
《我的服務 (My Service) 協議》 

以下是《我的服務 (My Service) 協議》中所使用的詞匯定義： 

您：客戶、您的支援協調員或您的授權代表。 

諾斯科特 (Northcott)，我們：諾斯科特協會和任何其他相關實體。 

計劃：您的資助計劃，例如：NDIS (國家殘障保險計劃) 計劃、終身護理和支援計劃等。 

協議：《我的服務 (My Service) 協議》 (簡稱 MSA)。 

服務：我們諾斯科特提供給您的服務，即您從我們這裡獲得的服務。 

NDIS 定價：在本文件中指的是 NDIS 的定價安排、限制性定價及其相關現行文件。 

條款與細則：此條款與細則文件及您將從我們獲得的相關《服務披露聲明》。 

SIL：支援獨居生活 

1. 我們的方針 

a. 我們可能需要不時地更改條款與細則，以確保您能獲享最佳的體驗。 

b. 我們會向您發出更改通知，如更改生效日期等。對於某些更改，可能需

要制定新的《我的服務 (My Service) 協議》。 

c. 我們會與您合作，以便提供最適合您需求的服務。 

d. 我們所做的一切都遵照《殘疾人士服務標準》。 

e. 我們會與您就如何提供服務進行溝通。 

f. 我們會一直以有禮貌的態度和尊重的方式對待您。 

g. 我們會清楚記錄曾為您提供過的服務。 

h. 我們會與您一起對服務進行評估。 

i. 我們會提供服務，以實現要求我們與您共同努力的這一目標。 

j. 我們可能會在活動中拍攝照片、音訊和視訊，並且會在使用這些內容前

徵求您的同意。 



k. 如果您選擇參與研究專案，我們會先徵求您的同意。 

l. 我們遵循《NDIS 定價安排及限制性定價》中的條款與細則。 

2. 我們對您的期望 

a. 與我們合作，以確保我們提供的服務滿足您的需求。 

b. 您目前必須擁有《我的服務 (My Service) 協議》才能獲得服務。 

c. 您對待我們的員工要禮貌並表示尊重。 

d. 您可以讓我們知道您對所提供的服務的任何擔憂或問題。 

e. 如發生緊急醫療情況並需要我們呼叫救護車時，您須支付其費用。 

f. 如果您無法參加預定的服務，或希望退出服務，必須根據本協議和服務

揭露聲明向我們發出通知，否則將向您收取有關費用。 

g. 在 7 天內支付所有已預約的服務、交通、其他費用，以及任何額外支援

時間的費用，例如，如果您早於預定的服務時間到達或晚於預定的服務

時間離開。 

h. 如果您已參加任何支援計劃，請在計劃出現任何更改時，通知我們，包

括您的 NDIS 計劃或終身護理和支援計劃 (Lifetime Care and Support Plan)

是否被延長或審查、您的目標是否有任何更改，以及您可用的資助預算

或您的 NDIS 計劃的管理方式的任何變化等。 

i. 如果您的其他計劃有任何變化，請告訴我們，例如：藥物治療計劃或行

為支持計劃。 

j. 如果我們需要駕駛您的車輛來提供支援，該車輛必須完全註冊並已購買

綜合汽車保險。如在駕駛您的車輛時造成的任何損壞，諾斯科特一概不

會負責。此外，您應通知您的保險公司，讓其知道會有一名諾斯科特的

員工將駕駛這車輛。 

k. 如果您需使用諾斯科特的網際網路，您需同意不會使用網際網路做任何

非法的事情。諾斯科特能夠檢測是否有任何活動違反了我們的資訊通訊



技術政策。因此，我們建議所有使用者必須遵守以下規定： 《諾斯科特

網際網路政策》和 《網際網路政策 (簡易英文版)》。

l. 您需明白，您必須向諾斯科特分享您的 NDIS 計劃中必要的事項，以便諾

斯科特能夠向您提供服務，並向諾斯科特報告 NDIS 計劃中目標的進展。

m. 出席首次預約服務：在本協議發出當日或任何商定變更之後，當您出席

首次預約服務，即代表您同意並接受本協議的條款。當中包括對《我的

服務 (My Service) 協議》中列出的服務進行更改 — 費用和收費。 

3. 您的安全 

a. 您會被要求參與風險評估，以助我們創造一個安全的環境。當中包括您

的客戶風險概況。 

b. 如果我們認為所提供的服務不安全，我們將會與您討論如何安全地提供

該項服務。 

c. 您不能吸毒、喝酒或吸煙，否則會危害我們員工或其他人的健康。 

4. 費用 

a. 政府資助計劃不會收取任何費用。 

b. 當您支付諾斯科特所提供的服務時： 

i. 我們使用國家殘疾保險機構 (NDIA) 制定的價格，這些價格將在 

《我的服務 (My Service) 協議》中的「費用和收費」詳盡說明。 

ii. 您同意支付由諾斯科特提供的服務費用。諾斯科特將收取適用於

當前 NDIS 定價中列出的服務的全部費用比率。 

iii. 如果 NDIA 更改了 NDIS 定價，我們的價格和您的《我的服務 

 (My Service) 協議》中的「費用和收費」亦將發生變化。 

iv. 當價格更改時，我們會通知您。 

v. 您可能要支付與支援有直接關係的非面對面時間。 

https://northcott.com.au/documents/internet-policy
https://northcott.com.au/documents/internet-policy-easy-english
https://northcott.com.au/documents/internet-policy


vi. 您可能需要支付支援人員往返服務地點的行車時間費用，以及包

括距離報銷和通行費在內的行車費用。

vii. 在參加活動時，您需要支付任何額外費用。例如，食物和飲料、

活動門票、入場費或活動費用。 

c. NDIA 需要在本協議中包含以下聲明： 

 「本服務協議項下的服務供應是指根據《2013 年國家殘障保險計劃法》 

(NDIS 法) 第 33 (2) 款的規定，在《NDIS 法》第 37 條現行生效的參與者

NDIS 計劃中，提供服務聲明中規定的一項或多項合理且必要的服務。」 

這意味著：「我們將為您提供NDIS計劃中列出的一項或多項服務。」 

d. 如果您的已獲批NDIS計劃中列明的時間已用完或已過期，您的客戶合 

作伙伴將與您聯絡，以便討論其他資助選項，並在有需要時與其他人 

商討，以確保您的服務不受影響。 

5. 支付方式 

a. 當您支付諾斯科特所提供的服務時： 

i. 我們僅在服務結束後才提出索取費用或收費。 

ii. 對於所有顧客 

 我們會為您提供報價、採購訂單或稅務發票。該文件會列

明支付方式和繳款到期日。 

 對於以自動扣款方式來付款的客戶，我們會根據您的同意

和協議表格通知您任何的費用更改。 

 對於住房和支援獨居生活的客戶：請參閱「合租或個人住

房服務說明表」，以了解更多有關費用和收費的資訊。 

iii. 對於NDIS顧客： 

 如果您選擇NDIA來管理您的計劃，我們將直接向NDIA索取

費用。 



PACE 客戶 

• 透過同意 Northcott 作為您在 NDIS 中的首選服務供應商，我們可以立即就所提

供的服務提出索賠。如果您不認可 Northcott 作為您的首選服務供應商，NDIS 

將向您發送附有連結的短信，要求您正式同意 Northcott 就所提供服務提出的每

項索賠。 

• 請通過檢查 NDIS 參與者入口網站中的資助頁面來掌握您的資助情況。 

• 您有責任確保有足夠的資金來支付您在服務協議中同意的服務費用。 

• 如果 NDIS 資金不足以支付所提供服務的費用，我們將直接與您聯繫以進行付款。 

計劃期 (亦稱資助期) (如適用) 

• 如果您有計劃期，您的總資助將被分成較小的金額，並隨著時間 (通常是每季)

發放。 

• 您只能在每個計劃期內使用已分配的資金部分。 

• 如果您未能在計劃有效期內用完所有已分配的資金，這些資金將結轉到下一個

計劃期。 

• 如果您在計劃結束時尚有未使用的資金，則不會結轉到您的下一個NDIS計劃。 

自行管理或計劃管理 

• 如果您是自行管理您的計劃，我們將直接開發票給您。稅務發票上將列明付款

方式和繳款到期日。 

• 如果您選擇由您的計劃管理人來管理計劃，我們將向其傳送發票。因此，您需

要提供有關他們的詳細資料。 

• 如果您更改計劃管理人，您必須提前 30 天通知我們。您可以發送電子郵件至

northcott@northcott.com.au 或致電 1800 818 286 通知我們有關變更。 

mailto:northcott@northcott.com.au
tel:1800818286


• 我們將會每個月向您發出一封郵件，當中列出您已獲得的服務。您的結算單將

被發送到指定的電子郵箱。如對聲明有任何疑問，可以透過發送電子郵件至 

northcott@northcott.com.au 或致電 1800 818 286 與我們聯繫。 

b. 如果您要購買支援計劃： 

i. 您需同意支付您所註冊的全部金額。 

ii. 如要永久退出支援計劃，您需要提前兩週作出有關退出服務的通

知。 

iii. 如果您在沒有通知的情況下停止參加服務，我們會從您離開之日

起索賠最多四週的費用。以上符合計劃外退出條件條款。 

iv. 服務協調員將每 12 週與您聯絡並詢問意願，以檢查您的支援服 

務，並確保您所接受的支援服務達到目標。 

c. 如果您沒有付款，我們可能會暫停或停止服務。 

d. 如果您在《諾斯科特服務協議》終止日期之前收到新的 NDIS 計劃，並且

決定不再繼續使用諾斯科特的服務，我們仍然會根據您的新計劃中任何

已提供的服務向您索取費用。 

e. 如果您在《諾斯科特服務協議》終止日期之前收到新的 NDIS 計劃，我們

將會根據新計劃中任何已提供的服務向您索取費用。並將其納入新《諾

斯科特服務協議》中。 

f. 本協議中的任何內容都不會改變或阻止您享用《競爭與消費者法》 

(2010) 賦予的合法權利。 

6. 更改協議須知 

a. 如果您想更改協議，必須至少提前兩週作出通知。 

b. 我們將提供協議中任何主要變更的記錄，並給您一份副本。 

c. 如果您定期要求更改或不參加服務，雙方可以要求審查本協議。 

mailto:%E8%87%B3%20northcott@northcott.com.au
tel:1800818286


7. 協議續訂 

a. 為確保您的服務能不間斷地持續提供，本協議會在期滿時自動續約，直

至任何一方根據本協議的第 8 條終止本協議。 

b. 當您的 NDIS 計劃逾期時，您現有的支援服務 (即當前的服務時間表和支

援服務頻率)將會繼續提供，並且在您的 NDIS 計劃續訂時，我們將在四

週內以新的時間表確認您正在進行的服務需求。 

c. 在四週期間內，所提供的支援服務將根據您的新 NDIS 計劃或原計劃 (如

果計劃日期和資金被延長時)進行索取費用。 

d. 如果您沒有可用的資金，服務將會停止。 

e. 此外，您亦同意，如出席協議期滿後的首次預定服務，即表示接受續訂

本協議。但是，諾斯科特同意您可以根據第 6 條規定的條款隨時修改本

協議項下提供的服務，以反映您的 NDIS 計劃的任何變更。 

8. 終止本協議 

a. 雙方都可以終止本協議，但必須至少提前四周通知。請參閱您所使用服

務的《服務披露聲明》，以了解有關此規則的任何變更。 

b. 任何終止本協議的請求都必須以書面形式提出。請聯絡您的客戶合作伙

伴、支援協調員或我們的客戶服務團隊。 

c. 如出現嚴重違約，本協議可以在沒有通知期的情況下終止。當您接受我

們的服務時，您或任何探訪您的人都有可能造成嚴重違約。 

d. 嚴重違約行為可包括但不限於： 

i. 在沒有最新或現有的行為支援計劃或客戶風險概況的情況下， 

虐待、攻擊員工或其他客戶。 

ii. 進入服務中心的訪客對員工或其他顧客進行辱罵或攻擊。 

iii. 故意破壞或濫用我們的財產。 

iv. 販賣或供應非法毒品。 



v. 擅自將我們的房屋用於非法用途。

vi. 採取意圖或合理預期會損害我們或我們聲譽的行動，或對我們不

必要或可能導致不利的宣傳。 

vii. 持續地違反本協議的條款與細則。 

e. 本協議也可以在以下情況下立即終止： 

i. 如果您在本協議結束日期前耗盡所有資金。 

ii. 如果您不再得到資助。 

iii. 如果您已獲取有關服務，卻沒有支付有關費用。 

iv. 如果您曾同意支付該費用，但久久不肯支付。 

f. 如果協議因任何原因而終止，您仍需要為已獲得的服務支付費用。 

g. 您可能有資格申請《諾斯科特計劃間斷協議》 (Northcott Plan Gap 

Agreement)，並直到實行新的計劃和協議前涵蓋您的服務。 

9. 有關提出讚揚、建議投訴的方式 

a. 歡迎您對我們的服務提出讚揚、建議或投訴。我們會傾聽您的讚揚和建

議，並在合理的時間內公平地回應投訴。 

b. 如果您想了解有關讚揚、建議和投訴的資訊，請瀏覽我們的網站

northcott.com.au/feedback/或致電 1800 818 286。

c. 若對投訴的結果感到不滿意，或者沒有在合理的時間範圍內收到回覆，

您可以透過以下方式聯絡 NDIS 品質與保障委員會： 

i. 致電 1800 035 544  (固網電話免費撥打)或 TTY 133 677 。我們可以

安排口譯員協助您。 

ii. 聯絡國家中轉服務 (National Relay Service) 並請他們致電  

1800 035 544。

iii. 在 NDIS 網站上填寫投訴聯絡表。 

http://www.northcott.com.au/feedback/
tel:1800818286
tel:1800035544
tel:133677
tel:1800035544
https://www.ndiscommission.gov.au/complaints/make-complaint-about-provider-or-worker


d. 如果您是 NDIS 客戶，請致電 1800 800 110 聯絡 NDIA；如果您透過持續

支援計畫獲得資助，請致電 1800 020 103 聯繫聯邦衛生部。 

10. 有關處理您的個人資料的方式

a. 我們會根據我們的隱私權政策收集、使用、披露和保護您的個人資料 (包

括敏感資訊)，您可在 https://northcott.com.au/documents/privacy-policy/

上查看該政策。您也可以發送電子郵件至 privacy@northcott.com.au或致

電 1800 818 286 要求我們向您發送該政策的副本。 

b. 我們亦可能為以下目的收集個人資訊並去識別化： 

i. 研究與評估 

ii. 以去識別化和收集的方式分享給我們的資助商 

iii. 對外公佈統計資訊和評估結果。例如，諾斯科特的年度報告和對

外演講等。 

c. 如果您需要我們與其他人講解有關從諾斯科特或其他服務機構所獲得的

支援服務，則需要在資訊交換授權表上註明他們的資料。 

d. 您的個人資料可能會與其他參與實現目標的相關服務機構共享。當中可

能包括醫療保健從業人員、學校、保險公司、法律代表和員工。 

e. 您可以選擇提供哪些資訊。 

f. 如果不提供個人資料，我們可能無法為您提供服務。 

g. 作為 NDIS 供應商註冊和業務的一部分，經批准的 NDIA 質量審核員 

將審核我們客戶檔案的質量和合規性。如選擇退出審核，請致電  

1800 818 286。

h. 當向我們提供個人資料時，這意味著您同意我們輸入您的個人資料並存

儲在我們的系統中。 

i. 您可以要求查閱您的個人資料，並要求我們更正錯誤。 

j. 您可以隨時要求檢視您的諾斯科特客戶檔案。 

tel:1800800110
tel:1800020103
https://northcott.com.au/documents/privacy-policy/
https://northcott.com.au/documents/privacy-policy/
mailto:privacy@northcott.com.au
tel:1800818286
tel:1800818286


k. 在特殊情況下，我們可能基於合法目的拒絕查閱您的個人資料。在這種

情況下，我們將向您提供拒絕查閱的原因和可行的補救措施。 

11. 保障您隱私的方式 

a. 我們會根據我們的隱私權政策收集、使用、披露和保護您的個人資料 (包

括敏感資訊)，您可在 https://northcott.com.au/documents/privacy-policy/

上查看該政策。 

b. 您也可以發送電子郵件至 privacy@northcott.com.au 或致電 1800 818 286

要求我們向您發送該政策的副本。 

c. 我們遵守《澳洲隱私原則》、《隱私法 (1988)》、《健康記錄和資訊隱

私法 (2002)》 (新南威爾斯州)、《健康記錄 (隱私和訪問)法 (1997)》 (澳

洲首都領地)和《NDIS 法 (2013)》。 

d. 在未經您的同意下，我們不會使用或與任何人分享您的個人資料，除非

我們擔心您的安全，或受法律所要求或授權。例如，強制舉報兒童保護

問題等。 
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