
กระทรวงศึกึษาธิกิารรััฐ NSW

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

ท่านต้องการความช่วยเหลือใน
การแก้ไขข้อกังวลหรอืไม่?
ข้อ้มููลเกี่่�ยวกัับผู้้�ให้ก้ารสนัับสนุุนและตััวแทน
ข้อ้มูลูนี้้�ช่ว่ยครอบครััว บิิดามารดา  ผู้้�ดูแล ผู้้�ให้้การสนับัสนุุนและตััวแทนให้เ้ข้า้ใจบทบาทของผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุนุ
และตััวแทน และวิิธีีที่่�พวกเขาสามารถช่ว่ยในการส่ื่�อสารหรืือแจ้้งข้อ้กัังวลกัับโรงเรีียน หรืือทำำ�การร้้องเรีียน

บางคนมีีความยากลำำ�บากมากกว่่าคนอื่�นในการสื่่�อสาร หรืือแจ้้งข้อ้
กัังวลกัับโรงเรีียน  การขอให้ม้ีีใครช่ว่ยในเร่ื่�องนี้้�อาจเป็น็ประโยชน์

บุุคคลใดที่่�อายุุตั้้�งแต่่ 18 ปีขีึ้้�นไปสามารถเป็น็ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุนุ
สำำ�หรับับิดิาหรืือมารดา ผู้้�ดูแูล นักัเรีียน หรืือสมาชิกิในครอบครัวัได้้ 
และบิดิามารดา ผู้้�ดูแูล นักัเรีียน หรืือสมาชิิกในครอบครัวัยังัสามารถ
ติิดต่่อกัับบริิการสนับัสนุนุผู้้�เชี่่�ยวชาญเพื่่�อขอรัับการสนับัสนุนุได้้ด้้วย

กระทรวงฯ มุ่่�งมั่่�นที่่�จะแก้้ข้อ้กัังวลเกี่่�ยวกัับโรงเรีียนรัฐ NSW ในพื้้�นที่่� 
ถ้้าทำำ�ได้้ อย่า่งไรก็็ตามสามารถใช้ ้แบบฟอร์ม์ร้อ้งเรีียน ออนไลน์์ของ
กระทรวงฯ ได้้ ในกรณีีที่่�จำำ�เป็็นต้องดำำ�เนินิเรื่่�องต่่อไปในระดัับที่่�สูงูขึ้้�น

หากปัญัหาไม่ส่ามารถแก้้ไขได้้ในระดัับท้้องถิ่่�น ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุนุ
หรืือตััวแทนสามารถช่ว่ยทำำ�ให้ก้ระบวนการง่่ายขึ้้�นเมื่่�อทำำ�การร้อ้ง
เรีียน  ซึ่่�งรวมถึงความช่ว่ยเหลืือและการสนัับสนุนุอย่า่งเหมาะสม
เพื่่�อให้เ้ข้า้ใจ:

•	 วิิธีีการสื่่�อสารกัับโรงเรีียนอย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ

•	 กระบวนการที่่�จะดำำ�เนิินเพื่่�อจััดการกัับข้อ้กัังวลหรืือข้อ้ร้้องเรีียน

•	 เวลาที่่�อาจจะต้้องใช้ใ้นการแก้้ไขข้อ้กัังวลหรืือข้อ้ร้้องเรีียน

•	 สิ่่�งที่่�จะเกิิดขึ้้�นต่อไป และเม่ื่�อไร

•	 จะติิดต่่อใครถ้้ามีีคำำ�ถาม หรืือมีีข้อ้กัังวลเกี่่�ยวกัับกระบวนการ

•	 สิ่่�งที่่�ต้้องทำำ�หากผู้้�ที่่�เสนอข้อ้กัังวลหรืือข้อ้ร้้องเรีียน ไม่พ่อใจกัับ
การจััดการหรืือผลที่่�ได้้

ไม่ค่วรให้้ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนหรืือตััวแทนเป็น็ล่าม   ถ้้าต้้องการล่่าม
สำำ�หรับัการประชุุมหรืือการสัมัภาษณ์ ์ โรงเรีียนสามารถจััดบริกิารที่่�
เหมาะสมให้ไ้ด้้ ทั้้�งนี้้�ขึ้้�นอยู่่�กับความพร้้อมของการให้บ้ริกิาร   
อาจจััดให้ม้ีีบริิการล่่ามภายในสถานที่่� หรืือผ่า่นทางวิิด๊๊โอหรืือ
โทรศััพท์์ เพีียงแต่่ต้้องติิดต่่อกัับทางโรงเรีียนไว้้ล่่วงหน้า้

ก่่อนที่่�ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนหรืือตััวแทนจะมีีส่ว่นเกี่่�ยวข้อ้ง   
การคำำ�นึงึถึึงบทบาทของคนเพวกนี้้�อาจเป็น็ประโยชน์ กล่่าวคืือพวก
เขาเพีียงให้ค้วามสนับัสนุุนและช่ว่ยเหลืือเท่่านั้้�น หรืืออยู่่�ที่่�นั่่�นเพื่่�อ
ช่ว่ยหาทางแก้้ปัญัหา

บทบาทของผู้้�ให้ก้ารสนัับสนุุน

ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนคืือผู้้�ที่่�อายุุตั้้�งแต่่ 18 ปีีขึ้้�นไป ที่่�ช่ว่ยแก้้ปัญัหาการ
ร้อ้งเรีียนโดยให้ค้วามสนับัสนุุนทางปฏิิบัติัิและทางอารมณ์แ์ก่่ผู้้�
ที่่�ทำำ�การร้อ้งเรีียน  ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนสามารถ:

•	 เข้า้ประชุุม

•	 พูดูในที่่�ประชุุม ถ้้ามีีข้อ้มููลที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับสถานการณ์์

•	 ให้ค้ำำ�แนะนำำ�เกี่่�ยวกัับสิิทธิต่ิ่างๆ และการมีีสิทิธิิ

•	 ชี้้�แจงขั้้�นตอนหรืือวิิธีีดำำ�เนินิการ

•	 เสนอให้ม้ีีการหยุดพักัระหว่างดำำ�เนินิการประชุุมเพื่่�อช่ว่ยผู้้�ร้อ้ง
เรีียน   และให้ค้ำำ�แนะนำำ�หรืือความช่ว่ยเหลืือ

•	 สนทนากัับผู้้�ยื่่�นข้อ้ร้อ้งเรีียนในระหว่างการประชุุม เมื่่�อเขาต้้องการ

•	 จดบันัทึก

•	 ช่ว่ยให้ก้ารประชุุมบรรลุผุล

ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนสามารถถามคำำ�ถามและให้ข้้อ้มููล  ตััวอย่า่งเช่น่   
ถ้้าเขามีีส่ว่นเกี่่�ยวข้อ้งโดยตรงกัับสถานการณ์แ์ละมีีข้อ้มููลเกี่่�ยวกัับสิ่่�งที่่�
เกิิดขึ้้�น  หรืือหากมีีความคิดเกี่่�ยวกัับแนวทางขั้้�นต่อไป

หากตััวแทนทางกฎหมายทำำ�หน้า้ที่่�เป็น็ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุน  เป็น็สิ่่�ง
สำำ�คัญที่่�ต้้องให้ผู้้้�ที่่�เสนอประเด็็นร้อ้งเรีียนแถลงเรื่่�องราวด้้วยตนเอง

ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนอยู่่�ในที่่�ประชุุม โดยทำำ�หน้าที่่�เป็น็พยานหรืือที่่�ปรึกึษา

ไม่เ่ป็น็การเหมาะสมที่่�ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนจะเสนอข้อ้มููลที่่�รับัฟังัมาจาก
ผู้้�ทำำ�การร้อ้งเรีียน – บทบาทของผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนคืือช่ว่ยให้ผู้้้�ที่่�มีีข้อ้
ร้อ้งเรีียนหรืือข้อ้กัังวลแถลงเรื่่�องราวด้้วยตััวเอง
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บทบาทของตััวแทนภายนอก

ตััวแทนภายนอกคืือบุุคคลที่่�มีีอายุุตั้้�งแต่่ 18 ปีขีึ้้�นไป ซึ่่�งได้้รับัอนุญุาต
ให้พู้ดูแทนผู้้�ที่่�แจ้้งข้อ้กัังวลหรืือร้้องเรีียน  เพื่่�อสนับัสนุนุการแก้้ไข
ในเชิงิบวกสำำ�หรับับุุคคลนั้้�น  เป็น็ผู้้�ที่่�ควรมาจากบริกิารให้ค้วาม
สนับัสนุนุที่่�เชี่่�ยวชาญ

ในกรณีีส่ว่นมาก จะเข้า้เกี่่�ยวข้อ้งเม่ื่�อผู้้�ที่่�แจ้้งข้อ้กัังวลไม่ม่ีีความ
สามารถในการสื่่�อสารอย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ  หรืือไม่ส่ามารถดำำ�เนินิ
การได้้ด้้วยตนเอง  นอกจากให้ค้วามช่ว่ยเหลืือเช่น่เดีียวกัับผู้้�ให้ก้าร
สนับัสนุนุ ตััวแทนยังสามารถ:

•	 ให้ข้้อ้มูลูใดๆ ในการพิิจารณาที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับข้อ้ร้อ้งเรีียน  และ 

•	 ตกลงที่่�จะดำำ�เนินิการหรืือไม่ด่ำำ�เนินิการ

การทำำ�งานกัับโรงเรีียน -  
เคล็็ดลัับบางประการ

โรงเรีียนต้องการแก้้ปัญัหาอย่า่งรวดเร็็วและในระดัับท้้องถิ่่�น 
เราสนับัสนุนุให้ผู้้้�ปกครอง ผู้้�ดูแูลและสมาชิิกในครอบครัวั   
ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนและตััวแทนทำำ�งานร่ว่มกันกับบุุคคลที่่�จััดการ
ปัญัหาและตััวแทนโรงเรีียน เคล็็ดลัับและคำำ�แนะนำำ�ในการเสนอ
ข้้อกัังวลหรืือข้อ้ร้้องเรีียนของเรา เป็น็แห่ง่ที่่�ดีีที่่�ควรเริ่่�มต้น

•	 การมุ่่�งเน้น้ไปที่่�ข้อ้เท็็จจริิงที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับข้อ้กัังวลหรืือการ
ร้อ้งเรีียนและผลลััพธ์ส์ำำ�หรับนักัเรีียนสามารถช่ว่ยได้้

•	 สื่่�อสารอย่า่งสุภุาพและใจเย็็น

•	 แม้ว่้่าบุุคคลใดก็็ตามที่่�อายุุตั้้�งแต่่ 18 ปีขีึ้้�นไปสามารถเป็น็ผู้้�
ให้ก้ารสนับัสนุุนหรืือตััวแทนผู้้�ที่่�แจ้้งข้อ้กัังวลหรืือการร้อ้ง
เรีียนได้้   แต่่ทางโรงเรีียนอาจไม่ย่อมรับัการมีีส่ว่นร่ว่มกับผู้้�
ที่่�ได้้รับัเสนอช่ื่�อได้้ถ้้ามีีเหตุผุลอัันสมควร ตััวอย่า่งเช่น่ หาก
มีีการรัับรู้้�อย่า่งสมเหตุผุลว่่าบุุคคลนั้้�นอาจก่่อให้เ้กิิดการ
เสี่่�ยงทางสุุขภาพหรืือความปลอดภััยของผู้้�อื่�น หรืือในกรณีีที่่�
กฎหมายจำำ�กัดสิิทธิ์์�ในการเข้า้ถึึงข้อ้มูลูของเด็็ก

•	 โดยทั่่�วไปจะมีีการเสนอช่ื่�อคนหนึ่่�งเพื่่�อจััดการกระบวนการ
ข้อ้กัังวลหรืือข้อ้ร้้องเรีียน   ที่่�โรงเรีียนบุคคลนี้้�อาจเป็น็ครูู
ใหญ่ห่รืือสมาชิกิคนอื่�นจากเจ้้าหน้า้ที่่�ของโรงเรีียน

•	 โรงเรีียนอาจเลืือกให้ม้ีีอีีกผู้้�หนึ่่�งเข้า้ร่ว่มในการประชุุมเพื่่�อ
ช่ว่ยเจ้้าหน้า้ที่่�ของโรงเรีียนในการให้ค้ำำ�แนะนำำ�อย่า่งรอบรู้้�
เกี่่�ยวกัับการพิิจารณา สังัเกตการณ์ ์หรืือจดบันัทึก

•	 เว้้นแต่่จะตกลงเป็็นอย่า่งอ่ื่�น รายละเอีียดทั้้�งหมดของการ
ร้อ้งเรีียนและการแก้้ปัญัหาควรเก็็บเป็น็ความลับ

มีีบางครั้้�งที่่�บุุคคลที่่�เสนอช่ื่�อให้เ้ป็น็ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนหรืือ
ตััวแทน อาจไม่ใ่ช่บุุ่คคลที่่�ดีีที่่�สุดุที่่�จะเข้า้เกี่่�ยวข้อ้งกัับ
กระบวนการแก้้ปัญัหา  ตััวอย่า่งเช่น่:

•	 เมื่่�อผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนหรืือตััวแทนเกี่่�ยวข้อ้งโดยตรงกัับ
เหตุกุารณ์ ์  และอาจไม่ส่ามารถดำำ�เนินิการเพื่่�อประโยชน์์
สูงูสุุดให้แ้ก่่ผู้้�แจ้้งข้อ้กัังวลหรืือข้อ้ร้อ้งเรีียน

•	 หากคู่่�ชีีวิตหรืือสมาชิกิในครอบครัวัได้้รับัการพิจิารณาให้้
เป็น็ผู้้�ให้ก้ารสนับัสนุุนหรืือตััวแทน ควรตระหนักด้้วยว่่าอาจ
มีีการเปิดิเผยข้อ้มููลส่ว่นตััวระหว่างการประชุุม ซึ่่�งอาจเป็น็
สิ่่�งที่่�เขาไม่ไ่ด้้เคยรู้้�มาก่่อน

การประชุุมหรืือการพิจิารณาอาจยุุติิลงได้้ หากบุุคคลใด
ประพฤติิตนอันไม่เ่ป็น็ที่่�สมควรหรืือยอมรับ  พฤติิกรรมที่่�
ยอมรับัไม่ไ่ด้้ อาจรวมถึงแต่่ไม่จ่ำำ�กัดได้้แก่่:

•	 ภาษาที่่�หยาบคายหรืือไม่เ่หมาะสม   รวมทั้้�งการใช้ค้ำำ�หยาบ
โลน   และการแสดงความเห็น็ในเชิงิเหยีียดเพศ  เหยีียดผิวิ   
หรืือดูถููกูเหยีียดหยาม

•	 การกระทำำ�ที่่�ก้้าวร้า้วหรืือข่ม่ขู่่� เช่น่ความรุนแรงและท่่าทาง
คุกุคาม

•	 เปลี่่�ยนทิศทางของการประชุุมให้ผ้ิดิวััตถุปุระสงค์์ที่่�กำำ�หนด
ไว้้

•	 การสื่่�อสารที่่�ไม่เ่หมาะสมและการทำำ�ให้เ้สีียเวลา

•	 ทำำ�การบันัทึกการประชุุมทางอิิเล็็กทรอนิกิส์ห์รืือโทรศัพัท์์ 
โดยไม่ไ่ด้้รับัความยินิยอมจากทุกุคนที่่�เข้า้ร่ว่มการประชุุม 
หรืือโทรศัพัท์์

ข้อ้มููลเพ่ิ่�มเติิม
สำำ�หรับัข้อ้มููลเพิ่่�มเติิม โปรดดูทูี่่� เคล็็ดลัับและคำำ�แนะนำำ�ในการ
เสนอข้อ้กัังวลหรืือข้อ้ร้อ้งเรีียนของเราและคู่่�มืืออ้้างอิิงฉบัับย่อ่
สำำ�หรับั การทำำ�การร้อ้งเรีียน เกี่่�ยวกัับโรงเรีียนของเรา

บริิการล่่ามทางโทรศัพัท์
โปรดติิดต่่อโรงเรีียนหากท่่านต้องการข้อ้มููลเพิ่่�มเติิม  
ถ้้าต้้องการความช่ว่ยเหลืือของล่่ามในการติิดต่่อกัับโรงเรีียน 
โปรดโทร 131 450 บอกพนักังานโทรศัพัท์์ว่่าต้้องการภาษาอะไร  
พนัักงานโทรศัพัท์์จะจััดให้ม้ีีล่ามช่ว่ยในการสนทนากัับโรงเรีียน 
ท่่านไม่ต้่้องจ่่ายเงิินสำำ�หรับับริิการน้ี้�
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