
 

 

Quyeàn haïn cuûa baïn khi söû duïng  
dòch vuï y teá hay taøn taät taïi  

New Zealand 
vaø caùch khieáu naïi 

 
 
QUI TAÉC QUYEÀN HAÏN 
 

Baïn coù quyeàn haïn 
Moïi ngöôøi söû duïng dòch vuï y teá hay taøn taät ñöôïc söï baûo veä cuûa Qui Taéc Quyeàn Haïn. Moät Uûy Vieân 
ñoäc laäp thuùc ñaåy vaø baûo veä caùc quyeàn naøy theo moät ñaïo luaät New Zealand goïi laø Ñaïo Luaät Uûy Ban 
Y Teá vaø Taøn Taät 1994. 
 

Quyeàn haïn cuûa baïn khi tieáp nhaän dòch vuï y teá hay taøn taät. 
Qui taéc quyeàn haïn cho baïn 10 quyeàn. Ñoù laø: 

  1. Ñöôïc ñoái xöû vôùi söï toân troïng. 
  2. Ñöôïc ñoái xöû coâng baèng vaø khoâng coù aùp löïc hay kyø thò. 
  3. Ñöôïc quyeàn coù nhaân phaåm vaø ñoäc laäp. 
  4. Ñöôïc tieáp nhaän dòch vuï coù chaát löôïng vaø ñoái xöû vôùi söï aân caàn vaø coù kyõ naêng. 
  5. Ñöôïc cho thoâng tin maø baïn coù theå hieåu ñöôïc theo moät caùch ñeå baïn coù theå truyeàn ñaït vôùi 

ngöôøi cung caáp dòch vuï.  
  6. Ñöôïc cho thoâng tin maø baïn caàn bieát veà söùc khoûe hay söï taøn taät cuûa mình; dòch vuï ñang 

ñöôïc cung caáp cuõng nhö teân vaø vai troø cuûa nhaân vieân; thoâng tin veà baát cöù moät thöû nghieäm 
vaø thuû tuïc naøo maø baïn caàn vaø baát cöù keát quaû thöû nghieäm naøo. Taïi New Zealand, moïi ngöôøi 
ñöôïc khuyeán khích ñaët nhöõng caâu hoûi vaø hoûi theâm thoâng tin ñeå giuùp hoï hieåu nhöõng gì ñang 
xaåy ra.  

        7. Ñöôïc töï quyeát ñònh veà vieäc saên soùc cho mình, vaø thay ñoåi yù kieán. 
  8. Ñöôïc coù moät ngöôøi hoã trôï ôû caïnh mình trong phaàn lôùn thôøi gian. 
  9. Ñöôïc aùp duïng nhöõng quyeàn naøy neáu ñöïôïc yeâu caàu tham döï moät cuoäc nghieân cöùu hay moät 

buoåi giaûng daäy ñeå huaán luyeän nhaân vieân.  
10. Baïn coù quyeàn khieáu naïi vaø lôøi khieáu naïi cuûa baïn phaûi ñöôïc xem xeùt nghieâm tuùc.  

 

Toâi coù theå laøm gì neáu toâi lo laéng hay khoâng baèng loøng vôùi dòch vuï, hay coù gì hö 
hoûng, vaø toâi caûm thaáy laø quyeàn haïn cuûa toâi ñaõ bò vi phaïm? 
Baïn coù theå: 

• Noùi chuyeän vôùi ngöôøi cung caáp dòch vuï cho baïn, hay ngöôøi phuï traùch, vì hoï coù theå giaûi quyeát 
vaán ñeà cho baïn;  

 



• Nhôø gia ñình hay baïn beø giuùp ñôõ vaø hoã trôï ñeå neâu caùc quan taâm cuûa baïn vôùi ngöôøi cung caáp 
dòch vuï; 

• Tìm kieám söï hoã trôï mieãn phí cuûa moät ngöôøi uûng hoä (advocate) ñoäc laäp ñeå giuùp baïn giaûi 
quyeát caùc quan taâm cuûa mình. Chi tieát veà caùch lieân laïc vôùi moät ngöôøi uûng hoä y teá vaø taøn taät 
ñöôïc ghi trong tôø taøi lieäu naøy.   

 

KHIEÁU NAÏI VAØ GIAÛI QUYEÁT KHIEÁU NAÏI 
 

Taïi sao toâi neân khieáu naïi? 
Khieáu naïi laø caùch quan troïng ñeå caûi thieän chaát löôïng dòch vuï. Phaàn lôùn caùc khaùch haøng khi khieáu naïi 
ñeàu noùi laø hoï khoâng muoán vieäc ñaõ xaåy ra cho hoï seõ xaåy ra cho moät ngöôøi naøo khaùc. Khaùch haøng 
thöôøng thaáy söï khieáu naïi laø höõu ích neáu vieäc xaåy ra ñöôïc coâng nhaän cuõng nhö ñöôïc giaûi thích vaø xin 
loãi. Phaàn lôùn nhöõng ngöôøi cung caáp dòch vuï thì caûm thaáy khieáu naïi laø raát höõu ích khi bieát ñöôïc moái 
quan taâm cuûa khaùch haøng vaø töø ñoù coù theå haønh ñoäng giaûi quyeát. Ñoâi khi vieäc naøy coù theå daãn tôùi caùc 
thay ñoåi veà thuû tuïc laøm vieäc vaø phöông caùch cung caáp dòch vuï coù theå mang lôïi ích cho khaùch haøng 
khaùc. Khaùch haøng thaáy höõu ích ñöôïc nghe caùc böôùc maø nhaø cung caáp seõ thöïc hieän ñeå caûi thieän dòch 
vuï. 
 

Khieáu naïi 
Baïn coù quyeàn khieáu naïi veà nhaø cung caáp dòch vuï baèng phöông caùch deã daøng nhaát cho baïn. Baïn coù 
theå khieáu naïi baèng lôøi noùi, baèng ñieän thoaïi hay töï baûn thaân ñi khieáu naïi; hay baèng caùc vieát thô, fax 
hay email. Baïn coù theå khieáu naïi vôùi: 

• ngöôøi hay nhöõng ngöôøi maø baïn muoán khieáu naïi; 
• moät ngöôøi trong cuøng choã laøm vieäc, phöông tieän hay toå chöùc coù traùch nhieäm nhaän khieáu naïi 

(thí duï ngöôøi giaùm ñoác quaûn lyù chaát löôïng hay nhaân vieân phuï traùch khieáu naïi trong beänh vieän 
hay toå chöùc); 

• moät nguoøi uûng hoä y teá hay taøn taät ñoäc laäp;  
• Uûy Vieân Y Teá vaø Taøn Taät . 

 

Toâi coù theå mong ñôïi gì khi khieáu naïi  

… vôùi ngöôøi cung caáp dòch vuï? 
Moãi ngöôøi cung caáp dòch vuï phaûi laéng nghe quan taâm cuûa baïn vaø cho baïn bieát veà tieán trình khieáu naïi 
vaø vieäc gì ñang ñöôïc laøm ñoái vôùi khieáu naïi cuûa baïn. Baïn coù theå mong ñôïi laø khieáu naïi cuûa baïn seõ 
ñöôïc xöû lyù nhanh choùng, vaø moät lôøi giaûi thích veà baát cöù caùc quyeát ñònh vaø caùch haønh ñoäng ñöôïc laøm 
veà khieáu naïi cuûa baïn. 

 

… vôùi ngöôøi uûng hoä y teá hay taøn taät?  
Moät ngöôøi uûng hoä y teá hay taøn taät thuoäc Sôû Uûng Hoä Quoác Gia seõ laéng nghe quan taâm cuûa baïn vaø 
giaûi thích caùc löïa choïn coù saün cho baïn ñeå giaûi quyeát khieáu naïi cuûa baïn.  Ngöôøi uûng hoä  ñöùng veà phe 



khaùch haøng vaø seõ uûng hoä vaø trôï giuùp baïn trong caùc haønh ñoäng maø baïn choïn ñeå giaûi quyeát quan taâm 
cuûa mình. 
 
Dòch vuï naøy thì mieãn phí, ñöôïc baûo maät, vaø ñoäc laäp ñoái vôùi caùc nhaø cung caáp dòch vuï nhö caùc beänh 
vieän, caùc toå chöùc taøi trôï caùc dòch vuï, caùc cô quan chính phuû, vaø Uûy Vieân Y Teá vaø Taøn Taät.  Maëc daàu 
ñöôïc ñeà ra trong cuøng moät ñaïo luaät nhö Uûy Ban Y Teá vaø Taøn Taät , dòch vuï uûng hoä baù caùo vôùi moät vò 
Giaùm Ñoác Uûng Hoä ñoäc laäp.  
 
Uûng hoä laø moät caùch giaûi quyeát khieáu naïi raát thaønh coâng, vaø vieäc naøy thöôøng ñaït ñöôïc mau choùng 
hôn laø caùc löa choïn khaùc.  
 

… vôùi Uûy Vieân Y Teá vaø Taøn Taät? 
Uûy Vieân xem xeùt moãi vuï khieáu naïi vaø quyeát ñònh xem coù thích hôïp vaø caàn thieát phaûi haønh ñoäng 
theâm khoâng. Uûy Vieân sau ñoù coù theå:  

• Göûi vaán ñeà tôùi moät ngöôøi uûng hoä y teá vaø taøn taät ñeå trôï giuùp khaùch haøng giaûi quyeát khieáu naïi 
cuûa mình; 

• Göûi lôøi khieáu naïi tôùi ngöôøi cung caáp dch vuï ñeå giaûi quyeát; 
• Ñöa vaán ñeà tôùi moät cô quan khaùc nhö Boä Y Teá, moät cô quan thaåm quyeàn ñaêng kyù caùc ngöôøi 

haønh ngheà y teá, Uûy Vieân Rieâng Tö  (Privacy Commissioner) hay moät Thanh Tra Y Teá Taâm 
Thaàn Quaän.  

• Ñieàu tra vaán ñeà. Trong moät soá khieáu naïi nhoû Uûy Vieân coù theå quyeát ñònh baét ñaàu moät cuoäc 
ñieàu tra chính thöùc. Cuoäc ñieàu tra coù theå maát moät ít thôøi gian vì Uûy Vieân thì voâ tö vaø caàn cho 
pheùp moïi ngöôøi trong cuoäc khieáu naïi coù tieáng noùi cuûa mình. Khoâng phaûi taát caû caùc lôøi khieáu 
naïi ñöôïc ñieàu tra ñeàu ñöôïc tìm thaáy laø coù söï vi phaïm quy taéc. 

Baïn coù theå mong ñôïi moät söï trao ñoåi thoâng tin ñeàu ñaën töø vaên phoøng Uûy Vieân cho ñeán khi coù moät 
quyeát ñònh cuoái cuøng. Baïn cuõng coù theå mong ñôïi moät lôøi giaûi thích veà vieäc Uûy Vieân ñaõ quyeát ñònh 
xöû lyù lôøi khieáu naïi cuûa baïn nhö theá naøo vaø quyeát ñònh cuoái cuøng laø gì.   
 

Ngöôøi cung caáp dòch vuï coù bò kyû luaät neáu quyeàn haïn cuûa toâi ñaõ bò vi phaïm? 
Uûy Vieân coù theå ñöa khieáu naïi cho Giaùm Ñoác Kieän Tuïng khi cuoäc ñieàu tra cuûa ngöôøi Uûy Vieân tìm 
thaáy laø quyeàn haïn khaùch haøng ñaõ bò xaâm phaïm. Bieän phaùp naøy chæ ñöôïc thöïc hieän trong moät soá raát 
nhoû caùc khieáu naïi ñöôïc ñieàu tra. Vò Giaùm Ñoác treân laø moät ngöôøi khôûi toá ñoäc laäp coù theå ñem vuï kieän 
tôùi Toøa AÙn Kyû Luaät Caùc Ngöôøi Haønh Ngheà Y teá (HPDT) hay tôùi Toøa Aùn Xem Xeùt Nhaân Quyeàn 
(HRRT), hay caû hai. Thoâng tin veà Giaùm Ñoác Kieän Tuïng vaø caùc vuï kieän ñaõ ñöôïc xöû bôûi moät Toøa AÙn 
coù theå tìm thaáy taïi website HDC. 
 

Toâi coù theå ñöôïc boài thöôøng neáu quyeàn haïn cuûa toâi ñaõ bò vi phaïm khoâng? 
Uûy Vieân khoâng coù quyeàn löïc cho boài thöôøng. Caùc nhaø cung caáp dòch vuï coù theå ñoàng yù traû laïi tieàn 
nhö laø moät phaàn trong vieäc giaûi quyeát khieáu naïi. Moät soá khaùch haøng coù theå coù quyeàn ñöôïc ACC boài 
thöôøng neáu hoï bò thöông toån caù nhaân do vieäc chöõa trò gaây ra. Trong moät soá tình huoáng giôùi haïn, cô 
quan HRRT xöû cho khaùch haøng ñöôïc boài thöôøng thieät haïi. 



 

THOÂNG TIN THEÂM VAØ CAÙC CHI TIEÁT LIEÂN LAÏC  
Neáu muoán bieát theâm thoâng tin hay caàn giuùp ñôõ, hay toå chöùc giaùo duïc vaø huaán luyeän veà Qui Taéc 
Quyeàn Haïn, hay yeâu caàu thoâng tin veà töï uûng hoä hay phaûi laøm sao ñeå khieáu naïi, lieân laïc:  
 
Sôû Uûng Hoä Toaøn Quoác 
• 0800 555 050 
• Fax mieãn phí: 0800 2787 7678 
• advocacy@hdc.org.nz 
 
Uûy Vieân Y Teá vaø Taøn Taät 
PO Box 1791, Auckland 
Auckland ñieän thoaïi/TTY (09) 373 1060 
Wellington (04) 494 7900 
Caùc vuøng khaùc ñieän thoaïi/TTY 0800 11 22 33 
Fax (09) 373 1061 
Email: hdc@hdc.org.nz 
Website: www.hdc.org.nz 
 

 

 

 


