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Tom tat

Cac t6 chirc hé tro ngudi tan tat va cac tdé chirc cung cép dich vu viéc lam cho nguoi
khuyét tat (cac td chirc cung cép dich vu), do S& Dich vu Xa hoi chinh pha Uc tai

tro, phai dwoc kiém tra Bdo ddm Chét Lwong hang nam. Muc dich cla viéc kiém

tra 1a dé& cho thay cac té chirc nay dang cung cép sv tro giup tot nhat co thé va dat
Tiéu chuan Qubc gia vé Dich vu danh cho Nguw&i khuyét tat (National Standards for
Disability Services). Cubn sach nhd nay giai thich vé quy trinh Bdo dam Chéat lwong
va mé ta quy trinh kiém tra Bado ddm Chét lwong.

B&o dam Chat lwong

Trong qua trinh kiém tra, cac td chirc cung cép dich vu can cho th4y, bén canh nhiéu
hoat déng khac, ho dang tro gitup cé hiéu qua, quan ly hoat dong cé hiéu qua, tranh
dwgc cac xung doét loi ich, tuyén dung déi ngl nhan vién co tay nghé cao va giai
quyét khiéu nai hop ly.

Kiém tra

Qua trinh kiém tra bao gém viéc td chirc cung cép dich vu ctia quy vi hoan tat cong
viéc tw danh gia, theo sau la viéc ban kiém tra dén dé nghe y kién cta cac nhan vién
va nhirng nguoi dwgc ho tro.

Y kién cla nguoi dwoc hé tro

Nhirng ngwdi dwoc hd tro cd quyén chon cé tham gia hay khéng — day 13 viéc 1am
tw nguyén va phai cé tha tuc déng y tham gia. Néu quy vi quyét dinh tham gia, quy
vi c6 co hdi cho biét sy ho trg ma quy vi da nhan dwoc cé hiéu qua véi quy vi nhw
thé nao. Cac cach dé tham gia bao gdm néi chuyén véi thanh vién cta ban kiém tra
hodc cho phép ban kiém tra xem hd so ctia quy vi. Quy vi cé thé chon mét trong hai
cach nay, hoac ca hai cach, cling nhw khdng chon ca hai cach nay.

Quy vi ¢6 thé nho mot ngwdi doc 1ap gidp d& (vi du nhw thanh vién trong gia dinh,
ban bé, ngudi hd tro, hodc nhitng ngudi giup d& doc lap khac) dé quyet dinh c6
tham gia hay khéng va dé tro gitp quy vi khi néi chuyén véi ban kiém tra néu can
thiét. Quan trong l1a quy vi chon dwoc ai d6 biét rd quy vi nhwng khéng thudc td chire
cung cap dich vu dang dwoc kiém tra.

Két qua

Vao cudi dot kiém tra ban kiém tra s& quyét dinh t6 chirc cung cap dich vu cta quy vi
co th@ dwoc cap chg’rng nhan dé coé th‘é tieép tuc nhan tai tro hay khong. Ban kiém tra
c6 thé dwa ra cac dée nghi hoac yéu cau phai cai thién trwéc khi dwoc chirng nhan.




Gigi thiéu

S& Dich vu Xa hdi ¢é trach nhiém giam sat qua trinh Bdo ddm Chét lwong cho cac
td chirc hé tro ngudi khuyét tat va cac td chire dich vu viéc lam cho ngudi khuyét
tat (cac td chirc cung cép dich vu) do Chinh pha Uc tai tro. S& cé mét hé théng Bao
dam Chét lvong dé ddm béo cac td chirc trén cung cap dich vu tét nhat cé thé cho
nguwdi khuyét tat dang dwoc ho tro gidp.

DPé dwoc chirng nhan, dwoc cdp Gidy chirng nhan Tuan tha (Certificate of
Compliance) va nhan tai tro' ciia Sé&, méi td chirc cung cép dich vu phai chirng minh
dwoc ho dat Tiéu chudn Québc gia vé Dich vu danh cho Nguoi khuyét tat qua mot dot
kiém tra doc lap. Viéc kiém tra nay la dé danh gia cac té chirc ch&r khéng phai danh
gia nhirng ngudi dwoc cac td chirc nay tro giup.

Cubdn sach nhdé nay nham gitp nhirng ngudi dwoc hd tro hidu vé qua trinh kiém tra,
vai trd ctia ban kiém tra va cach thirc dé ho tham gia vao qua trinh kiém tra.

B&o dam Chat lwong

Bao dam Chét lwong la viéc thyee hién cac quy trinh danh gia mot cach hé théng, xac
dinh phdm chét va cap gidy chirng nhan dé dam bao céc té chirc hoat déng dat tiéu
chuan cao, cung cap cac phwong thirc hoat déng c6 hiéu qua va dwoc quan ly tét,
dap rng cac yéu cau dat ra.

Déi voi cac td chirc cung cép dich vu, viéc nay duoc thuc hién nhu mot qua trinh-
kiém dinh, danh gia so v&i Tiéu chuan Quoc gia vé Dich vu danh cho Nguw&i khuyét
tat; cac to chirc nay can cho thay ho dang thwc hién theo cac tiéu chuan dé mét cach
thich hop.

Céc khia canh quan trong cta hé théng Bao ddm Chét lwong bao gdm viéc dam bao
cac to chwe cung cap dich vu:

« cung cap sw tro giup dat muc tiéu dé ra va tao diéu kién cho ngudi khuyét tat
tham gia

* cung cap bang chirng tai liéu cho thay ho c6 hé thong quan ly tot, chinh sach minh
bach va c6 suw tham gia cua nguwoi khuyét tat va gia dinh/ngwdi cham séc ho

« tranh xung ddt loi ich va dat nhu cau cha ngudi khuyét tat 1én hang dau

« tuyén dung ddi ngii nhan vién co6 ky nang va dwoc dao tao phu hop dé 1am viéc
hiéu qua v&i nguwoi khuyét tat ma ho ho tro hoadc giup d&

* gidi quyét cac khiéu nai vé ho sao cho dadm bao nhirng ngudi ma ho ho tro' co
thé dworc tw dg khiéu nai, tranh chap va moi khiéu nai va tranh chap cia ho déu
dwoc giai quyét.

Théng tin thém

Thong tin thém vé Tiéu chudn Qudc gia vé Dich vy danh cho Nguwoi khuyét tat cé thé

tim trén mang.
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Quy trinh kiém tra va Bao
dam Chat lwong

Bao dam Chéat lwgng cho cac td chirc cung cép dich vu dwoc thwe hién theo chu ky
ba ndm va bao gébm cac cudc kiém tra hang nam.

Cac giai doan trong quy trinh nay bao gém:
Chuan bj

- Nhan vién cla ’56 chirc dich vu tw danh gia su tuan thd cda ho déi voi
Tiéu chuan Qudc gia vé Dich vu danh cho Ngw&i khuyét tat.

- Quy vi quyét dlnh c6 mubn tham gia vao qua trinh kiém tra hay khéng, va
néu quy vi mudn, quy vi sé dwoc gilp d& dé chuan bj cho viéc tham gia.

Ban kiém tra danh gia

- T6 chirc cung cap dich vu dwoc danh gia theo Tiéu chuan Quoc gia vé
Dich vu danh cho Nguwoi khuyét tat.

- Viéc nay bao gom lay y kién cla nhirng ngudi duoc tro gitip
(y kién tryc tiép hoac qua ho so duwgce cho xem).

- Viéc nay cling bao gém |4y y kién cta cac nhan vién cla td chirc dé.

Chirng nhan hoac cho th&i han cai thién
- Té chire cung cap dich vu dwoc chirng nhan hodc yéu cau cai thién.
- Hop dé thao luan két qua cua dot kiém tra.

- Bao cdo vé két qua kiém tra.

Céc giai doan nay dworc gidi thich chi tiét hon dwdi day.




1. Chuan bi

Trwéde khi ban kiém tra dén lam viéc, quy vi va td chirc cung cp dich vu ctia quy vi can
chuan bj cho cdng viéc kiém tra. Viéc nay co6 thé bao gom mét s6 hoac tat ca nhirng
Viéc sau:

« Té chirc cung gép dich vu tw danh gié vé cac chinh sach va tha tuc cla ho - ngw(‘)’i
ta c6 thé yéu cau quy vi gitp cho biét td chirc cliia quy vi giup d& quy vi nhw thé
nao, bang cach noi chuyén tryc tiep hoac viét ra y kién cia minh.

« T6 chirc cung cép dich vu théng bao cho quy vi vé muc dich va thoi gian cta dot
kiém tra.

« Quy vi chon cé tham gia hay khéng, v&i sw giup d& ctia mét ngwdi doc 1ap, néu
can (xem phan vé ‘Trg giup’ dé dwoc biét ai co thé duwgc xem la nguwdi dbc lap).

» Nguoi ta sé lién lac véi quy vi dé quyét dinh vé cach thirc va thoi gian tham gia,
néu quy vi mudn tham gia.

2. Panh gia cta ban kiém tra

Sau khi cong viéc chuan bj da duoc hoan tat, giai doan tiép theo cia quy trinh Bao
dam Chat lwvgng la viéc danh gia cua ban kiém tra.

Viéc nay bao gdm ban kiém tra sé kiém tra t& chirc cung cap dich vu it nhat [& mot nam
mot lan, co thé kéo dai mot hodc vai ngay, tuy thudc vao quy mé cua to chirc dé.

Cac loai kiém tra

Kiém tra phai dwoc thuc hién hang nam. Kiém tra dé cap/cép lai gidy chirng nhan
dwoc thwe hién ba ndm mét 1an, hai ndm sau mai dot kiém tra sé co cudc kiém tra
giam sat dé biét té chirc cung cap dich vu ¢ tiép tuc thwe hién theo Tiéu chuan
Quéc gia vé Dich vu danh cho Nguoi khuyét tat khong. Kiém tra giam sat co hinh
thirc gibng kiém tra cp chirng nhan nhung quy mé nhd hon.

Ban kiém tra

Ban kiém tra thudc mét co’ quan chirng nhan doc lap, co nghia la khéng c6 thanh
vién nao trong ban kiém tra c6 lién quan hoéc lién két véi td chirc cung cép dich vu
cla quy vi. Viéc nay la dé& dam bao ban kiém tra c6 thé dwa ra nhirng phan quyét
céng bang va khach quan vé cac té chirc cung cap dich vu.

Ban kiém tra bao gém:
« Trwdng ban kiém tra.

» Chuyén gia ky thuat khach hang (mot nguoi khuyét tat dé gitip ban kiém tra hiéu
duwoc nhirng trdi nghiém ctia ngudi khuyét tat), va cé thé gébm

* Nhirng nhan vién kiém tra khac (s6 lwgng tiy thudc vao quy mo clia to chire
cung cap dich vu cta quy vi).




T4t ca cac thanh vién cta ban kiém tra déu dwoc dao tao vé hé thdng Bao ddm Chét
lweng va quy trinh kiém tra.

Quy trinh kiém tra

Khi danh gia, ban kiém tra yéu cau nhirng nguoi duoc tro gilip va nhan vién cia to
chirc dich vu dwa ra y kién cga minh. Y kién co thé dwoc lay triec tieép hoac qua phan
tich cac tai liéu dwgc cung cap.
Ban kiém tra thyc hién nhirng viéc sau v&i ngudi duoc tro gitp:

« Truc tiép lay y kién ctia ho, bang cach noi chuyén hodc viét ra giay.

« Phan tich hé so va ly lich cla ho.

Ban kiém tra thwc hién nhi*ng viéc sau v&i nhan vién ctia méi td chirc:

« Phan tich théng tin vé viéc quan ly cda té chirc, vé cac chinh sach va tha tuc
théng thwdng va viéc phan bo ngudn tai tro.

« G&p nhan vién dé thao luan vé viéc Bdo ddm Chéat lwong trong td chirc.
Phwong phap danh gia

Trong qua trinh lam viéc vé&i ngwdi dwoc tro gitp va nhan vién cta méi td chirc, ban
kiém tra phai danh gia theo cac tiéu chi vé Bao dam Chat lwgng. Cac tiéu chi nay
gan két v&i moi Tiéu chuan Quoc gia vé Dich vu danh cho Nguwoi khuyét tat.

Ban kiém tra xép loai mirc d6 tuan thi hodc khong tuan thi Tiéu chuan Quoc gia vé
Dich vu danh cho Nguw&i khuyét tat cia to chire cung cap dich vu ctia quy vi dwa trén
thang ba diém.

Sw tham gia cua quy vi

Ban kiém tra khéng can phal ndi chuyén véi tat ca nhung nguwoi dwoc tro glup trong
dot kiém tra. Quy vi c6 quyén déng y hodc khéng ddng y tham giava co quyen nho
mot ngudi doc 1ap dé giup quy vi quyét dinh viéc nay, néu can (xem phan vé “Tro
giup” d& biét ai co thé dwoc xem la ngudi doc 1ap).

Ban kiém tra chon ai s& tham gia trong s0 nhitng nguoi dong y tham gia vao dot
kiém tra. Ho sé 1a nhirng nguwoi co loai khuyét tat, do tudi, nén tang van héa, hoan
canh song va trai nghiém khac nhau.




Cach thirc tham gia
Néu quy vi mudn tham gia vao dot kiém tra, c6 hai cach chinh cho quy vi chon.

Quy vi c6 thé truc tiép néu y kién bang moét trong nhirng cach sau (co thé sé& cé mot s
hoac tat ca cac cach nay dé quy vi chon):

« Phdng van truc tiép véi mot thanh vién cta ban kiém tra.

« Phdng van qua dién thoai v&i mot thanh vién cdia ban kiém tra.
+ Qua nhém trong diém gém nhirng ngudi duoc tro giup khac.

« Ban cau hai diéu tra va/hoac to& y kién phan hoi.

« N6i chuyén than mat véi mét thanh vién cta ban kiém tra vé suy nghi cla quy vi
vé dich vu ma quy vi nhan dwoc.

Quy vi co thé cho phép ban kiém tra xem ho so cla quy Vi dé co thong tin vé quy vi
va vé sy tro gilp ma quy vi nhan dwoc. Hay xem phan dwéi day dé cé théng tin vé
viéc bao mat va st dung théng tin ctia quy vi.

Poéng y, bao mat va viéc str dung théng tin ctia quy vi

Viéc tham gia vao qua trinh Bao dam Chat lwong la tw nguyen va quy vi khéng phai
tham gia néu khédng mudn. Néu quy vi mudn tham gia, ban kiém tra sé yéu cau quy
vi chinh thirc 1am thu tuc déng y, viéc nay thuworng bao gém ky mét gidy déng v,
nhwng trong trwdng hop khéng lam dwoc viéc nay, cac cach khac hop ly hon ciing
c6 thé dwoc ap dung.

T4t ca cac théng tin quy vj cung cap — bang cach dua y kién trwc tiép hodc 14y
duwoc tir hd so cta quy vij - déu duo’c bdo vé bang cac bién phap bdo mat va dam
bao riéng tw. Tuy té chirc cung cp dich vu cta quy vi biét ai tham gia, ban kiém tra
khong thé biét théng tin ho c6 dwoc cé phai ding 1a cha quy vi hay khdng. Tat ca
cac théng tin déu dwoc bao cdo lai theo cach thirc khdng xac dinh danh tinh va dé
khuyét danh.

Néu quy vi ddng y va ban kiém tra da thu dwoc théng tin vé quy vj tr hd so cla quy
vi, thong tin nay sé dwoc xir ly mét cach té nhi, va chi dwoc si dung dé danh gia
xem td chirc cung cép dich vu cha quy vi da dap rng day da cac Tiéu chudn Quéc
gia vé Dich vu danh cho Nguoi khuyét tat cho tredng hop cu thé cta quy vi hay
chwa. Thong tin khéng dwoc si dung ngoai muc dich clia cudc kiém tra. Tat ca cac
béo céo déu dwoc bdo mat.




Cac chu dé dwoc dé cap téi trong cac cudc phéng van, cac nhém trong
diem hoac ban cau hai dieu tra

Néu quy vi truc tiép déng gop y kién trong quy trinh Bdo dam Chét lvong dwdi bét
c hinh thirc néi hoac viét nao nhw da liét ké & trén, cac cau hoi sé la vé cac loai chu
dé sau:

« Quy vi hai Idbng hodc khéng hai ldng véi té chivc cung cép dich vu clia quy vi &
murc d6 nao, va tai sao.

* Quy vj c6 nhan dwoc sw hd tro ma quy vi mudn va can tir td chirc cung cép dich
vu khdng.

« Quy vj cé co hoi dé déng gop y kién va lwa chon sy hd tro clia quy vi khong.

* Quy vidaco nhén ‘GU’Q’C théng tin, dwoc giao duc, tw van va thay mat hanh dong
c6 hiéu qua, néu can, khéng.

* Quy vij c6 khiéu nai vé té chirc cung cép dich vu va quy vi cé biét cac budc dé
thwe hién khiéu nai khéng.

« Quy vi sé lam gi dé thay déi hoac cai thién td chirc cung cép dich vu ctia quy vi.

Tro giup

Néu quy vi can ai d6 giup d& khi tham gia vao cudc kiém tra, quy vi dwoc phép lam
nhw vay. Quan trong la quy vi chon duwoc ai dé biét rd quy vi, nhwng khéng phai Ia
nguoi thudc td chirc cung cép dich vu dang dwoc kiém tra. Quy vi c6 thé chon mot
ngwdi than trong gia dinh, mdt nguwdi ban, mét nguwdi hd tro tir mét td chire cung
cép dich vu khac (néu quy vi dang duwoc hd tro béi mét td chire dang dwoc kiém tra),
hodc mot nguwdi hd tro doc lap khac.

3. Chirng nhan hoac cho thoi han cai thién

Sau khi ban kiém tra da hoan tat viéc danh gia, ho sé& dwa ra quyét dinh vé viéc tb
chirc cung cap dich vu cta quy vi cé dat Tiéu chudn Quéc gia vé Dich vu danh cho
Nguwdi khuyét tat hay khong, va cép gidy chirng nhan. Ho ciing sé théng bao két qua
cla cudc kiém tra trong mét cudc hop vao cubi dot kiém tra va trong van ban bao
cdo sau dot kiém tra.

Chirng nhan

Ban kiém tra quyét dinh t6 chirc cung cap dich vu cla quy vi cé dwoc cp gidy
chirng nhéan hay khong.

Néu da thwc hién dot kiém tra chirng nhan va ban kiém tra quyét dinh ho da dat Tiéu
chuén Quéc gia vé Dich vu danh cho Nguwoi khuyét tat, té chirc cung cép dich vu cia
quy vi s& dwoc chirng nhan va cap Gidy chirng nhan Tuan tha. Trong trwong hop da
thwe hién cudc kiém tra giam sat va ho dat Tiéu chuan Quéc gia vé Dich vu danh cho
Ngudi khuyét tat, gidy chirng nhan sé dwoc duy tri. Nguodi ta c6 thé goi y cai thién
mét it, nhwng té chirc cung cp dich vu ctia quy vi khédng phai thay déi gi. Ho tiép tuc
dwoc nhan ngudn tai tro cha S&.




Néu ban kiém tra quyét dinh td chirc cung cép dich vu cla quy vi khdng dat cac Tiéu
chudn Quéc gia vé Dich vu danh cho Ngudi khuyét tat, ho sé vach ra nhirng viéc can
stra dbi va cho thoi han dé thwe hién nhirng viéc nay. Khi cac van dé da duoc giai
quyét va ho dap rng yéu cau dé dwoc chirng nhan, S& sé tiép tuc tai tro. Néu van
dé khong dwoc gidi quyét trong thdi han dwa ra, td chirc cung cap dich vu cla quy vi
c6 thé khéng dwoc chirng nhan va cé nguy co khéng dwoc nhan tai tro ciia Sé trong
twong lai.

Vé&i nhirng ngudi dwoc hd tro hodc nhan dich vu vé viéc lam, diéu nay c6 nghia la cé
mot hé thdng hoat ddng hang ndm dé dam bao viéc cai thién chat lwong va hé théng
dwoc thwe hién.Té chire cung cép dich vu sé& khdng duwoc chirng nhan néu khéng
thwe hién tat ca cac coéng viéc cai thién can thiét, viéc nay nham dam bao luén cé sy
tro giup phu hop nhat va tét nhat, cung véi mét quy trinh dwoc thye hién dé luén céd
dwoc sw cai thién.

Hop dé trinh bay két qua

Ban kiém tra té chirc mdt cudc hop vao cudi dot kiém tra dé trinh bay va thao luan
két qua. Nhan vién cla cuta to chirc dwoc kiém tra tham dw cudc hop nay. Quy vi co
thé tham dy néu quy vi muon, tuy nhién quy vi khédng bi bat buéc phai tham duw.

Bao cao cua ban kiém tra

Ban kiém tra ciing viét mét bao cao. Bao cao nay cho biét mirc xép hang cta ho

so v&i méi Tiéu chudn Quéc gia vé Dich vu danh cho Nguwoi khuyét tat va danh gia
tdng thé cta ho. Bao cdo nay chi ra nhirng méat manh cua té chirc cung cép dich vu
cla quy vj cling nhw nhirng linh vc dwoc yéu cau hodc dé nghi cai thién. S& va td
chirc cung cép dich vu cta quy vi sé duwgc nhan mét ban sao cla bao cao nay.
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Khiéu nai
T4t ca nhirng ai duwoc tro giup déu c6 quyén khiéu nai vé viéc lam cta ban kiém tra

hodc vé t6 chirc tro’ gilip ngudi khuyét tat hodc t6 chire cung cap dich vu viéc lam.
Cac dia chi lién lac dwéi day la nhirng dau moi dé bat dau viéc khiéu nai.

Khiéu nai vé ban kiém tra

Néu quy vi muén khiéu nai vé ban kiém tra, quy vi can bao cho td chirc cung cép
dich vu ctia quy vi biét.

Khiéu nai vé t6 chirc hd tro ngudi khuyét tat hodc td chire
cung cap dich vu viéc lam

Néu quy vi muon khiéu nai vé to chirc cung cap dich vu v&i co quan khac, khong
phai t6 chirc ho trg hay cung cap dich vu cia quy vi hoac ban kiém tra, quy vi cé thé

lién lac:
( R R ; COMPLAINTS RESOLUTION
AND REFERRAL SERVICE

Dich vu Gi&i thiéu va Gidi quyét Khiéu nai
(Complaints Resolution and Referral Service)
Dién thoai: 1800 880 052
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