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सासं्कृ तिक और भाषाई तौर पर विविध वयोवृद्ध उपभोक्ता देखरेख 
प्रदाताओ ं(एज्ड केयर प्रोवाइडर्स) से क्या चाहते हैं?
ऑस्ट्रेलिया में हर किसी को गुणवत्तापूर्ण, समावेशी और सासं्कृ तिक तौर पर सुरक्षित वयोवदृ्ध देखरेख सेवाओ ंतक पहुँच प्राप्त करने का 
अधिकार ह ैजो उनकी व्यक्तिगत ज़रूरतो ंको पूरा करती हो ंऔर उनकी पृष्ठभूमि तथा जीवन के अनुभवो ंका सम्मान करती हो।ं

ऑस्ट्रेलियाई सरकार ने वयोवदृ्ध देखरेख विविधता रूपरेखा (Aged Care Diversity Framework) और कई कार्यवाही योजनाएँ 
प्रकाशित की हैं ताकि वयोवदृ्ध देखरेख क्षेत्र को बढ़ेू ऑस्ट्रेलियाई लोगो ंकी विविध विशिष्टताओ ंऔर जीवन के अनुभवो ंके अनुरूप बहेतर 
सेवा प्रदान करने में सहायता मिल सके। यह रूपरेखा और कार्यवाही योजनाएँ व्यापक तौर पर किए गए सामुदायिक परामर्शों के बाद तयैार 
की गई थी।

यह दस्तावेज़ सासं्कृ तिक एवं भाषाई तौर पर विविध (Culturally and Linguistically Diverse - CALD) पृष्ठभूमियो ंसे सम्बन्धित 
लोगो ंके विचार अधिकृत  करता ह ैजो इन परामर्शों के द्वारा व्यक्त किए गए थ।े इसका उद्देश्य CALD पृष्ठभूमि वाले लोगो ंकी वयोवदृ्ध 
देखरेख प्रदाताओ ंके साथ बातचीत करत ेसमय अपनी ज़रूरतो ंको व्यक्त करने में सहायता करना और वयोवदृ्ध देखरेख में काम करने वाल 
लोगो ंद्वारा CALD लोगो ंके दृष्टिकोण समझने में उनका समर्थन करने के लिए एक संसाधन उपलब्ध कराना ह।ै

उपभोक्ताओ ंके लिए निष्कर्ष 1: सूचित निर्णय लेना

आपके पास वयोवदृ्ध देखरेख प्रणाली और सेवाओ ंके बारे में आसानी से सुलभ जानकारी होनी चाहिए जिसे आप समझते/
समझती हैं और आपको मिलने वाली देखरेख के संबंध में विकल्प और नियंत्रण लेने में सहायक मानत/ेमानती हैं।

आप प्रदाता से  
कह सकते/सकती 
हैं कि वे

•	 आपको आपकी देखरेख के बारे में सामान्य, समझ आने योग्य जानकारी प्रदान करें, जहा ँज़रूरी हो यह 
जानकारी आपकी पसंदीदा भाषा में अनुवादित करके प्रदान करें

•	 आपको दभुाषिया सेवाओ ंके प्रयोग की नीति प्रदान करें जो यह समझाती है कि आप दभुाषिया सेवा के 
पात्र कब होत/ेहोती हैं, दभुाषिए तक पहुँच कैसे प्राप्त करनी है और जहा ँउपलब्ध हो आपको नि:शुल्क 
दभुाषिया सहायता प्राप्त करने में मदद देती है

•	 वयोवदृ्ध देखरेख सुविधा-केन्द्रों  में आपकी भाषा में संकेत प्रदर्शित करें ताकि आपको आपके नए घर में 
एक स्थान से दूसरे स्थान पर जाने में मदद मिल सके 

•	 फॉर्म और सूचना संसाधन तयैार करने में आपके, आपके देखरेखकर्ताओ ंऔर / या परिजनो ंके साथ 
सलाह करें ताकि यह सुनिश्चित किया जा सके कि ये साधारण और स्पष्ट हैं

•	 उन स्थानीय संस्थाओ ंके बारे में आपको बताकर सहायता दें जो समर्थन, जानकारी और पक्षसमर्थन प्रदान 
कर सकती हैं।

याद रखें:

यदि आप प्रदाताओ ंको यह बतात/ेबताती हैं कि उनके द्वारा प्रदान की गई जानकारी के बारे में आप क्या 
सोचत/ेसोचती हैं, तो वे सुधार कर सकत ेहैं। (उदाहरणत: क्या जानकारी स्पष्ट है और समझने में आसान है? 
क्या इसमें वह सब बताया गया है जो आपको जानने की ज़रूरत है?)
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उपभोक्ताओ ंके लिए निष्कर्ष 2: नियोजन और कार्यान्वयन के लिए प्रणालीगत विधिया ँअपनाना

आपके प्रदाता को आपकी ज़रूरतो ंको पूरा करने के लिए वयोवदृ्ध देखरेख प्रणाली के नियोजन और कार्यान्यवन में एक 
सक्रिय भागीदार बनने में आपकी मदद करनी चाहिए।

आप प्रदाता से  
कह सकते/सकती 
हैं कि वे

•	 आपकी देखरेख योजना में आपकी सासं्कृ तिक, भाषाई, आध्यात्मिक, धार्मिक और सामाजिक ज़रूरतो ंको 
शामिल करना सुनिश्चित करें

•	 आपको मिलने वाली देखरेख के बारे में फीडबकै (प्रतिक्रिया) और शिकायतें प्रदान करने में आपकी मदद 
करें और यह विवरण दें कि वे फीडबकै का प्रयोग आपको प्रदान की जाने वाली देखरेख में सुधार करने के 
लिए कैसे करते हैं

•	 आकलन प्रक्रिया या निर्णय लेने की अन्य प्रक्रियाओ ंके दौरान किसी भरोसेमंद संस्था या समर्थक व्यक्ति 
का प्रयोग करने में आपका समर्थन करें

•	 ऐसे आकलन साधनो ंका प्रयोग करें जो आपकी सासं्कृ तिक एवं भाषाई पृष्ठभूमि को समायोजित करते हो ं
और इनपर विचार करत ेहो ं

•	 अपनी कार्यनीतिक योजना, विविधता नीति और सासं्कृ तिक तौर पर उचित देखरेख प्रदान करने में 
कर्मचारियो ंकी मदद करने के लिए उनके द्वारा प्रयोग किए जाने वाल अन्य संसाधन साझं ेकरें

•	 यह जानकारी साझंी करें कि संस्था में प्रबंधको ंको यह सुनिश्चित करने के लिए किस प्रकार उत्तरदायी 
ठहराया जाता ह ैकि सासं्कृ तिक तौर पर उचित देखरेख प्रदान की जाती है, उदाहरणत:, 

•	 उन्हें यह विवरण देने के लिए कहें कि वे यह आकलन कैसे करत ेहैं या यह कैसे बतात ेहैं कि क्या उनकी 
देखरेख और सेवाएँ विभिन्न संस्कृ तियो ंसे सम्बन्धित लोगो ंया अन्य भाषाएँ बोलने वाल लोगो ंकी ज़रूरतो ं
को पूरा करती हैं।

याद रखें:

यदि आप प्रदाताओ ंको यह बतात ेहैं कि आपको क्या चाहिए और जो देखरेख आप चाहत/ेचाहती हैं, उसके 
बारे में सुझाव देत/ेदेती हैं, तो वे सुधार कर सकत ेहैं।



सासं्कृ तिक एवं भाषाई तौर पर विविध वदृ्ध लोगो ंकी सहायता करने के लिए कार्य 	 उपभोक्ताओ ंके लिए एक संदर्शिका

5

उपभोक्ताओ ंके लिए निष्कर्ष 3: सुलभ देखरेख और समर्थन

चाहे आप कही ंभी रहत/ेरहती हो ं– ग्रामीण, दूरवर्ती, क्षेत्रीय तथा महानगरीय ऑस्ट्रेलिया में – आपके पास वयोवदृ्ध 
देखरेख सेवाओ ंऔर समर्थनो ंतक पहुँच होनी चाहिए जो आपकी विविध विशिष्टताओ ंऔर जीवन के अनुभवो ंके लिए 
उचित हो।

आप प्रदाता से  
कह सकते/सकती 
हैं कि वे

•	 सेवा द्वारा प्रदान की जाने वाली सासं्कृ तिक और भाषाई सेवाओ ंसे सम्बन्धित विशिष्ट और स्पष्ट जानकारी 
प्रदान करें और यह बताएँ कि वे इस प्रकार की देखरेख कैसे प्रदान करेंगे जो आपकी सासं्कृ तिक एवं 
भाषाई ज़रूरतो ंका ध्यान रखेगी

•	 प्रणाली के मार्गनिर्देशको ंया अन्य पक्षसमर्थको ंके साथ आपका संपर्क  स्थापित करें ताकि आपको 
आकलन तथा अन्य सेवाओ ंतक पहँच प्राप्त करने में मदद मिल सके

•	 अपनी सेवाओ ंके बारे में आपकी पसंदीदा भाषा में जानकारी प्रदान करें

•	 उन परिस्थितियो ंमें बाहरी विशेषज्ञ देखरेख या सेवाओ ंतक पहुँच सक्षम करें जहा ँउनके पास विशिष्ट 
क्षमता नही ंहै

•	 उन परिजनो,ं मित्रों  और समुदाय के साथ आपका संपर्क  स्थापित करें जो बहुत दूर रहते हैं, विदेश सहित, 
और वे ऐसा टैक्नोलोजी तथा अन्य माध्यमो ंका प्रयोग करके ऐसा करें, जसेै कि Skype, Facetime 
आदि

•	 आपके घर या वयोवदृ्ध देखरेख सुविधा-केन्द्र के बाहर आपके स्थानीय समुदाय के साथ आपका संपर्क  
बनाए रखने में आपकी सहायता करें।

याद रखें:

भले ही आप कही ंभी रहत/ेरहती हो,ं यदि आप प्राधिकरणो ंया प्रदाताओ ंको किन्हीं  ऐसे समस्याओ ंके बारे में 
बतात/ेबताती हैं जो आपको वयोवदृ्ध देखरेख सेवाओ ंका पता लगाने और इनका प्रयोग करने के समय हुई थी, 
तो वे सुधार कर सकते हैं।
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उपभोक्ताओ ंके लिए निष्कर्ष 4: अग्रसक्रिय और अनुकूलनीय वयोवृद्ध देखरेख प्रणाली

आपको एक ऐसे अग्रसक्रिय और अनुकूलनीय वयोवदृ्ध देखरेख प्रणाली का अनभुव करना चाहिए जो नए तथा उभरते 
समुदायो ंसहित सभी ऑस्ट्रेलियाई लोगो ंकी ज़रूरतो ंपर प्रतिक्रिया करती है, इसमें विविध वयोवदृ्ध देखरेख कार्यबल 
शामिल ह ैजिसकी संख्या बढ़ रही है।

आप प्रदाता से  
कह सकते/सकती 
हैं कि वे

•	 यह दर्शाए कि वे उपभोक्ताओ ंके साथ कैसे सलाह करत ेहैं और प्राप्त की गई जानकारी का प्रयोग यह 
सुनिश्चित करने के लिए कैसे करत ेहैं कि सेवाएँ सुलभ और सासं्कृ तिक तौर पर उचित हैं

•	 सासं्कृ तिक सुरक्षा और भेदभाव-विरोधी संबंधी नीतिया ँआपके साथ साझंी करें – ताकि यह सुनिश्चित 
किया जा सके कि कर्मचारी और अन्य लोग अन्य संस्कृ तियो ंसे सम्बन्ध रखने वाल या अलग-अलग 
भाषाएँ बोलने वाल लोगो ंके साथ भेदभाव नही ंकरते हैं

•	 उन कर्मचारियो ंको सासं्कृ तिक और भाषाई योग्यताओ ंसंबंधी जानकारी प्रदान करें जो आपकी 
देखरेख करेंगे

•	 यह जानकारी साझंी करें कि वे ऐसे कर्मचारियो ंकी भर्ती कैसे करत ेहैं, उन्हें प्रतिफल कैसे देत ेहैं और बनाए 
कैसे रखत ेहैं जिनके पास सासं्कृ तिक एवं भाषाई तौर पर उचित देखरेख प्रदान करने के लिए आवश्यक 
कौशल हो

•	 कर्मचारियो ंको सासं्कृ तिक दक्षता और प्रभावपूर्ण संचार से सम्बन्धित प्रदान किए गए प्रशिक्षण के बारे में 
आपको जानकारी दें

•	 द्विभाषी और द्विसासं्कृ तिक कर्मचारियो ंको नियकु्त करें जो आपको ऐसी देखरेख प्रदान कर सकते हैं जो 
आपकी सासं्कृ तिक ज़रूरतो ंको पूरा करती ह ैऔर /या वे आपकी पसंदीदा भाषा का प्रयोग करके ऐसा कर 
सकत ेहैं।

याद रखें:

यदि आप प्रदाताओ ंको यह बतात ेहैं कि आप उनके द्वारा अलग-अलग संस्कृ तियो ंसे सम्बन्धित या अन्य 
भाषाएँ बोलने वाल लोगो ंको प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंके तरीके के बारे में क्या सोचत/ेसोचती हैं, और 
यदि आपकी कुछ ज़रूरतें पूरी न होने पर आप उन्हें इसकी जानकारी देत/ेदेती हैं, तो वे सुधार कर सकत ेहैं।



सासं्कृ तिक एवं भाषाई तौर पर विविध वदृ्ध लोगो ंकी सहायता करने के लिए कार्य 	 उपभोक्ताओ ंके लिए एक संदर्शिका

7

उपभोक्ताओ ंके लिए निष्कर्ष 5: सम्मानपूर्ण और समावेशी सेवाएँ

आपको उन सेवाओ ंका अनभुव होना चाहिए जो प्रभावपूर्ण ढंग से सम्मानपूर्ण व समावेशी तरीके से आपकी, और आपके 
परिवार व देखरेखकर्ताओ ंकी ज़रूरतो,ं विशिष्टताओ ंऔर जीवन के अनुभवो ंको पूरा करती हैं।

आप प्रदाता से  
कह सकते/सकती 
हैं कि वे

•	 निम्नलिखित के द्वारा आपको आपकी संस्कृ ति और भाषा से जड़ुने के अवसर प्रदान करें:
-- आपकी पसंदीदा भाषा में किताबो,ं मैगज़ीन और अन्य सामग्री की लाइब्रेरी उपलब्ध करवाकर
-- SBS’s In Language सेवा, SBS रेडियो और टेलीविज़न चैनल, YouTube और सेटलाइट 

टेलीविज़न चैनल और in-language फिल्में का प्रयोग करके
-- सासं्कृ तिक तौर पर उचित भोजन प्रदान करके
-- ऐसी कलाकृतियो ंऔर पोस्टर तथा अन्य सामग्रिया ँस्रोत करवाकर जो आपकी पसंद को दर्शाती हो ं
-- आपके लिए प्रासंगिक स्थानीय समुदाय के समारोहो ंया सामाजिक वर्गों में सहभागिता सुगम कराके, 

जहा ँआपका पहले से संपर्क  हो
-- द्विभाषी स्वयंसेवियो ंकी खोज करें, उदाहरणत:, सामुदायिक आगंतकु योजना  

(Community Visitors Scheme) या स्थानीय सामुदायिक समूहो ंके माध्यम से, जो कि आपसे 
मिलने आ सकें  और आपकी पसंदीदा भाषा में आपसे बात कर सकें

•	 आपके धर्म में आपके द्वारा चयन किए तरीको ंसे सक्रिय रहने में आपकी मदद करें

•	 अधिकार-पत्र के प्राप्तकर्ता अधिकारो ंऔर जिम्मेदारियो ंके अधीन आपके अधिकार प्रदान करें और 
इनका विवरण करें

•	 सासं्कृ तिक या धार्मिक त्यौहारो ंअथवा आपके लिए प्रासंगिक महत्वपूर्ण तिथियो ंका उत्सव मनाने वाली 
गतिविधियो ंकी व्यवस्था करें।

याद रखें:

यदि आप प्रदाताओ ंको यह बतात/ेबताती हैं कि उनकी सेवाओ ंद्वारा विभिन्न संस्कृ तियो ंसे सम्बन्धित या अन्य 
भाषाएँ बोलने वाल लोगो ंकी ज़रूरतो ंका सम्मान करने और इन्हें शामिल करने के तरीके के बारे में आप क्या 
सोचत/ेसोचती हैं, तो वे सुधार कर सकत ेहैं। सभी कर्मचारियो ंऔर सेवाओ ंका प्रयोग करने वाल लोगो ंके 
लिए यह भी महत्वपूर्ण ह ैकि वे एक दूसरे की विभिन्न संस्कृ तियो ंऔर धर्मों का सम्मान करें।
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उपभोक्ताओ ंके लिए निष्कर्ष 6: सबसे अधिक असुरक्षित लोगो ंकी ज़रूरतें पूरा करना

आपको उच्च गुणवत्तापूर्ण और सासं्कृ तिक तौर पर सुरक्षित ऐसी वयोवदृ्ध देखरेख सेवाओ ंऔर समर्थनो ंका अनभुव होना 
चाहिए जो आपकी निजी, सामाजिक या आर्थिक कमजोरियो ंपर ध्यान दिए बिना आपकी ज़रूरतो ंको पूरा करत ेहो।ं

आप प्रदाता से  
कह सकते/सकती 
हैं कि वे

•	 प्रशामक देखरेख के बारे में समझने और आपके विकल्पों  पर ग़ौर करने में आपकी सहायता और समर्थन 
करें – साथ ही यह कि समर्थन, सेवाएँ और अतिरिक्त देखरेख कैसे प्राप्त करनी है ताकि यदि आपको कोई 
सदमापूर्ण या कठिन अनुभव हुए हो ंतो उसमें आपकी सहायता की जा सके

•	 आपके जीवन के अंत की देखरेख और अतंिम-संस्कार संबंधी ऐसे प्रबंधो ंपर विचार करने और इसकी 
योजना बनाने में आपकी सहायता करें जो आपकी सासं्कृ तिक, आध्यात्मिक और धार्मिक इच्छाओ ंका 
सम्मान करत ेहो ं

•	 आपको आपकी अपनी भाषा में अनुवाद करके वयोवदृ्ध दरु्व्यवहार से सम्बन्धित जानकारी प्रदान करें और 
यदि यह आपके साथ हो रहा हो तो यह बताएँ कि सहायता तक पहुँच कैसे प्राप्त करनी है

•	 मनोवैज्ञानिक सेवाओ ंऔर अतिरिक्त देखरेख तथा समर्थन तक पहुँच प्रदान करें ताकि आपको अपनी 
जीवनकाल में सम्भवत: अनुभव की गई सदमापूर्ण या कठिन अवधियो ंके प्रभाव का प्रबंध करने में 
आपकी मदद की जा सके।

याद रखें:

यदि आप प्रदाताओ ंको उन निजी या अन्य समस्याओ ंके बारे में बतात ेहैं जो सम्भवत: आपको हैं, तो वे 
आपको बहेतर सहायता और सेवाएँ दे सकत ेहैं।



इस प्रकाशन में शामिल संपूर्ण जानकारी फरवरी 2019 तक सही है 12
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