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多元文化与语言背景的消费者对老年护理院的期待是什么？
 所有澳大利亚人都有权获得优质、包容和文化安全的老年护理服务，以满足他们的个人需求并尊重他
们的背景和生活经历。

澳大利亚政府出版了《老年护理多样性框架》（Aged Care Diversity Framework）和一系列行动计
划，以帮助老年护理行业更好地满足澳大利亚长者多元文化特征和生活经历带来的需求。 该框架和行
动计划是进行了广泛的社区问询后制定的。

通过召开社区问询会，我们倾听了来自多元文化与语言（Culturally and Linguistically Diverse ，简称
CALD）背景的民众的声音，并记录与此文件中。本文件既希望能帮助CALD背景的人们在与老年护理
院沟通时表达自己的需求，同时也希望帮助老年护理工作从业者了解CALD人们的想法。

消费者的期待1：做出知情的选择

你应该可轻松获取你能理解并有助于你选择并管控你所获得的护理的老年护理体系和服
务的相关信息。

可要求服 
务提供商

•	 向你提供你所获得的护理的简单易懂的信息，并根据你的需要，将其翻译成
你的首选语言

•	 向你提供《使用口译服务政策》（Use of Interpreter Services Policy）， 
该政策会解释你何时有权获得口译服务、如何获得口译服务以及协助你获得
免费口译服务

•	 在老年护理机构挂设你所使用语言版本的标志，以帮助你熟悉你的新家

•	 在设计表格和信息来源时，咨询你、你的护理人员和/或家人，以确保其简单
明了

•	 帮助你联系提供支持、信息和宣传的本地社区组织。

请记住：

如果你告诉养老护理院你对他们提供的信息的看法，那么他们可以进行改进。 
（例如，信息是否清晰且易于理解？是否说明了你想要了解的所有信息？）
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消费者的期待2：采用系统方法进行规划和实施

你的服务提供商应协助你积极参与规划和实施满足你需求的老年护理计划。

可要求服 
务提供商

•	 确保你的护理计划能满足你在文化、语言、精神、宗教和社会方面的需求

•	 帮助你针对你获得的护理提交反馈和投诉，并解释他
们如何使用反馈来改善他们为你提供的护理

•	 在评估过程或其他决策过程中帮你安排可信赖的机构或支持人员

•	 根据你的文化和语言背景，使用适合你的评估工具

•	 分享其战略计划、多元化政策和员工为提供与文
化相适应的护理而使用的其他资源

•	 分享机构负责人如何确保护理院提供与文化相适应的护理的相关政策、制度

•	 让他们解释养老护理院如何衡量、辨别其护理和服
务满足多元文化和语言背景的人的需求。

请记住：

如果你告诉养老护理院你需要什么，并对你想要的护理提出建议，那么他们可以
做出改进。
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消费者的期待3：无障碍护理和支持

无论你居住在澳大利亚哪里——农村、偏远地区和大都市——你都应该能获得适应你
多元文化特征和生活经历的老年护理服务和支持。

可要求服 
务提供商

•	 提供具体且明确的信息，以了解其提供的文化和语言服
务，以及如何提供满足你的文化和语言需求的护理

•	 为你与护理院负责人或其他倡导者建立联系，以帮助你获得评估和其他服务

•	 以你的首选语言提供有关其服务的信息

•	 在院内无相关方面专业服务能力的情况下，提
供获得外部专家护理或服务的渠道

•	 通过技术和其他方式，例如Skype、Facetime等，帮助你与
居住在远方（包括海外）的家人、朋友和社区建立联系

•	 协助你与除家庭或老年护理机构以外的当地社区保持联系。

请记住：

无论你居住在哪里，如果你告诉相关机构或养老护理院你在尝试查找和使用老年
护理服务时遇到的任何问题，他们就可以进行改进。
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消费者的期待4：积极灵活的老年护理体系

你应该体验一个能满足包括新兴群体在内的所有澳大利亚人需求的积极灵活的老年护理
系统，也包括日益多元化的老年护理从业者。

可要求服 
务提供商

•	 概述他们如何与消费者协商并使用所了解的信息
来确保服务的可获得性和文化适用性

•	 与你分享有关文化安全和反歧视的政策——确保员工和其他
人不歧视来自不同文化背景的人和说不同语言的人

•	 提供将护理你的员工的文化和语言技能的信息

•	 分享他们如何招聘能提供与不同文化和语言相适应的
护理员工，以及如何奖励和留住这些员工

•	 提供有关培训员工文化能力和有效沟通的信息

•	 聘请双语和双文化背景的工作人员，以给你提供满足你文
化需求的护理和/或提供使用你的首选语言的护理。

请记住：

如果你告诉养老护理院你对他们给不同文化背景的人或使用其他语言的人提供的
服务的想法，并且如果你告诉他们何时没有满足你的某些需求，他们就可以进行
改进。
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消费者的期待5：尊重和包容的服务

你应该能体验以尊重和包容的方式有效满足你、你的家人以及照顾者的需求、特征和生活经
历的护理服务。

可要求服 
务提供商

•	 通过以下方式为你提供接触你的文化和语言的机会：
 - 提供你首选语言的图书、杂志和其他材料图书馆
 - 收听或观看澳大利亚特别广播服务公司（SBS）的语言服务、SBS

广播和电视频道、YouTube和卫星电视频道以及多种语言电影
 - 提供与文化相适应的膳食
 - 采购反映你文化偏好的艺术品、海报以及其他物品
 - 协助你参与当地社区活动或与你相关的社交

团体，尤其是已经有联系的组织
 - 通过如社区访客计划（Community Visitors Scheme）或当地社区

团体等寻求可以看望并且用你的首选语言和你交谈的双语志愿者

•	 通过你选择的方式帮助你积极参与你信仰的宗教的活动

•	 向你提供并解释《宪章护理受益人的权利和责任》（Charter 
Care Recipients’ Rights and Responsibilities）

•	 在与你的文化或宗教相关的节日或与其他重要日期，安排庆祝活动。

请记住：

如果你告诉养老护理院你对机构如何尊重和满足多元文化和语言背景的人的需求
的看法，他们就可以进行改进。对所有相关机构员工和服务使用者来说，尊重彼
此不同的文化和宗教很重要。
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消费者的期待6：满足最脆弱群体的需求

你应该能体验高质量、文化安全且满足你需求的老年护理服务和支持，无论你的个人、社会
或经济脆弱性如何

可要求服 
务提供商

•	 帮助和支持你理解并考虑你对姑息治疗的选择——如果你有过
创伤和困难经历，你也可以寻求支持、服务或额外的护理

•	 协助你考虑并计划尊重你的文化、精神信仰和宗教愿望的临终护理和葬礼安排 

•	 为你提供有关虐待老人的信息，并将其翻译成你自己
的语言以及如果发生这种情况如何获得帮助

•	 提供心理咨询服务和额外护理与支持，帮助你面对你
一生中可能遇到的创伤或困难时期的影响。

请记住：

如果你告诉养老护理院你可能遇到的任何个人或其他困难，他们可以为你提供更
好的帮助和服务。
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