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行为标准 

序言 

《行为标准》基于国际倾听专员协会 (IOA)《道德准则》中所列明的各项基本原则和核心价值观制定而成。这些原则为独立、

公平、非正式和保密。这些原则说明了展开稳健倾听专员项目的相关基本要素和要求。核心价值观强调了倾听专员工作的专

业性。这些原则和核心价值观指引倾听专员 1履行其相关职责，例如为组织所有层级的个人提供协助；解决冲突；促进沟通；

通过提出问题来为组织提供协助，以及就出现或系统的问题提供反馈。这在不同的场合和司法管辖区都可适用。 

本《行为标准》与《道德准则》中纳入的核心价值观共同构成一种必要基础，以便倾听专员在发起组织中起到独特且重要的

作用。 

1. 一般行为标准 
1.1  倾听专员是组织的一种独立、公平、非正式且保密的资源。任何倾听专员项目都必须遵守本《行为标准》。 
1.2  倾听专员自愿提供咨询服务，并在制定选择方案以解决问题的过程中提供相关信息、指导和协助，进而为相关人员

提供支持与协助。如果可能，倾听专员还会推动达成能够构建信任、增进关系并改善组织范围内沟通的成果。 
1.3   倾听专员通过发现程序违规和系统问题来为组织提供协助。这可能包括以不披露保密通讯或信息的方式发现新兴趋

势、政策差距和问题行为模式。倾听专员可能会就解决这些问题而向组织提供一般建议。 
1.4  每个倾听专员项目应具有章程、职责范围或详细的项目说明，该项目说明须经组织的执行领导层批准，遵守 IOA

《道德准则》和本《行为标准》中的各项规定，并在其中阐明倾听专员开展工作的依据。 
1.5  倾听专员不断接受相关的继续教育培训，从而在专业方面保持最新，并为倾听专员人员的专业发展提供各种机会。 

 
2. 独立性 
2.1  在出面、目的、行为和决策制定方面，倾听专员都具有独立性。倾听专员独立于业务范围和人员报告结构而开展工

作，且不受组织内其他职能部门或实体的影响。 
2.2  倾听专员项目向组织内可能的最高权威汇报工作。在履行其角色和职责的过程中，倾听专员不按常规程序向影响或

被认为影响倾听专员独立性的任何职能部门汇报工作。 
2.3  倾听专员不担任会使或可能会被合理认为会使倾听专员独立性受到不利影响的任何其他职位。如果倾听专员担任非

倾听专员职责，则这些职责不得妨碍其倾听专员职责。倾听专员必须清晰说明，其是以倾听专员还是以非倾听专员

身份行事。 
2.4  倾听专员有权选择倾听专员项目人员，管理倾听专员项目预算和工作开展方式，不受不当的外部影响或限制。但是，

倾听专员不具有正式的决策制定、执法或纪律处分职责，倾听专员项目内部范围内的情况除外。 
2.5 倾听专员拥有全权酌情决定权，可自行决定是否或如何就个人、团队或系统问题展开互动。倾听专员可发挥其主动

性，将问题提请相关个人注意。 
2.6  倾听专员有权接触组织范围内的相关个人和信息，以便履行其非正式的角色以及法律所允许的相关职责。 

3. 公平性 
3.1  倾听专员是一种公平、中立且无偏私的资源。 
3.2.  倾听专员在事项的结果方面不存在任何个人利益，且不会因事项结果而引发任何得失损益。如果倾听专员认定其可

能存在实际或感知到的利益冲突，则倾听专员会拒绝参与到相关事项之中。 
3.3.  倾听专员会以公平且客观的方式来考量相关问题和可能受到影响的相关人员。倾听专员提倡公平实施的流程，但不

会代表任何人提出主张。  
3.4.  倾听专员推动实现沟通、对话和协作式问题解决方法，并帮助识别各种合理的选择方案，以提出或解决问题或疑虑。 

 
 

1“倾听专员”一词包括用于组织倾听专员的所有适用术语。 
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4. 非正式性 

4.1  倾听专员是一种非正式且不记录在案的资源。倾听专员不制定任何业务或政策决策，不就问题作出裁定，不参与任

何纪律处分或申诉流程，亦不参与组织的任何正式调查。 
4.2 在任何正式的纪律处分流程或申诉政策中，咨询倾听专员都不是必需的步骤。 
4.3 倾听专员仅在征得个人明确同意并在所允许的范围内，才会采取与个人问题相关的特定行动，且在此之后，倾听专

员拥有全权酌情决定权，但前提是采取此类行动的方式必须能够保护与倾听专员办公室取得联系之个人的身份。 
4.4 依据这些标准来咨询倾听专员完全出于自愿。使用倾听专员服务的人员会被视为已同意遵守项目创建时所订立的各

种条款、条件和原则，且不会要求倾听专员在任何正式、法律或其他事项中证明或披露保密信息。  
4.5 倾听专员并非组织授权接收针对组织的索赔、投诉或申诉通知的代理，除非法律特别明确规定如此。倾听专员可能

会将相关个人转介到能够接收正式索赔通知的相关部门或个人。 
4.6 倾听专员不会创建任何包含保密信息的永久性记录。倾听专员应始终负责及时销毁保密信息。  
 
5. 保密性 
5.1  向倾听专员寻求协助之人员的身份，以及与其特别相关的通讯内容和信息都属于保密信息。 
5.2  在法律所允许的最大范围内，倾听专员应保护保密信息，且其他人亦无法豁免遵守该要求。倾听专员和设立此项目

的组织应采取合理的措施，以保障保密信息的安全。 
5.3 除本标准中所规定的内容之外，倾听专员不得在组织范围内披露任何事项中的保密信息。 
5.4  倾听专员应反对在组织外部披露任何正式、行政或法律事项中的保密信息，除非适当的司法或监管机构认定有必要

进行披露，以防止出现明显不公平的现象，或者认定必须进行披露，因为披露所代表的利益明显高于倾听专员对此

保密所代表的利益。 
5.5  如果倾听专员认定未能进行披露可能会导致严重伤害的迫切风险，则倾听专员可根据需要披露保密信息。 
5.6 如果倾听专员认定在针对专业不当行为的正式投诉为自己进行辩护时有此必要，则倾听专员可披露有关特定事项的

保密信息。  
5.7 有关个人的保密信息可在征得其同意以协助通过非正式方法解决问题的情况下予以披露，但倾听专员可对此自行酌

情决定。 
5.8 倾听专员可在任何适当的论坛中提供有关倾听专员项目的非保密信息。倾听专员可以保护保密信息的方式分享数据、

趋势或报告。  
 
 
由国际倾听专员协会董事会于 2022 年 3 月 17 日通过。自 2022 年 3 月 17 日起生效。 
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