臺北市觀音線心理暨社會關懷協會
「愛牽手」家庭與情感關懷專線

社區機構電話協談專業知能培訓方案
主辦單位: 臺北市觀音線心理暨社會關懷協會       「愛牽手」家庭與情感關懷專線 
1、 前言：
觀音線在民國80年開設電話心理諮詢專線「觀音線」主要針對一般社會大眾需求而設立，而目前台灣的電話諮詢專線越來越多元，社會大眾使用電話諮詢專線諮詢相關議題之意願也增加，為因應社會變遷造成困擾議題越來越多元與複雜，觀音線電話協談中心透過來電晤談的主題分析後，發現許多的議題歸類都連結著家庭與情感關係，因此將本電話諮詢專線定位為「家庭與情感關懷專線」，以「家庭與情感關係」方面的困擾民眾為主要服務對象，並更名為「愛牽手」家庭與情感關懷專線。
而在104年因應八仙塵暴傷友與相關人員的後續心理輔導，觀音線承接衛生福利部之方案，為服務八仙塵爆傷友、家屬、救災人員、醫護人員與目睹者，特別與心理專業人員合作開設免付費心理關懷專線，在多年的社區電話諮詢專業服務經驗下，提供八仙塵爆相關人士優質的心理陪伴與諮詢。
107年更提出「心苦人」的概念，來表達當人們面對現實生活中經濟、職場、人際、家庭、情感等種種壓力，總是苦撐硬撐維持勇敢與堅強的狀態，而在勇敢堅強背後那疲累的心靈卻無充電舒緩之處可去，希望透過專線協談舒緩心苦人的身心壓力，期待喚醒社會大眾重視自己與他人的心理健康。
2、 培訓目的：
在研究顯示電話諮商當中其優點有 : 
· 方便性：對於行動不便的當事人、偏遠地區或諮商專業人員較為不足的地區民眾、不方便離家或離開工作崗位求助的人士，電話諮商提供其方便求助的管道。
· 時效性：電話諮商可以提供求助當事人第一時間的求助機會，最具有即時的時效性。
· 隱密性：電話諮商提供了當事人匿名求助、在家求助或自選隱密地點求助的可能性，對當事人而言，具有相當程度的隱密性 。
· 具心理上之安全感：電話諮商可降低當事人求助時可能會遭遇的焦慮、無助感、被威脅、易受傷害等感覺，因而提高其揭露自我與隱私的意願，有利於社會疏離與孤立的當事人向助人機構求助。
· 諮商時間與地點的彈性：當事人在諮商時間與地點的選擇上具有很大的彈性，有利於其求助。
· 不受身體美醜影響：由於當事人與諮商員並未見面，社會臨場感降低（social presence）的，較不會受外表美醜的影響。
· 有利於角色扮演與情境演練：電話諮商因缺乏面對面的清楚生理線索，提供一個人際關係較模糊的情境，有利於角色扮演與情境演練。

· 有利線上督導：電話諮商的情境對於諮商機構進行線上的旁聽督導，具有相當的方便性。 （李玉嬋，1994；周玉真，2002；Fish, 1987, 1990）

「愛牽手」家庭與情感關懷專線32年來深耕社區民眾的心理健康，目前已經服務將近80,000人次。而「愛牽手」家庭與情感關懷專線的組成包括接受過為期一年半培訓的專業輔導志工，志工組長，於值班後有專業諮商心理師督導進行督導討論，每年度定期舉辦在職進修課程、個案研討及成長團體維持輔導志工的專業知能。諮商心理師運用其所學之專業，帶領輔導志工團體督導，將心理諮商專業恰如其分地融入電話心理諮詢的方式當中，讓電話諮詢不僅是支持與陪伴，也蘊含了心理專業的輔導技巧。
本會在經營愛牽手電話諮詢專線的過程中，發現社區民眾的來談議題多元年齡範圍廣
，本會相信有愛牽手專線結合心理師督導團隊的培訓模式，可以讓未來有志成為心理師之相關研究所學生，增進豐富的輔導實務知能，增加社區電話諮詢的實戰經驗，故辦理此培訓合作計畫，誠摯邀請有興趣的你加入我們的行列。
參、本培訓特色：
· 因著電話協談的方便性、隱匿性、安全度等優勢，當今台灣民眾對於電話協談接受度較高，當面對生活困境時較易以電話協談作為抒發的媒介。而愛牽手專線的個案類型多元，、年齡層廣泛，培訓過程除了在職進修課程個案研討、成長團體、團體督導外，值班後諮商心理師督導接線狀況，培訓者有機會認識多元的社區民眾面貌，增廣對於輔導的多元視野。
· 本培訓方案著重實務操作，強調實務田野投入，透過直接進行電話心理諮詢服務讓培訓者在實務操作、督導過程中融入理論學習；培養培訓者將理論與實務工作活用的能力。故本培訓較多時間為直接服務而非理論課程。
· 本培訓方案全程免費，培訓者在培訓滿三個月開始，每次值班會享有車馬費之福利，並在完成一年培訓所需要之所有時數之後頒發結業證書，對於想接觸多元社區民眾樣貌與輔導樣態之學習者是最佳培訓方式。
4、 培訓內容與職責：
1、 培訓學員在面談通過後需簽訂以下合作計畫。

2、 因個資法及當事人隱私保障，學員須簽訂保密同意書。
3、 參加培訓計畫合作者請於培訓開始前與機構確定培訓日期、培訓內容：
1、 起訖日期：______年______月______日至______年______月______日止。 
2、 參與培訓接線實務時段為上開日期期間每週_____時間_______________(請留下收線後半小時為團體督導討論時間)，敬請準時出席、出席率請達85%以上。
3、 上開日期期間每週_________進行個別督導一次，需事先準備摘要報告及音檔。
4、 需於培訓期間，每半年完成一篇心衛推廣文章(至少1,000字)，全年培訓期間共計完成二篇心衛推廣文章，供機構於各公開平台發佈推廣。

5、 在職訓練課程(團體督導、成長團體與個案研討等)，出席率需達2/3。
4、 學員需先在所選擇的固定班接受由當班督導之諮商心理師，進行為期一個月的培訓，經考核過後方可開始進行電話諮詢，並須參與每次接線結束後之團體督導。考核通過開始值班接線，並於培訓一年結束後擔任志工進行接線服務至少一年
5、 培訓滿三個月後，每次到班予以補貼車馬費150元整至此段培訓期結束為止。
6、 若培訓已開始，學員若有特殊原因不能前往時，應在培訓前兩週告知本協會，並與協會討論後續事宜或終止培訓。
7、 培訓期間不得隨意請假，若因意外事件或個人事、病假等不可抗力之因素，必須請假時，須依機構規定並以書面向專業督導辦理請假，事後並應補足時數。但因喪假、政府公定連假及遇颱風假則不須補培訓時數。
8、 培訓期間如遇到任何問題或困難，請務必與機構、行政督導、專業督導聯繫。
9、 若培訓須提前中止，請在一個月前提出申請，因時數未達培訓標準，協會只出示已培訓之時數證明。
10、 本培訓結束之後，學員擔任本會志工，須符合志工管理相關規定。
11、 培訓期間應遵守專業倫理道德，遵守機構規範。
5、 機構督導工作：
1. 機構專業督導會在培訓期間與參加培訓計畫合作者說明工作內容與討論相關合作事宜，培訓期間宜了解培訓狀況以及個別需求，協助學員在培訓階段遇到的困難，增長學員專業知能。
2. 專業督導：林淳頤諮商心理師、王怡文諮商心理師。
6、 參考資料
李玉嬋（1994）。函件輔導的原則與技巧。諮商與輔導，104，32-34。
周玉真（2002）。電話諮商相關問題之探討。諮商與輔導，195，2-6。
王智弘 (2007)。電話諮商之探討。台灣心理諮商通訊，208，http://www.heart.net.tw/208-1.html
7、 簽署人姓名：_________________________日期：____________________________
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