
NSW 教育部

Do you need help resolving a concern?
Information about support persons and advocates

您有什麼擔憂需要幫助解決嗎？

支持者與維權者須知

本指南幫助家人、父母、照顧者、支持者和維權者瞭解支持者和維權者的作用，並介紹他們
可以怎樣在跟學校溝通、反映所擔憂的問題或提出投訴方面提供協助。

有些人與學校溝通或反映所擔憂的問題比別人更困
難。請人協助可能會有幫助。

任何年滿18歲或以上的人都可以為家長、照顧者、
學生或家人提供支援。家長、照顧者、學生或家人
也可以聯絡專業的維權服務機構獲得支援。

教育部在可能情況下盡力在本地解決NSW學校的問
題。不過，如果有事情需要提交至上一級，那麼可
以使用教育部的網上投訴表。

如果問題無法在當地解決，支持者或維權者可以提
供幫助，讓提出投訴的過程順利一些，包括合理地
幫助理解下列內容：

	• 如何與學校有效溝通

	• 處理擔憂或投訴的過程

	• 處理擔憂或投訴可能需要的時間

	• 下一步情況會怎樣，在什麼時候發生

	• 對問題處理過程如果有任何疑問或擔憂，應該跟
誰聯絡

	• 如果反映擔憂問題或提出投訴的人對處理方式或
結果不滿意，應該怎麼辦。

不應該讓支持者或維權者充當口譯員。如果開會或
面談時需要口譯員，學校可以安排適當的服務。根
據實際情況，口譯服務可能當面提供，也可能通過
視頻或電話提供。您無妨事先跟學校商量。

在支持者或維權者介入之前，也許最好考慮他們能
起什麼作用：他們在那裡只是為當事人提供支持、
幫助，還是幫助找到解決方案？

支持者的作用

支持者是一位年滿18歲的人，可以向提出投訴的人提
供實際幫助和情感支持來協助解決投訴。支持者可以
發揮下列作用：

	• 參加會議

	• 如果他們有與情況相關的資訊，那麼可以在會議上 
發言

	• 提供有關權利和資格的建議

	• 澄清相關程序

	• 在會議中間建議暫停，為當事人提供支持、協助或
提出建議

	• 在會議期間，根據投訴人的要求與他們交談

	• 做筆記

	• 幫助實施會議結果。

支持者可以提出問題、提供資訊。例如，如果他們在
某些情況下直接參與了、知道關於所發生事情的資訊，
或者對下一步有什麼主意，都可以說出來。

如果法定代表作為支持者，那麼允許提出問題的人為
自己說話很重要。

支持者在場充當證人或顧問。

由支持者來提供從當事人那裡聽到的資訊是不合適的。
支持者的作用是幫助提出問題或擔憂的人講他們自己
的事情。
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https://education.nsw.gov.au/about-us/rights-and-accountability/complaints-compliments-and-suggestions/complaint-compliment-suggestion-form


外部維權者的作用

外部維權者是指獲得授權為提出問題或投訴的人說話、
支持當事人爭取積極解決方案的18歲或以上人士。外
部維權者可能來自專業維權服務機構。

在大多數情況下，當提出擔憂的人沒有能力有效溝通
或自行應付局面的時候，外部維權者就會介入。除了
提供與支持者相同的協助之外，維權者還可以：

	• 提出與投訴有關的任何意見，並且

	• 同意採取或不採取行動。

關於與學校配合的一些建議

學校希望能夠在本地一級迅速解決問題。我們鼓
勵家長、照顧者、家人、支持者和維權者與負責處
理問題的人及學校代表配合。我們關於有效反映
擔憂問題及提出投訴的建議是一個良好的起點。

	• 它可能有助於將精力集中在跟所擔憂問題或
抱怨有關的事實以及對學生產生的結果上面。

	• 冷靜地、有禮貌地溝通。

	• 雖然任何年滿18歲或以上的人都有可能充當
反映擔憂、提出投訴者的支持者或維權者，
但如果學校有合理的理由，就可以決定不跟
被指定的人合作。例如，如果學校合理地
認為這個人可能對他人的健康或安全造成風
險，或者這個人獲得關於這個孩子的資訊的
權利依法受到限制，那麼學校就可以不跟其
合作。

	• 一般來說，將指定一個人來負責處理擔憂問
題或投訴的過程。在學校中，這可能是校長
或學校另一名員工。

	• 學校可以決定讓另一個人出席會議，以幫助
工作人員在討論中提供專業建議、進行觀察
或做筆記。

	• 除非另外一致同意，否則投訴的所有細節及
其解決方案應該一直保密。

有時候，被指定充當支持者或維權者的人可能不
是最適合參與解決過程的人。例如：

	• 支持者或維權者直接參與了這件事，可能無
法採取行動來爭取反映擔憂問題或提出投訴
者的最大利益。

	• 如果考慮讓配偶或家人作為支持者或代表，
應記住在會議過程中可能會透露他們以前不
知道的一些個人資訊。

如果某個人的行為不合理或不可接受，會議或討
論就可能終止。不可接受的行為可能包括但不限
於：

	• 粗魯的言論或辱駡，包括發表淫穢的言論以
及帶有性別歧視、種族歧視或詆毀他人的評
論

	• 具有攻擊性或威脅性的行為，如暴力和威脅
手勢

	• 使會議偏離其既定目的

	• 浪費時間的不合適溝通

	• 在未經所有參與會議或電話通話的人同意的
情況下，進行會議或電話通話的電子錄音。

更多資訊
更多資訊請查閱我們關於有效反映擔憂問題及提
出投訴的建議以及對我們的學校提出投訴快速參
考指南。

電話口譯服務

如果您需要更多資訊，請跟學校聯絡。如果您跟
學校聯絡需要口譯幫助，請打電話 131 450，告
訴他們您需要的語言，請接線員打電話給學校。
接線員會安排口譯員協助您通話。這項服務不用
向您收費。
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