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Ozet

Avustralya Hikimeti’nin Sosyal Hizmetler Bakanhgi tarafindan fonlandirilan engelliler igin
engellilik savunmanlik kuruluslari ve istihdam hizmeti saglayicilarinin (hizmet saglayicilar),
her yil Kalite Glvencesi denetiminden gecmesi gerekmektedir. Denetimin amaci,
mumkin olan en iyi destegi sagladiklarini ve Engellilik Hizmetleri Ulusal Standartlarini
(National Standards for Disability Services) yerine getirdiklerini gostermektir. Bu kitapcik
Kalite Glivencesi stirecini anlatir ve bir Kalite Glivencesi denetimi yapildiginda neler
oldugunu belirtir.

Kalite GUvencesi

Denetim sirasinda hizmet saglayicilarinin, baska seylerin yani sira, etkili bir destek
sagladiklarini, calismalarini verimli bir sekilde yurittiklerini, ¢cikar catismalarindan
kacindiklarini, nitelikli gorevliler calistirdiklarini ve sikayetleri uygun bir sekilde ele
aldiklarini géstermeleri gerekir.

Denetim

Denetim, hizmet saglayicinizin bir 6zdegerlendirmeyi tamamlamasini ve daha sonra bir
denetim ekibinin ziyaretini icerir ki, bu ziyaret sirasinda calisanlar ve onlarin destegini
alan bir dizi kisi, distncelerini belirtir.

Destek alan kisilerin dustnceleri

Destek alan kisiler katilmayi isteyebilir; bu, gonullidir ve onay siireci gerekmektedir.
Katilmaya karar verirseniz, aldiginiz destegin sizin icin ne kadar verimli oldugunu anlatma
olanaginiz olacaktir. Katilma yollari, bir denetim ekibi tyesi ile konusmayi veya denetim
ekibinin dosyanizi gormesine izin vermeyi icerir. Bunlardan birini veya her ikisini secebilir
veya hicbirini segmeyebilirsiniz.

Gerekirse, katilip katilmamak konusunda ve denetim ekibiyle konusurken size yardimci
olmasi icin bagimsiz bir kisinin (6rnegin bir aile liyesi, arkadas veya savunman veya baska
bir bagimsiz destekgi) yardimini alabilirsiniz. Sizi iyi taniyan ancak denetlenen hizmet
saglayicidan olmayan bir kisiyi segmek onemlidir.

Sonug

Denetimin sonunda denetim ekibi, hizmet saglayicinizin, fon almayi stirdirmek igin
zorunlu oldugu onayi alip almayacagi konusunda bir karar verir. Denetim ekibi, onay
verilmeden dnce yapilmasi gereken iyilestirmeler hakkinda dnerilerde bulunabilir veya
gereklilikler belirtebilir.




Sunus

Sosyal Hizmetler Bakanhgi, Avustralya Hiklimeti tarafindan fon saglanan engelliler
savunmanlik kuruluslarindaki ve istihdam servislerindeki (hizmet saglayicilardaki)
Kalite Glivencesini denetlemekle sorumludur. Bakanlik, bu kuruluslarin, destekledikleri
engellilere mimkiin olan en iyi hizmetleri saglamasi i¢in bir Kalite Glivencesi sistemine
sahiptir.

Onay alabilmek, bir Riayet Belgesi edinmek ve Bakanliktan fon alabilmek icin, her hizmet
saglayicinin, bagimsiz bir denetim araciligiyla, Engellilik Hizmetleri icin Ulusal Standartlari
yerine getirmesi gerekir. Denetim, kuruluslarin destegine erisen kisileri degil, kuruluslar
denetlemekle ilgilidir.

Bu kitapcik, destek alan kisilerin, denetim sirecini, denetim ekibinin islevini ve denetime
nasil katilabileceklerini anlamalarina yardimci olmayi hedefler.

Kalite GlUvencesi

Kalite Glivencesi, kuruluslarin yiksek bir diizeyde calistiklarindan, gereken sonuclari
saglayan iyi yonetimli ve verimli sistemleri sunduklarindan emin olan sistematik
degerlendirme, deger bicme ve onaylama siirecine isaret eder.

Hizmet saglayicilar i¢in bu, Engellilik Hizmetleri igin Ulusal Standartlar ile karsilastirilan
bir giivencelik suireci olarak ¢alisir; hizmet saglayicilarin, bu standartlari dogru bir sekilde
uyguladiklarini gostermeleri gerekir.

Kalite Glivencesi sisteminin 6nemli yonleri sunlari yapmalarini saglamayi igerir:

e amaglari karsilayan destek saglamak ve engellilerin katiimina olanak tanimak

e iyi bir yonetim sistemine, acik politikalara sahip olduklarini ve engellilerle ailelerinin/
bakicilarinin katilimini gésteren belgesel kanitlar saglamak

e cikar catismalarindan kaginmak ve engelli kisilerin ihtiyaglarini ilk siraya koymak

¢ destekledikleri veya yardimci olduklari engellilerle verimli bir sekilde ¢alisabilmeleri
icin uygun becerilere ve egitime sahip gorevliler calistirmak

¢ haklarindaki sikayetleri, onlarin destegini alan kisilerin herhangi bir sikayeti
veya anlasmazlig1 6zgiir bir sekilde yapabilmesini ve ¢6ziim elde edebilmesini
saglayabilecek bir sekilde yonetmek.

Daha fazla bilgi

Engellilik Hizmetleri icin Ulusal Standartlar hakkinda daha fazla bilgi internette

bulunabilir.



http://www.dss.gov.au/our-responsibilities/disability-and-carers/standards-and-quality-assurance/new-national-standards-for-disability-services

Kalite GUvencesi ve
denetleme sureci

Hizmet saglayicilar icin Kalite Glivencesi Ug yillik bir doneme dayanir ve yillik denetim
ziyaretlerini igerir.

Surecteki asamalar sunlardir:

Hazirlhik

- Servisin ¢alisanlari, Engellilik Hizmetleri icin Ulusal Standartlara uymalarinin bir
0z degerlendirmesini yapar.

- Denetimde yer almak isteyip istemediginize karar verirsiniz ve istiyorsaniz,
katiliminizi diizenlemek igin yardim alirsiniz.
Bir denetim ekibi tarafindan degerlendirme
- Hizmet saglayici, Engellilik Hizmetleri Ulusal Standartlari’'na goére degerlendirilir.

- Bu, onlardan destek alan kisilerin gorislerini de igerir
(dogrudan goris bildirmek veya dosyalara erisim icin izin vermek).

- Bu ayrica, kurulusun ¢alisanlarinin da gorus bildirmesini igerir.

Onaylama veya iyilestirme donemi
- Hizmet saglayiciya ya onay verilir veya iyilestirmeler yapmasi istenir.
- Denetim bulgularini gériismek igin toplant.

- Denetim bulgulari hakkinda rapor.

Bunlar daha ayrintili olarak asagida siralanmistir.




1. Hazirhk

Denetim ekibinin ziyaretinden dnce, sizin ve hizmet saglayicinizin denetim sireci igin
hazirlanmaniz gerekir. Bu, sunlardan bazilarini veya tamamini icerebilir:

e Hizmet saglayici kendi politikalarinin ve islemlerinin bir 6z degerlendirmesini yapar;
sizden de, kurulusun sizin i¢in nasil ¢alistigl konusunu goriserek, sahsen veya yazili
goris bildirerek, yardimci olmaniz istenebilir.

e Hizmet saglayici size denetimin amacini ve zamanini bildirir.

e Katilmayi isteyip istemediginizi, gerekirse bu karara varmak icin bagimsiz bir kisiden
yardim alarak, secersiniz (Bagimsiz kisinin kim olabilecegi konusundaki tavsiyeler icin
‘Yardim’ bélimiine bakin).

e Katilmayi segerseniz, katiliminizin yontemi ve zamanlamasi igin sizinle iliskiye gegilir.

2. Denetim ekibinin degerlendirmesi

Hazirlik asamasinin tamamlanmasindan sonra Kalite GlUvencesi silirecinin bir sonraki
asamasl, denetim ekibinin degerlendirmesidir.

Bu, denetim ekibinin hizmet saglayiciyi, kurulusun buyutkligine bagl olarak yilda en az bir kez,
bir veya birkac glinligline ziyaret etmesini icerir.

Denetim tiirleri

Her yil bir denetim yapilmalidir. Her (¢ yilda bir onay verme/yeniden onay verme
denetimi yapilir ve sonraki iki yil sirasinda, hizmet saglayicinin Engellilik Hizmetleri igin
Ulusal Standartlara uymayi stirdiirtip sirdirmedigini kontrol icin, gozetim denetimleri
yapilir. Gozetim denetimleri, onay denetiminin daha kiigtk ol¢tide olanidir.

Denetim ekibi

Denetim ekibi, bagimsiz bir onay kurulusundandir, yani denetim ekibinin hicbir Gyesinin
hizmet saglayicinizla iliskisi veya baglantisi yoktur. Bu, denetim ekibinin onlar hakkinda
diridst ve tarafsiz bir yargida bulunmasini saglamak icindir.

Ekip sunlardan olusur:
e Bas denetgi.

o Tuketici teknik uzmani (engellilerin yasadiklarini anlamada denetim ekibine yardimci
olan engelli bir kisi) ve bir olasilikla

e Diger denetciler (bunlarin sayisi servisinizin blylklGgine baglidir).

Tum denetim ekibi Gyeleri Kalite Glivencesi sistemi ve denetim slireci konusunda egitime
sahiptir.




Denetim siireci

Denetim ekibi denetleme sirasinda, destek alan kisilerin ve servisin ¢alisanlarinin
goruslerini de ister. Bu hem sahsen goris bildirmeyi ve saglanan belgelerin incelenmesini
icerir.

Denetim ekibinin, destek alan kisilerle su etkilesimleri olur:

e S0OzIU veya yazili ydntemlerle sahsi goruslerini alir.

e Dosyalarini ve kayitlarini inceler.

Denetim ekibinin, her kurulusun galisanlari ile su etkilesimleri olur:

e Kurulusun yonetimine, her zamanki politikalara ve islemlere ve fon diizenlemelerine
iliskin bilgileri inceler.

e Kurulustaki Kalite Glvencesini goriismek tzere galisanlarla toplanti yapar.

Degerlendirme yontemi

Denetim ekibinin, destek alan kisiler ve her kurulusun ¢alisanlari ile tim etkilesimleri
boyunca Kalite Giivencesi dlciitlerine gore degerlendirme yapmasi gerekir. Olciitler
Engellilik Hizmetleri icin Ulusal Standartlarin her birine gore siralanir.

Denetim Ekibi hizmet saglayiciniza, Engellilik Hizmetleri Ulusal Standartlari ile ne kadar
uyumlu olup olmadigina iliskin ti¢ noktali bir 6lcege dayali bir sekilde deger biger.

Sizin katiliminiz

Denetim ekibinin destek alan her kisiyle denetim sirasinda konusmasi gerekmez.
Katilmayi kabul edip etmemekte ve bu karari vermek icin gerekirse bagimsiz bir kisiden
yardim alip almamakta 6zglrstiniiz (Bagimsiz kisinin kim olabilecegi konusundaki
tavsiyeler icin ‘Yardim’ bolimiine bakin).

Denetim ekibi, kimin katilacagini denetimde yer almayi kabul eden kisiler icinden secer.
Bunlar, engellilikleri, yaslari, kiiltirel kokenleri, yasam kosullari ve deneyimleri farkl
kisileri icerir.




Katilim yollan
Denetime katilmak isterseniz, bunu yapmanizin iki ana yolu vardir.

Su yontemlerden birisi aracihgiyla ylz yize goris belirtebilirsiniz (bu yontemlerden bazilari
veya tamami mevcut olabilir):

e Denetim ekibinin bir Gyesiyle yliz ylize mulakat.

Denetim ekibinin bir Gyesiyle telefondan milakat.
e Destek alan diger kisilerle bir odak grubu.
¢ Bir anket ve/veya disiince bildirme formu.

e Hizmetiniz hakkinda distnduklerinizle ilgili olarak denetim ekibinin bir Gyesiyle
resmiyet disi bir sohbet.

Hakkinizdaki bilgiler ve aldiginiz destek hakkinda dosyanizi gérmesi icin denetim ekibi
Uyesine izin verebilirsiniz. Lutfen, gizlilik ve size ait bilgilerin kullanimina iligskin bilgiler i¢gin
asagidaki bolime bakin.

Onay, gizlilik ve size ait bilgilerin kullanimi

Kalite Glivencesi slirecine katilim gonullidir ve arzu etmediginiz takdirde katilmaniz
gerekmez. Arzu ederseniz, denetim ekibi, katilmak icin resmen riza gostermenizi
isteyecektir; bu genellikle bir riza gosterme formunun imzalanmasini gerektirir, ancak bu
mumkin degilse daha uygun baska yollar da kullanilabilir.

Ylz ylze goris bildirme yoluyla olsun, dosyanizdan olsun sizden alinan tim bilgiler
gizlilik 6lgttleriyle korunmaktadir. Hizmet saglayiciniz kimin katildigini bilecekse de,
denetim ekibi, 6zellikle sizden alinan bilgileri tanimlamaz. Tim bilgiler, bireylerin
tanimlanmayacagi bir sekilde birlikte rapor edilir ve isim verilmez.

Riza gosterirseniz ve denetim ekibi sizin hakkinizda dosyanizdan bilgi alirsa, bu bilgiler
hassas bir sekilde islem gorir ve sadece, hizmet saglayicinizin Engellilik Hizmetleri
icin Ulusal Standartlarin her birini sizin durumunuzda yeterli sekilde yerine getirip
getirmedigini degerlendirmek i¢in kullanilir. Bilgiler denetimin 6tesinde bir amag igin
kullanilmaz. Tim rapor vermeler gizli tutulur.




Miilakatlarin, odak gruplarinin ve anketlerin kapsadigi konular

Kalite Glvencesi stirecine yukarda belirtilen yazili veya s6zli yontemlerin herhangi birisi
aracihgiyla, yliz ylze katkida bulunursaniz, sorular su konu tirlerindedir:

¢ Hizmet saglayicinizdan ne kadar memnunsunuz veya memnun degilsiniz ve nigin.

e Hizmet saglayicinizdan istediginiz ve ihtiya¢ duydugunuz destegi alip almadiginiz.

e Aldiginiz destek konusunda goris bildirme ve secim yapma firsatinizin olup olmadigi.
e Gerektiginde erisilebilir bilgi, egitim, kilavuzluk ve etkili temsilcilik alip almadiginiz.

e Hizmet saglayiciniz hakkinda sikayetinizin olup olmadigi ve bir sikdyette bulunma
sureclerini bilip bilmediginiz.

e Hizmet saglayicinizla ilgili olarak neler degistirirdiniz veya iyilestirirdiniz.

Yardim

Denetime katilmak igin bir kisinin yardimina ihtiyaciniz varsa, buna izin verilir. Sizi

iyi taniyan ama denetimden gecmekte olan hizmet saglayicidan olmayan birini

se¢gmeniz 6nemlidir. Kimi secebileceginize dair bazi 6rnekler bir aile tyesini, arkadasi,
(denetlenmekte olan bir kurulustan savunmanlik destegi aliyorsaniz) baska bir kurulustan
bir savunmani veya baska bir bagimsiz destekgiyi icerir.

3. Onay veya iyilestirme donemi

Denetim ekibi degerlendirmesini bitirdikten sonra, hizmet saglayicinizin Engellilik Hizmetleri
icin Ulusal Standartlari yerine getirip getirmedigi ve bir onay verilip verilmemesi konusunda
bir karar alir. Denetimin sonunda ve denetimden sonra verilen yazili bir rapor yoluyla ayrica
bulgularini bir toplantida aciklar.

Onay

Denetim ekibi, hizmet saglayicinizin onaylanip onaylanmayacagi konusunda bir karar verir.

Bir onay denetimi yapilmissa ve denetim ekibi Engellilik Hizmetleri Ulusal Standartlarina
uyduklarina karar verirse, hizmet saglayiciniza onay verilir ve bir Riayet Belgesi saglanir. Bir
gozetim denetimi yapiimissa ve Engellilik Hizmetleri Ulusal Standartlarina uyuyorlarsa, onay
devam ettirilir. Kiglk iyilestirmeler dnerilebilir ancak hizmet saglayicinizin herhangi bir seyi
degistirmesi gerekmez. Bakanliktan fon almaya devam eder.

Denetim ekibi hizmet saglayicinizin Engellilik Hizmetleri icin Ulusal Standartlara
uymadigina karar verirse, nelerin diizeltilmesi gerektigini belirtir ve bunun ne zamana
kadar yapilmasi gerektigi konusunda bir tarih verir. Sorun nedeni alanlar dizeltildiginde
ve onay gereklerini yerine getirdiklerinde Bakanlik fonu devam eder. Sorunlar gerekli
zaman suresi icinde ele alinmazsa, hizmet saglayiciniz onayini kaybedebilir ve gelecekteki
Bakanlik fonu tehlikeye girer.




Savunmanlik destegi veya istihdam hizmetleri alan kisiler igin bu, desteklerin yiritilmesi
amaciyla kalite ve sistemler lGizerinde iyilestirmeler yapildigindan emin olmak Gzere her yil
bir sistemin yurirlikte olmasi anlamina gelir. Hizmet saglayici, tim gerekli iyilestirmeleri
yapmadigi takdirde onay alamayacagindan bu, surekli iyilestirme igin yirurlikte olan bir
slrecle, miimkin olan en iyi ve en uygun destegin saglanmasi amacini tasir.

Bulgularin sunulmasi igin toplanti

Denetim ekibi, denetimin sonunda, bulgularini agiklamak ve goériismek tzere bir
toplanti diizenler. Kurulusun ¢alisanlari bu toplantiya katilir. isterseniz siz de katilmayi
secgebilirsiniz, ancak bu zorunlu degildir.

Denetim ekibinin raporu

Denetim ekibi ayrica bir rapor yazar. Bu rapor her Engellilik Hizmetleri Ulusal Standarti ve
tim degerlendirme icin bir not verir. Rapor, hizmet saglayicinizin glicli oldugu yanlari ve
bunun yani sira iyilestirmelerin tavsiye edildigi veya gerektigi alanlari belirtir. Bakanlik ve
hizmet saglayiciniz bu raporun birer kopyasini alir.
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Sikayetler

Destek alan herkesin, denetim ekibinin davranislari veya engellilik savunmanlik kurulusu
veya istihdam hizmeti saglayicisi hakkinda sikayette bulunma hakki vardir. Asagidaki
iliskiler, sikayette bulunmanin baslangi¢c noktasidir.

Denetim ekibi hakkinda sikayetler

Denetim ekibi hakkinda sikayette bulunmak isterseniz, hizmet saglayicinizi
bilgilendirmelisiniz.

Engellilik savunmanlik kurulusunuz veya istihdam hizmeti
saglayiciniz hakkinda sikayetler

Hizmet saglayiciniz hakkinda kurulusunuzdan veya servisinizden ya da denetim
ekibinizden baska bir kisiye sikayette bulunmak isterseniz, surayla iliskiye gecebilirsiniz:

( R R ; COMPLAINTS RESOLUTION
AND REFERRAL SERVICE

Sikayetlerin C6zimu ve Havale Servisi
(Complaints Resolution and Referral Service)
Telefon: 1800 880 052
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