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[bookmark: _Toc256000001][bookmark: _Toc133563839][bookmark: _Toc135213560]用戶圖標鍵
每個 NDIS 工作者能力框架資源文檔都使用一個或多個圖標來顯示適用的用戶或用戶群體。
	圖標
	按鍵

	[image: 代表NDIS參與者的NDIS工作能力框架圖標。該圖標是一個實心綠色圓圈，中間有一個實心白色圖像。白色圖像形狀像一個小寫字母“i”。]
	NDIS 參與者

	[image: 代表工作者的NDIS工作能力框架圖標。該圖標是一個實心綠色圓圈，中間有一個白色圖像。白色圖像形狀像一個拿著盾牌的小寫字母“i”。]
	工作者
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代表監督員和一線經理的NDIS工作能力框架圖標。該圖標是一個實心綠色圓圈，中間有一個白色圖像。圖像是三個連接在一起的小寫字母“i”的輪廓。
]
	監督員和一線經理

	[image: 高級經理和領導者

代表高級經理和領導者的NDIS工作能力框架圖標。該圖標是一個實心綠色圓圈，中間有一個白色圖像。圖像是三個連接在一起的小寫字母“i”的輪廓，拿著一份文件。
]
	高級經理和領導者
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代表NDIS提供者的NDIS工作能力框架圖標。該圖標是一個實心綠色圓圈，中間有一個白色圖像。圖像是一個拿著盾牌的小寫字母“i”，背後有另外兩個小寫字母“i”。
]
	NDIS 提供者




[bookmark: _Toc256000002][bookmark: _Toc119406578][bookmark: _Toc121394228][bookmark: _Toc142546463]引言
組織對其提供的支持質量負責，如《NDIS 行為準則》和《NDIS 實踐標準》中所規定。監督員在支持其組織履行責任方面起著關鍵作用。
將提供給 NDIS 參與者的支持和服務在其 NDIS 計劃、服務協議和服務時間表中概述。這些文件描述了將提供“什麼”支持。《NDIS 工作能力框架》（框架）描述了提供這些支持所需的能力。本指南說明了如何將框架應用於支持個人參與者。
將支持計劃付諸實施需要您、工作者和組織的共同努力，以實現商定的目標。您、參與者和工作者之間的三方溝通是實現這一目標的有效方式。
[bookmark: _Toc256000003][bookmark: _Toc121394229][bookmark: _Toc142546464]相關監督資源
本指南是NDIS質量和保障委員會（NDIS委員會）開發的一套「能力監督」資源的一部分。您可以在我們的網站上查看完整的資源集，或通過選擇下面的鏈接訪問相關資源。NDIS委員會開發的其他有用資源列在本指南的末尾。
[bookmark: _Toc256000004][bookmark: _Toc148605683]相關監督資源
資源概述
監督和支持關係：監督員和工作者指南
績效協議模板
[bookmark: _Toc119420749]學習和能力發展：監督員指南
反饋提示表：監督員
[bookmark: _Toc256000005][bookmark: _Toc142546465]本指南的內容
本指南分為兩部分。
第一部分列出了常見的情況，這些情況提供了討論期望、尋求反饋和商定未來步驟的機會。它還建議如何讓參與者和工作者參與思考他們的期望並為對話做好準備。
第二部分提供了一系列問題和提示，您可以用來指導與參與者和工作者在第一部分描述的各種情況下的溝通。它還有一些示例，說明參與者、工作者和監督員在不同情況下如何使用這些問題。
[bookmark: _Toc256000006][bookmark: _Toc119406482][bookmark: _Toc121394231][bookmark: _Toc142546466]使用本指南
本指南旨在支持三方溝通。您可以使用本指南作為建構這些對話的提示，以考慮您自己作為促進者的角色和貢獻。您還應建議工作者和參與者訪問他們自己版本的本指南，以鼓勵他們積極參與。


[bookmark: _Toc256000007][bookmark: _Toc119406483][bookmark: _Toc121394232][bookmark: _Toc142546467]第一部分：何時進行對話以及如何為之做準備
牢固、可信的關係是良好支持的基礎，而持續、開放的溝通是有效工作關係的關鍵。關於期望和責任的清晰、共享的理解是與 NDIS 參與者建立工作關係的第一步。同樣重要的是要定期檢查，邀請反饋，並隨時調整以反映變化的需求或優先事項。
您的角色是創造一個環境，使 NDIS 參與者和工作者都感到輕鬆，能夠在需要時尋求澄清或幫助，提出建議或提出困難問題。首先，這包括確認參與者的溝通偏好，使其能夠有效參與和貢獻，尤其是當參與者不能言語時。
[bookmark: _Toc256000008][bookmark: _Toc121394233][bookmark: _Toc142546468]何時進行對話
您正在安排支持新參與者：您與參與者會面，了解他們，確認要提供的支持，並了解他們的需求和偏好。您記下關鍵點，以確保其支持團隊中的工作者具備相關能力並了解預期。您還解釋了您的監督者角色和確保支持達到預期標準的責任。您解釋說，您將不時檢查情況，並鼓勵參與者直接向工作者或您提供反饋，包括表揚優秀工作和需要改進的地方。
一名工作者正在加入參與者的支持團隊：您確保工作者了解要提供的支持和參與者的需求和偏好。您向他們提供參與者給您的信息，並在他們開始前確認是否有任何不確定的地方。您後續將新工作者介紹給參與者，確保對將提供的支持和方式有明確的共同理解。
您監督的一名工作者請求您幫助支持一名參與者：您抽出時間與他們交談，以便確定他們需要幫助的地方和方式。作為對話的一部分，您討論任何相關的能力發展需求及其解決方法，並根據需要更新工作者績效協議中的能力發展計劃部分。
發生事故或差一點釀成事故：您與工作者和參與者討論發生了什麼和可能的原因，並商定如何確保不再發生。您記錄結果，以便參與者和所有支持工作者都了解新的安排。您考慮是否有任何個體工作者或整個組織具有相關能力發展需求。如果有，您在工作者績效協議中的相關工作者能力發展計劃部分中更新。
定期檢查情況：作為您定期審查的一部分，您、工作者和參與者回顧之前商定的期望，討論情況，記錄參與者或工作者的任何反饋，並根據情況或需求變化對支持方式進行必要的調整。
[bookmark: _Toc256000009][bookmark: _Toc121394234][bookmark: _Toc142546469]準備對話
您了解參與者的溝通需求和偏好，並確認他們是否希望在與您或工作者討論支持時讓其他人參與，如家庭成員。您計劃要討論的內容、要問的問題以及如何最好地提出問題。這將大大提高參與者、工作者和監督者之間雙向和三向對話的質量和有效性。作為監督員，您鼓勵參與者和工作者訪問他們的資源版本，以幫助他們思考要分享或接收的信息、需要檢查的點等。
調整對話指南以適應您的情況：您檢查對話指南中的問題是否適合當前情況。通過選擇對話指南中的主要標題，您可以鏈接到框架中的相關核心能力，以檢查是否需要詢問其他方面的能力問題，以適應參與者的需求。
根據個體參與者的支持需求，您可能需要考慮一些額外的身份能力，這些在支持原住民和/或托雷斯海峽島民、文化和語言多樣化背景或LGBTIQA+參與者時尤為相關。您還可以選擇額外的專業能力來適應參與者的具體支持需求。如果參與者需要高強度的日常個人活動支持，您可以在《高強度支持技能描述》中找到這些能力的描述。
[bookmark: _Toc256000010][bookmark: _Toc121394235][bookmark: _Toc142546470]記錄結果
記錄對話中的關鍵點是未來對話的重要參考。您如何以及在哪裡記錄這些點取決於您將如何使用它們，應與涉及的工作者和參與者討論建議的方法。例如，一些組織使用客戶關係管理（CRM）系統來記錄和跟踪如何滿足參與者的需求和偏好，因此可以在那裡添加和訪問關鍵點。
在其他組織中，監督者和工作者保留書面記錄，並將關鍵點包括在交接記錄中，以確保分配給參與者的工作者都能獲得相關信息。與工作者績效相關的任何點（優勢或能力發展需求、商定的學習目標）應記錄在工作者績效協議中，包括能力發展計劃部分。信息還需要參與者能夠訪問。例如，參與者可能希望在冰箱上的便條中保留他們希望工作者了解的主要點的摘要。無論使用何種安排，請確保在分享個人或機密信息時考慮並尊重隱私問題。
提供和接受反饋：良好的工作關係依賴於能夠提供和接受開放、誠實的反饋。當工作者和參與者能夠討論順利進行的事情和需要改變的事情時，小問題可以在其變成重大問題之前得到解決。
反饋遠不僅是正式的投訴和反饋管理系統。通過讓工作者知道他們做得好的地方並在需要幫助的地方支持他們，您建立了強大的工作關係和與工作者以及組織之間的聯繫。當工作者感到受到重視和支持時，他們將更有能力和信心提供優質支持。組織還應按 NDIS 行為準則的指導要求，提供適當的監督，包括反饋和發展。這不僅讓您和您的組織對提供的支持質量充滿信心，還支持著更加投入和滿意的員工隊伍。
監督者可以通過在邀請、回應和提供反饋的方式中樹立良好實踐榜樣，並支持工作者和參與者參與，來鼓勵日常互動中提供積極的發展性反饋的習慣。
[bookmark: _Toc119406484][bookmark: _Toc121394236][bookmark: _Toc142546471]關於有效反饋的時間、內容和方式的更多信息，請參見《監督員反饋提示表》。您還可以讓工作者和參與者參考本指南的定制版本。

[bookmark: _Toc256000011]第二部分：對話指南
本部分建議了一些典型的問題，以便向參與者和工作者提出問題，以了解參與者的需求和期望，確保工作者具備滿足這些需求的能力。它還提示您思考如何監督和支持工作者以滿足各項需求的影響。您可以點擊每個標題查看《框架》中的相關核心能力。
建立參與者與工作者的關係
	對參與者的問題
	對工作者的問題
	對監督的影響

	您是否有任何特定的偏好或需求來支持您與工作者溝通？
在您的生活中或支持團隊中是否有其他人需要您的工作者了解或與之合作？
如果您有任何問題或關注要向組織提出，而不是向工作者提出，您知道該聯繫誰嗎？
您是否同意您的工作者可以訪問或分享哪些信息？
	您是否需要學習或調整您的溝通方式或發展新技能來滿足這個參與者的需求和偏好？
您是否知道參與者生活中還有誰對他們很重要，他們希望您了解並與之合作？
您知道哪些信息可以分享以及可以與誰分享嗎？
您知道需要將哪些類型的信息傳遞給您的組織以及如何執行這項工作嗎？
	參與者和工作者對工作關係有合理的期望嗎？工作者需要什麼支持來理解和在適當的界限內工作？
參與者是否知道在組織中可以聯繫的其他人來解決超出工作者範圍或責任的問題？
工作者是否需要接受特定的溝通設備或技術培訓？
我們是否知道參與者希望誰參與支持的計劃和提供，他們的角色是什麼？
如果工作者與通過支持決策過程輔助決策的參與者一起工作，他們是否需要支持來理解自己的角色？
參與者和工作者是否討論了需要共享的信息，例如已知的參與者或工作者安全風險以及如何預防或管理它們？


範例：Effie 強調隱私對她非常重要。她不希望她的支持工作者聯繫她的護理人員或傳遞有關她的信息。您與 Wendy 討論並同意工作者何時、何種信息可以共享以及與誰共享，以尊重 Effie 的關注並確保她的安全。您還同意將此信息告知 Effie 的其他支持工作者。
[bookmark: _Toc121394238][bookmark: _Toc142546473][bookmark: _Toc256000013]工作者能力
	對參與者的問題
	對工作者的問題
	對監督的影響

	當工作者需要學習新東西時，您希望有家庭成員或健康專業人士等人參與說明該怎麼做嗎？
您如何知道工作者具備所需的能力？
	您是否感到自信並準備好提供這種支持？
這項新工作有什麼方面讓您感到壓力或焦慮嗎？是否有任何您想討論或支持的事情，可以幫助您應對這些問題？
	這名工作者在提供這類支持方面有多少經驗？他們需要什麼支持才能與這位參與者良好合作？
您是否已與參與者和工作者商定評估工作者能力？您是否與他們討論過如何參與培訓工作者和提供所接收支持的反饋？
您是否與工作者討論過如何評估他們的能力，包括行為、態度和價值觀？
如果您的評估涉及直接觀察，您是否已與參與者商定如何在不打擾日常活動並尊重其隱私的情況下進行？


範例：ABC 支持服務公司支持 Gina 五歲的女兒，她依靠管飼餵養。您已安排一名支持工作者從星期一開始支持 Gina 的女兒。Gina 一直在訓練她女兒的工作者了解她的需求。您檢查了高強度支持技能描述，並安排工作者完成一門短期課程，以了解支持管飼餵養的更廣泛原則和實踐。您同意 Gina 將為她的女兒提供額外的實踐培訓。您還安排時間訪問，確保新工作者提供的支持達到所需標準。您向 Gina 解釋，儘管她是其女兒支持方面的專家，但組織有責任評估工作者是否按照組織的程序和質量標準提供支持。
[bookmark: _Toc119406487]
範例：一位已經接受支持一段時間的參與者最近告訴員工，他們改名為 Beau，現在認同為非二元性別。他們希望大家使用「他們」作為代詞。您的組織積極支持多樣性，並曾提供過彩虹意識培訓。您安排一位積極認同為LGBTIQA+社群一員的工作者向支持團隊其他成員解釋，為什麼在支持這位參與者時改變語言習慣很重要。您更新了《共同工作記錄》，並建議工作者查看LGBTIQA+能力章節，並與您討論任何不確定或不舒服的地方。您在接下來的幾個月中更頻繁地檢查 Beau 和他們的工作者，以了解情況如何。
了解什麼是重要的
	對參與者的問題
	對工作者的問題
	對監督的影響

	您的工作者應該知道哪些對您重要以及您希望如何獲得支持？
	您知道對於這個人來說什麼是重要的，並且知道如何支持他們實現這一點嗎？
您是否需要任何支持或額外的信息來幫助您理解這位參與者的需求？
	參與者對其支持有合理的期望嗎，這是否在組織和工作者的能力範圍內，或者您是否需要討論超出範圍的事情以及原因？
工作者是否可以訪問支持這位參與者所需的相關專家或信息？這可能涉及參與者的文化背景和身份，或支持的性質。
工作者是否需要更新其對相關模型或方法的理解，例如恢復導向實踐？如果是，您是否已將其包含在他們的《績效協議》-工作者《能力發展計劃部分》，並與工作者商定如何獲得這些學習資料？


範例：Jill 在一個集體之家生活了多年，對於有可能搬到屬於她自己的地方感到興奮。隨著搬遷日期的臨近，Jill 對獨自生活越來越焦慮。Bing 最近才開始支持 Jill，他告訴您他不想繼續這個班次，因為他無法與 Jill 建立聯繫，不知道如何應對，說她大部分時間似乎都很沮喪或生氣。
您安排 Bing 參加創傷知情實踐培訓。您還安排 Jill 和 Bing 會面。Jill 解釋了這次搬遷對她的重要性，並且她擔心可能不會順利。Bing 請 Jill 描述「順利進行」的樣子，並討論如何在她感到焦慮時支持她。您還與 Jill 商定，安排 Bing 參加她的下一次與支持協調員的會議，以探討如何支持她成功搬遷。
 
範例：Ben 是一位患有智力障礙的原住民男子，住在布里斯班市。他在新南威爾士州的一個偏遠地區長大，但最近幾年一直住在城市裡，以便獲得醫療和心理社會支持。知道 Ben 想回到家鄉和家人身邊，您與 Ben 討論誰可以支持他實現這一目標。他提名了社區中的一些人，他希望這些人參與並與他的支持工作者和醫療團隊一起計劃，如何讓 Ben 返回家鄉和家人身邊。
提供支持
	對參與者的問題
	對工作者的問題
	對監督的影響

	· 有時候，您或您的工作者可能會意識到某種情況對您的安全、工作者的安全或其他周圍人的安全構成風險。如果發生這種情況，您希望如何討論和
處理？
	· 您是否了解可能影響您支持這位參與者方式的偏好、情況或觸發因素？
· 支持這位參與者是否存在任何具體風險，並且您知道如何管理這些風險嗎？記住，這需要了解參與者的需求以及您所在組織的政策和程序。
· 您對這位參與者的現有優勢了解多少？您知道如何以能夠建立他們自信和能力的方式支持他們追求重要的事情嗎？您是否想討論如何做到這一點的想法？
	· 參與者和工作者對支持及其提供方式有合理的期望嗎？
· 您如何支持工作者在保護自己和參與者安全的同時，尊重參與者選擇冒險的權利？
· 工作者是否了解風險尊嚴的概念？他們可能需要什麼支持來應用它？
· 參與者是否了解其選擇的潛在後果？
· 是否有任何授權的限制性做法，這些做法工作者需要了解？他們是否理解管理這些做法的基本原則和法規？
· 您如何支持工作者在鼓勵參與者擴展興趣或探索新機會時，進行創意思考？


範例：Angelo 是一個年輕人，他在如何學習與自閉症共處方面得到支持。他向工作者 Rex 解釋說，如果環境太嘈雜或光線過亮，他可能會感到不安。您記下這一點，以便 Angelo 的其他工作者知道。最近，Angelo 提出他希望多出門並結識新朋友。您與 Angelo 和 Rex 一起計劃如何做到這一點，使 Angelo 感到自信，並計劃在他開始感到焦慮或壓力時，Rex 應該做些什麼。
[bookmark: _Toc119406489] 
範例：Eric 獨立住在家中，陪伴他的是狗狗 Trixie。Trixie 睡在 Eric 的房間裡。最近，Eric 的工作者在幫助他從床轉移到椅子時，Trixie 妨礙了他們，他們差點摔倒。工作者向他們的監督員報告了這一情況，三人討論了確保大家安全的最佳方法。他們決定在未來的轉移過程中將 Trixie 排除在房間外，並告知支持團隊中的其他人也應這樣做。
檢查進度
	對參與者的問題
	對工作者的問題
	對監督的影響

	· 您對目前情況有什麼反饋嗎？哪些地方好，哪些地方可以改進或有不同做法？
· 您是否覺得可以向您的工作者提供關於您所獲得支持的反饋——無論是正面的還是負面的？如果不可以，什麼讓這樣做變得困難？
· 您希望通過什麼方式提供反饋給他人？
· 我們可以安排一個定期檢查的時間嗎，以便了解情況，並在需要時根據變化進行調整？
	· 您覺得在為這位參與者提供支持方面做得如何？事情進展順利表現在哪些方面？是否有任何方面您覺得需要進一步培訓或更多支持？
· 您是否與參與者檢查情況以了解哪些方面運作良好，並詢問他們是否希望在您支持他們的方式上進行任何改變？
· 如果參與者不願意提供反饋或對提供反饋感覺不舒服，您可以做些什麼來支持他們？
	· 是否有一個商定的方式，讓參與者和工作者定期分享他們的想法和反饋？
· 誰還可能對參與者和工作者的支持情況提供有用的反饋？
· 組織如何監控服務提供情況，並利用工作者和參與者的反饋來反思提供的支持質量，以及他們在支持工作者提供支持方面做得如何？


範例： Rhonda 一般對 Nan 提供的支持感到滿意，儘管最近她似乎花了很多時間在手機上。Rhonda 沒有提出這個問題，因為她不想讓 Nan 不高興，而且如果她向服務提供者提到這個問題，她擔心會給 Nan 帶來麻煩。
在以何種方式以及何時檢查彼此的情況方面提前達成共識，可以幫助處理困難的對話。Rhonda 和 Nan 同意每兩週安排一次喝茶並聊聊總體情況。
Rhonda 發現 Nan 有一個生病的女兒，她正在向托兒中心確認女兒的狀況是否安好。Nan 意識到自己有點分心，安排托兒中心在工作時間有問題時聯繫她的伴侶。
[bookmark: _Toc256000017][bookmark: _Toc121394242][bookmark: _Toc142546477]其他有用的資源
NDIS工作能力框架：描述所有工作者——包括監督員——所需的態度、技能和知識以及期望看到的行為。
NDIS行為守則：通過設定對 NDIS 提供者和工作者行為的期望，促進安全和道德的服
務提供。
NDIS行為準則——服務提供者指南。
NDIS實踐標準和質量指標：指定註冊NDIS提供者必須達到的質量標準，以向NDIS參與者提供支持和服務。
高強度支持技能描述：為NDIS 提供者和支持高強度日常個人活動參與者的工作者提
供指導。

NDIS 工作能力框架 | 提升能力的監督：共同協作——監督員指南	7
image3.png
o Y
<




image4.png
| (0




image5.png




image6.png




image7.png
0
(6,




image1.png




image2.png
000




image8.png
NDIS Quality @® O NDIS Workforce

Commisson u Capability Framework





