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臺南市政府教育局學生輔導諮商中心
嚴重特殊傳染性疾病期間學校通訊關懷與輔導建議
前言 
  
        自110年5月起經歷「停課不停學」至今，我們與學生進行面對面輔導的方式仍備受疫情的考驗，但輔諮中心秉持「服務不間斷，陪伴溫暖在」的精神，採用語音或網路通訊的方式與學生保持聯繫，同時持續與家長、學校及網絡系統人員進行合作與分工，共同促進學生們的身心健康，達成關懷陪伴不間斷的目標。
  
        本次報告就110年5月疫情三級警戒迄今，本中心以「通訊輔導」方式進行三級輔導，針對輔導關係、互動方式、環境營造、輔導深度及隠私保密等議題，透過行動研究來分析探討，並提出給學校在運用通訊輔導方式之相關建議，俾強化疫情停課期間學校進行通訊輔導方式之成效。
學校通訊關懷與輔導具體建議
壹、具體建議
一、心理師針對「情緒困擾」、「自我傷害」及「人際困擾」議題給予學校之輔導建議：
       本中心服務之對象主要為國中、小之學生，通常未能具備私人通訊設備，亦未能備有隱密之場所，此乃為通訊輔導最初需要與家長溝通與協調之部分，因此心理師需先向家長說明並引導家長進行場地、設備架構、結構性後，始能進行較佳之通訊輔導，然此部分受限於家庭能力、空間影響，因此個案輔導的進行狀況將可能有所落差。

 再者，以個案議題而言，心理師服務對象以情緒困擾、自我傷害及人際困擾為大宗，皆需要大量情緒表達及宣洩，即便處於疫情期間，仍屬於需持續關懷陪伴不得中斷之類型，在疫情起伏未可知的狀況下，需針對通訊輔導的限制提綱出相對應之改善建議，並挈領出有關通訊輔導之八大要領(詳參表一、表二)。 
表一    通訊輔導之限制與建議
	 
	限制
	建議

	保密
	對話內容隨時可能會被他人聽到。
	1.建議家長能協助設置獨立隱蔽空間與設置通訊軟體，並提醒線上晤談時間。
2.於諮商同意書中載明中心通訊輔導之服務方式、保密措施與通報說明。

	輔導內容
	對談內容較為粗淺，個案主動談論內容不多，多是生活分享，無法達到深度輔導。
	1.配合設備及空間隱私的設置，可提高個案談論內在的意願。
2.心理師須保持高敏感度，針對個案所述之生活內容進行好奇與探問，以能持續協助個案覺察與因應。

	結構性
	結構性低：個案不接電話、不上線，即無法聯繫個案。
	向家長及個案說明固定輔導時間之重要性，並請家長協助提醒。

	認知發展
	低年級孩子認知、口語表達能力不足，資訊軟體不善操作、專注力較低。
	心理師可預告下次所需，請家長協助準備。須留意媒材的易取得性、經濟性及可獨立操作性。

	經濟條件
	家庭經濟弱勢者，需透過社會資源協助，否則無法負擔設備及網路費用。
	借用學校平板或設立線上會談場所，以解決其硬體不足的問題。


   表二     通訊輔導八要領
	
	說明

	通訊設備
熟練穩定
	1.擬定通訊輔導說明。於事前向家長、個案說明流程，包括進行方式、使用平台、保密、通報等需協助配合的事項。
2. 確認雙方硬體及網路設備，且熟練操作方式。

	訊息保密
禁錄影音
	1. 確認個案晤談空間環境的隱密性及安全性。
2. 輔導過程中需先聲明禁止錄音錄影或截圖，以保障彼此隱私。

	輔導媒材
隨手取得
	1. 視訊輔導時，輔導媒材放置於可隨手取得的位置，避免離開螢幕取用。
2. 使用易取得且兼顧經濟性的媒材，有利於個案於會談時間之外可取得及練習操作。

	導引目光
專注常在
	1. 透過媒材、物件、聲音、具象化等方式，吸引個案目光提升專注力。
2. 勿使用虛擬背景，避免個案被虛擬背景中的物件吸引。
3. 輔導人員的通訊場所應不受他人影響，而能專注於晤談歷程。

	安全網絡
數位建構
	1.輔導人員應建立家長/家屬、網絡單位、醫療單位等相關聯絡資訊，包括電話、電子信箱、通訊軟體等多元聯繫管道。多方面蒐集個案相關訊息，降低通訊輔導較單一、平面的限制，形成對個案立體性的了解
2.與個案討論在情緒低落時可使用之資源及支持系統，彙整有效的情緒處理方式及情緒宣洩管道

	心輔歷程
斷線備案
	1. 時時審視輔導歷程脈絡，運用各項輔導技巧。
2. 雙方須討論斷線備案，以避免引發情緒或誤解。

	給予預警
危機處理
	1.若遇有緊急之狀況，可聯繫緊急連絡人或直接通報警政、醫療、社政、衛生單位。
2.遇風險性極高之個案，建議仍以實體諮商為主。

	力求穩定
時間場所
	1. 輔導人員需如同實體時一樣，在同樣的時間場所進行輔導，可以帶給個案穩定感及安全感。
2. 勿使用虛擬背景，因當輔導人員在移動時會有身體部分消失的可能，視覺上會有不舒服的感受或干擾媒材效果。


二、社工師因應「中輟」、「脆弱家庭」、「偏差行為」等個案議題給予之通訊輔導建議：
  (一)學校社工師在寒暑假及疫情三級警戒期間之輔導作為未出現過大差異：
 校園中常見中輟學童、長期繭居在家或有法院出庭陪同需求之虞犯少年等類型之個案，皆需要仰賴學校社工師的到宅家訪、機構或社區外展、連結網絡系統資源等人與人連結，且必須面對面接觸的服務介入模式。故學校社工師的服務模式並不會因為寒暑假或疫情三級警戒期間而有所限制或不同。
 透由面對面且近距離直接的對話、觀察與互動是學校社工師進行直接服務之個案社會工作之基本功，也是與個案建立專業信任關係的最佳管道；而電話和通訊設備等媒材，則是學校社工師與個案聯繫之輔助工具。在非疫情期間，學校社工師與個案的工作模式中，本就會透由多元與彈性使用之通訊聯繫方式，諸如：手機、電話、臉書、個人即時動態IG、LINE、Messenger等管道，與個案及相關人員聯繫互動。
綜上所述，疫情三級警戒期間與個案保持聯繫，及透過通訊方式與個案晤談輔導等並未讓學校社工師於服務模式上出現太大差異，惟因疫情必須停止家訪及相關延續性服務，無法面對面實際接觸個案或案家，無法實境掌握個案行蹤與關懷案家生活，以致部分中輟個案無法獲得直接有效的支持服務，可能使個案暴露於更高風險的環境中。
   (二)因應疫情時代如何快速回應學校輔導需求之建議作為：
             在疫情期間或疫情擴大的同時，如何兼顧學生輔導需求與專業輔導人員的安全保障，俾降低防疫所衍生之健康風險，並確保服務提供之連續性與有效性，茲提供下述幾點建議：
        1.優先提供充足的物理性防護：
學校社工師是第一線且必要的服務提供者，校園中許多個案需要仰賴學校社工師繼續提供家訪、外展、陪出等面對面的服務，學校社工師在疫情下面臨的衝擊首屬心理上之負擔，其中最關鍵的原因係大多數的社工專業服務需要與被服務者接觸，但由於疫情關係，在不了解服務對象的人員接觸史情況下，難免有所擔憂，故建議應該優先提供第一線學校社工師充分的防疫裝備，包括：口罩、面罩、護目鏡等物資。
       2.發展「與病毒共存的工作方法」勢在必行：
疫情下科技輔助工作的重要性，包括遠距訓練、遠距督導及以遠距之方式提供個案服務等，例如「社區師傅」改採線上教作模式，此線上數位社會工作的重點並非在取代原有工作模式，而是將原有服務轉換成線上形式，將科技工作方法融合原有的工作方法。或許線上數位工作方式尚無法等同實體工作模式，可以實際聞到香味、摸到實體、進行物體操作等，但請不要忽略了網路媒體可以提供更多元的互動體驗，可以有更多創造性的發展空間。職此社工師需要發展資訊數位之聯絡能力，以及對個案的網路行為需要有一定程度的認識與瞭解。
       3.發展社區網絡數位聯絡能力：
疫情期間特別在無法家訪或無法聯絡到服務對象的情況下，原有社區網絡更顯得重要。社區內關鍵人物，正式與非正式資源網絡單位的即時聯繫、補位與回應，也突顯學校社工師平時個案服務時與社區中各服務單位合作所建立的密切度及社福相關網絡的連結程度。密切度愈高，愈能快速回應個案需求，不僅服務轉變快速，服務密度與精確性將更高，冀能更有效補足學校社工師在疫情下無法進行家訪及外展的限制與服務缺口。
貳、總結：
 疫情期間，學生停止到校上課，除學校原先建立電話、通訊軟體、視訊或電子郵件等通訊管道外，輔諮中心專輔人員亦透過電話、通訊軟體、電子郵件等方式，持續與個案端、家庭端、學校端工作，透過通訊關懷與輔導晤談，讓高關懷學生之輔導工作持續進行，適切提供學生心理相關支持與輔導。
        至於通訊輔導，則需因應個案的問題或特質，選擇相對應的通訊軟體及資訊設備，從社群軟體或社群平台的使用，諸如：Facebook、Line、Instagram、等，到直播視訊或線上會議系統的摸索，誠如：Google Meet、Microsoft Teams、Youtube等，都是專輔人員需適應並熟悉的媒材工具，此外，在使用通訊輔導的背後，專輔人員亦面臨了無法家訪、面對面晤談觀察、瞭解個案居家環境與生活，進而無法蒐集更多與個案及案家的相關資訊等困境，這些都是我們輔諮中心全體專輔人員所需面臨的挑戰。
       綜上所述，觀現今趨勢，通訊輔導有其發展的必要性與重要性，但與個案議題不同的發展階段相互作用下，所產生各種調適與因應，仍需輔諮中心全體專輔人員、學校輔導人員，甚而各網絡單位從業人員不斷提出回饋與建議，以使通訊輔導品質及效能持續提升。
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