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CAC GIA TRI VA NGUYEN TAC CUA CHUNG TOI

Chung t6i la mét thanh vién cta National Network of Carer Associations. Chiing t6i dé cao:

- ton trong va pham gia « trung thuc va bao mat
« d6ng cam va cdm théng « can dam va kién cuong
- binh dang va da dang « chinh truc va trach nhiém.



GIGI THIEU VE CHUNG TOI

Chuing t6i hd trg nhiing ngudi chdm soc va cac gia dinh chdm soc.
Dich vu clia chiing t6i bao gém:

e t& chiic viéc cham séc thay thé

e gidoducvadaotao

e tuvanva loi khuyén

® cung cdp thong tin va gidi thiéu.

Chuing téi cting bién ho, va hé trg, cho nhing Igi ich clia ngudi
cham séc trudce chinh phd va trong cdng dong. Chiing toi gay quy
dé hé trg cong viec va nghién ctu vé chdm soc ctia minh. Ching
i la mot t6 chic phi loi nhuan.

QuUY Vi CONHUNG QUYfN GI KHI LA NGUOI

CHAM SOC?

Quy vi c6 quyén:

e lua chon nhing dich vu quy vi can

e dugc doi xr véi phdm gid va ton trong

e dugc doi xtr cong bang va khéng bi phan biét

e khong phai d6i mat vai lam dung thé chat, tinh cam, tinh duc
hodc tai chinh

e dugc cung cap thong tin vé cac dich vu san cd mét cach chinh
Xac va phl hgp vai van hod nham gitip quy vi dua ra lua chon
c6 day du thong tin.

e dugc bdo mat, riéng tu va an toan

e truy cap bat ky thong tin nao vé quy v

e dlng va st dung lai dich vu khi quy vi can

e tham gia viéc ra quyét dinh vé nhiing diéu anh hudng dén quy vi

e khiéu nai.

QUY VI CO NHUNG TRACH NHIEM Gi KHI LA
NGUGI CHAM SOC?

Quy vij co trach nhiém:

e tOn trong quyén Igi, su riéng tu va phdm gia clia nhan vién va
cac khach hang khac

e dam bdo, trong kha ndng t6i da clia quy vi, rang nha clia quy vi
khong cé khoi thude va an toan cho nhan vién ctia ching toi
khi ho t&i

e chju trach nhiém vé nhiing quyét dinh quy vi dua ra.

CUNG CAP CHO CHUNG TOI PHAN HOI VA KHIEU
NAI

Chuing t6i mudn biét quy vi can gi va van dé ctia quy vi la gi. Ching
toi cam két nang cao nhan thic clia chinh phtiva cong déng vé
viéc cham séc va van dé clia ngudi cham soc.

Bat Ut ai st dung dich vu clia chiing t6i va bat clt bén hudng Igi
nao khac déu co quyén khiéu nai. Ching téi sé gidi quyét moi
khiéu nai:

e cbng bdng

e nhanh chéng

e pbdomat

e nghiém tuc

e v&imot quy trinh rd rang va c8i ma.

Al CO THE DUA RA PHAN HOI?

B&t U ai cling ¢ thé dua ra phan héi cho ching t6i, bao gém:
® ngudi cham séc

e banbé

e thannhan

e cacchuyéngia

® ngudi cung cap dich vy

® ngudidan.

Néu mudén quy vi cé thé nha ai dé gilip quy vi cung cap phan hoi
cho chung toi.

QUY Vi CO THE CUNG CAP NHUNG LOAI PHAN
HOI NAO?

Chung t6i mudn biét quy vi nghi gi vé bat cir khau nao trong té
chuic, nhan vién hodc dich vy clia chdng téi. Phan hoi clia quy vi cd
thé [a mot 161 khen ngai, su lo 1dng, gai y hodc khiéu nai.

QUY VI CO THE KHIEU NAI BANG CACH NAO?

Quy vi ¢ thé khiéu nai véi chiing t6i bang cach viét thu, gli qua
buu dién, thu dién tU, fax hodc sir dung mau thong tin phan hoi
trén truc tuyén clia ching toi. Néu lo 1dng vé viéc viét thu khiéu nai,
quy vi c6 thé lién lac vai ching tdi béng thu dién ti hodc goi dién
cho chung toi.

DON KHIEU NAI CAN CO NHUNG THONG TIN Gi?
Hay tap trung vao van dé chinh ma quy vi dang khiéu nai va vé
nhing thuc té. Hay cung cap day du chi tiét dé ching toi co thé
hiéu va gidi quyét van dé. Khiéu nai clia quy vi cdn ngén gon va rd
rang. Néu dé la van dé lien quan dén ngudi khac hodc nha cung
cap dich vu khac, hay giai thich chuyén gi da xay ra va tai sao quy vi
khong hai long. Hay cho chdng toi biét quy vi mudn diéu gi ti viéc
khiéu nai.

QUY VI CO CAN GHI RO TEN HAY KHONG?

Khoéng, quy vi khdng can phai ghi tén clia minh trong don khiéu
nai. Nhung néu quy vi khong ghi tén, ching téi co thé khong
théng bao dugc cho quy vi chidng toi da gidi quyét don khiéu nai
clla quy Vi ra sao.

DIEU GI SE XAY RA KHI QUY VI KHIEU NAI?

Chung t6i sé thong bao cho quy vi biét rang ching toi da nhan
dugc don khiéu nai ctia quy vi. Chung toi sé suy nghi can than vé
khiéu nai. Ching toi co thé sé lién lac véi nhing ngudi lién quan
t&i khiéu nai dé yéu cau ho giai thich. Ching toi thudng co thé
gidi quyét khiéu nai bang cach nay. Ching téi ciing c6 thé quyét
dinh diéu tra. Néu chung téi tién hanh, chung toi sé trao doi

chi tiét hon vé don khiéu nai véi quy vi, nhan vién va cac nhan
ching.

Chung téi sé gidp quy vi gidi quyét moi khiéu nai vé ching toi, vé
dich vu clia chiing t6i hodc bat i té chic nao ching téi thué hodc
gidi thiéu cho quy vi. Tuy nhién, chung t6i khong thé giup d& doi
v&i nhimg khiéu nai vé cac té chic hodc co quan chinh phi khac,
Nhung chiing t6i sé ¢6 gang tu van cho quy vi giai quyét moi van
de.



QUY TRINH NAY KEO DAI BAO LAU?

Chung toi co thé nhanh chong gidi quyét mot sé khiéu nai, trong
vong 1 hodc 2 ngay, va thudng chibang mét cude dién thoai. Cac
don khiéu nai phuc tap hon sé mét nhiéu thai gian hon. Néu ching
t6i bat dau mot tra soat hodc diéu tra chinh thuc, thi viéc tim kiém
gidi phap sé can thai gian. Chiing ti sé dadm bao rang quy vi biét
viéc gi dang dién ra va cudc diéu tra dang dién ra nhu thé nao.

PIEU GI SE XAY RA KHI CUOC PIEU TRA KET THUC?
Chung t6i sé cho quy vi biét diéu gi dang dién ra va dugc quyét
dinh nhu thé nao. Néu don khiéu nai clia quy vi ¢é can cU, ching
t6i s& cho quy Vi biét cac budc chiing téi tién hanh dé gidi quyét
van dé. Néu don khiéu nai clia quy vi khéng cé can Ui, hodc co vé
nhu khong giadi quyét dugc, ching toi sé cho quy vi biét Iy do vi sao
va quy vi cé thé lam gi khéc.

KHIEU NAI CO DEM LAI SU KHAC BIET KHONG?
C6. Bat U thay déi nao vé thong tin, hodc mét trong cac chinh
sach hodc quy trinh clia chiing t6i ¢6 thé gilip cai thién dich vu cla
chuing toi.

NEU QUY VI MUON KHIEU NAI VE CACH GIAI
QUYET DON KHIEU NAI CUA QUY VI?

Néu tin rang don khiéu nai ctia quy vi khong dugc gidi quyét phu
hop, quy vi c6 thé yéu cau Téng Giam déc clia chung téi tién hanh
kiém tra noi b van dé nay.

Quy vi cing co thé khiéu nai lén cac van phong Co quan Thanh Tra
Tiéu bang hodc Lién bang, tly thudc vao nodi dung khiéu nai clia
quy vi. Chi tiét lién lac clia nhiing co quan nay ¢ & trang 4 cla tap
sach nay.

CHINH SACH BAO MAT CUA CHUNG TOI

CHUNG TOI THU THAP THONG TIN Gi VE QUY vI?
Néu quy vi la khach hang cla chiing téi, 1a dai dién cla mot t&
chuic khéc, hoac la ngudi dang ky nhan tap chi hodc tap san dién t
cla chung t6i, ching t6i sé gilr tén va théng tin lién lac cla quy vi
theo ho sa lién lac clia quy vi.

Néu quy vi la khach hang, chiing toi sé cap nhat céac chi tiét khac,
nhu ké hoach ho trg clia quy vi va thong tin vé hoan canh cham
sdc clia quy vi mbi lan quy vi lién lac véi ching toi.

Néu quy vi la mot trong cac hoi vién clia chiing toi, chiing toi sé luu
lai théng tin clia quy vi trén s6 Dang ky Hoi vién va no sé duac thuc
hién theo phap luat 4p dung ddi vai ching téi. Quy vi co thé yéu
cau khang cong bo chi tiét lién lac ctia minh trén s6 dang ky nay
bang cach lién hé vai Nhan vién Phu trach Hoi vién clia ching toi.
Thong tin chung téi thu thap la nhirng thong tin ca nhan va, trong

mot s6 truong hap, thong tin nhay cam. Ching toi sé ludn xin
phép quy vi cho phép thu thap thong tin nhay cdm.

TAI SAO CHUNG TOITHU THAP THONG TIN CUA
QUY vI?

Thong tin chung toi luu git vé quy vi sé gitip ching toi cap nhat vé
nhing gi quy vi can dé co thé ho trg quy vi.

Ching téi str dung céc thong tin nay, cuing véi cac khao sat va
thong tin phan hoi, @€ quan ly va lap ké hoach cac dich vu cla
chiing téi, cling nhu @€ nang cao kién thic vé viec cham soc. Diéu

nay gilip chiing toi kién nghi nhimg loi ich clia cac gia dinh chdm
soc 1én chinh pht va cong déng.

Céc co quan chinh phu tai trg tién cho ching t6i dé€ cung cap céc
dich vu cho nguai cham soc cling yéu cau ching toi cung cép cho
ho d liéu vé nhiing ngudi st dung dich vu. Nhimg dir liéu nay sé
khong xac dinh danh tinh.

Doi khi chung téi xudt ban cac tai liéu tom tat vé cac cudc khao sat
hodc moét bdo cdo nghién cdu. Nhing tai liéu nay sé khong bao gio
tiét 16 danh tinh cac ca nhan néu khéng dugc ho cho phép.

THONG TIN CUA QUY VI PUGC BAO VE NHU THE
NAO?

Chung toi cam két bao vé quyén riéng tu va thong tin clia quy vi.
Luat phap cling bdo vé tinh riéng tu clia cac thong tin vé quy vi.
Chung t6i xr ly thong tin clia quy vi mot cach bdo mat nhét va luu
tr(r chdng an toan. Néu quy vi gl cho ching téi thong tin dién tu,
ching téi sé khong truy xudt nguén géc hodc tai st dung chiing
theo bat cl cach nao. Theo luat, chiing t6i phai luu git ho so cla
quy vi trong mot khodng thai gian nhat dinh.

MARKETING TRUC TIEP

Chuing t6i c6 thé gui thu tryc tiép cho quy vi dé quyén gop hodc
quang c4o cac sy kién gay quy clia chung téi. Quy vi c6 thé yéu
cau khong nhan thong tin nay bang cach lién lac véi Nhan vién
Phu trdch Hoi vién ctia chiing toi hodc nhan chudt vao dusng dan
‘unsubscribe from this list' (hdy dang ky khoi danh sach nay) trén
thu dién tur.

CON Al KHAC CO THE XEM THONG TIN CUA QuUY
vI?

Chi c6 nhiing nhan vién tham gia hé trg quy vi, hodc trong cac du
an cu thé, mai co thé dugc xem théng tin clia quy vi. Ching toi
chitiét 16 thong tin vé quy vi khi duoc quy vi cho phép hodc néu
ching toi phai thuc hién theo yéu cau clia phap ludt, vi du trong
trudng hop y té khan cdp. Chiung t6i khong chia sé bat ky thong tin
nao thu thap dugc hodc danh sach gui thu nao véi cac té chiic &
nudc ngoai.

QUY VI CO TIENG NOI Gi KHI XAY RA VAN DE VGi
THONG TIN CUA QUY VI?

Quy vi c6 quyén lén tiéng vé nhiing gi xay ra véi thong tin clia quy
vi. Chuing téi dua vao nhiing thdng tin quy vi cung cap cho chiing
6 dé dam bao quy vi nhan dugc hé trg va théng tin phu hap. Néu
quy vi quyét dinh khéng chia sé maét s6 thong tin clia minh hodc han
ché viéc chuiing toi truy cap hd so clia quy vi, d6 la quyén clia quy

vi. Nhung diéu nay c6 thé anh hudng dén kha nang chiing tdi cung
cap cho quy vi nhing dich vu t6t nhat cé thé. Hay cho chung toi biét
néu quy vi mudn thay déi hodc hily bd su cho phép clia minh.

QuUY Vi CO THE TRUY CAP THONG TIN VE MiNH
HAY KHONG?

Co, quy vi cd quyén yéu cau truy cap thong tin vé minh va yéu cau
chinh stia né. Hay lién lac va&i Nhan vién Bado Mat clia chidng toi
bang thu hodc dién thoai dé yéu cau dugc truy cap.

LIEN LAC VOI CHUNG TOI

Puong day Tu van Ngudi cham séc: 1800 242 636
Email: privacyofficer@carersvictoria.org.au hodc
membership@carersvictoria.org.au



DE KHIEU NAI LEN MOT TG CHU'C BEN NGOAI

Aged Care Complaints Commissioner (Uy vién Khiéu nai Ngudi cham s6c Ngudi cao tudi)
1800 550 552  www.agedcarecomplaints.gov.au

Disability Services Commissioner (Uy vién Dich vu Khuyét tat)
1800 677 342 TTY 1300 726 563 www.odsc.vic.gov.au

Mental Health Complaints Commissioner (Uy vién Khiéu nai Stic khée Tam than)
1800 246 054 www.mhcc.vic.gov.au

Office of the Health Services Commissioner (Van phong Uy vién Dich vu Y té)
1300582 113 www.health.vic.gov.au

Office of the Public Advocate (Van phong Bién ho Cong)
1300309337 TTY 1300305612 www.publicadvocate.vic.gov.au

Victorian Equal Opportunity & Human Rights Commission (Uy ban Binh ddng Co hoi va Nhan
quyén Victoria)
1300292 153 TTY 1300289621 www.humanrightscommission.vic.gov.au

Victorian Ombudsman (Thanh tra Victoria)
0396136222 TTY 133677 www.ombudsman.vic.gov.au

CARERS VICTORIA

Level 1,37 Albert Street,

PO Box 2204

Footscray VIC 3011

bién thoai: 03 9396 9500

Fax: 03 9396 9555

Pudng day Tu van Ngudi cham séc: 1800 242 636
Email: reception@carersvictoria.org.au

Web: www.carersvictoria.org.au
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