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Sa lugc ve tap sach
—

Tap sach nay trinh bay véi quy vi vé 12 Tiéu chuan cua
Dich vu danh cho Nguai Khuyét tat.

Cac tiéu chuén nay 1a gi
Tai sao cac tiéu chudn nay quan trong

Chinh pht Uc kiém tra xem cac dich vu cé tuan theo
cac Tiéu chuén nay bang cach nao

Mbi tiéu chudn &n dinh diéu gi

Quy vi cd thé tim théy

Bang tom tat huéng dan vé
12 Tieéu chuan

¢ phan cudi tap sach nay



Tu ngif chinh

Chat lugng

TUr dung dé dién ta mot
diéu gi do tét nhu thé nao.

Ké hoach tim Viéc lam

Dich vu cta quy vi sé giup
thao chuong trinh tim viéc
lam cho quy vi. Chuang trinh
nay cho biét...
quy vi thich nhitng viéc
lam nao
quy vi can dudc huén
luyén vé lanh vuc nao
cach tim viéc lam.

Ngugdi st dung dich vu

Quy vi va nhitng ngudi
khac st dung mot dich vu.

Dich vu Nhan dung danh
cho Ngugi Khuyét tat

Dich vu la nai quy vi tim dén
khi mudn nhg gitp tim va gilr
viéc lam.

Tai trg cua Chinh phu Uc

Hang ndm, Chinh pha Uc cap
tién cho Cac Dich vu Nhan
Dung danh cho Ngugi Khuyét
tat mien la ho tuan theo cac
Tiéu chuan.

Nhan vién cua Dich vu

Ngudi lam viéc cho mot
dich vu.

Tiéu chuan cua
Dich vu danh cho
Ngudi Khuyét tat

Cac tiéu chuan la nhiing
diéu 1& hudng dan dé cac

dich vu gilip d& cho quy vi
mot cach that t6t.

Toan thanh tra

Toan nhan vién dén viéng
dich vu cta quy vi. Phan
su’ cua ho la kiém tra xem
dich vu nay co tuan theo
cac Tiéu chuén hay khéng.

Bang tén

Quy vi c6 thé biét ai la nhan
vién cua dich vu trong tap
sach nay vi ho c6 deo bang
tén.



So lugc vé cac Tiéu chuan
—

Tiéu chudn cua Dich vu danh cho
Nguai Khuyét tat la nhitng diéu

|& hudng dan cho céc Dich vu Nhan
dung danh cho Ngudi Khuyét tat dé
bao dam ho cung cap dich vu c6 chat
lugng tot cho nguGi khuyét tat.

Chinh pht Uc c8p tién cho cac Dich vu
Nhan dung danh cho Ngugi Khuyét tat
dé ho...
gilp nguGi khuyét tat tim va gilr
viéc lam
nang dd ngudi khuyét tat trong
cong viéc lam cua ho.

Ngudc lai, Chinh phu Uc ddi hoi tt ca
moi dich vu & Uc phai tuan theo cac
Tiéu chuén.




Mot s6 cau hoi vé cac Tiéu chuan
— E—

?  CacTiéu chuén I3 gi?

Céc Tiéu chudn hudng dan cho dich vu clia quy vi cdch bao
dam rang ho...

co thai d6 ding dan khi lam viéc vdi quy vi

gilp d3 quy vi ding mdc dé tim va gilr viéc lam

tim ding cach dé gilp quy vi co dugdc viéc lam theo y
mudn

¢ nhan vién thich hdp cho cong viéc do

dudc quan tri tot.

Co6 12 Tiéu chuan.

Chulng tdi cat nghia vé 12 Tiéu chuln § trang 4.

?  Tai sao cac Tiéu chudn nay quan trong?

Céc Tiéu chuén nay quan trong vi chling cho quy vi biét
quyén han cua minh...

khi quy vi dén mot dich vu
khi quy vi tim viéc lam
khi dang di lam.



Mot sO cau hoi veé cac
Tiéu chuan

?  Chinh phu Uc Iam thé& nao dé biét dudc
dich vu cua toi tuan theo cac Tiéu chuan?
Toan Thanh tra (Audit Team) la nhdm nhan vién dugc
dac biét huén luyén vé cac Tiéu chuén.

Hang nam, Toan Thanh tra sé dén viéng dich
vu cla quy vi dé& kiém tra xem dich vu nay co
tuan theo cac Tiéu chudn hay khong.

Khi Todn Thanh tra d& kiém tra h&t moi th(,
ho sé viét ban bao cao.

Qua ban bdo cdo nay Chinh phu Uc biét dich vu cua quy vi
c6 lam tot phan su hay khong.

Quy Vi c6 thé tim hiéu thém vé Toan Thanh tra trong tép
sach khac:

Quality Assurance and Your Service
(Bao dam Chat lugng va Dich vu danh cho Quy vi)

D Neéu dich vu cua toi khong tuan

" theo cac Tiéu chuan thi sao? M
Chinh pht Uc s& cho dich vu nay thém thdi gian || H.u
va gilp ho chan chinh van da. T]-Ihéﬁin’te
Néu dich vu ctia quy vi van khong tuén theo cac Must
Tiéu chuan, Chinh phu Uc s& lam viéc chat ché Fix

vdi ho véi muc dich slra ddi dé€ cho quy vi dugc
hudng dich vu co chat lugng tot.

2 Chinh phu Uc cé kiém tra t6i hay khong?

Khéng. Chinh pha Uc chi kiém tra dich vu cua quy vi
ma thoi.



12 Tiéu chuan cua Dich vu
danh cho Ngugdi Khuyét tat
— E—

Tiéu chuan 1 S dung Dich vu

Cong bang véi moi ngudi

Ngudi bi nhirng khuyét tat
khac nhau cung st dung dich vu nay.

Dich vu cta quy vi phai d6i xir dang hoang bét ké...

quy vi bao nhiéu tudi

quy vi la nam hay n{f

gia dinh quy vi dén tU qudc gia nao

mau da cua quy Vi

ton gido cua quy Vi

nhu cau cla quy vi vé nhitng trg gitp phu troi.
Dich vu cta quy vi phai cd nhiing diéu I& cong bang.
Nhitng diéu 1é nay phai dudc ghi thanh van ban dé quy vi
cd thé xem néu mudn.
Quy vi cd thé yéu cdu dugc xem nhiing diéu 1é nay bat cr
lic nao minh mudn.
Néu dich vu ndi ho khdng thé gitip quy vi, ho phai cd ly do
chinh dang.



] ]
Tiéu chudn 2 Nhu ciu Ca nhéan

Pudgc giap d6 ding nhu cau
cua quy vi

Chi Anh cho Chi K&, nhan vién cua dich vu biét
nhirng viéc lam hgp y co ay.

Dich vu cta quy vi phai gitip quy vi theo cach nao co Igi nhat
cho quy vi ch khong chi chon cach nao dé nhat cho ho.
Dich vu clia quy vi ¢ thé gilip quy Vi...

suy nghi vé nhirng muc tiéu viéc lam ctia minh thi du

nhu...

e nhirng viéc lam hdp y quy vi

e quy Vi cO thé di lam bao nhiéu ngay mot tuan.

thao chuong trinh dé gilip quy vi dat dugc muc tiéu
cla minh

theo dlng chuaong trinh clda quy vi

cap nhat chuong trinh cta quy vi.



Tiéu chuén 3 Pé ra Quyét dinh va Lua chon

Pong gop Y kién

Chi Minh chon nhirng viéc lam hgp y minh. Anh Dan,
nhan vién cua dich vu, ghi lai nhirng diéu nay.
Anh Dan sé tim nhifng viéc lam nhu y chi Minh.

Dich vu cla quy vi phai d& cho quy vi dudc chon lua.
Dich vu cua quy vi phai nghe quy vi vé ...
nhirng viéc lam hgp y quy vi
cach nao dich vu clia quy vi c6 thé lam nhiém vu cla
ho tot han.
Dich vu cta quy vi phai lam theo nhitng diéu quy vi da ndi
vdi ho.



Tiéu chuén 4 Su riéng tu, Nhdn phdm va Bao mét

Ton trong Su riéng tu cua quy vi

Anh Tam, nhan vién cua dich vu,
cat gilf can mat ho sc cua anh Rang.

Dich vu cta quy vi phai luén doi x(r véi quy vi mot cach
ton trong.

Dich vu cla quy vi phai cét gilr cd&n mét chi tiét cta quy vi.
NéEu dich vu cta quy vi mubn cho ngudi khac biét chi tiét
cla quy Vi...

ho phai bdo cho quy vi bié€t ho mu6n cho ai biét chi

tiét do

ho phai bao cho quy vi biét ly do

ho phai hoi xem quy vi c6 ung thuan hay khong

Néu quy vi khéng ung thuén dé€ ho cho ngudi khac biét
chi ti€t cua quy vi, dich vu cta quy vi khong dugc lam
chuyén do.



Tiéu chuan 5 Tham gia va Hoa nhép

Tham gia trong cong dong

Anh Binh c6 viéc lam mdi.
Anh ay sé lam viéc trong mot toan.

Dich vu cua quy vi phai gilp quy vi...
tham gia trong cong déng
sU dung cac dich vu trong cong dong
cd dugc viéc lam trong cong dong.



Tiéu chuén 6 Pudc coi trong

Pudc coi trong trong cong dong

C6 Kim dudc cap giay chitng nhan cho ky nang
mdi ma co ay da hoc dé lam viéc. K§y nang mdi cua
co ay la diéu quan trong dai vai ca toan.

Chinh pht Uc tin réng ngudi ta sé dugc cong dong ton
trong han khi ho gdp phén vao cong dong qua...

viéc lam cd luong hoac
viéc lam thién nguyén.

Dich vu cta quy vi phai giup quy vi dudc coi trong trong
cOng dong bang cach....

giup quy vi tim viéc lam

gilp quy vi hoc k¥ ndng méi dé di lam

gilp quy vi cap nhat k{ nang

xay dung long tu tin vao k¥ nang va kha nang cua
minh



Tiéu chuén 7 Khiéu nai va Tranh c3i

Tim cach dé khiéu nai
dudc giai quyét

Anh Danh néu khiéu nai vé dich vu. Ban bé di theo

dé hau thuan cho anh. Chi Huyén va Anh Dan, nhén

vién cua dich vu, dang lang nghe. Anh Dan ghi chi
moi th{ dé dich vu cé thé chan chinh.

Khi mdi bat dau st dung mot dich vu, ho phai bao cho quy
vi biét vé cach khiéu nai néu cé van de.
NéEu khi€u nai, dich vu cta quy vi phai ...
lang nghe
san 1ong gilp quy Vi
giup quy vi trinh bay van dé
tim cach giai quyét van dé cua quy vi
cho quy vi biét vé nhitng ngudi hoac nhitng nai quy vi
cd thé ndi chuyén v& vu khiéu nai ctia minh.
Dich vu cta quy vi phai gilt kin vu khi€u nai.



Tiéu chuén 8 Quan trj Dich vu

A

bieu hanh tot dich vu

Toan dich vu dang hop.
Ho dang ban vé cach cai tién dich vu thém nira.

Dich vu cla quy vi phai dudc té chlic va quan tri tét.
Dich vu cua quy vi phai ...

cdp nhat vé nhitng cach tdt nhat dé 1am viéc vai quy
Vi

st dung tién cua Chinh pha Uc ding chd nhat
lubn cai tién dich vu
cd chuang trinh 1am viéc dé diéu hanh dich vu theo
cach tot nhat
cho quy vi xem chuadng trinh lam viéc nay néu quy Vi
muon.
Dich vu cla quy vi phai lang nghe nhitng gi quy vi va
ngudi sU dung dich vu khac néu ra.
Ho phai thuc hién nhitng gi quy vi néu ra dé cai tién dich
vU.



Tiéu chuén 9 Piéu kién Viéc lam

Quyén dugc huéng mirc Iuong va
dieu kién lam viéc cong bang

Vao ngay lanh lucng, ‘
anh Bén dugc lanh mic luong cong bang.

Ngugsi khuyét tat phai dugc hudng cung quyén han tai nai
lam viéc nhu nhitng ngudi khac.
ny vi ¢d quyén dugc hudng Piéu kién Viéc lam cong
bang, giong nhu ngudi khong bi khuyét tat.
D  Dbiéu kién Viéc lam la gi?

Diéu kién Viéc lam nhiing diéu nhu...

luong béng nghi phép c6 luong

nghi bénh su’ an toan.
Khi quy vi bat dau viéc lam mdi, dich vu cta quy vi phai
giai thich...

diéu kién Viéc lam

cach tinh tién luong cua quy vi.
Quy Vi cd thé c6 ngudi hau thudn hay bénh vuc bén canh
khi dén noi chuyén vdi dich vu cta quy vi.
Quy vi cd thé doc thém chi tiét vé& luang bong trong tap
sach khac

Fact Sheet: Award Based Wages
(To toat yéu: Luong bong theo Qui ché Lao dong)



Tiéu chudn 3O Huan luyén va Hau thudn cho Ngudi st dung Dich vu

Hoc ky nang ding cho viéc lam
cua quy vi

Anh Manh day cho anh Lanh va chi Gam nhirng
k¥ nang mgi trong cong viéc lam vuan cua ho.

Hu&n luyén va hau thuln t6t cé nghia 1a quy vi cd dugc
nhiing k¥ ndng dé tim viéc lam haop y.

Dich vu cta quy vi phai cho quy vi dugc huan luyén cén
thiét dé€ quy vi...

tim viéc lam hgp y

gilt viéc lam

hoc cach lam cong viéc mdi
cap nhat k{ nang.



Tieu chudn A1 Tuyén dung, Nhan dung va Huén luyén
Co nhan vieén biét
cach tot nhat de giap quy vi

Chi Huyén biét that nhiéu chi tiét
vé nhirng viéc lam hgp y cia anh Nam.

Dich vu cua quy vi phai...
bi€t nhan vién can cd nhitng k§ ndng gi dé gitp quy vi
tim nhan vién thich hgp dé gilp quy vi
bao dam nhan vién cap nhat ky nang cua ho.



Tiéu chudn 32 Bao vé Nhan quyan va Khéng bi Ngugc dai

Pugc an toan va Ton trong

Anh Dan, nhan vién cua dich vu bao ban dong
nghiép cua anh Son dirng choc gheo anh ay nira.

Dich vu cta quy vi phai tranh dau cho quyén han cua quy
Vi...

tai ndi lam viéc
lic quy vi dang dudc huan luyén.
Ho phai bdo dam khdng mot ai cd thé...
lam quy vi bi t&n thuong
noi vdi quy vi theo cach lam cho quy vi buc minh
khong ton trong quy vi vi quy vi bi khuyét tat.

NEu quy vi nha dich vu cla quy vi gitp d&, ho phai hét suc
c8 gang gitp cho quy Vi.



Bang tom tat huéng dan vé

12 Tiéu chuan

I
1  SU dung Dich vu
2  Nhu cau Ca nhan
Peé ra Quyét dinh va Lua
3 chon
Su riéng tu, Nhan pham
4 vaBao mat
5 Thamgia va Hoa nhap
6 Dudgc coi trong
7 Khi€u nai va Tranh cai
8 Quan tri Dich vu
9 Piéu kién Viéc lam
Huan luyén va Hau thuan
10 cho Ngudi st dung Dich vu
- TgyénAglung,ANhén dung
va Huan luyen
12 Bao vé Nhan quyén va

Khong bi Ngugc dai

Cong bang vdi moi ngudi

Bugc giup dd dung nhu cau
cla quy Vi
Péng gop Y kién

Ton trong Su riéng tu cla
quy vi

Tham gia trong cong dong

Lam nhitng gi cong dong
cho la quan trong

Tim cach d& khiéu nai dugc
giai quyét

biéu hanh t6t dich vu

Quyén dugc hudng muc
luong va diéu kién lam viéc
cong bang

Hoc k¥ nang dung cho viéc
lam cua quy vi

C6 nhan vién biét cach tét
nhat dé giup quy vi

budc an toan va Ton trong
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Néu khong noéi dudc tieng Anh
Dich vu Thong dich qua DPién thoai (TIS) 131 450

Néu cin dudc giap dé hiéu tap sach nay

Consumer Training and Support Agency
(Cd quan Huan luyén va Hau thuan cho Ngugi su dung)

NSW va ACT 02 4923 7419

VIC 03 9254 3433

SA 08 8212 7771

WA 08 9385 6666

QLD va NT 07 5499 9422

TAS 03 6228 0787

Néu muon —~ NEéu co6 nguai tai dich vu
khiéu nai &  hoic noi lam viéc cia quy vi
CRRS - Complaint lam cho quy vi bi ton thuong
Resolution and Referrals  pigapility Services Abuse and
Service (Dich vu Giai, Neglect Hotline (Pudng Day Thudng
quyet va Gioi thicu ve Truc Ngugc Dai va Bo Bé ddi véi Cac
Khieu nai) Dich Vu danh cho Ngudi Khuyét Tat)

1800880052 8 gid sang - 8 gid tdi 7 ngay mot tuan

S6 dién thoai mien phi g 9759 99y e
1800880052

1800 301 130 S6 dién thoai mien phi

TTY (s6 dién thoai mién phi)
1800 301 130

1800 555 677 TTY (s6 dién thoai mién phi)
NRS - National Relay Service
1800 555 677

(el T I T VT GIIBE) ey ey Relay Service

02 9318 1372 (Dich vu Tiép van Toan quoc)
Fax
02 9318 1372
Fax =
S
<
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