
  

۲۳ 
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خدمات دھنده، حقوق فردی 
در آزادی بیان، انتخاب، و 

تصمیم گیری را ارتقاء داده 
و بطور فعال از سوء 

استفاده، آزار، نادیده گرفتھ 
شدن، و خشونت جلوگیری 

 می کند.

خدمات دھنده با فرد، 
خانواده، دوستانش، و 

مراقبین ھمکاری می کند تا 
فرصت ھای مشارکت 

معنی دار و حضور فعال 
 فرد در جامعھ ارتقاء یابد. 

خدمات و پشتیبانی ھای 
صورت گرفتھ، طوری 

ارزیابی، برنامھ ریزی، 
ارائھ و بازبینی می گردند 

تا بر تواناییھای فردی تکیھ 
افراد را قادر  داشتھ و

سازند بھ اھداف مورد نظر 
 خود برسند.

بازخورد منظمی مورد 
جستجو قرار می گیرد تا در 
بررسی ھا و در روند بھبود 

خدمات بھ افراد و سازمان ھا 
 مورد بھره برداری واقع شود. 

خدمات دھنده، نحوه 
دسترسی، آغاز، و پایان 

روند خدمات را بصورت 
و شفاف، عادلانھ، برابر، 

 واکنشی مدیریت می کند.

خدمات دھی، با مدیریت 
و رھبری موثر و 

مسئولی صورت می گیرد 
تا نتایج حاصلھ برای 
 افراد بھ حداکثر برسد.

 اصول مدیریت کیفیت زیربنای تمامی استانداردھای ملی می باشد.

۲۴ 
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