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Khi mét thj lwc bat dau anh hwdng dén cudc séng hang ngay, dé 1a Itc can goi cho Vision Australia. Chang t6i
la nhirng chuyén gia vé van dé& mat thj lwc va lam viéc véi moi ngwdi & moi ltra tudi dé tan dung hét mirc thi
lwe con lai cia minh. Chuang toi gitp nguei mat thi lwe co dwoc sw doc |1ap, gilr dwoc sw an toan va tang kha
nang tham gia cda ho trong cudc séng hang ngay.

Dé biét thém thong tin:

Dién thoai 1300 847 466 Vision
Email info@visionaustralia.org Australia
Truy cap visionaustralia.org

Blindness. Low Vision.Opportunity.
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Vision Australia hién hiru dé hé tro nhirng ngwdi mu hodc co thi
lwc kém trong cudc sdng ctia minh.

Tai liéu nay bao gom théng tin chinh vé quyén loi va trach
nhiém cua quy Vi, quyén riéng tw, cac dich vu va cach quy vi co
thé phan hoi va khiéu nai. Tai liéu cling bao godm mét danh sach
lién hé cla cac noi lién quan dé thuan tién cho quy vi.

Pé biét thém théng tin vé Vision Australia

Pién thoai 1300 84 74 66

TTY 02 9334 3260
Fax 130084 73 29
Truy cap Www.Visionaustralia.org
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Quyén han va trach nhiém

La khach hang, quy vi c6 quyeén:

« Puoc dbi xtr ton trong, nhan phdm va quyén riéng tw cta quy
vi dwoc tdn trong

- Buoc nhan céc thong tin can thiét dé quyét dinh cac dich vu
tot nhat

« Nhan théng tin ma quy vi co thé truy cap duwoc

« S dung dich vu va san phdm ma khéng bi phan biét déi xc
« Nhan céc hé tro dap irng dwoc yéu cau cia quy Vi

 Puwoc chon gidi tinh nguwei cung cép dich vu chinh cho quy vi

» GOp y hoac khiéu nai vé cung cép dich vu ma khéng c6 bat
ky sw tra dlia nao

» Bao gém viéc chon lwa cho minh mdt nguwdi bénh vee hodc
ho tro

La khach hang, trach nhiém cua guy vi la:

« DAi xt vé&i nhan vién phuc vu cta ching téi va cac khach hang
khac mot cach lich sy va tén trong

* Thong bao cho Vision Australia vé céach quy vi mudn hé tro
nham dap rng dwoe nhu cau va muc tiéu cla quy vi

. Ho’p tac v&i Vision Australia dé dam bao chung t6i c thé cung
cap céac hé tror dap rng dwo'c nhu cau va muc tiéu cta quy Vi

e Tw van cho Vision Australia ve bat ky mdi lo ngai ndo cda quy
vi vé cac hé trog dwoc cung cap

* Chiu trach nhiém vé két qua cla cac dich vu da sap dat theo
quyét dinh ma quy vj cing v&i nhan vién da chon

* Tao moi trwcyng lam viéc an toan trong nha cta quy vi va ho
tro cho c&c nhan vién cung cap dich vu mét cach an toan.
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Nha cung cap dich vu Vision Australia c6 trach nhiém:

- Cung céap dich vu tuan theo cac quy dinh va luat lién quan dén
ké hoach hodc géi dich vu ctia quy vi va theo cac diéu khoan
dwoc néu trong théa thuan ca nhan cda quy vi véi chung toi

* Lam viéc voi quy vi dé cung cap Sy ho tro dap wng dwoc nhu
cau, muc tiéu ctia quy vi va tw van vé cach cung cap cac hé
tro nay

» Giao tiép c&i mé, trung thwe va dung thdi han

« Gilr ho so chinh xac cuia cac dich vu da cung cap cho quy vi
« Nang cao va ton trong sw doc 1ap va nhan pham cla quy vi
« Cung cap théng tin rd rang vé cac dich vu chon lwa c6 sdn

. Thong bao cho quy vi Vé cac quyen han va trach nhiém cua
quy Vi lién quan dén céc dich vu va san pham

« Ton trong quyen rleng tw va bao mat cua quy vi va bao vé
thdéng tin cd nhan va nhay cam da cung cap cho ching toi
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Vision Australia tin rang guy vi co quyen dwa ra cac lwa chon
da dwoc théng tin; dé trai nghlem cudc séng va tan dung cac
co’ hoi hoc tap, phat trién nang lwe va sw doc lap va, khi lam
nhw vay, chap nhan rui ro co tinh trwwédc. Chung toi sé lam viéc
cung quy Vi dé tim kiém cac giai phap pht hop nham hé tro
quy Vi I6i song Iwa chon.

Vision Australia nhan ra rang khéng co hai khach hang ma kinh
nghiém séng glong nhau. Chung t6i cam két Iang nghe va hiéu
kinh nghiém cé& nhan cua quy vi va lam viéc véi quy vi theo
cach hoa nhap va tén trong, st dung phwong cham ‘lay con
nguwoi lam trong tam’ cua chung t6i va dam bao an toan van
héa cho tat ca moi nguoi.
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Bao vé sw riéng tw va tinh bao mat

T4t ca khach hang Sw dung dich vu cua Vision Australia co thé
dwoc dam bao rang sw neng tw, nhan pham va tinh bao méat cua
ho dwoc ton trong trong viéc thu thap, st dung va cung cap
thong tin ca nhan.

Vision Australia cam két chju trach nhiém lap phap ctia minh dé
bao vé théng tin ca nhan cua cac than chu, ngwé’i cham soc,
khach hang, nha tai trg, nhan vién va tinh nguyén vién. Chung
t6i s& dam bao tat ca dir liéu dwoc thu thap hop phap, cong
bang va dwoc sy dong y va dwoc str dung cho muc dich hop

phap.

Quyen riéng tw va quan Iy hoé so khach hang

Vision Australia dwoc yéu cau duy tri hd so chinh xac vé
théng tin va dich vu lién quan dwoc cung cap cho quy vi.
Théng tin cda quy vi dwoc quan ly theo cac diéu khoan dong y
cda quy vi (hodc sw déng y ciia ngudi chiu trach nhiém hodc
ngwdi gidm hd) bang van ban (hoac bang 1&i néi). Bé cung
cap cac dich vu cho quy vi, Vision Australia chi yéu cau chia
sé thdng tin dich vu ho&c véi cac chuyén gia hay té chirc y té
bén thr ba co6 lién quan theo yéu cau. Quy vj co thé chira
ngwdi ma quy vi khdng mudn chiing tdi chia sé hoac trao dbi
thdng tin.
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Viéc déng y nay sé dwoc xem xét lai khi:

» Khach hang mudn thay doi cach chia sé hoac trao doi di liéu
cua ho (thém hoac b&t mot s bén, chuyén gia y té hoac nha
cung cap dich vu khac)

» Mot khach hang da ra khoi dich vu tredc do, quay lai voi dich
vu moi

+ Khi Vision Australia can str dung di¥ liéu khach hang cho cac
muc dich khéng nam trong pham vi déng y dang co / hién tai

Viéc déng y co thé dwoc rat lai bt ct lic nao. Khong co6 thong
tin xac dinh danh tanh nao bi cung cap khi cac CO' quan tai tror
yéu cau. H6 so clia quy vi 1a dwoc bao mat; quyén riéng tw
dwoc gin gilr va hé so duoc lwu triv an toan.

Nguyén tac tw do thong tin dwoc chirng nhan bdi Vision
Australia. Theo yéu cau bang van ban, quy vi sé dwoc cung cap
quyén truy cap hod so’ clia quy vi v&i sw giam sat.

T4t ca cac ho so duoc glw lai va bao vé theo cac quy dinh lap
phap Mot ho so dién tor sé duwoc gilr lai vo thoi han. Ho so vinh
vién nay la ban tom tat tat ca cac dich vu ma quy vi nhan duoc
va cac ghi chu lién quan.
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Khiéu na| va phan hoéi — cho chdng todi biét qu Vi

Ching t6i dé cao cac phan héi cha quy vi va no cé thé gitp chiing
toi cai thién dich vu cua minh danh cho quy vi. Hay cho chung toi
biét vé bat ky dé xuat, I&i khen ho&c khiéu nai vé dich vu hoac
nhan vién. Phan hoéi dwoc quan ly cong bang, kip thoi, bao mat
va khong c6 hau qua nao. Chung t6i st dung phan hoi cha quy Vi
dé thwe hién thay déi va tr& thanh mét dich vu tét hon.

Quy vi 0 thé khiéu nai théng qua mot ngwo’l hé tro’ bén ngoai bat
ct lic nao. Sy Iwa chon ngudi ho tro cua quy vi sé dworc Vision
Australia ton trong va néu duoc yéu cau, Vision Australia sé ho
tror dé tim mot ngudi hd tro hodc chuyén gia vé ngén ngir.

Cho céc gép y hoac khiéu nai, vui ldbng Dién thoai

1300 84 74 66, lién hé v&i van phong dia phwong cua quy vi,
bat ky nhan vién nao cla Vision Australia hodc truy cap
www.visionaustralia.org

Khach hang c6 quyén g&ri phan héi cho mét co’ quan bén
ngoai khac. Néu quy vi mudn 1am nhw vay, xin vui Idng tham
khao céc chi tiét lién hé c6 thé tim thay & phan cudi cua tai liéu
nay.

Nhan quyeén va tw do khéi swlam dung

Trong viéc cung cap dich vu, Vision Australia d&m bao rang
quyén con ngudi cla khach hang dwoc gin gilr. Chang toi
cam két loai bd tat ca cac hinh thirc phan biét dbi x& va ngan
chan tat ca cac hinh thirc lam dung, boc 16t, bd bé, bao lwc va
gay hai. Vision Australia khdng khoan nhwong déi véi sy lam
dung.
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Hoan thanh dich vu varat ra khéi dich vu

Cac dich vu duwoc Ién ké hoach véi quy vi & dam bao ching dap
(rng dwo'c nhu cau va muc tiéu cla quy vi. M6t thoa thuan dich vu
duwoc hoan thanh khi cac muc tiéu da xac dinh cua quy vi da dat
dwoc hoac khi quy vi mudn ngwng dich vu trwére khi hoan thanh
cac dich vy da théa thuan. Quy vi van c6 thé tlep tuc két ndi voi
chung tol bang cach nhan ban tin khach hang st dung cac dich vu
thw vién cua ching toi, truy cap trang mang cua Vision Australia,
nghe cac ndi dung vé Vision Australia trén Dai phat thanh Vision
Australia hoac mang RPH (Radio cho ngum bi khuyét tat khong
doc cac tai liéu in an dwoc) hoac tham gia trang Facebook cua
chung toi.

Quy vi co thé lién hé voi chung toi khi co sw thay d’0| vé thij lwc
hoac thay déi hoan canh ca nhan hodc khi c6 nhu cau mai:
Vision Australia, khi c6 lién quan, sé gi¢i thiéu quy vi dén cac
co quan danh gia khac, vi du: My Aged Care (Cham séc
Nguwoi cao tubi) hoac National Disability Insurance Agency

(Co quan Bao hiém Khuyét tat Quéc gia).

Céc dich vu cla Vision Australia cé thé bij rat lai khi khach
hang khéng con dap rng dwoc cac tiéu chi diéu kién do tam
nhin dwoc cai thién hoac khi khach hang khong thé hoan
thanh trach nhiém cda minh dé dap rng cac muc tiéu da thda
thuan. Neu hanh vi cua khach hang la dang bi de doa hoac bi
nguy hiém, mot ke hoach hanh dong da théa thuan trwéc sé
dwoc phat trién dé hd tro khach hang tiép tuc st dung dich vu.
Khi cac trach nhiém va hanh déng cua khach hang khong thé
thwe hién dwoc theo théa thuan, cac dich vu sé& cham dut.
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Horp tac lam viéc

Dé cung cap cac dich vu nham mé ra cac khé nang cho nhiing
nguGi mu hoac ¢ thi lwc kém, Vision Australia hgp tac véi chinh
phu nhirng ngu o hé tro, cac quy va to chtre tlr thién, cac nhom
cong dong nha giao duc, chuyen gia y té, doanh nghiép, cac co
guan ung hé (hay bénh vuc) va khach hang cua ching toi.

Théa thuan dich vu ca nhan

Vision Australia hop tac lam viéc véi quy vi (va / hoac gia dinh,
ngwdi cham soc, nguwdi ung hé (hay bénh vuwc) va nhirng
nguwdi khac theo yéu cau) dé phat trién ra mét théa thuan dich
vu nham xac dinh cac dich vu sé hd tro quy vi dat dwoc muc
tiéu cta minh.

Tw van khach hang va ngwi tiéu ding

Thu hut khach hang va nguwoi tiéu dung dwoc danh gia cao
thdng qua céac viéc tw van co y nghia lién quan dén cac lanh
vue hoat ddng cla td chirc. Chlng téi thwdng xuyén lién hé
v&i khach hang dé co dwoc phan hdi vé chéat lwong dich vu
cua minh va ciling thu thap cac déng gép cua ho théng qua
bang cau héi, nhom thao luan, dién dan ngwdi tiéu dung, ay
ban tw van va déi khi khach hang co thé dwoc yéu cau tham
gia phéng van kiém toan.

Hoi dE“)ng Vision Australia triéu tap Client Reference Group
(Nhém Tham khao Khach hang) dé thu thap cac gop y va
phan héi vé cac van dé cu thé lién quan dén trai nghiém cua
khach hang va dinh hwéng cta té chirc. Nhdm nay hoat ddng
theo diéu & Client Reference Group cla Vision Australia.

Pé biét thém thong tin, hay truy cap
www.Vvisionaustralia.org/about-us/client-reference-qroup
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Cac thanh vién

Bét ky ai trén 18 tudi déu co thé tré thanh thanh vién cda
Vision Australia. Lé phi hang nam la 25 d6 la va thé thanh vién
cho phép mét ngudi co thé tham gia vao cac cudc hop chung,
nhan tai liéu va b phiéu vé cac van dé quan trong.

Nhirng ngwéi ho tror va tinh nguyén vién

Vision Australia dwa vao long quang dai cua moi nguwdi trong
cong dong dé thém vao so tién quyén gop lén mét ty 1& dang
ké nham cung cap céc dich vu cta ching téi. Chdng téi danh
gia cao bat ky hé tro va tat ca cac qua tang hwéng téi cac dich
vu. Khach hang cé thé nhan tai liéu tiép thi qua thw dé tay
chon cho viéc quyén gop. Néu khach hang mudn thao luan vé
tw cach thanh vién va cach lién lac thich hop, vui long dién
thoai 1800 42 20 77.

Trong khi nhiéu ngui hd tror ching téi vé tai chinh, nhirng
nguwoi khac danh thdi gian va ky nang cua ho lam tinh nguyén
vién. Hon 2.900 tinh nguyén vién da dang ky cho phép Vision
Australia gidm chi phi va danh nhiéu nguén lwc hon cho viéc
cung cap dich vu cho nhirtng ngwdi ma hodc cé thi lwe kém.
Ngwéi ung ho

Nguwoi tng hd (hay bénh vwc) 1a ngudi co thé néi va hanh
dong thay mat ngudi khac. Quy vi co thé chon lam viéc théng
qua mdt ngwdi Gng hd cho sy lwa chon cta quy vi dé giup dwa
ra quyét dinh hoac gidi quyét cac van dé. Quy vi cé thé chon
moét ngwdi ung hoé la thanh vién gia dinh, ban bé, thanh vién
cua Client Reference Group (Nhém Tham khao Khach hang)
cua chung téi hoac chon nguwdi cia mét co quan bén ngoai
(xem Danh sach cac co quan khéac). Vision Australia ho tro va
ton trong sw lwa chon cua khach hang.
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Danh sach cac co quan khac

Aged Care Quality and Safety Commission

(Uy ban diéu tra vé An toan va Chét lwgng Cham soc Ngudi
cao tudi)

Néu lén cac mbi lo ngai vé chat lwong cham séc hodc dich vu
cho ngw¢i dang nhan dich vu cham s6c nguoi gia.

bién thoai 1800 55 05 52

Truy cap www.agedcarecomplaints.gov.au

Aged Care Complaints Commissioner

(Uy vién Khiéu nai Cham soc Nguwdi cao tudi)

Néu Ién cac mdi quan tam vé chat lwong cham séc hoéc dich
vu cho nguoi dang nhan dich vu cham séc ngudi gia.

Pién thoai 1800 55 05 52

Truy cap www.agedcarecomplaints.gov.au

Blind Citizens Australia

(Cong dan mu tai Uc)

Nhém nguwdi tiéu dung dwa ra cac co hdi va ung hé cho nhirng
ngwdi mu hoac co thi lwc kem.

Dién thoai 1800 03 36 60

Truy cap www.bca.org.au/

Commonwealth Respite and Carelink Centres
(Trung tam Nghi ngoi va Carelink Lién bang)
Cung céap dich vu nghi ngoi khan cap ngan han.
Pién thoai 1800 05 22 22

Truy cap www.dss.gov.au/
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Department of Communities, Disability Services and
Seniors

(BO6 Cong dong, Dich vu Ngwei khuyét tat va Nguwdi cao nién)
Phan héi ctia khach hang vé Dich vu Nguwdi khuyét tat &
Queensland c6 thé dwoc glri qua don vi khiéu nai.

bién thoai 1800 08 04 64

Truy cap www.communities.qld.gov.au/

Department of Child Safety, Youth and Women
(B6 An toan Tré em, Thanh nién va Phu n(r)

Dién thoai 1800 08 04 64

Truy cap www.csyw.qld.gov.au/

Disability Services Commission

(Uy ban diéu tra Dich vu Nguwoi khuyét tat)

Khach hang c6 thé cung cap phan héi cho Uy ban vé cac dich
vu khuyét tat & Victoria

Pién thoai 180067 73 42

Truy cap www.odsc.vic.gov.au/

Céc van dé lo ngai lam dung ngw®i cao tuoi

M@i tiéu bang va vang lanh thd cung cip thdng tin vé lam
dung, phong chéng lam dung va lién hé hiru ich théng qua
trang mang cua bang.

Dién thoai 1800 20 04 22 or 1800 62 82 21

Truy cap www.myagedcare.gov.au/

Health and Disability Services Complaints Office Western
Australia

(Van phong Khiéu nai vé céc dich vu Strc khée va Khuyét tat
Tay Uc)

Khach hang c6 thé cung cap phan hdi cho van phong vé cac
dich vu khuyét tat & Tay Uc

biénthoai 1800 81 35 83

Truy cap www.hadsco.wa.gov.au
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My Aged Care

Noi ma ngwdi cao tudi Uc dwoc nhan cac dich vu bao gom
thdng tin vé cham séc nguwdi gia danh cho quy vi, thanh vién gia
dinh, ban be hoac ngwdi ma quy vi dang cham soc.

Diénthoai 1800 20 04 22

Truy cap www.myagedcare.gov.au/

Older Persons Advocacy Network

(Mang lwdi ung ho/bénh vire ngudi gia)

Néu céc van dé quan ngai ve chat lwong dich vu cham soc
nguoi gia va khi quy vi mudn néi chuyén vai ai dé vé diéu nay,
dich vu ting hd nay co thé gitp quy vi.

biénthoai 1800 70 06 00

Truy cap WWW.opan.com.au/

Australian Human Rights Commission

(Uy ban Biéu tra Nhan quyén Uc)

Uy ban Dleu tra Nhan quyen Uc co the diéu tra va giai quyét cac
khiéu nai vé phan biét dbi xt, quay rdi va bat nat.

Truy cap www.humanrights.gov.au/
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National Disability Abuse and Neglect Hotline

(Bwong day nong Qudbc gia vé Lam dung va B bé Nguoi
khuyét tat) Pwdng day ndng dién thoai trén toan nwdc Uc dé
béo cao lam dung va bd bé nguoi khuyét tat sir dung cac dich
vu do chinh phu tai tro.

Diénthoai 1800 88 00 52

Truy cap https://www.jobaccess.gov.au/complaints/hotline

NDIS Quality and Safeguard Commission

(Uy ban diéu tra Chat lwong va Bao vé NDIS)

Co quan doc 1ap hoat ddng dé cai thién chat lwong va an toan
cda céc hé tro va dich vu NDIS. Khiéu nai c6 thé nép cho Uy
ban diéu tra NDIS.

Pién thoai 1800 03 55 44

Truy cap www.ndiscommission.gov.au/

NDIS (National Disability Insurance Scheme)

NDIS (Chwong trinh bao hiém khuyét tat quoc gia)

M6t hé thédng dam bao nhirng nguoi dwdi 65 tudi bi khuyét tat
nhan dwoc sy hd tro ma ho can.

Pbién thoai 180080 01 10

Email feedback@ndis.gov.au

Truy cap www.ndis.gov.au/

Céc Dich vu lién quan dén tan cong tinh duc toan nwéc Uc
Danh sach céac td chire clia tirng bang cung cap thong tin va hé
tro.

Truy cap WWW.Sass.org.au/directory
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Ho tror ctia chinh phu

Vision Australia trén trong ghi nhan s tai tro va ho tro cta

chinh pha sau day:

Chinh phu Lién bang

« B Truyén théng va Nghé thuat

* B6 Thong tin Viéc lam

-BO Y té

* B6 Dich vu Nhan sinh

* BO Dich vu xa hoi

« B& Cuwu chién binh

« Chuwong trinh Bao hiém Khuyét tat Qudc gia
* Quy phat thanh cdng déng

L&nh tho thi d6 Australia
* Ban dich vu c6ng dong

Chinh quyén bang Victoria

* B6 Giao duc va Pao tao

« Bd Y té & Dich vu Nhan sinh

« S& Méi trwdng, Dat, Nwédc va Quy hoach

Chinh quyén bang New South Wales

B Gia dinh va Dich vu Cdng dong (L&o hoa, Khuyét tat va

Cham saoc tai nha)
* BO Gié,o duc
*BO Y té NSW
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Chinh quyén lanh thé phia Bac
* B6 Giao duc

Chinh quyén bang Queensland

* B6 Giao duc va Pao tao

« B6 Cong dong, Dich vu Ngwei khuyét tat va Nguwdi cao nién
« B& An toan Tré em, Thanh thiéu nién va Phu ni

Chinh phu bang Tasmania
* B6 Giao duc

Chinh quyen bang Tay Uc
* B6 cOng dong

Chwong trinh H6 trg Nha & Lién bang (Commonwealth Home
Support Program) cua chung t6i dworc tai tro bdi Bo Dich vu
X& héi cta Chinh pha Uc. Truy cap trang web cua Bo Dich vu
Xa hoi (www.dss.gov.au/) dé biét thém thdng tin.

Quy phat thanh céng déng hd tro chwong trinh phét thanh
Vision Australia
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Lién hé véi ching toi

Pién thoai 1300 84 74 66

TTY 02 9334 3260
Fax 1300 84 73 29
Truy cap www.visionaustralia.org/
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