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內容摘要

為因應台灣地區外籍配偶驟增的人口結構變化，擬參觀訪問澳洲辦理移民教育及社區生活輔導之政策運作與第一線機構、團體等相關推動情形，俾作為我國未來推動實務之參考。

1.澳洲官方有關移民教育之政策內容與運作機制。

2.澳洲民間團體或企業機構協助推動移民教育之輔導角色與辦理情形。

3.澳洲多元文化事務部（DIMIA）及移民資源中心（MRCCQ）之業務服務內容、工作人員及經費來源運用情形、與民間機構合作方式、教育課程內容設計、教材編製情形、語文翻譯人才與師資來源培育的問題等。

4.移民英語教育機構（ACT Adult Migrant English Service & TAFE NSW Queanbeyan Campus）教學場所的佈置規劃特色及教育課程進行方式、是否協助上課者安排幼兒托育照顧及實際情形、是否設有官方或民間語文能力檢測制度或其他特設學歷檢測制度。

5.家庭及社區服務部（FaCS）是否為民間移民服務單位？單位經費來源及人力編制、移民服務課程內容與教材設計、與社區多元網絡之規劃整合及推動情形。

全文依1.目的2.訪問過程3.心得4.建議等四部分分述如報告。
本文電子檔已上傳至出國報告資訊網
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澳洲移民教育及社區生活輔導實務考察報告

壹、目的

當台灣還在努力的整合族群差異與尋求國家認同的同時，來自全球化的種族流動也正迫使比較早期就居住在這塊土地上的住民，必須在最短的時間內與移入的住民共同發展出共享的價值與相互的尊敬，協調經濟、社會與各種生活議題(王俐容，2003)。這些跨國流入的人口包括外籍勞工、外籍配偶與大陸配偶等，在短短的十年內，改變了整個社會的人口結構組合，更重要的是帶來重新型塑台灣地區民眾家庭生活的迫切需求。

從下圖我們就可以得知外籍配偶人數上的改變。以各別年度來看，2000年一年之人數最多，而後維持在穩定的情況，每年因為婚姻而進入台灣的外籍女性人數大約在1萬7千人左右。
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圖1

87-92年外籍配偶人數分配

從上述資料可以看到外籍配偶人數漸增的現象，但是目前大約有多少的外籍配偶在台灣呢？根據內政部最近完成的調查資料，截至2003年8月底，臺灣地區外籍與大陸配偶共有240,837人；其中外籍配偶101,615人，年齡以15-24歲占44.6％最多，其次為25-34歲占40.7％；按（原）籍別分，外籍配偶以東南亞國家為主，其中女性以越南最多占57.5％，其次為印尼占23.2％，男性以泰國最多占32.7％，其次為日本占12.1％；以居留於臺北縣13,149人最多，桃園縣8,110人次之，臺北市5,776人再次之。
如果單純從外籍配偶人數與全台灣人口數作比較，十萬左右的外籍配偶人數只佔2260萬全體人口的百分之0.45%左右，似乎不多；但近五年來，根據內政部統計，我國總結婚對數中，中外聯姻比例不斷升高，從1998年的7.13%，提升到2003年的11.45%。換句話說，2003年中，每十對辦理結婚登記的男女中，有一對新婚夫妻的配偶來自異國。

更重要的是，近年來我國育齡婦女生育率不斷創新低，但是新生兒的生母為大陸或外國籍的比率年年提高，到2003年，13.4%的新生兒母親為大陸或外國籍，換句話說，大約每7.5個新生兒就有一個是大陸或外國籍母親所生，而且這項比例仍可能繼續提高。

九0年代開始，跨國聯姻的現象在台灣形成一種特殊的景象，除了人數上的急速增加而引起社會大眾的注意之外，大眾媒體的廣為傳播更是跨國聯姻的現象引起社會大眾注意的主要因素。隨處可見五花八門的招牌、廣告及24小時強打的電視頻道節目，除了「物化」這一群外籍配偶之外，也揭示種族文化融合的必要性與迫切性。更重要的是，隨著外籍配偶的增加，種種與之有關的社會議題也不斷出現，包括跨國婚姻的穩定性、家庭暴力、生活適應困難等，在在提醒政府應立即尋求解決外籍配偶融入台灣社會生活的問題。過去數十年來，台灣社會的人口並沒有太多的移入或移出經驗。因此在面對短時間且大量移入的人口時，政府該如何提供這些移入人口必要的教育與生活輔導協助成為各界關注的焦點。而尋求並學習國際間其他國家的經驗，以儘速找出方向，供政策研訂及實務工作者參考，是為本次考察之最主要目的。

澳洲有43%人口來自國外，或是其公民之配偶來自國外；國民使用大約200種語言。澳洲政府視其多元的文化與種族為強大國力資源之一，並在1989年的國會報告中提出其多元文化政策，其中強調認同、接受、尊重並鼓勵多元文化。澳洲的多元文化主義是一種哲學，深植於其政府的政策和各項方案中，其多元文化政策的立論原則包括下列四者：(Australian Government's official website for The Department of Immigration and Multicultural and Indigenous Affairs , 2005)
＊所有公民的責任：所有澳洲人民都有支持澳洲社會保障其自由和平等，並讓多元化在社會中茁狀的公民義務；

＊尊重每個人：根據法律，所有澳洲人民都有權利表達自己的文化和信念，並且有相對的義務要去尊重別人同樣的權利；

＊公平對待每個人：所有澳洲人民有權獲得平等的對待和權利。社會平等讓每個人都有機會對澳洲的社會、政治和經濟生活做出貢獻，免於因為種族、文化、宗教、語言、居住地、性別或出生地而被隔離；

＊所有人都受惠：所有澳洲人民都會因建設性的多元化而獲益，也就是說，由於人口的多元化而產生明顯的文化、社會和經濟效益。

根據多元文化政策的哲學思維，所有澳洲人民被期望對澳洲及住民有最高的忠誠，尊重民主社會的基本結構和原則，包括憲法、國會民主、言論和宗教自由、英語為國家語言、法律規範、接納和平等。

澳洲此一多元文化社會，包括原住民與來自全球超過160個國家之移民，目前90%以上人口是白人，原住民約佔1.7%。澳洲人民多屬歐洲移民，守法觀念良好；澳洲政府實施優厚的社會福利，使得社會秩序穩定。澳洲目前由自由黨執政，執政黨財長Peter Costello掌舵之澳洲經濟持續成長，保證未來四年每年之財政盈餘持續增加；2003年澳洲國民平均所得為24,685美元。70年代以來，澳洲移民大門大開，兼容不少亞太及中東移民，塑造一多元文化社會。各族群之文化背景雖大不相同，但是衝突暴力事件卻不多見，整體治安甚為良善。其國民的種族、文化、語言組合非常多元，更重要的是，在這樣多元的族群社會，國民可以相安無事，和平共存並在經濟上保持穩定(每年經濟成長率約為3.5%左右，失業率在6%以下，通貨膨脹率在2%左右，過去四年總計減稅達147億澳元)，其經驗或有值得我國參考之處。基於此，此行考察訪問之重點包含以下幾點：

1. 主辦移民事務及社區支持的部會(DIMIA及FaCS)如何規劃及推動移民教育及移民生活輔導？

2. 澳洲政府如何遞送移民教育及社區生活輔導之服務？在地方政府、第一線的社區服務機構，如何提供服務？

3. 語言為移民入國後第一項面臨的挑戰，澳洲政府如何協助移民解決生活中的語言學習議題？

貳、過程

此行透過我駐澳大利亞台北經濟文化代表處文化組邱玉蟾組長的協助與安排，主要拜會澳洲聯邦政府移民、多元文化暨原住民事務部、家庭及社區服務部、移民資源中心，及成人移民英語教育機構，以瞭解澳洲在移民教育與社區生活輔導上的協助實務做法。參訪行程表如下：

	日期
	時間
	地點
	行程
	拜會細節

	12月4日
	22:15
	台北
	直達布里斯本

夜宿機上
	BR315

	

	12月5日
	9:10


	布里斯本
	抵達布里斯本

11:45轉機至坎培拉
	QF955

	
	14:35
	坎培拉

	抵達坎培拉
	駐澳代表處文化組邱組長接機

	
	15:00
	
	旅館check in
	Rydges Lakeside 
Hotel

	
	15:30

︱

17:00
	
	參觀國會
	

	
	17:00

︱

18:00
	
	參觀使領館區
	

	
	18:30

︱

19:30
	
	簡　　報:

澳洲移民教育與家庭教育生活輔導
	駐澳代表處文化組邱組長

	
	20:00
	
	夜宿Rydges Lakeside
	

	

	12月6日
	10:00
	坎培拉

	參訪澳洲聯邦移民、多元文化暨原住民事務部（Department of Immigration, Multicultural and Indigenous Affairs, DIMIA）

拜會:Mr Peter Vardos
公民及多元文化事務司司長（First Assistant Secretary, Citizenship and Multicultural Affairs）
	Contact person:

Mr Richard Manderson

02-6264-1682

e-mail:Richard.manderson@immi.gov.au

venues: Benjamin Offices, North Building Chan Street Belconnen ACT

	
	12:00

︱

14:00
	
	午　　餐
	

	
	14:00

︱

15:00
	
	參觀戰爭紀念館
	

	
	15:00

︱

17:00
	
	參觀澳洲國家博物館
	

	
	19:00
	坎培拉
	楊代表晚宴

考察團成員：(7人)

DIMIA(1人)：

Mr Peter Vardos

First Assistant Secretary, Citizenship and Multicultural Affairs

DFAT(1人)：

Mr Jeff Robinson

Assistant Secretary, East Asia Branch, North Asia Division

ACT Government(2人)：

1.Mr Nic Manikis

Executive Director Multicultural and Community Affairs Group

2.Mr Vic Rebikoff

  Senior Multicultural 

Advider, Office of 

Multicultural Affairs

FaCS(2人)：

1.Mr Leon Trainor

  Director, International Branch

2.Ms Annabelle Cassells  

  Assistant Director,

International Branch

TECO office(4人)：

1.楊進添代表

2.史亞平副代表

3.邱玉蟾組長

4.吳韻珊小姐
	The Commonwealth Club

25 Forster Crescent, Yarralumla

	
	
	
	夜宿Rydges Lakeside
	

	

	12月7日
	9:30
	坎培拉

	參訪家庭及社區服務部(Department of Family and Community Services, FaCS)
主持人:

Mr Glenys Beauchamp,

社區發展與支持司司長

Executive Director, Community Development & Support
	Contact person: 

Mr Leon Trainor, Director, capacity Building

International Branch

Department of Family and Community Service

Box 7788 Canberra Mail Centre ACT 2610

Annabelle Cassells, Assistant Director

62445672

e-mail: Annabelle.cassells@facs.gov.au

Venues: Tuggeranong Office Park

Soward Way(cnr Athllon Drive) Greenway ACT 2900

	
	12:00

︱

14:00
	
	午　　餐
	

	
	14:00

︱

16:15
	
	參訪坎培拉移民資源中心（Migrant Resource Centre of Canberra and Queanbeyan, MIRCCQ）
主持人:

Ms Emiliana Afeaki, 

中心經理

Manager of MIRCCQ 

Migrant Resource Centre
	Contact person:

Mr Killion Banda, Manager of MIRCCQ

02-6248-8577

e-mail: mrccto@bigpond.com mrccanbr@cyberone.com.au

1st Floor, Griffin Centre, Bunda Street, Canberra City ACT

	
	16:15

︱

17:00
	
	國立首都展覽館


	Regatta Point

	
	17:00

︱

18:00
	
	Griffin 湖
	

	
	19:00
	
	晚　　餐
	

	
	
	
	夜宿Rydges Lakeside
	

	

	12月8日
	10:00
	坎培拉

	參訪移民英語教育機構─坎培拉技術學院（ACT Adult Migrant English Service─Canberra Institute of Technology, CIA）

主持人：

Ms Jacqui Martin

推廣部主任

Senior Manager, External Relations and Marketing


	Contact person:

Shirley Hardjadinata

(Manager of Development External Relations and Marketing)

e-mail:shirley.hardjadinata@cit.act.edu.au

02-6207-4346

0405 642 638 

Venues: Reid Campus(J Block) Canberra Institute of Technology Constitution Avenue Reid ACT 2612

	
	12:00

︱

13:30
	
	午　　餐
	

	
	14:00

︱

16:00
	
	參訪坎培拉首都特區市長辦公室多元文化事務處（ACT Office of Multicultural Affairs）

主持人：

Mr Vic Rebikoff

多元文化服務處資深專員

Senior Multicultural Advider, Office of 

Multicultural Affairs
	Contact person: 

Kate Scandrett, director

e-mail:kate.scandrett@act.gov.au

Tel:62076014

Venues:4th floor, No1 Constitution Av 

Nara Center 

72070019

	
	16:00

︱

19:00
	
	Gold Creek Centre

自由活動
	

	
	19:00
	
	晚　　餐
	

	
	
	
	夜宿Rydges Lakeside
	

	

	12月9日
	9:40

︱

10:30
	坎培拉
	坎培拉-雪梨
	QF704

	
	11:30

︱

14:00
	雪梨

	午　　餐
	

	
	14:30

︱

16:00
	
	參訪北雪梨移民資源中心

(Migrant Network Services─Northern Sydney)

主持人：
Mr Anthony Sukari

管理委員會主任委員

Chair Person, Board of Directors
	Contact person: 

Ms Susan Maddrell

General manager

e-mail:

Susan.maddrell@mnsnorth.org
Tel:02-9987-2333

Fax:02-9987-1619

Venue:

Level 3, 20 George Street, Hornsby NSW 1630
URL:

www.mnsnorth.org

	
	18:30
	
	晚　　餐
	

	
	
	
	夜宿

The Sydney Boulevard
	

	

	12月10日
	11:45
	雪梨
	雪梨-台北
	BR312

	
	18:00
	台北
	抵達台北
	


茲將參訪過程依日期先後詳述如下：

第一天(12月4日)

考察團所有成員於當晚8點在中正國際機場集合，分配攜帶之禮品及機票等事宜，愉快登機，由陳副司長雪玉領隊前往澳洲。

第二天(12月5日)

12月5日上午9點到達布里斯本機場。由於到坎培拉需轉至國內線機場搭機，團員黃辛材校長之堂兄，移民布里斯本多年，特前來機場協助轉機事宜，並於機場與團員聊起移民之心路歷程。

考察團於下午2：35分到達坎培拉機場，駐澳代表處文化組邱主長帶領吳韻珊小姐等工作人員熱情接機。澳洲12月的天氣並不熱，但比台灣乾燥。在異國看到邱組長等人，倍感親切。

當日下午，除安頓行李外，邱組長特安排考察團參觀澳洲國會及使領館區，並就文化組業務及澳洲國情與政經現況作一簡報，以協助團員深入瞭解我國在澳洲外交及文化工作之概況，有助於後續對於澳洲移民工作之瞭解。

邱組長為人熱忱且專業，於行程安排及各項參訪之背景資料都事先準備得非常周延，對於考察團的考察事項有非常大的助益。

第三天(12月6日)

上午參訪澳洲聯邦移民、多元文化暨原住民事務部（Department of Immigration, Multicultural and Indigenous Affairs, 簡稱DIMIA）由公民及多元文化事務司司長Mr Peter Vardos親自主持。席間還有多位相關業務主管一同出席，包括Ms Thu Nguyen-Hoan(Assistant Secretary, Multicultural Affairs Branch)、Mr Richard Manderson(A/g Director, Policy & Coordination Section, Multicultural Affairs Branch)、Mr Noel Swinden(A/g Director, Adult Migrant English Program & Language Policy Sction)等人，對澳洲的移民事務作一簡單的說明。

DIMIA有二位部長，一為移民、多元文化暨原住民事務部部長，一為公民暨多元文化事務部部長，主管入境澳洲之(暫時或永久)居留、執行移民法、安置移民及難民、促進公民權益及文化差異，並與其他相關部門合作提昇原住民之社會、經濟、文化利益及其法定地位。

如前所述，澳洲有近半數的住民並不是在當地出生與成長，因此政府政策中明確宣示，憑藉外來移民興國，重視外來移民之傳統、公民之權益及文化之多元性，另一方面亦肯定原住民之地位。其策略目標有三：

(一)合法入境與居留的人民有助於澳洲社會及經濟的發展。政府針對此一目標，提供的服務或範圍包括：

1. 非人道庇護入境及居留

2. 難民及人道庇護入境及居留

3. 移民法令之執行

4. 國內安全

5. 境外尋求庇護者之管理

(二)提供一個尊重所有公民及多元文化之社會，並賦予移民平等參與權

1. 安置服務

2. 翻譯及口譯服務

3. 澳洲公民之權利義務

4. 重視文化之多元性

(三)建立原住民事務及調停之完善政策、計畫與決策程序

澳洲對於移民的教育服務，並不是由中央政府自行提供，而是透過補助民間團體或機構來進行。其服務品質的評估機制相當完整，包括年度方案執行後的成果提報，其格式如附件一。根據DIMIA提供的2003年年度報告，2002及2003年所補助的方案執行狀況如下：

	表現指標符合百分比
	2002
	2003

	
	機構數
	百分比
	機構數
	百分比

	91-100
	19
	41.30
	53
	89.65

	81-90
	10
	21.74
	3
	6.90

	71-80
	5
	10.87
	2
	3.45

	61-70
	4
	8.70
	0
	0.00

	51-60
	2
	4.35
	0
	0.00

	50及50以下
	6
	13.04
	0
	0.00

	總數
	46
	100.00
	58
	100.00


澳洲政府所補助執行的多元文化社會公共服務，目標在於確保政府服務的遞送是以敏於所有澳洲人民的語言和文化需求的方式提供的。這些服務的遞送原則如下：

‧取得(Access)：政府服務必須讓每位符合方案設定標準的個人，取得服務時，不因其個人出生地、語言、文化、種族或宗教因素而受到任何形式不尊重個人的差別待遇。

‧平等(Equity)：只要服務對象符合法律條件規定，政府服務應該以一種平等的方式發展和遞送服務。

‧溝通(Communication)：政府應該以各種策略告知合法的民眾與他有關的服務、他的權益以及如何獲得。提供服務的人員也應該經常與他的服務對象溝通有關政府服務的原因、設計與標準。

‧責任(Responsiveness)：政府服務應該對於使用不同語言、具備不同文化背景的民眾的需求及生活所需有相當的敏感度，並且應該負責提共實用的服務給特定地區的個人。

‧效率(Effectiveness)：政府服務的提供者必須是「結果導向」的，把焦點放在符合各種不同背景的服務對象的需求上。

‧效益(Efficiency)：政府服務的提供應該透過「使用者─回應」的服務遞送概念，優先使用可行的公共資源。

‧績效責任(Accountability)：政府服務提供者應該有一個報告的機制，以確保他們所提供的服務是對服務對象負責任的。

為了確保提供服務的單位所提報的成果資料是有意義的，因此DIMIA在2000年的時候制定了一套架構來評估各機構的執行情形，後來經過修正，將政府的角色區分為以下四類，共包括11項指標。

DIMIA提供的服務，目標在於促進移民快速的融入澳洲的社會和經濟生活。因此，DIMIA的角色並不在於提供個別的社會支持服務，尤其是在每個社區都會提供給居民的服務的部分，或者去處理新移民所有的需求或長期的需求。因此，DIMIA提供給新移民的服務限定於下列數項：

1.對於在澳洲生活有關資訊的提供。經由移民出發到澳洲前的郵寄郵件、DIMIA網頁上的各項訊息，以及各州/領地和地方安置資訊冊等方式提供。

2.提供給難民的特定到府支持。透過與提供「難民整合安置策略」服務的單位訂定合約的方式提供服務，包括到澳洲初期的適應、住房資訊支持、資訊和定向、初期健康診斷、介入和支持等。

3.定向、資訊和轉介服務。透過「社區安置服務計畫」和「移民資源中心/移民服務機構」等方案來提供以社區為主的安置服務。

4.英語教學。由與政府訂約的成年移民英語方案的單位，透過教室、遠距教學和志工到府教學等方式進行。

5. 翻譯服務。提供所有不說英語的澳洲居民，以及需要與他們服務的人英語的翻譯服務。

DIMIA提供給各種不同身份移民的服務可以下圖簡要表達：

	



















由於DIMIA的服務只在移民到達澳洲之後的五年之內提供，但是有些移民可能需要更長期的協助，因此除了針對個人的服務，DIMIA也透過下列方式來協助移民：

1.協助移民社區增強其能力。所謂增強移民社區能力是指支持移民社區成為一個更能自助的機構，以解決社區共同的問題。幫助社區發展自己的能力來清楚說明和宣導其需求，並改善服務的遞送。

2.幫助主流服務的提供者為移民和難民規劃活動並能夠更有效地回應其需求。

對於抵達澳洲五年以上的移民，如果還需要服務，則由政府的主流機構提供有效的多元文化服務(effective multicultural servicing by mainstream agencies)。主流服務機構如Centrelink的服務規劃、遞送和諮詢都是針對各式各樣不同特性的民眾規劃的，包括以廣播(以社區民眾使用的語言播音)、書面資料和外展服務的方式提供社區民眾各種需求的滿足。其服務項目包括：就業、技術的學習、房屋、健康、教育、青少年服務、職業訓練、高齡者照顧、家庭支持等項目。

以就業為例，DIMIA瞭解新移民在就業方面有相當的困難，社會上原有的就業服務系統難以滿足新移民的需求，他們需要更為特定的就業服務和更多的機會，以在澳洲的就業市場上獲得工作經驗。新移民在就業方面的弱點包括：有限的英文能力、欠缺當地的工作經驗、欠缺就業相關的網絡或接觸，以及對於澳洲就業市場的不瞭解等。

針對新移民就業上的困難，澳洲聯邦政府與200個私人企業、社區和政府組織訂定契約。由這些訂約的單位提供新移民相關的就業服務，稱為工作網絡(Job Network)，而且這些工作網絡還必須提供翻譯服務以備英語不熟練的移民於求職過程的需要。如有必要，也可以提供成人英語教育(AMEP)。

DIMIA之業務簡報讓考察團成員對於澳洲的移民概況及政府對移民之協助工作有一大概瞭解。簡報之後，考察團成員並與其各業務主管進行交流，分享台灣目前的移民狀況，及相關做法。會後並由陳副司長致贈紀念品。

第四天(12月7日)

上午9：30參訪家庭及社區服務部(Department of Family and Community Services, FaCS)，簡報由社區發展與支持司司長(Executive Director, Community Development & Support) Mr Glenys Beauchamp主持。
根據澳洲家庭及社區服務部的網頁資料所示，家庭及社區服務部設有部長及副部長，下有六個司(Groups)，考察團將拜訪的是社區發展與支持司(Community Development and Support Groups)。FaCS的總部設在坎培拉，各地設有分部辦公室，分部員工總計約5,500人。FaCS就部職掌議題向政府做出建議，並監督管理所屬之基層服務單位，也就廣泛之社會政策內涵，如稅務、退休金及救助金等政策向政府提出建議。FaCS服務的對象包括各種不同需求的族群，除了家庭與兒童之外，還包括青年人、學生、鄉村及偏遠地區居民、原住民及托洛司海峽島民、不同文化及語言背景者。

FaCS負責制定家庭與社區發展的政策，並透過(1)經濟及社會參與機制，(2)提供問題預防措施及早期介入服務，(3)建立互動式的常設安全網絡，協調其他單位共同協助家庭、社區及個人達到自立的目標。FaCS每12個月重新檢視其年度優先課題，以作為推動業務及計畫之依據。2003-2004年的六項優先課題為：

(1) 關注兒童及強化家庭功能

(2) 強調參與

(3) 加強實施成效及提供服務

(4) 財務整合

(5) 人本思考

(6) 運用知識

FaCS主要工作重點在於達成下列三項效益目標：

(一)強化家庭功能

「強化家庭功能」是澳洲政府一貫的政策，主要在提供每稅收單位，以家庭為本位的各項服務工作，並特別強調政府、社區及家庭的共同參與。以家庭為主的各種相關服務，包括兒童支持給付、各項支持性服務，以及其他對於家庭、兒童、青年及學生的特別服務，如家庭關係支持、父母成長教育(以預防兒童虐待)、變故家庭及特定需求之服務。其主要策略有二：(1)加強家庭關係之維繫，降低家庭破裂的發生；(2)加強問題預防策施及早期介入服務，促進家庭之正向發展。

(二)強化社區關係

「強化社區關係」主要在提供社區本位的各項相關服務，特別強調政府部門要與社區及企業建立伙伴關係，以共同推動各項工作。此項工作涉及偏遠地區問題、住屋問題及遊民協助、原住民社區及多元文化社區的特定需求、社區整合能力、危機應變能力等議題。此外，對於身心障礙者也儘可能地提供協助與服務。澳洲首相在2004年4月16日公佈「強化家庭及社區策略」(Stronger Families and Communities Strategy)，為「強化社區關係」提供政策整體架構及工作發展方向，其中並支持一些創新計畫，如志工、社區領導及網絡建置等。本項工作之重點包括：(1)鼓勵社區發展自助能力，(2)改善社區困境的負面影響，(3)促進企業、社區團體及政府之間的夥伴關係之建立，以執行問題導向之解決方案。
(三)充分參與社會經濟活動─實現個人潛能

為達到「充分參與社會經濟活動」的目的， FaCS積極推動下列工作：(1)提供參與之管道及機會，以鼓勵積極參與社會，(2)營造社區自立文化，並加強對於退休及社會安全網絡等未來社會發展之規劃，(3)與其他部會、企業、社區組織及基層服務單位建立夥伴關係，以提昇服務效率及信用，偵策問題並研議有效對策。在協助個人充分實現潛能方面，則提供：(1)就業協助，(2)身心障礙者的各種支持，(3)看護支持，(4)高齡者支持。

參訪的簡報分為兩段，前半段是10點到11點，由FaCS國際政策處國際政策科的科長Mr John Shevlin簡報。簡報中提到，2004年10月26日選舉後，FaCS內部有些變動，已將中心服務網(Centrelink)歸入人類服務部(Department of Human Services)。FaCS所提供的服務，強調以主流取向(Mainstream approach)來遞送各項給民眾的社會安全支持；所有的人都應獲得照顧；並且不只是瞭解，更要珍視社會多元化的特性─也就是應視多元化為一項要素而不是一種管道。

FaCS對多元文化政策的實施精神包括：

(1) 降低對移民的阻礙─而且也要將所有澳洲人民都納入考量

(2) 確認所有的服務都滿足澳洲所有人民的各種需求，包括來自不同地區、文化和語言背景的人

(3) 要讓每個居住地區不同和需求不同的人都能夠獲得所有的服務

(4) 所有服務的提供都要免於隔離、並且不因其出生國家、語言、文化、種族或宗教而不受尊重。

例如在2003年針對移民和難民的安置服務，重點在於改善安置方案的效能，以及主流服務遞送機構的服務效能。而在2004-2005年，FaCS花了520萬澳幣，透過100個社區本位的機構來提供家庭關係服務方案(Family Relationship Services Program)，提供家庭暴力的資訊和家庭關係諮商給難民和人道主義庇護者。

在11點15分到12點15分，由Centrelink的全國經理Mr Peter Rock特地搭飛機從雪梨到坎培拉進行簡報。

簡報中提到，FaCS的各項政策主要是透過基層服務單位來執行。這些基層服務單位有大小、有公部門也有私部門、有政府組織也有非政府組織。在FaCS與這些單位發展策略聯盟來推動各項工作，其中一個主要的策略聯盟組織即「中心服務網」(Centrelink)。FaCS和Centrelink是以簽訂企業伙伴協定(Business Partnership Agreement)的方式進行合作，因此Centrelink是澳洲政府在社區為民眾服務的窗口，讓民眾在一個地方得到所有需要的服務。

Centrelink共有430個服務站，331個中心服務網機構(Agencies)，144個連絡站(Access Points)及140個社區訪問式服務(Community Visiting Services)，27個電話服務中心(call center─為澳洲最大的電話服務網)，澳洲第四大的資訊科技網，和超過2000位傳譯人員。

在組織體制上，Centrelink設有理事會，置於FaCS部長辦公室之下，理事會負責對相關部會首長負責，並督導中心業務。Centrelink理事會負責綜理業務，包括訂定目標、優先課題、政策及策略，並確保Centrelink的功能適當運作並到應有的效能。雖然Centrelink在體制上與FaCS有密切的關係，但是Centrelink並非只為FaCS工作，而是受雇於十個以上的政府部門，以單一服務窗口為民眾提供各項服務，這些部門包括：

(1) 家庭暨社區服務部(FaCS)
(2) 就業暨職場關係部

(3) 交通暨地區服務部

(4) 退伍軍人事務部

(5) 健康暨老人事務部

(6) 教育、科學暨訓練部

(7) 農、林、漁業部

(8) 外交暨貿易部

(9) 溝通、資訊科技暨藝術部

(10) 移民、多元文化暨原住民事務部(DIMIA)
從組織規模及營業額來看，Centrelink可算是澳洲百大企業之冠：

1. 超過27,000位員工

2. 擁有630萬顧客，約佔全國人口之1/3
3. 為25個政府單位辦理過超過140項業務

4. 全國超過1000個服務地點，包括大型顧客服務中心(Customer Service Centres)以及小型服務站

5. 每天有1400萬筆顧客上網電子紀錄，以及1200萬筆顧客使用服務紀錄

6. 每年郵寄資料給940萬位顧客

7. 使用50種原住民語及100種外國語言提供服務，使用最多的前五種語言為阿拉伯語、廣東話、中國話、西班牙語及越南話

8. 每年接到2550萬通顧客電話，每月大約4萬通

面對如此龐大的服務量，Centrelink如何保持其效能？Centrelink一年委請不同市場調查公司針對65,000位顧客對服務的滿意度進行二次調查。由Centrelink提供顧客的基本資料，如姓名、地址及電話號碼等，以進行調查，而後再將調查結果回應到服務的品質控管上。除此之外，Centrelink也進行下列工作，以提升服務品質：

1. 整合全國顧客服務網絡，以簡化服務流程

2. 研究及定期辦理顧客調查來瞭解其對Centrelink的滿意度

3. 發展更便捷的、顧客導向的服務

4. 採用多元經營方式，包括預約面談、電話服務、線上服務及家庭拜訪

5. 積極倡導Centrelink顧客憲章(Centrelink Customer Chater)
在有關移民及難民的服務方面，為了確保來自多元文化和語言背景(DCALB)的顧客能全面獲得有關服務和福利金的資訊，Centrelink提供了一系列相應的服務，包括：

1. 顧用熟悉社區語言的雙語職員，才能理解來自不同文化背景顧客的需求

2. 提供免費現場電話口譯服務，協助顧客使用英語之外的語言溝通，195位翻譯人員在74個服務點以33種語言為顧客服務；2004年7-11月接受要求翻譯的客家話有152次，中國話的有1908次

3. 顧客用於證明身份、居留權和受入的文件，Centrelink可以提供免費翻譯服務，每年翻譯約4000件文件

4. 建立Centrelink Multilingual Call Centre(CMC)，電話：13 12 02，每月向超過4萬名顧客提供多種語言的資訊和電話服務。

5. 在澳洲各地聘用多元文化服務員(Multicultural Service Officers, MSOs)，分佈於各地客戶服務中心，協助提供各項服務，有效地發展與社區之間的關係。

6. 翻譯出版各類資料手冊，介紹Centrelink的各種福利金和服務項目。

7. 在Centrelink的網站上刊登翻譯成50多種社區語言的資料，提供與Centrelink有關的資訊。

8. 與多個代表移民和難民的主要社區組織、機構建立密切的聯絡。

多元文化服務員(Multicultural Service Officers, MSOs)是Centrelink和難民及各個移民社區之間的聯絡樞紐。其工作包括：

1.向難民和移民社區居民團體宣導Centrelink的各項服務。

2.向Centrelink的工作人員和顧客宣傳各項多元文化服務，包括：翻譯和口譯服務、Centrelink Multilingual Call Centre(CMC)、各類資訊的譯本。

3.協助Centrelink的工作人員為來自DCALB的顧客，包括難民和移民，提供諸如下列服務：發展和提供各類適性的培訓資源；協助顧客獲取海外學歷認可，將他們轉介給對口的部門和機構。

4.對於一些涉及新移民和難民等情況較為複雜的案件，提供其直接的服務。

5.在Centrelink和各個社區之間扮演橋樑的作用。

6.如果顧客需要的服務非MSO所能完成，需要將顧客轉介給適合的顧客服務員(Customer Service Officer)，或者和其他的Centrelink工作人員合作，以提供DCALB顧客全面、合適的服務選擇。

多元文化服務員還需要與各社區共同合作，以(1)向Centrelink反映來自社區的意見和建議；(2)與社區機構共同組織各種資訊討論會；(3)瞭解服務中存在的不足之處和障礙，以便改進顧客滿意程度。在雇用多元文化服務員時，其學歷並不是最重要的考慮因素，人格特質反而比較被重視。

根據Peter的簡報資料，接受服務的顧客分析如下：

	類別
	DCALB%
	顧客總數

	所有顧客
	18
	1,100,000

	照顧者
	22
	80,336

	身心障礙者
	18
	118,437

	找工作者
	16
	103,299

	家庭
	22
	673,114

	年青人
	12
	52,870

	父母
	21
	130,657

	退休人員
	24
	424,099


來自台灣的移民中，有3,230人接受過服務。其背景分別為：家庭佔47%，年青人佔16%，父母佔11%，找工作者佔8%，學生佔5%。

下午2點至4點15分參訪坎培拉及昆比羊地區移民資源中心（Migrant Resource Centre of Canberra and Queanbeyan, MIRCCQ）由中心經理Ms Emiliana Afeaki主持。另有社區安置服務計畫專員Ms Selma Fazlic、社區發展專員Ms Helen Malcomess、社區和睦大使計畫專員Mr Henryk Zapasnik，和社區計畫與就業聯絡專員Ms Sally Emerson等一同參與簡報。
澳洲設立所謂的移民資源中心是源起於1976年。由聯邦政府核准先以實驗性質在新南威爾斯州的Parramatta和維多利亞州的Richmond各設一個移民資源中心，由DIMIA督導。1978年，Gallbally報告建議聯邦政府應加強設置社區的移民資源中心，由當地社區不同族群的居民和各級政府一同參與，設置的前三年由政府補助中心的房舍租金和人員的薪資。1981年，DIMIA在澳洲各地共設置了19個移民資源中心，分別位於每個州/領地的首府、雪梨、墨爾本，以及一些移民人口比較多的地區，如Newcastle, Wollongong, Geelong, 和Townsville。到2003年為止，共設有42個中心，但其中9個中心因為種種因素，未再獲得DIMIA的補助而撤掉，包括Parramatta、Brisbane、North Perth和Darwin等中心。

坎培拉及昆比羊地區移民資源中心經理Ms Emiliana Afeaki提供的簡報包括：
※組織體系：坎培拉及昆比羊地區移民資源中心是一個社區本位的組織，經費來自於首都特區政府和聯邦政府，中心由當地社區的管理委員會來經營，管理委員會的成員包括：12位來自不同文化及語言背景的委員(每年由會員選出)、5位當然委員(1位代表坎培拉社區、由DIMIA派1位代表聯邦政府、由市長辦公室派1位大表首都特區政府、1位大表首都特區多元文化委員會、1位大表昆比羊市政府及昆比羊多元語言中心)。

※功能：移民資源中心主要在協助首都特區的移民及難民順利安頓其在澳洲的生活。服務時間為每週一至週五，上午九時至下午五時，提供的服務項目包括：

1.出借會議室予相關社團，會議室中的電視、視聽設備費用、公共安全保險費需另付。社團會員年費為每年22.00澳幣。

2.出借音響設備

3.出版各種不同語言的社區刊物，包括摺頁及社區報紙。

4.出版有關多元文化議題之研究論文及報告

5.辦理活動及諮詢服務，如移民諮詢服務

6.提供緊急疏難基金

7.翻譯和傳譯服務

※主要業務：包括下列四項。

(一)社區安置服務方案(Community Settlement Services Scheme, CSSS)：本方案提供新來移民及難民在生活安頓上的各項協助。其服務對象包括：(1)難民及尋求人道庇護者，(2)新來移民，(3)不精熟英語、年長、欠缺家庭或社會支持的移民，(4)定居首都特區的移民。服務項目包括：

(1) 找房子

(2) 協助辦理健保及提供澳洲健保系統資訊

(3) 協助得到教育服務(特別是入學及英語課程)

(4) 處理家庭糾紛及問題

(5) 透過中心服務網(Centrelink)及其他機構得到收入支援補助

(6) 提供銀行及其他財務機構資訊

(7) 提供法律諮詢及協助

(8) 海外資格認證

(9) 轉介至其他移民單位

(10)提供情緒疏導及支持

(二)社區發展計畫(Community Development Program)：本方案提供特別課程及服務給移民、難民、尋求人道庇護者，及海外出生的澳洲永久住民和公民。服務項目包括：

(1) 英語課程，屬於生活英語課程，在Civic和Trggeranong二地開設多個社區英語班。課程以親切而非正式的方式進行，適合想進一步參加AMEP課程的新移民，或已完成AMEP課程但不想進正規學校的移民的需求。

(2) 家庭教師計劃(Home Tutor Program)，針對無法到教室上課的學生，安排志工到府教授英語課程。志工不只擔任英語教學，還具備陪伴和支持的功能。

(3) 移民資源中心歌友會(MRC Singers)，這個團體的成立是生活英語課程的延伸，以唱英文歌的方式學習英文，是一個簡單而充滿樂趣的方式。

(4) 會話班(Conversation groups)，在Civic和Trggeranong二地開辦。

(5) 移民資源中心戲劇社(MRC Players)，透過話劇學習英語，每年舉辦多次表演。

(6) 社交活動(Social activities)，辦理舞會、茶會及其他活動，以幫助移民交朋友及融入社區。

(7) 社區資訊(Community information)，是指定期提供社區報等活動資訊及教育課程訊息。

(三)就業及訓練(Employment and training)：設有社區就業連絡辦公室，協助移民接受訓練及就業。服務項目包括：

(1) 擬定求職計畫及訓練需求評估

(2) 準備履歷表

(3) 使用電腦以申請工作

(4) 面試準備

(5) 瞭解訓練及協助計畫之項目及內容

(6) 小型創業準備

(7) 創業協助

(8) 提供志工機會訊息

(9) 轉介至就業及訓練機構

除此之外，社區就業連絡辦公室也辦理訓練課程，包括

(1) 求職準備

(2) 職業試探安置

(3) 工作坊、專題會議、研討會

(4) 如何培養自立能力

(5) 澳洲職類介紹

(6) 電腦技能養成課程

(四)課後輔導計劃(Program for after school studies, PASS)：本計畫提供12到21歲的中學生(7-12年級)免費協助，在移民資源中心每週開放三個下午(3:30pm-6:30pm)，供學生在放學後到這裡作作業、交朋友或接受個人家教。2002年，PASS協助來自30個不同國家的學生，其中有17位順利完成12年級，大部分人也獲得大學及坎培拉技術學院的入學許可。從1994年開始，PASS協助幾百位5到12年級的學生加強他們的英文，獲得較好的學校成績。PASS的個人家教是由在學之大學生，或畢業之大學生，或社區內的志工擔任。其服務項目包括：

(1) 家庭作業

(2) 學英語

(3) 聽、說、讀、寫

(4) 撰寫論文、報告、專題報導

(5) 讀書技巧

(6) 學校的主要課程，如數學、科學及社會學科

(7) 學習打字、使用電腦及網路、使用圖書館、填各種表格等。

MIRCCQ提供給移民的教育、社區生活輔導及其他的相關協助，在某種程度上和Centrelink重疊。但是MIRCCQ主要是針對抵達澳洲前五年的移民提供必要的協助，而Centrelink則沒有特定針對移民，而是針對所有符合其服務項目的澳洲住民來提供協助。

第五天(12月8日)

上午10點拜訪參訪移民英語教育機構─坎培拉技術學院（ACT Adult Migrant English Service─Canberra Institute of Technology, CIA），由其推廣部主任(Senior Manager, External Relations and Marketing) Ms Jacqui Martin主持，重點在於瞭解澳洲政府在成人移民英語教育方案(Adult Migrant English Program, AMEP)的作法。

澳洲聯邦政府辦理移民(配偶)語言學習業務的方案名稱為「成人移民英語教育方案」(Adult Migrant English Program, AMEP)。AMEP是由DIMIA委託全國各地區的大學、專科學校(TAFE)或社區學院辦理。以澳洲坎培拉首都特區為例，係由當地的專科學校坎培拉技術學院（ACT Adult Migrant English Service─Canberra Institute of Technology, CIA）承辦，提供給不精熟英語的新移民及難民學習的實用英語課程，目的在提供與英語、澳洲文化及生活安頓服務有關之知識與技能，使新移民能及早融入澳洲的社會，並擁有順利與滿意的生活。這項方案提供的英語課程要求新移民或難民在到達澳洲後五年內使用，時數為510小時，難民及人道主義庇護者可以外加100小時。在2002-2003年，AMEP提供了63萬小時的成人ESL教學給33,000位來自100個不同國家的學員，其成本約100萬澳幣。

AMEP的招生對象以18歲以上的成人移民為主，課程並非強迫性，而是一種權利。所需之英語教師由具備「以英語為第二外語」(TESOL)教育文憑之人士擔任教學工作，而家教方案(the Home Tutor Scheme)之教師則不限於具TESOL文憑的人士，只要英文能力良好且接受專業的志工訓練後，各行各業的人、大學生、澳洲本地人或其他國籍的移民，都可以擔任，屬於自願無給職。

AMEP課程除以加強新移民英語的聽、說、讀、寫能力為主外，還包括瞭解其他有關澳洲社會、文化及風俗習慣等之內容。例如澳洲社會價值及原則、澳洲地理、國家符號及象徵、多元文化及調合、澳洲政府議會制度、澳洲公民權利及義務、澳洲法律及如何成為澳洲公民等。AMEP為配合施教方式及移民個別需要，教材及教法均力求符合學習者需求，教材相當多元，包括教科書、影音光碟、錄影帶、錄音帶等；教法也非常多樣，包括課堂討論、團體討論、手工藝品製作(如毛線編織等)、特別輔導、家庭輔導及校外教學等。

AMEP課程的上課方式分為「全時或部分時段教室教學」(full or part-time classroom tuition)、「遠距教學」(distance learning)及「在家教學」(the home tutor scheme)三種。「全時或部分時段教室教學」是運用各地學校既有的教學設備進行。教學設施包括一般教室、電腦教室、圖書館(通常會與教學校院共同使用)，另有教學資源室提供教師教學資源及學員課業諮詢。「遠距教學」則藉由既有的「由你決定課程」(It’s Over To You Course)機制進行，提供學生一系列的教科書、影音光碟、錄影帶，並由一位合格教師定期用電話連繫及給予支援。至於「在家教學」則是由一位受過訓練的志工到移民家裡採一對一方式進行教學。為了讓這些志工能夠勝任其教學工作，除事先提供一套訓練課程之外，還有定期的在職訓練及非正式的經驗交流；並有一批專業人員隨時提供各種諮詢。此外，這些志工也會定期收到相關工作簡訊，以及從事教學所需的教案範例、教科書及錄音帶等資源。

為了有效督導AMEP課程的實施，澳洲政府特別設立「成人移民英語教育方案研究中心」(AMEP Research Centre)，並由DIMIA提供經費定期發行追蹤報告(The AMEP Fact Sheets)，藉以瞭解AMEP執行實況，並提供從事AMEP教學的教師們所需之相關資訊。另外，為方便有未成年子女的移民學員上課，也提供一些必要的托兒照顧或其他類的協助。

坎培拉的AMEP課程是由坎培拉技術學院(Canberra Institute of Technology, CIT)承辦，屬於CIT溝通與社區服務學院(其中包括10個系)，有專案人員負責辦理AMEP課程。其服務包括：

(1) 全天及半天的課程(Reid校區)

(2) 半天的課程(Belconnen社區中心及其他社區內)

(3) 晚間課程(Reid校區)

(4) 設置學習中心供學員自修、自主學習

(5) 遠距教學供礙於工作或家庭因素無法到校上課的學員

(6) 由合格的志工一週一次到無法到校上課的學員家裡指導英語(家教方案)

(7) 針對發音、語文、澳洲工作須知、IELTS準備、電腦技巧及生活安頓等進行專案指導

(8) 到身心受創者收容機構支援非密集性的課程

(9) 托兒服務：提供學員免費的托兒服務，包括全日托、臨時托及家庭照顧三種。如學員帶著孩子無法自行前往CIT上課，需搭乘計程車者，車資也可由AMEP的經費中補助。

(10) 「教育安置及轉介服務」(Educational Placement and Referral Service, EPRS)：所有學員在參加AMEP課程之前必須與EPRS教師討論他們的目標及適合他們的學習方法，EPRS教師會評估學員的英語程度及需求，安排學員上課的適當層級，以及他們最方便上課的時間與地點。聽、說能力由面試的教師評估，讀、寫能力則以筆試進行。另外還有許多有關學員個人狀況的其他因素也在評估之列，包括教育背景、受過那些訓練、職業背景、是否有立即的需求及長期規劃等等。必要時，EPRS也會安排學員到其他機構上課，但是仍繼續提供學員必要的協助及建議。
參觀教學設施時，Ms Margarethe deRiva O’Phelan帶領考察團成員參觀其設施，包括晤談室、電腦資訊檢索室、學員休息空間、教室、教材教具資源室，以及學員專用的廚房等。教具室準備有各種程度的英語教學教材及教具，供教師授課或志工教學用。而學員專用廚房係供學員準備午餐並練習英語的場所。

下午2點到4點參訪坎培拉首都特區市長辦公室多元文化事務處（ACT Office of Multicultural Affairs），由多元文化服務處資深專員(Senior Multicultural Adviser, Office of Multicultural Affairs) Mr Vic Rebikoff主持。

會中，Mr Vic Rebikoff邀請ACT教育廳的兩位專家與會，報告ACT的教育改革，並提供相關說明。

坎培拉首都特區由5位議員組成政府，分別管理教育、社區事務、一般事務(如剪草、水電等)、藝術、司法警政。全ACT有32萬人口，聯邦政府一年給ACT2,000萬澳幣以支付醫療、教育等之外的服務費用。根據Mr Vic Rebikoff的簡報，目前ACT的議會有17位議員，其中9位是工黨黨員，7位是自由黨黨員，1位是綠黨黨員。市長辦公室下設有「多元文化暨社區事務處」(Multicultural & Community Affairs Group)，其下又分為四個科，分別為婦女事務服務處、多元文化事務處、老年事務服務處，及原住民事務服務處。

多元文化事務處(Office of Multicultural Affairs, OMA)主要權責在協助市長處理有關涉及不同文化及語言背景的民眾的權益之議題，以促進坎培拉首都特區的多元文化主義的落實。多元文化主義強調所有坎培拉市的住民，都有權利表達並分享他們的文化傳承，並得在沒有歧視及偏見的法律保障及社會架構下，參與或促進公共生活。其主要業務包括：

(一)辦理就業支援計畫(Work Experience and Support Program, WESP)
WESP從1998年開始實施，主要在提供不同文化及語言背景的坎培拉住民增進就業技能的機會，並與坎培拉首都特區的公共服務系統建立連結網絡。WESP包括四週的實務技能訓練，以及八週的工作實習，實習單位包括公部門、私部門或社區。協助項目包括：

(1) 加強民眾的資訊科技能力、文書能力、行政能力及溝通技巧

(2) 獲得實用求職技巧

(3) 為工作實習做妥善準備

(4) 獲得職場實務工作經驗

(5) 增進謀職及留職之機會

(6) 建立個人聯繫網絡以備未來提供更多就業或訓練機會之聯繫

(二)辦理「多元文化社區補助計畫」(ACT Multicultural Grant Program, MGP)

本項計畫之目的在於補助社區創新發展計畫來促進社區多元發展及社會和諧。此一目標係透過下列三項策略以達成：

(1) 促進坎培拉特區之多元文化主義落實

(2) 推動坎培拉特區成為一個多元文化的社區

(3) 增進社區社團維持、發展及表達多元文化的機會

而2004/2005年補助的優先順序為：

(1) 舉辦之活動有助於新移入之多元文化社團充分參與社區之活動

(2) 有助於提昇社區關係之計畫

(3) 辦理的活動有助於社區文化資訊的流通的計畫(如出版社區簡訊)

(4) 有助於多元文化社團參加2005年全國多元文化節活動並展現其文化特色的計畫

(三)辦理「多元文化廣播節目補助計畫」(Multicultural Radio Grants Program, MRGP)
本計畫之目的在於讓各種社團藉由社區廣播節目將重要訊息傳遞給其成員，同時也提供社團間一個公開分享不同文化的機會。社會中的弱勢族群藉此得以得到重要的最新資訊，並因而不致與社會疏離。2003-2004年的補助金額為10萬澳幣。其補助對象及內容如下：

(1) 多元文化廣播節目播音人員必要之廣播設施，如耳機，及相關廣播費用
(2) 社區廣播電台有關多元文化廣播節目的廣播人員費用

(四)執行「市長多元文化事務諮詢委員會」(Ministerial Advisory Council on Multicultural Affairs, MACMA)行政事務工作
MACMA是一個任務編組的諮詢單位。主要任務在協助特區政府研議及推動改善來自不同文化及語言背景的市民的權益之政策。MACMA獨立行使職權，在特區政府與多元文化社團之間扮演溝通橋樑之角色。在提供市長意見前，委員會通常都需要多方面徵詢各文化社團之看法以求周延。MACMA也可以評估重大政策或施行中的計畫，並做適當建議。

(五)辦理海外資格認證

坎培拉首都特區海外資格認證單位(ACT Overseas Qualifications Unit, OQU)自2001年起設在多元文化事務服務處。OQU辦理認證海外大學資格相當於澳洲學力之業務，其採認標準係由「國家海外技能認證局」所制定。採認服務是免費的，如果資格證書所採用的語言不是英文，則需送到坎培拉技術學院先行翻譯。

(六)辦理「多元文化社區語言補助計畫」(Multicultural Community Languages Grants Program, MCLGP)
本計畫之目的在於提供多元文化社區辦理語言學校，2004/2005年補助金額為5萬澳幣，使其在協助多元文化社團保存文化特性、語言及傳承之相關工作上能扮演積極的角色。補助對項為坎培拉首都特區種族學校協會(The ACT Ethnic School Association)或社區語言學校(Community Language Schools)中符合首都特區種族學校協會註冊資格者。其補助原則包括：

(1) 2004/2005年每校至多3,000澳幣

(2) 補助款項限制用於辦理社區語言學校之相關工作項目

(3) 補助款項限制用於推動來年工作之項目

(4) 2003-2004年補助款需先行核銷完畢

(5) 學校並非每年都會得到補助

(七)辦理文宣工作，如發行電子報，以提供多元文化社區相關資訊

出版之多元文化出版品包括：(1)首都特區多元文化價構2001-2005(Framework for a multicultural Australian Capital Territory 2001-2005)，(2)與翻譯人員同行手冊(Working with interpreters booklet)，(3)坎培拉首都特區翻譯及傳譯服務手冊(ACT Translation and interpreting services brochure)，(4)正視種族主義研討報告(Facing up to Racism Discussion Paper)，(5)聰明的首都─坎培拉(Canberra─the clever capital)(6)坎培拉首都特區─國家政治與工業的核心(The ACT--The country center of government and industry)，(7)Communicado電子報，每三個月發行一次。

(八)傳譯服務

坎培拉首都特區政府為使坎培拉住民，不論其背景為何，都有平等取得資訊及服務之機會，特別雇用專業的傳譯人員來與不諳英語的住民進行溝通。坎培拉住民在與特區政府部門或單位(例如學校、醫院及公共服務窗口)恰辦事務時，有權要求免費的傳譯服務。

第六天(12月9日)

下午2：30參訪北雪梨移民資源中心(Migrant Network Services─Northern Sydney)由管理委員會主任委員(Chair Person, Board of Directors) Mr Anthony Sukari主持。

北雪梨地區包括11個地方行政區，在過去10到15年間人口結構產生重大變化。依據統計，到2003年7月30日為止的五年之間，共有17000位移民遷入該區，其中技術移民10436人，依親移民6736人，尋求人道庇護者670人。這些移民主要來自中國大陸、英國、南非、印尼、印度、香港、菲律賓、南韓、台灣、日本、馬來西亞、伊朗、美國、斯里蘭卡、泰國等15個國家。北雪梨移民資源中心(Migrant Network Services, Northern Sydney, Limited, MNS)成立於1998年7月。其成立係源起於當時的一項研究指出，北雪梨地區僅由DIMIA補助一些專案工作人員來辦理移民及難民之生活安頓服務工作是不足的，為有效協調及整體規劃，部長諮詢委員會因此向DIMIA建議在該區設立一個專為移民及難民服務的單位。

MNS是一個非營利單位，其組織運作是以公司方式成立。全澳洲僅有二個移民服務單位是以公司形態成立，一在墨爾本，另一即為MNS。MNS設置管理委員會，有7位委員，由DIMIA部長指派具商業管理能力及社區關係良好者擔任，負責監督管理會務，為義務職。委員會之下設執行部門，總經理(為支薪的聘用人員)領導5位志願工作人員，執行委員會交辦之各項工作。其服務對象與經費來源與MIRCCQ一樣。其主要業務包括：

(1) 社區安置服務(Community Settlement Services, CSS)：DIMIA補助經費由MNS在17個點僱用CSS專案工作人員為新移民及難民提供生活安置服務。基本服務項目為住屋協尋、就業諮詢、交通諮詢、英語課程、中小學入學等。

(2) 英語

(3) 教育

(4) 員工宿舍(employment housing)
(5) 交通

(6) 健康及醫療保險

(7) 翻譯服務

(8) 遷徙

(9) 舉辦說明會

(10) 家暴協助

(11) 針對青少年、難民及女性之特別服務

除了上述提供給新移民個人及家庭的服務之外，MNS還配合DIMIA進行增強移民社區能力(migrant community capacity building)的相關業務，包括結合北雪梨地區的社團共同致力於協助不同文化及語言移民團體發展自主之運作機制，以促進社區多元文化特色之呈現及分享。此外，MNS另一項獨創之舉為進行多項有關北雪梨地區移民定居問題的研究，同時協助該地區服務機構及社區建構其連絡網絡，以協助新移民順利取得相關的服務資源。為了協助定居北雪梨地區的移民儘速融入當地生活，從1996年起規劃，從2002年起花了三年時間，到2004年才完成出版「北雪梨定居服務及需求指南地圖」(A Map of Settlement Services and Needs in Northern Sydney)，提供北雪梨地區行政區的人口統計、地方服務及生活安頓服務之各項資訊，為一生活服務參考指南(詳如附件)。

為了充份反應移民的需求，MNS在1999年進行一項北雪梨地區人口學研究，使用1996年的戶口調查資料，並鎖定特定對項的生活安頓需求為研究目標，包括女性、青少年、難民及老人等。此研究所歸納的問題已統整到前述的北雪梨定居服務及需求指南地圖」的服務項目中。根據1999年的研究結果，MNS於2000年時舉辦二場地區性的工作論壇，作為2001年「北雪梨地區非英語背景青年研討會」的前置會議，回收之問卷集成「北雪梨地區非英語背景青年調查報告」。雖然問卷的有效回收率僅13%，無法當作是一個嚴謹的科學研究結果加以推論，但卻為北雪梨地區非英語背景青年的服務工作，提供一個清楚的服務努力指標與方向。

2001年「北雪梨地區非英語背景青年研討會」是在8月於馬奎里大學(Macquarie University)舉行，研討會是建立在先前之地區工作論壇及其指導委員會的努力之上，主要著重在非英語背景青年的相關議題，經由互動式的研討，為非英語背景青年提供一個表達意見的舞台。

第七天(12月10日)

上午7點就搭乘機場接駁巴士等候搭機返國，由文化組邱組長送機。考察團一行人於10日晚間6點抵達中正機場，順利平安完成一趟豐富的移民教育與生活輔導考察之旅。

參、心得

還沒有去到澳洲之前，對澳洲的刻板印象在於草原上的牛和羊。想像中那是一個以農牧為主的國家，應該是很單純且令人愉悅的地方。實際到訪後，雖然短短的四天參訪行程(七天的考察行程中，有三天時間花在交通往返上)非常緊湊，但在文化組邱組長的妥善安排下，收獲豐碩。茲將考察心得陳述如下：

一、澳洲早於1970年代即開始開放移民，且約半數居民為移民，因此全體國民對於移民議題之認知與做法，有一定的共識。多元文化在澳洲是一種全政府的行動(Whole-of-Government action)，政府中的每個部會，從中央到地方，不論是政府單位或民間社團，對於多元文化政策都能貫澈執行，甚至在國家博物館中的展示、戰爭紀念館中的文宣，也都與多元文化的理念一致。近年來，台灣社會在面對全球化趨勢時，難免也受到影響，但是民眾對於多元文化社會的到來與接受，仍需要政府在政策上大力的引導。以台灣此一天然資源不甚豐厚的小島，足以立足世界舞台，且深受各國重視，最重要的資產就是人力。因此在面對台灣人口結構的變動關鍵時刻，如何採納新移民的人口特性與優勢，化挑戰(challenge)為機會(opportunity)，或許我國也需要一套全政府、全民的多元文化共識與認同。

二、基本上，澳洲政府對於移民的協助及服務並不是依其身份區分或遞送的。換句話說，澳洲政府對於移民的服務不是無限期，而是有一定期限的，其服務的期限為五年。個人在移民澳洲之前，就需要對澳洲的政府體制、土地、人民有相當的認同；喜歡這塊土地、喜歡這裡的人、認同這裡的政治體制。移民澳洲的前五年，澳洲政府會盡所有能力協助移民融入社區、融入社會生活。例如提供510小時的英語課程、各種生活協助等。移民在進入澳洲之前，就可以透過郵件、網路資訊及移民前座談會等管道，瞭解在澳洲的生活將面臨那些問題。澳洲政府也編印各種語言的移民手冊，幫助新移民解決問題。但在過了政府估計的五年適應期之後，就必須和其他國民一樣接受主流服務，而不是依身份別的額外的服務。長期依身份別提供服務，容易造成接受服務對象的標籤化，也阻礙其融入社會與社區。因此，限定移民協助與服務期限實有其必要。在國內的外籍配偶協助與服務工作上，由於過去並未針對外偶提供有系統的服務，因此並未明確規範那些人才是服務遞送的優先對象，或許政府需要委託相關學術單位探究外偶在台的生活適應期究竟是幾年，以作為規劃協助與服務提供限期的參考。

三、語言學習是融入社會很重要的機制，因此提供完善的系統以協助移民學習語言是非常重要的移民教育政策。澳洲的AMEP依移民可能接近的各種方式來規劃學習管道，並委託有規模的公立學校系統提供服務，零星移民則由移民資源中心接手辦理。事實上，並非所有移民都可以接受成人英語教育課程。技術移民的條件之一就是語言能力，因此大部分的技術移民都已具備相當的英語能力。但是針對英語能力有限的難民、人道主義庇護者或者依親移民，英語課程有助於其早日融入社區與社會，因此這項預防性的教育措施有相當大的社會及經濟效益。此一經驗如欲應用在台灣社會，首先需要訂定所謂「功能性語言水準」為何，那些人符合接受課程的標準。

四、澳洲提供給新移民的服務集中由一套機構或機制來辦理，移民只須要認識某一特定機構就可以，不需要土地找地政單位、戶口找戶政單位、居留找警政單位。移民初期統一由移民資源中心來協助，五年後則統一由Centrelink提供服務。這種單一窗口的服務機制是顧客導向的，依民眾的需求來規劃服務遞送的方式與管道。這種做法對於新移民尤其重要。新移民對於移民社區相當陌生，因此單一窗口式的服務機制可以幫助他們很快的融入社區，增強其自主與自立的能力。

五、參訪中觀察澳洲的各機構與公共場所櫃台，大多有「I need interpreter」的黃色卡片。需要翻譯或傳譯服務的民眾，只要出示這張卡片，透過Centrelink 的CMC，可以立即獲的協助。這種對於非英語背景住民或觀光客的善意之舉，有助於消除其在陌生環境的焦慮與緊張。然而由於CMC是一個需要相當龐大資源才能夠運作的機制，因此如何將澳洲的經驗用在台灣，需要進一步探究。

六、一趟收獲豐碩的考察之旅，最重要的是事先的準備工作，和行程的安排是否能符合考察目的；尤其與參訪單位的聯繫與接恰環節都得再三的確認。本次考察在事前的準備工作上可算是相當周延，行前邱組長就提供了相當詳盡的參訪單位資料予所有團員，透過事先的閱讀與討論，即便部分團員的英語能力有限，但是仍能夠充分瞭解簡報的內容。而且參訪行程由中央部會，到地方政府，再到第一線提供服務之機構，層層轉銜，幫助團員快速且有系統地瞭解澳洲的移民協助業務，邱玉蟾組長實功不可沒。

肆、建議

一、透過各種方式，加強宣導對於多元文化社會的認同。一項政策的成功，除了貼近民眾的需求之外，也需要民眾確實瞭解此項政策對其生活及未來的影響為何，因瞭解而支持。外籍配偶在台灣是既定的事實，多元社會及全球化也是必然的趨勢，因此有必要加強宣導。其策略包括簡捷易記的標語、造形，甚至顏色。例如澳洲是以橘色代表多元文化，因此在3月21日多元文化日當天，許多機構會請其員工著橘色衣服共襄盛舉。而「You＋I＝Australia」則是非常常見的一句標語，無形中不斷地告訴澳洲居民，「你和我是一起的」。類此標語或造形，統一在所有政府文宣品或出版品中出現，久而久之就容易深入民眾的生活中，成為一種共識與默契。

二、由各縣市在新移民人口較多的地區設置移民資源中心，統一提供新移民必要的各項協助。其體制可以參考澳洲移民資源中心的機制，由社區社團申請設置，由政府監督輔導，並讓社區志工及熱心人士參與，將有助於社區居民對新移民的接納。

三、委託大學校院辦理新移民之語言課程，以落實移民之語言教育。目前之新移民語言教育多由各縣市中小學校辦理。由中小學兼辦新移民之語言課程有其便利性，然而中小學校之主要任務並非成人教育，許多教師更不願意在夜間或週末假日擔任課程，往往造成學員的流失。建議明確區隔各級學校在新移民語言教育上的角色，中小學回歸其主要任務，負責新移民子女教育輔導；另委託大學校院依CIT模式到各社區辦理新移民語言課程，甚至結合社區志工進行到家教學的服務。

四、建議政府委託學者專家進行新移民生活適應期的研究，並針對新移民各項服務遞送建立督導指標，以作為提供新移民服務的範定期限，協助其及早融入主流社會。另外，在新移民是否具備功能性語言能力，是否需要接受語言課程，都需要有一套評估的指標，也需要進一步的研究以作為提供服務與否的參考。建議仿照澳洲的機制，委託大學長期進行新移民教育及社區生活輔導實務的研究與觀察，並將研究與觀察結果出版，寄送給第一線提供新移民服務的志工或單位成員，以提升服務品質並溝通觀念與做法。

五、建議以印尼語、越南語等語言編印新移民生活手冊，將進入台灣社會可能需要的所有項目，以操作手冊方式編寫，以協助具備基礎閱讀能力的新移民自立與自行解決問題。

伍、照片

※12月4日晚間，團員集合後整裝待發
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※12月5日上午，由布里斯本機場國際線至國內線之轉機需搭乘輕軌列車
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※12月5日上午，團員黃辛材校長之堂兄協助考察團轉機，於機場候機室與陳副司長、黃校長聊起移民之酸甜苦辣
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※12月5日下午，邱組長及專案經理吳韻珊小姐到坎培拉機場接考察團成員
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※陳副司長致贈紀念品予公民及多元文化事務司司長Mr Peter Vardos
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※考察團成員與DIMIA提供簡報官員合影
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※家庭及社區發展部相當倚重志工的服務，於其部內設有志工活動(澳洲以橘色代表多元文化，因此海報主色為橘色)

[image: image8.jpg]supporting
p\?olunteﬂS

Centrelink

Centrelink

offers a range

of gow:mment

services and

payments to help VOIUHtCCl’S..

Australians reach

their goals and Ofdmafy pﬁ’ople

full potential ex troofdi |
nary contry i
1butig
n.




※參訪FaCS之後，考察團成員與FaCS官員於其門口合影
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※坎培拉移民資源中心位於坎培拉市中心商業區內，便於民眾接近與到訪。
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※社區發展專員Ms Helen Malcomess簡報(她於十餘年前從上海移民澳洲)
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※社區和睦大使計畫專員Mr Henryk Zapasnik說明其工作內容
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※陳副司長致贈主任委員紀念品
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※考察團成員與MICCQ成員合影
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※12月8日上午參訪CIT的AMEP，考察團成員攝於其大門口
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※有75年歷史的CIT，強調Gives you a future
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※副司長致贈禮物予CIT推廣部主任
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※CIT的AMEP走廊牆上貼有所有授課教師的照片和姓名，方便學生認識老師
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※CIT的AMEP學員交誼空間，設有活動看板，展示學員活動參與照片
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※CIT的AMEP教學資源室，裡面收藏各種教材及參考資料，供教師教學用(一)
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※CIT的AMEP教學資源室，裡面收藏各種教材及參考資料，供教師教學用(二)
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※CIT的AMEP學員廚房，供學生準備午餐及以英語交誼(一)
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※CIT的AMEP學員廚房，供學生準備午餐及以英語交誼(二)
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※CIT的AMEP學員交誼空間
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※副司長致贈禮物予帶領參觀的Ms Margarethe deRiva O’Phelan
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