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خلاصه

سازمان های حمایت از معلولین و ارائه دهندگان خدمات اشتغال برای افراد معلول )ارائه دهندگان خدمات(، که توسط 

وزارت خدمات اجتماعی دولت استرالیا تامین مالی می شوند، ملزم هستند که هر سال تحت ممیزی تضمین کیفیت قرار 

بگیرند. ممیزی بدین منظور انجام می شود که نشان دهد این سازمان ها بهترین پشتیبانی ممکن را فراهم کرده و استاندارد 

ملی برای خدمات معلولین )National Standards for Disability Services( را رعایت می کنند. در این جزوه فرایند 

تضمین کیفیت توصیف شده و توضیحاتی در مورد نحوه انجام ممیزی تضمین کیفیت ارائه گردیده است.

تضمین کیفیت

در طول ممیزی، ارائه دهندگان خدمات در کنار امور دیگر، باید نشان دهند که پشتیبانی موثری فراهم می کنند، 

عملیات شان را به طور موثری مدیریت می کنند، از تضاد منافع اجتناب می کنند، کارکنان متخصص را استخدام می کنند و 

شکایات را به طور مناسب مدیریت می کنند.

ممیزی

 ممیزی شامل انجام خودارزیابی توسط ارائه دهنده خدمات شما است. سپس تیم ممیزی بازدیدی انجام می دهند و

 در طی آن کارکنان و افراد مختلفی که پشتیبانی این سازمان ها را دریافت می کنند نظرات شان را بیان می کنند.

نظرات افرادی که پشتیبانی دریافت می کنند

افراد دریافت کننده پشتیبانی حق انتخاب در مورد شرکت در این فرایند را دارند. مشارکت در این فرایند داوطلبانه می باشد 

و داشتن رضایت الزامی است. اگر شما تصمیم به مشارکت بگیرید، این فرصت را خواهید داشت که در مورد اثرگذاری 

پشتیبانی ای که دریافت کرده اید نظر بدهید. راه های مشارکت شامل صحبت کردن با یک عضو تیم ممیزی یا اجازه دادن 

به تیم ممیزی برای دیدن پرونده تان می باشد. شما می توانید یک یا هر دوی این موارد را انجام دهید، یا هیچ کدام را انجام 

ندهید.

شما می توانید برای تصمیم گیری در مورد شرکت در این فرایند از یک فرد مستقل )برای مثال، عضو خانواده، دوست، وکیل، یا 

شخص حامی مستقل دیگری( کمک بگیرید. این شخص همچنین می تواند در صورت نیاز هنگام صحبت کردن با تیم ممیزی 

به شما کمک کند. مهم این است که کسی را انتخاب کنید که شما را به خوبی می شناسد اما به ارائه دهنده خدمات که تحت 

ممیزی قرار دارد وابستگی ندارد. 

نتایج

در پایان ممیزی، تیم ممیزی در مورد اینکه آیا ارائه دهنده خدمات شما می تواند گواهی بگیرد یا نه تصمیم گیری می کند. 

داشتن این گواهی به منظور ادامه دریافت کمک های مالی برای آنها ضروری است. تیم ممیزی ممکن است در مورد 

بهسازی هایی که قبل از صدور گواهی مورد نیاز است توصیه ها یا الزاماتی را ارائه کند.
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مقدمه

وزارت خدمات اجتماعی مسئول نظارت بر تضمین کیفیت در سازمان های حمایت از معلولین و ارائه دهندگان خدمات اشتغال 

برای افراد معلول )ارائه دهندگان خدمات(، که توسط دولت استرالیا تامین مالی می شوند می باشد. وزارت دارای یک سیستم 

تضمین کیفیت است تا تضمین کند که این سازمان ها بهترین خدمات ممکن را به افراد معلول تحت پشتیبانی شان ارائه 

می کنند. 

به منظور دریافت گواهی، کسب گواهی انطباق )Certificate of Compliance( و دریافت کمک مالی وزارت، ارائه دهنده 

خدمات باید هر سال از طریق ممیزی مستقل نشان دهد که استاندارد ملی خدمات معلولین را رعایت می کند. ممیزی به 

ارزیابی سازمان ها می پردازد، نه افرادی که پشتیبانی آنها را دریافت می کنند.

هدف این کتابچه کمک به افراد تحت پشتیبانی برای درک فرایند ممیزی، نقش تیم ممیزی و نحوه شرکت در ممیزی 

می باشد. 

تضمین کیفیت 

تضمین کیفیت به فرایندهای منظم ارزیابی، بررسی و صدور گواهی اشاره می کند که تضمین می کنند سازمان ها در 

استاندارد بالا عمل نموده و سیستم هایی با مدیریت خوب و موثر فراهم می کنند که با نتایج مورد نیاز مطابقت می کنند.

برای ارائه دهندگان خدمات، این امر به عنوان فرایند اعطای مجوز رسمی است که بر اساس استانداردهای ملی خدمات 

معلولین سنجیده می شود. آنها باید نشان دهند که استانداردها را به طور مناسبی اجرا می کنند.

جنبه های مهم سیستم تضمین کیفیت شامل تضمین این است که آنها:

‌پشتیبانی‌ای‌را‌ارائه‌می‌کنند‌که‌با‌اهداف‌مطابقت‌دارد‌و‌مشارکت‌افراد‌معلول‌را‌تسهیل‌می‌کند ‌•

‌شواهدی‌از‌اسناد‌و‌مدارک‌را‌فراهم‌می‌کنند‌که‌نشان‌می‌دهند‌آنها‌دارای‌سیستم‌خوب‌مدیریتی،‌خط‌مشی‌های‌ ‌•

روشن و مشارکت افراد معلول و خانواده/مراقبین خود می باشند

‌از‌تضاد‌منافع‌اجتناب‌می‌کنند‌و‌نیازهای‌افراد‌معلول‌را‌در‌درجه‌نخست‌اولویت‌قرار‌می‌دهند ‌•

‌کارمندانی‌را‌استخدام‌می‌کنند‌که‌دارای‌مهارت‌و‌آموزش‌مناسب‌برای‌کار‌موثر‌با‌افراد‌دارای‌معلولیتی‌هستند‌که‌از‌آنها‌ ‌•

پشتیبانی یا کمک دریافت می کنند

‌شکایت‌علیه‌خودشان‌را‌به‌شیوه‌ای‌مدیریت‌می‌کنند‌که‌افراد‌تحت‌پشتیبانی‌آنها‌بتوانند‌به‌طور‌آزادانه‌شکایت‌کنند‌و‌ ‌•

به حل و فصل مناقشه هایشان بپردازند.

اطلاعات بیشتر

اطلاعات بیشتر در مورد استانداردهای ملی خدمات معلولین را می توان به صورت آنلاین پیدا کرد.

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

تضمین کیفیت برای ارائه دهندگان خدمات بر اساس یک چرخه سه ساله است و شامل ممیزی های سالانه می باشد. 

مراحل این فرایند عبارتند از:

آمادگی

-  کارکنان خدمات یک خودارزیابی از انطباق شان با استانداردهای ملی خدمات معلولین انجام می دهند.

-  تصمیم در مورد اینکه در ممیزی شرکت می کنید یا نه بر عهده شماست. اگر تصمیم به این کار گرفتید، برای 

سازماندهی مشارکت تان به شما کمک خواهد شد.

ارزیابی توسط یک تیم ممیزی

-  ارائه دهنده خدمات بر اساس استانداردهای ملی خدمات معلولین ارزیابی می شود.

-  این شامل نظرات افرادی است که از آنها پشتیبانی دریافت می کنند )نظرات دست اول یا اجازه دسترسی به 

پرونده ها(.

این همچنین شامل نظرات کارکنان سازمان می باشد.  -

صدور گواهی یا دوره بهسازی

-  ارائه دهنده یا گواهی دریافت خواهد کرد یا ملزم به بهسازی حوزه هایی از عملکرد خود خواهد بود. 

نشست برای گفتگو در مورد یافته های ممیزی.  -

گزارش در مورد یافته های ممیزی.   -

این موارد با جزئیات بیشتر در زیر توضیح داده شده اند.
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1. آمادگی

قبل از بازدید تیم ممیزی، شما و ارائه دهنده خدمات تان باید برای فرایند ممیزی آماده شوید. این فرایند ممکن است شامل 

برخی یا همه موارد زیر باشد: 

‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌یک‌خودارزیابی‌از‌خط‌مشی‌ها‌و‌روش‌های‌خود‌انجام‌می‌دهد‌-‌ممکن‌است‌در‌این‌مورد‌از‌ ‌•

شما درخواست کمک شود. شما می توانید به صورت حضوری یا با ارائه نظرات کتبی در مورد نحوه عملکرد این سازمان 

صحبت کنید.

ارائه‌دهنده‌خدمات‌شما‌را‌از‌هدف‌و‌زمان‌ممیزی‌آگاه‌می‌کند. ‌•

‌تصمیم‌در‌مورد‌مشارکت‌یا‌عدم‌مشارکت‌در‌این‌فرایند‌بر‌عهده‌شماست.‌می‌توانید‌در‌صورت‌نیاز‌از‌یک‌فرد‌مستقل‌ ‌•

برای تصمیم گیری کمک بگیرید )برای مشاهده توصیه ها در مورد اینکه فرد مستقل چه کسی می تواند باشد به بخش 

»کمک« رجوع کنید(.

‌اگر‌تصمیم‌بر‌مشارکت‌بگیرید،‌با‌شما‌تماس‌گرفته‌می‌شود‌تا‌شیوه‌و‌زمان‌مشارکت‌تان‌مشخص‌شود. ‌•

2. ارزیابی توسط تیم ممیزی

پس از پایان دوره آمادگی، مرحله بعدی فرآیند تضمین کیفیت، انجام ارزیابی توسط تیم ممیزی می باشد.

این مرحله شامل بازدید تیم ممیزی از ارائه دهنده خدمات برای حداقل یک بار در سال می باشد و بسته به اینکه آن سازمان تا چه 

اندازه بزرگ است ممکن است یک یا چند روز طول بکشد. 

انواع ممیزی

ممیزی باید هر سال انجام شود. هر سه سال یک ممیزی برای صدور گواهی / گواهی مجدد انجام می گیرد و طی دو 

سال میانی ممیزی های نظارتی وجود دارد که بررسی شود آیا ارائه دهنده خدمات به رعایت استانداردهای ملی خدمات 

معلولین ادامه می دهد یا نه. ممیزی های نظارتی مقیاس کوچک تری از ممیزی صدور گواهی هستند.

تیم ممیزی

تیم ممیزی یک مرجع صدور گواهی مستقل است؛ به این معنا که هیچ یک از اعضای تیم ممیزی وابسته یا مرتبط با 

خدمات دهنده شما نیست. این امر برای تضمین آن است که تیم ممیزی بتواند حکمی منصفانه و بی طرفانه در مورد آن ها 

ابلاغ نماید.

این تیم مرکب است از:

حسابرس‌راهنما. ‌•

‌متخصص‌فنی‌مصرف‌کننده‌)یک‌فرد‌معلول‌که‌به‌تیم‌ممیزی‌کمک‌می‌‌‌‌کند‌تا‌تجارب‌افراد‌معلول‌را‌درک‌کنند(،‌و‌ ‌•

احتمالا،

‌سایر‌حسابرسان‌)تعداد‌آن‌ها‌بستگی‌به‌اندازه‌خدمات‌شما‌دارد(.‌ ‌•

همه اعضای تیم ممیزی در مورد سیستم تضمین کیفیت و فرآیند ممیزی آموزش دیده اند.
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فرایند ممیزی 

تیم های ممیزی در طول ارزیابی خود به نظرات دریافت کنندگان خدمات و نیز کارکنان خدمات نیاز دارند. این امر شامل 

هر دو نظرات دست اول و تجزیه و تحلیل اسناد ارائه شده می باشد.

تیم ممیزی با افرادی که پشتیبانی دریافت می کنند تعامل های زیر را دارد:

‌گرفتن‌نظرات‌دست‌اول‌آنها‌به‌روش‌های‌شفاهی‌یا‌کتبی.‌ ‌•

تجزیه‌و‌تحلیل‌پرونده‌ها‌و‌سوابق‌آن‌ها. ‌•

تیم ممیزی تعامل های زیر را با کارکنان هر سازمان دارد:

‌تجزیه‌و‌تحلیل‌اطلاعات‌در‌مورد‌مدیریت‌سازمان،‌خط‌مشی‌ها‌و‌روش‌های‌معمول‌و‌ترتیبات‌تامین‌بودجه‌سازمان. ‌•

‌ملاقات‌با‌کارکنان‌برای‌گفتگو‌در‌مورد‌تضمین‌کیفیت‌در‌سازمان. ‌•

روش ارزیابی  

هر تیم ممیزی در طول تعامل با افراد دریافت کننده پشتیبانی و کارکنان هر سازمان موظف است ارزیابی را بر اساس 

معیارهای تضمین کیفیت انجام دهد. این معیارها با هر یک از استانداردهای ملی خدمات معلولین منطبق می شوند.

تیم ممیزی، خدمات دهنده شما را بر اساس مقیاس سه امتیازی رتبه بندی می کند. این رتبه بندی مشخص می کند که 

خدمات دهنده شما تا چه اندازه استانداردهای ملی خدمات معلولین را رعایت می کند. 

مشارکت شما

لازم نیست که تیم ممیزی با تک تک افراد دریافت کننده پشتیبانی صحبت کند. شما در تصمیم گیری در مورد مشارکت 

خود آزاد هستید. می توانید در صورت نیاز برای تصمیم گیری از یک فرد مستقل کمک بخواهید )برای مشاهده توصیه هایی 

در مورد اینکه فرد مستقل چه کسی می تواند باشد به بخش »کمک« رجوع کنید(. 

تیم ممیزی از شرکت کنندگان را از بین کسانی که مایل به مشارکت هستند انتخاب می کند. این افراد شامل کسانی هستند 

که دارای معلولیت ، سن، زمینه های فرهنگی، شرایط زندگی و تجربه های مختلف می باشند. 
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راه های مشارکت

اگر مایل به شرکت در ممیزی هستید، دو راه اصلی برای این کار وجود دارد.

شما می توانید نظرات دست اول خود را از طریق یکی از روش های زیر )برخی یا تمام این روش ها ممکن است در دسترس 

باشند( ارائه کنید:

مصاحبه‌رو‌در‌رو‌با‌یکی‌از‌اعضای‌تیم‌ممیزی. ‌•

مصاحبه‌تلفنی‌با‌یک‌عضو‌تیم‌ممیزی. ‌•

گروه‌متمرکز‌با‌دیگر‌افراد‌دریافت‌کننده‌پشتیبانی. ‌•

پرسشنامه‌و‌/‌یا‌فرم‌بازخورد. ‌•

‌صحبت‌غیررسمی‌با‌یک‌عضو‌تیم‌ممیزی‌درباره‌اینکه‌در‌مورد‌خدمات‌خود‌چه‌فکر‌می‌کنید. ‌•

شما می توانید به تیم ممیزی اجازه دهید که پرونده شما را ببیند. پرونده تان حاوی اطلاعات مربوط به شما و پشتیبانی ای 

است که دریافت می کنید. لطفا قسمت زیر را برای اطلاعات در مورد حفظ حریم خصوصی و استفاده از اطلاعات خود 

ببینید.

رضایت، حفظ حریم خصوصی و استفاده از اطلاعات شما 

مشارکت در فرایند تضمین کیفیت داوطلبانه است و اگر مایل نیستید لازم نیست در آن شرکت کنید. اگر مایل باشید، تیم 

ممیزی از شما می خواهد به طور رسمی رضایت به مشارکت بدهید. برای این کار معمولاً باید رضایتنامه ای امضا نمایید. اما 

وقتی که این کار امکان پذیر نباشد، از راه های دیگری می توان استفاده کرد که مناسب تر هستند.

تمام اطلاعات جمع آوری شده از شما - چه از طریق نظرات دست اول و چه از طریق پرونده تان - با معیارهای حریم 

خصوصی و محرمانگی محافظت می شود. در حالی که ارائه دهنده خدمات شما می داند که چه کسی شرکت کرده است، 

تیم ممیزی اطلاعاتی که به طور خاص از شما جمع آوری شده است را شناسایی نمی کند. تمام اطلاعات با هم و به شیوه ای 

گزارش می شوند که هویت افراد را فاش نمی سازد و هیچ اسمی ذکر نمی شود.

اگر شما رضایت دهید و تیم ممیزی اطلاعات مربوط به شما را از پرونده تان جمع آوری کند، از آن به دقت محافظت 

می شود و تنها برای ارزیابی اینکه آیا ارائه دهنده خدمات شما به اندازه کافی هر یک از استانداردهای ملی خدمات 

معلولین در مورد خاص شما را رعایت کرده است یا نه، مورد استفاده قرار می گیرد. این اطلاعات برای هدفی فراتر از 

ممیزی استفاده نمی شود. همه گزارش ها محرمانه است.
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عناوین پوشش داده شده در مصاحبه ها، گروه های متمرکز یا پرسشنامه ها 

اگر شما از طریق هر یک از روش های کتبی یا شفاهی مشخص شده فوق به صورت بی واسطه در فرآیند تضمین کیفیت 

شرکت می کنید، سوالات در مورد انواع موضوعات زیر می باشند:

شما‌در‌مورد‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌خود‌چقدر‌راضی‌یا‌ناراضی‌هستید‌و‌چرا. ‌•

‌آیا‌شما‌پشتیبانی‌ای‌را‌که‌می‌خواهید‌و‌نیاز‌دارید‌از‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌‌‌خود‌دریافت‌می‌کنید. ‌•

‌آیا‌برای‌ارائه‌نظرات‌و‌انتخاب‌در‌مورد‌پشتیبانی‌ای‌که‌دریافت‌می‌کنید‌فرصتی‌به‌شما‌داده‌می‌شود. ‌•

‌آیا‌در‌صورت‌نیاز،‌اطلاعات‌قابل‌دسترس،‌آموزش،‌مشاوره‌و‌وکالت‌موثر‌دریافت‌کرده‌اید. ‌•

‌آیا‌شما‌در‌مورد‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌تان‌شکایتی‌داشته‌اید،‌و‌اینکه‌آیا‌فرآیند‌اقامه‌شکایت‌را‌می‌دانید. ‌•

اگر‌امکان‌داشت،‌در‌مورد‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌تان‌چه‌چیزی‌را‌بهبود‌می‌‌‌‌بخشیدید‌یا‌تغییر‌می‌دادید. ‌•

کمک

اگر نیاز به کسی دارید که به شما برای مشارکت در ممیزی کمک کند، این کار مجاز است. مهم است کسی را انتخاب کنید 

که شما را به خوبی می شناسد، اما به ارائه دهنده خدمات تحت ممیزی نمی باشد. یکی از اعضای خانواده، دوست، حامی 

متعلق به سازمان دیگر )اگر در حال دریافت پشتیبانی حمایتی از سازمان تحت ممیزی می باشید(، یا فرد پشتیبان مستقل 

جزو افرادی هستند که می تواند از آن ها کمک دریافت کنید.

3. صدور گواهی یا دوره بهسازی 

پس از پایان ارزیابی، تیم ممیزی در مورد اینکه آیا ارائه دهنده خدمات شما استانداردهای ملی خدمات معلولین را رعایت می کند و 

اینکه باید گواهی دریافت کند یا نه، تصمیم گیری می کند. آن ها همچنین در پایان ممیزی یافته های خود را در جلسه ای مطرح و از 

طریق گزارش کتبی تنظیم  شده بعد از ممیزی با یکدیگر در میان می گذارند.

صدور گواهی

تیم ممیزی در مورد اینکه به ارائه دهنده خدمات شما باید گواهی دریافت کند یا نه تصمیم گیری می کند.

اگر ممیزی برای صدور گواهی انجام شود و تیم ممیزی تصمیم بگیرد که آنها استانداردهای ملی خدمات معلولین را 

رعایت می کنند، برای ارائه دهنده خدمات شما گواهی رعایت صادر می شود. در جایی که ممیزی نظارتی وجود دارد و آنها 

استانداردهای ملی خدمات معلولین را رعایت می کنند، گواهی حفظ می شود. ممکن است پیشنهاداتی برای بهسازی های 

جزئی ارائه شود ولی ارائه دهنده خدمات شما ملزم به ایجاد تغییرات نیست. دریافت کمک مالی آنها از وزارت ادامه پیدا 

خواهد کرد. 

اگر تیم بازرسی تصمیم بگیرد که ارائه دهنده خدمات شما استانداردهای ملی خدمات معلولین را رعایت نمی کند، توضیح 

می دهد که چه چیزهایی لازم است تصحیح شود و مهلتی برای انجام این کار می دهد استانداردهای ملی خدمات معلولین 

طرحی کلی از اموری که نیاز به بهسازی دارد ارائه کرده و مهلتی برای انجام آن تعیین می کند. وقتی بخش های مسئله دار 

تصحیح شد و آنها ملزومات صدور گواهی را رعایت کردند، وزارت به کمک مالی ادامه می دهد. اگر در طول مدت مورد 

نظر به مسائل رسیدگی نشود، ارائه دهنده خدمات شما ممکن است گواهی اش را از دست بدهد و کمک مالی آتی وزارت به 

آن در معرض خطر قرار گیرد. 
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برای افرادی که پشتیبانی حمایتی یا خدمات اشتغال دریافت می کنند، این بدان معنی است که هر سال سیستمی در حال 

اجرا می باشد که تضمین می کند بهبودهایی در کیفیت و در سیستم های مورد پشتیبانی آن ها صورت می گیرد. چون به 

ارائه دهندگان خدمات تنها در صورتی می توان گواهی داد که همه بهبودهای لازم صورت گیرد، هدف تضمین بهترین و 

مناسب ترین خدمات ممکن همراه با فرایند اجرایی برای بهسازی مداوم می باشد. 

نشست برای ارائه یافته ها

تیم ممیزی برای توضیح و گفتگو در مورد یافته هایش در پایان فرایند ممیزی نشستی برگزار می کند. کارکنان سازمان در 

این نشست شرکت می کنند. شما هم اگر مایل باشید می توانید شرکت کنید ولی این کار اجباری نیست.

گزارش تیم ممیزی

تیم ممیزی همچنین به نگارش گزارش می پردازد. این گزارش رتبه بندی استانداردهای ملی خدمات معلولین و ارزیابی کلی 

آنها را توضیح می دهد. این گزارش نقاط قوت ارائه دهنده خدمات شما را مشخص کرده و به شناسایی نقاطی می پردازد 

که بهسازی آنها توصیه می شود یا الزامی است. وزارت و ارئه دهنده خدمات یک نسخه از این گزارش را دریافت می کنند. 
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شکایات

همه افرادی که پشتیبانی دریافت می کنند حق دارند در مورد رفتار تیم ممیزی یا در مورد سازمان حمایت از معلولین یا 

ارائه دهنده خدمات اشتغال شکایت کنند. آدرس های تماس زیر نقطه شروعی برای ارائه شکایت می باشند.

شکایات در مورد تیم ممیزی 

اگر می خواهید در مورد تیم ممیزی شکایت کنید، باید به ارائه دهنده خدمات تان اطلاع دهید.

شکایات در مورد سازمان حمایت از معلولیم یا ارائه دهنده خدمات اشتغال

اگر شما می خواهید در مورد ارائه دهنده خدمات تان به شخصی غیر از سازمان یا خدمات دهنده یا تیم ممیزی شکایت 

کنید، باید با مرکز زیر تماس بگیرید

 خدمات حل وفصل و ارجاع شکایات  

)Complaints Resolution and Referral Service( 

1800 880 052 شماره تلفن: 
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