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残障支持中的移民文化关怀- 新州圣文森特德保罗协会的社区融合网络项
目 

新南威尔士大学社会政策研究中心与新州圣文森特德保罗协会（Vinnies）联合开展了
这项案例研究，以社区融合网络项目（Community Access Network, CAN）作为研究对
象来了解澳洲的残障服务机构是如何与包括华人社区在内的多元文化社区共同合作，
为社区中的残障人士和他们的家人提供高质量的社会支持和社会服务。 

为来自文化和语言多样性社区的残障人士提供满足他们需求的社会服务和支持一直是
包括澳大利亚在内的许多国家面临的一个难题。过往的研究更多关注的是来自多元文
化背景的服务使用者由于语言和文化背景的差异在服务的可及性以及质量上不尽人
意。从政府到服务提供者一直都在期待看到一些有意义的实践能为解决这个问题提供
可行的思路。 

这项案例研究的对象是 Vinnies 在 2018 年 3 月发起了社区融合网络项目（CAN）。这
个项目的目的是为了更好地为来自多元文化社区的国家残障保险计划（NDIS）的使用
者提供本地协调员服务（LAC）。这个项目的设计是为四个小语种群体的 NDIS 使用
者（普通话，广东话，越南话，阿拉伯语）组织每月一次的见面活动，为参与者提供
关于 NDIS 的信息和支持。在华人社区，Vinnies 选择在 Hurstville 图书馆为说广东话
的华人群体举办每月的见面活动，在 Campsie 图书馆举办普通话活动。每场 CAN 的活
动持续约 3 个小时，内容依次是：信息分享会（Vinnie 的员工会征求与会者们在使用
NDIS 过程中需要的信息然后归纳整理成一系列的主题，请 Vinnies 或者是其他社会服
务组织的专业人士来进行主题讲座），早茶社交时间，与 Vinnies 的本地协调员一对一
咨询（与会者可以带上他们在使用 NDIS 中遇到的问题得到本地协调员的个性化的解
答）。每场活动的容量为 5-20 人，每次配有来自 Vinnies 的 3-5 名专业人士加一位中
文翻译。 

我们这项研究的发现是：华人社区与澳洲的社会服务机构需要相互沟通，共同合作来
推动包括残障服务在内的社会服务的可及性和服务质量的提高。 

具体来说这个主张可以拆分成以下四点： 

1. 华人社区的残障人士和家人在了解 NDIS 过程中是很主动，很努力的。社会服
务和支持机构，需要转变既往的观念把移民群体视为被动地等待接受支持的一
方。但是因为 NDIS 的体系的复杂性，华人群体需要专业人士和机构来帮助他
们更系统性地增进对 NDIS 的理解。 

我们接触到的很多残障人士的家人，都在尽自己所能地去学习了解 NDIS。一位妈妈告
诉我们她参加所有她所知道的关于 NDIS 的知识讲座。另外一位妈妈说她原本非常内
向，但是为了她的孩子，她鼓励自己走出去，去教会为孩子找 play group，在华文报纸
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上留意适合她孩子的课余活动。更不用说很多年轻的华人家长，会利用互联网，利用
自己的双语能力，多方收集服务信息。 

我们在研究中发现，尽管很多华人重复调动了自己的主观能动性来积极了解 NDIS，他
们收集的信息相对于 NDIS 的庞大复杂的体系还是太碎片化。他们急需一种类似信息
导航员的服务。澳洲政府在 NDIS 中设置了本地协调员和支持性协调员（support 
coordinator）。但是从访谈者的反馈看，这些协调员需要在两个方面加强。首先是用
简单易懂的话向华人特别是新移民介绍澳洲的福利体系和 NDIS 的全貌。其次，专业
人士要对服务受众上心，能体察他们的需求，并提供相应的信息，而不是一味地问他
们需要什么样的服务或者信息。 

 

2. 华人群体有天然的互助的意愿和能力，只要有合适的平台和支持，这种互助就会被
激发并且常态化 

我们发现 CAN 给了 NDIS 使用者一个平台去认识和自己有类似经历的人并相互支持。
而且 CAN 这个平台的特点是它的固定性（每月在一个固定的地点给华人 NDIS 使用者
创造社交的机会）。我们看到一些自发的互助在这个平台在发生。 

• 在小组的活动中，Vinnies 的员工会引导大家进行小组讨论，与会者都会分享他
们使用残障服务的经验，大家相互帮助和学习。 

• 有两位母亲在 2018 年的最后一次 Campsie 图书馆的活动中见了第一面。他们发
现他们的孩子年龄类似，都是男生，都是高功能自闭症。这两个妈妈很快找到
了许多共同话题，交换了联系方式，并且几周后一起接受了我们的访谈。 

• 我们看到有些与会者在参加了几次 CAN 活动以后开始把他们之前认识的朋友介
绍到 CAN 来。 

• 很多参会者提到他们喜欢这里的安全，友好，彼此尊重的氛围。 
• 有一个 CAN 的参与者这样形容这个平台: “我可能没法参加 CAN 的所有活动，

但它的存在让我轻松很多，因为我知道无论面对什么难题，CAN 会给我提供帮
助”。 
 

3. 残障支持中的移民文化关怀不仅仅是为华人安排一个双语人士那么简单 

我们在访谈中咨询了残障人士和他们的家人，请他们分享了他们遇到过的好的和糟糕
的服务经历。这些经历有以下两个共通之处。首先，在这些访谈者看来，如果能说广
东话或者普通话当然是锦上添花，但语言并不是决定服务质量的最关键的要素。第
二，在他们看来决定服务质量最关键的两个要素，一个是专业素养，另外一个是敬业
精神。 

 

对于专业素养，一个 CAN 的参会者告诉我们: “我参加过很多 NDIS 的研讨会，今天的
演讲令人深刻。演讲人非常直接和清楚地提供了信息。每当我们提问时，那位本地协
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调员都会迅速地提供答案或者告诉大家找答案的方法”。这位受访者形容那位演讲嘉宾
是一个行走的 NDIS 资料库。 

同时我们发现，残障人士和他们的家人非常善于从细节中捕捉一个专业人士是不是真
的有敬业精神，是否真的关心残障人士的福祉，把他们说的话放在心里。比如有一个
访谈者提到一位专业人士曾经答应给她打电话给她一些后续跟进的信息，但是她等了
一下午，都没有接到电话。另外一位本地协调员说她的客户不仅仅有华人也有其他少
数族裔，她的客户都很信任她，有的还会主动打电话问候约她喝下午茶，她认为这种
信任是她通过努力理解客户的需求并主动联系跟进建立起来的。 

4. NDIS 的服务机构可以在提供服务的过程中转换思路，不仅仅把来自多元文化社
区的 NDIS 使用者看成服务接受者，同时也把他们看作是提升机构服务能力的
学习来源 

我们访谈了参加 CAN 的一线工作的本地协调员们，他们觉得和华人 NDIS 使用者
交流本身也让他们学到如何更好地提供本地协调服务。比如一位受访者说: “他们
（参与者）分享了寻找服务提供商的方式…一些讨论的内容是无法在正式的（本地
协调计划）培训中获得的…他们还讨论了如何与服务提供商谈判，修改服务协议…
我们不提供这种培训，所以我没有这方面的知识和经验…我是从参会者那里学到的
这些内容”。 
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