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線     上    輔    導    專     業    指     引

Guidelines for Professional Online Counselling 

 

 

 

前言 

在疫情肆虐及社會動盪期間，不少社工透過網上平台及電子科技媒體提供線上輔導服務，這包括：電

子郵件、視像電話、視像會議、線上聊天室、網路群組交流平台及其他流動通訊應用程式等。然而，

由於不同社工/服務單位應用資訊及通訊科技（Information and Communications Technology, 英文

縮寫 ICT）I 器材和設備各有差異，本參考指引只能以提供網上輔導服務的大原則及關注要點供業界

參考，未必可顧及個別服務的需要 
II。本指引的重點在於促進社工對線上輔導及相關 ICT 應用中的可

行性、安全性、實務考量及專業道德操守的了解，期望有助維護及提升線上輔導的相關標準。 

專業指引 

1. 應用資訊及通訊科技於社工服務須知 

香港社會工作專科院為了回應社工界對應用 ICT 於社工服務所需的專業考量，特於 2020 年制定了

《 「應用資訊及通訊科技於社工服務」參考指引 》III，而有關指引亦適用於提供線上輔導的實務參

考，當中分兩部份： 

1.1  該指引第一部份為實務及風險評估，包括： 

 直接服務層面的考慮及服務單位；及                           （P.1, 1.1 - 1.9 節） 

 機構層面的考慮。                                          （P.2, 2.1 - 2.6 節） 

 

 

I 資訊及通訊科技（Information and Communications Technology，英文縮寫 ICT）是資訊科技及通訊科技的統稱。資訊科技主

要指資訊和通訊載體資料的管理及傳輸方式；而通訊科技則指訊息傳播的傳送方法和技術。隨着數碼科技不斷發展，這兩種科技

變得密不可分，因而漸漸融合成為一個範疇。 

II 本指引只供參考，未盡完善。由於 ICT 發展迅速，不同服務單位在使用相關的器材和設備時有著不同的目的，加上服務使用者

又有個別差異，須處理的問題亦各有不同程度的複雜性，社工須自行決定本指引的應用性及按受僱機構的指示去提供線上服務，

以符合社會工作者註冊局的《註冊社會工作者工作守則實務指引》的要求。 

III 香港社會工作專科院（2020）.「應用資訊及通訊科技於社工服務」參考指引 

 



 

 

************************************************************************************************* 

歡迎轉載 請註明出處 Copyright @2021 HKASW                         

2 

 

 

1.2  第二部份是關於使用 ICT 提供社工服務時須注意的事項及守則，其中概述了： 

 使用數碼資訊工具的勝任能力 ；              （P.2, 1.1 - 1.4 節） 

 使用機構或個人的 ICT 器材和設備提供服務；                 （P.2-3, 2.1 -2.2 節） 

 應用 ICT 於社工服務的準備；                                （P.3, 3.1 - 3.3 節） 

 管理及儲存資料的保密措施；                              （P.3-4, 4.1 - 4.6 節） 

 線上收集及使用個人資料；                                  （P.4, 5.1 - 5.2 節） 

 清楚劃分專業關係的界線；                                  （P.4, 6.1 - 6.2 節） 

 與服務使用者作出線上服務協議；                          （P.4-5, 7.1 - 7.5 節） 

 保障情緒不穩或高危服務使用者的安全；及                     （P.5, 8.1 - 8.3 節）  

 控制所發放資訊的用途、準確性及避免侵犯版權。                 （P.5, 9.1 - 9.2 節） 

2. 線上輔導勝任能力 （Online Counselling Competence） 

社工提供線上輔導前，不但要確保有足夠措施保障線上服務運作暢順，並須裝備個人使用數碼資

訊工具的勝任能力（Digital Competence，參考 1.2）。更重要的是，必須評估及強化個人在線

上輔導的勝任能力，以確保輔導的效能及保障服務使用者的利益。若社工在實體輔導及危機處理

方面都未達專業水平的勝任能力，則難以期望他們提供具質素的線上輔導服務。社工必須具備提

供線上輔導的基本勝任能力如下： 

2.1  個案評估能力：能透過線上服務搜集和評估服務使用者的相關資料，以了解他們的輔導需要，

並評估他們是否適合使用線上輔導。 

2.2  線上輔導介入計劃及推行：能根據個案評估後的需要訂定、執行及修正輔導介入計劃，以恰

當及專業手法為服務使用者提供輔導及回應他們的需要，並持續評估介入過程的效能。 

2.3  危機處理及應變能力：須具備危機意識、危機評估及介入能力。遇到危急或突變時，能冷靜

地作出有效應變，使用適當的資源或 ICT 以外的方法處理危機，並尋求專業的督導支援。 

2.4  保持專業關係界線：須評估及注意可能影響專業關係的因素，分清楚私人網絡帳戶與工作上

不同數碼網絡帳戶之間的互聯關係，並採取適當的措施保持專業的關係，避免資料自動轉移

及/或外洩資料。 

2.5  善用督導機制：須具備反思能力及持續改善的態度，善用定期督導以提升線上輔導的效能。

如有不足之處，應接受相關的專業訓練。  

3. 提供線上輔導的專業守則和道德操守 

線上輔導並非接通音頻/視頻（Video Call）便可展開服務，當中涉及專業照顧責任、警告的責任、

知情同意、私隱保密、服務質素保證及其他個別因素的考慮，社工及服務使用者均須有足夠的理

解才可進行輔導。以下是一些線上輔導涉及的專業守則和道德操守重點： 
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3.1  照顧責任（Duty of Care） 

原則上，社工對服務使用者須承擔照顧的責任，有關責任是指社工在專業職責上應避免某些

行動或疏忽對他人可能造成可預知的傷害或損傷。這代表社工須預測服務對象可能面對的

危險，並採取合理而適當的措施預防傷害 3, 7。照顧的責任包括但不限於以下關注點： 

 評估線上輔導是否最佳選擇？有沒有更好的方案？ 

 線上輔導能否符合服務使用者的最佳利益及獨特需要？那是他/她的意願嗎？他/她是

否適合使用線上輔導服務？ 

 服務使用者是否有足夠的認知、能力及心理準備去使用線上輔導？ 

 提供線上輔導時，能否確保符合社會工作價值、專業守則及香港法例行事，以保障服務

使用者的利益及確保服務質素？ 

3.2  警告的責任（Duty to Warn） 

若社工評估服務使用者可能有即時或潛在危險，他/她有責任在適當時機向相關人士提出警

告，務求預防或減低危害。有關警告的責任如下： 

 在提供服務前，社工須預測服務使用者接受線上輔導可能涉及的危險，做好保障安全的

準備（在連線前先獲取服務使用者的緊急聯絡人名稱、關係和聯絡方式；以及區內緊急

支援服務的聯絡電話）並備有預防措施及方法處理有關危險（參閱《「應用資訊及通訊

科技於社工服務」參考指引》第 8 節）。 

 如服務使用者在輔導過程中被評為高危個案（如：自殘、自殺、傷人或被傷害等），須

盡責作出適時適當的警告，並尋求更妥善的處理方案。 

 如決定為有關高危服務使用者提供線上輔導，雙方須協議在有需要時，服務使用者必須

同時接受直接接觸的實體服務。另社工須持續評估服務對象的高危因素，以考慮是否需

尋求 ICT 以外更好的方法協助他們。 

 確保獲取適切的專業督導支援，以作出專業的判斷。當服務過程中察覺服務使用者身處

險境時，能專業地及時啟動保障服務使用者安全的措施，包括：召喚救傷車及/或報警。  

3.3  知情同意（Informed Consent） 

為了保障服務使用者及社工雙方的利益，社工在提供線上輔導前，應為服務使用者提供有關

服務的資料，確保他們知悉及明白線上輔導的安排，並取得他們同意使用有關服務。以下是

獲取服務使用者知情同意的要點： 

 提供線上輔導服務的方式、好處和限制；  

 線上核實其個人身分及相關資料的方法（如：密碼、身份證）； 

 收集及使用個人資料的目的、方法、保存期及索閱程序； 

 管理及儲存資料的保密措施； 

 彼此須保持專業關係的界線；及 

 退出輔導服務的機制和程序。 
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3.4  私隱保密（Confidentiality） 

社工提供線上輔導時，必須致力保障個人資料的私隱權。在確保於收集、使用、保留、轉移

及查閱個人資料方面的政策及常規均符合《個人資料（私隱）條例》規定的前提下，須採取

以下措施： 

 在提供線上服務前，應申明社工及服務使用者雙方均有責任確保 ICT 器材、設備及相關

資料的保密性。社工只會在保障人身安全及特殊情況下披露個人資料； 

 社工應提醒服務使用者須使用能保障私隱的房間或場所接受服務；  

 讓服務使用者知悉線上輔導未必能百份百保障個人私隱，即使社工和服務使用者做足保

密措施，亦可能無法避免第三者惡意入侵或其他網絡洩密的風險；及 

 如發現有洩密風險，應立刻採取補救措施，或與服務使用者協議轉用 ICT 以外的方法使

用輔導服務。 

3.5  質素保證（Quality Assurance） 

社工須運用可行和有效的方法評估線上輔導能否滿足服務使用者的需要，以保障他們的利

益和確保輔導服務質素，這包括： 

 社工應制訂適當的線上輔導計劃及記錄方法，將輔導過程記錄在案，作為檢視 ICT 服務

運作、評估線上輔導成效的基準及督導用途； 

 定期更新服務使用者的記錄，以反映其情況的變化； 

 收集及回應服務使用者和相關人士對社工的表現及線上輔導的意見； 

 須進行定期維護及檢測 ICT 器材和設備的性能，以確保線上輔導在不受干擾下可提供穩

定、安全而可靠的服務；及 

 在督導、檢討及評估過程中若鑑定服務表現或質素有問題，應採取跟進行動。 

4. 其他考慮 

4.1  不同的 ICT 設備有不同的私隱設定及使用方法，如何選取那種線上平台較適合服務使用者的

需要和保障他們的利益，可能直接影響線上輔導的專業質素和效能。 

4.2  如身在香港的註冊社工想為在外國留學/工作的服務使用者提供線上輔導服務，該社工須說

明服務上存在限制，包括但不限於：未能提供當地社會／緊急服務資源、轉介上的困難等。 
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