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[bookmark: _Toc1467][bookmark: _Toc18728][bookmark: _Toc7278]1 适用范围
[bookmark: 28-1615554205792][bookmark: 14-1615554205955][bookmark: _Toc11281][bookmark: _Toc23847]——本指南规定了贵州省社会工作和志愿服务阵地的服务内容、服务基本原则、服务要求、服务流程、服务方法和服务质量评估。
[bookmark: _Toc2342][bookmark: _Toc11592]——本指南适用于贵州省民政部门在乡镇（街道）、村（社区）建立或牵头联建的社会工作及志愿服务阵地。
[bookmark: _Toc27916][bookmark: _Toc2268][bookmark: _Toc29581][bookmark: _Toc25846][bookmark: _Toc23411]2 规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
MZ/T 058—2014 儿童社会工作服务指南
MZ/T 059—2014 社会工作服务项目绩效评估指南
MZ/T 064—2016 老年社会工作服务指南
MZ/T 071—2016 社区社会工作服务指南
MZ/T 148—2020 志愿服务基本术语
MZ/T 166—2021 社会工作督导指南
MZ/T 094—2017 社会工作方法 个案工作 
MZ/T 095—2017 社会工作方法 小组工作
MZ/T 059—2014 社会工作服务项目绩效评估指南
DB51/T 2824-2021 四川省社会救助社会工作服务指南
贵州省乡镇（街道）社会工作和志愿服务站项目实施方案（试行）（黔民函〔2021〕28号）
[bookmark: _Toc9187][bookmark: _Toc417]3 术语与定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc2541][bookmark: _Toc26836][bookmark: _Toc32518][bookmark: _Toc30010][bookmark: _Toc25834][bookmark: _Toc18555]3.1 社会工作和志愿服务阵地
[bookmark: _Toc17362]社会工作和志愿服务阵地是指全省各级民政部门在乡镇（街道）建立的社会工作和志愿服务站、在村（社区）建立的社会工作室、在村（社区）建立的志愿服务站三个基层服务型平台的统称。
[bookmark: _Toc23460]3.2 社会工作和志愿服务站
[bookmark: _Toc11037]社会工作和志愿服务站是指全省各级民政部门在乡镇（街道）为服务社会救助对象、困境儿童、困境老人等民政服务对象，提升基层民政经办服务能力，以社会工作专业优势为支撑，以志愿服务的群众性优势为基础，建立的基层公共服务平台。
[bookmark: _Toc28427][bookmark: _Toc29484]3.3 村（社区）社工室
村（社区）社工室是指全省各级民政部门在乡镇（街道）以村（社区）为单位建立的社会工作服务场地，是社会工作和志愿服务站服务的延伸，是打通群众服务“最后一米”的重要载体。
[bookmark: _Toc24865][bookmark: _Toc19414]3.4 村（社区）志愿服务站
[bookmark: _Toc24932]村（社区）志愿服务站是依托村（社区）设立，为社工和志愿开展服务提供平台，是志愿服务力量的汇集地、志愿服务供需的集散地。
[bookmark: _Toc11339]3.5 社会工作服务
[bookmark: _Toc13215][bookmark: _Toc7746]社会工作专业人员遵循社会工作专业价值理念，运用专业方法为有需要的服务对象（个人、家庭、社区、组织等）提供困难救助、矛盾调处、人文关怀、心理疏导、行为矫治、关系调适和资源协调等方面的专业性服务，以协助服务对象恢复和发展社会功能、提升服务对象适应环境的能力。
[bookmark: _Toc11094]3.6 志愿服务
志愿服务是指依托社会工作和志愿服务阵地，由志愿者、志愿服务组织和其他组织自愿、无偿向社会或者他人提供的公益服务。
[bookmark: _Toc649][bookmark: _Toc7809]3.7 服务对象
聚焦民政重点服务对象，做好救助、老年人、儿童及民政重点服务对象开展社会工作专业服务。
[bookmark: _Toc19355]4 功能定位
[bookmark: _Toc3653][bookmark: _Toc10066][bookmark: _Toc7688][bookmark: _Toc13795]4.1 服务功能
[bookmark: _Toc18074]4.1.1 服务提供
[bookmark: _Toc1296]为社会救助对象提供社会融入、能力提升、心理疏导等专业服务，解决社会救助对象因心理行为偏差引发的个体和社会问题。
为老年人，特别是留守、空巢、失独、病残、失能、高龄老年人提供生活照顾、精神慰藉、情绪疏导、危机干预、关系调适、社会参与等服务。
为儿童特别是农村留守和其他困境儿童提供生活照料、救助保护、学业辅导、情感关怀、成长支持、权益维护等服务。
[bookmark: _Toc3054]4.1.2 专业支持
为农村妇女提供安全教育、技能培训、能力提升、关系调适等提供专业支持；
为残疾人提供生计帮扶、家庭支持、社区康复和社会融入等专业支持；
为因遭突发事件、意外伤害、丧葬事宜等需要帮助的村（居）民提供生活照料、情绪疏导、哀伤辅导、危机干预、资源链接等专业支持服务；
协助村（居）民做好健康教育、群众文化、环境改善、防灾减灾等方面提供专业支持服务。
[bookmark: _Toc25373]4.1.3 资源整合
协助乡镇（街道）及下辖村（社区）的党组织和村（居）民自治组织开展社区需求调查，参与策划、执行、评估村（社区）服务项目与活动；
协助乡镇（街道）及下辖村（社区）的党组织和村（居）民自治组织，动员和组织村（居）民参与社区协商；
培养下辖村（社区）村（居）民参与社区公共事务的意愿、提升参与能力、拓展参与空间、建立参与机制；
协助下辖村（社区）的党组织和村（居）民自治组织培育村（社区）社会组织和社区骨干，提供咨询、培训、能力建设等服务；
组织策划志愿服务项目，引导下辖村（社区）村（居）民参与村（社区）志愿服务，开展乡镇（街道）、村（社区）志愿者动员、招募、培训、使用、登记注册、服务记录与证明等工作。
[bookmark: _Toc30208]4.1.4 社区融入
协助村（社区）党组织和村（居）民自治组织建立本社区（村）与相关政府部门、社会组织、驻区单位、业主委员会和物业公司等单位之间的良好协作关系；
参与建立村（居）民的互助团体和支持网络，组织村（居）民进行互助和自助，推动形成理性平和、宽容接纳、诚信友爱、平等尊重的居民关系；
帮助外来人口适应社区环境，促进户籍居民接纳外来人口，增进社区团结；
帮助拆迁安置、棚户区改造、政策移民、灾后重建、易地扶贫搬迁等新建社区内的村（居）民适应新环境，建立支持性社区关系网络；
参与村（居）民矛盾调解，预防、化解村（社区）矛盾。
[bookmark: _Toc2615]4.1.5 社区发展
协助村（社区）的党组织和村（居）民自治组织发动村（居）民参与制定、实施社区发展规划；
培育社区共同体精神，开展村（居）民文化素质与家庭美德、公民道德教育，形成村（居）民积极向上的人生观、价值观、世界观及生活态度和行为规范；引导村（居）民共同参与村（社区）建设，建立健全支持网络，加强村（居）民能力建设，增强村（社区）归属感和认同感；
开展通用性培训，举办面向村（居）民的文化、教育和科普等活动，提高村（居）民文化素养；协助举办农技推广培训等农业社会化服务活动，增强村民致富能力；
协助完善城乡社区基础设施布局、选址和建设方案，广泛吸纳各方意见，合理利用社区公共空间；
协助发掘乡土资源和特色资源，支持发展农村社区特色产业，组织村（居）民生产互助，促进农村社区可持续发展。
[bookmark: _Toc25696][bookmark: _Toc29701][bookmark: _Toc24776]4.2 阵地定位
社会工作和志愿服务阵地是以满足社会救助对象、困境儿童、困境老人等服务对象的实际需求为目标的基层公共服务平台。社会工作者和志愿者依托该平台，一方面为服务对象提供物质援助、心理咨询、政策支持、危机介入、能力提升等专业服务；另一方面开展整合资源、协调关系、监督管理、质量监控等宏观管理工作。巩固拓展脱贫攻坚成果，持续推动乡村振兴。
[bookmark: _Toc22827]5 伦理与原则
[bookmark: _Toc23017]5.1 伦理
坚持社会主义核心价值观，遵守社会工作者职业道德指引。
[bookmark: _Toc16257]5.2 原则
[bookmark: _Toc1972]5.2.1 个别化原则
尊重服务对象差异性，重视服务对象独特性，了解服务对象个性化需求，有针对性、差别化开展服务工作。
[bookmark: _Toc29399]5.2.2 平等参与原则
[bookmark: _Toc17606][bookmark: _Toc9575]确保服务对象不因民族、性别、家庭出身、宗教信仰、教育程度、财产状况、居住期限受到任何歧视，保障所有服务对象享有平等的权利与机会。
[bookmark: _Toc6696]5.2.3 保密原则
对服务对象信息保守秘密，未经允许，不透露服务对象信息；需要提供信息时，应告知服务对象并与相关组织共同采取相应措施。
[bookmark: _Toc3636]5.2.4 公开原则
依法履行慈善捐赠等信息公开义务，定期向社会公开社会工作和志愿服务项目募捐情况和项目实施情况，相关信息公开应当真实、完善、及时。
[bookmark: _Toc1308][bookmark: _Toc5761][bookmark: _Toc29166][bookmark: _Toc15785][bookmark: _Toc18311]6 服务领域
贵州省社会工作与志愿服务阵地推行“3+N”服务模式，聚焦民政重点服务对象，主要做好救助、养老、儿童三个领域的社会工作服务，并根据阵地实情和本地实际需求组织开展志愿服务同时根据当地实际开展其他领域社会工作专业服务。
[bookmark: _Toc8413]6.1 社会救助社会工作服务
[bookmark: _Toc29660]6.1.1 服务内容
[bookmark: _Toc20744]6.1.1.1 开展资源链接服务
帮助服务对象链接生活、就学、就业、医疗、康复等方面的政府资源与社会资源，组织其他专业力量和志愿者为救助对象提供服务，充分运用政府资源的同时，最大限度地弥补政府资源的不足。
[bookmark: _Toc7551]6.1.1.2 开展能力提升服务
帮助服务对象及其家庭转变思想观念，发掘自身潜能，学习谋生技能，发展生计项目，消除救助依赖。
[bookmark: _Toc6359]6.1.1.3 开展心理疏导服务
帮助服务对象抚慰消极和敌视情绪、缓解心理压力、矫正不良行为，改变负面看法，建立积极乐观上进的心态。
[bookmark: _Toc7814]6.1.1.4 开展社会融入服务
帮助服务对象调节家庭、人际和社会关系，消除社会歧视，重构社会支持系统，通过构建并发挥个人关系网络、邻里互助网络、社区支持网络、专业支持网络、社会支持网络功能，使服务对象拥有更有利的生存与发展条件，更好地适应社区和社会环境。
[bookmark: _Toc6277]6.1.1.5 开展宣传倡导服务
帮助服务对象更加详细、全面地了解政府的社会救助政策，及时、有效地向政府反馈社会救助政策执行的成效与不足，建立健全上情下达、下情上达的信息沟通网络，推动完善社会救助政策。
[bookmark: _Toc29396]6.1.2 服务流程
[bookmark: _Toc3760]6.1.2.1接案
6.1.2.1.1 工作内容
在接案阶段应完成的主要工作包括：
——了解服务对象来源；
——收集服务对象及家庭基本信息；
——评估服务对象及家庭经济状况；
——判断服务对象是否符合服务对象标准；
——作出接案与否的决定或转介的安排；
——介绍社会救助政策和社会工作和志愿服务站工作职责和服务方式；
——填写服务接案记录。
6.1.2.1.2 注意事项
在接案阶段应注意：
——判断服务对象状况的紧急程度；
——关注服务对象已获取社会救助资源情况；
——了解服务对象未能获取社会救助资源的原因；
——关注服务对象的资源与优势。
[bookmark: _Toc28594]6.1.2.2 需求评估
6.1.2.2.1 工作内容
在需求评估阶段应完成的主要工作包括：
——收集服务对象资格支撑材料并存档；
——收集服务对象生理、心理及社会等方面的信息；
——收集服务对象社会环境的微观、中观、宏观系统等资料，主要是家庭、社区等不同层次系统的信息；
——以需求为导向，开展资金帮扶、物资援助、医疗救助、教育救助、住房救助、就业救助、创业扶持、心理援助、危机干预、康复治疗、居家环境改善、社会支持网络等分类评估；
——以资源为导向，开展社会救助申请资格评估，社会关爱援助资源配置资格评估；
——以服务为导向，与服务对象讨论选择适当的服务目标与服务内容；
——填写服务记录。
6.1.2.2.2 注意事项
在需求评估阶段应注意∶
——多途径、多方式核实服务对象享受社会工作服务资格；
——全面掌握民政、卫生、教育、住房建设、人力资源和社会保障等部门社会救助政策；
——开展家庭成员生理、心理、社会与需求评估。
[bookmark: _Toc20505]6.1.2.3 制定服务计划
6.1.2.3.1 工作内容
在计划阶段应完成的主要工作包括：
——明确服务目的与目标；
——制定具体的社会救助服务策略、行动步骤和进度安排；
——签订服务信息提供诚信承诺书或服务协议；
——确定服务评估方法；
——填写服务记录。
6.1.2.3.2 注意事项
在计划阶段应注意∶
——服务对象参与，尊重服务对象意愿；
——服务对象需要、服务目标、资源现状的精准匹配。
[bookmark: _Toc271]6.1.2.4 服务提供
6.1.2.4.1 服务类别
提供服务主要包括以下类别：
——补救性服务，以帮助服务对象改善境况或缓解危机为目标，提供资金帮扶、物资援助、心理辅导、就业援助、危机干预、权益维护等补救性服务∶
——支持性服务，以增强社会救助对象社会支持系统为目标，提供构建个人关系网络、邻里互助网络、社区互助网络、专业支持网络、社会援助网络等援助性和支持性服务；
——发展性服务，以提升服务对象自助能力摆脱贫困为目标，提供建立自立自强理念、增强自信、就业救助、创业扶持、资源链接、教育培训、康复治疗、社会经济参与等发展性服务；
——预防性服务，以早期发现和控制服务对象面临的一些潜在、阻碍社会功能有效发挥的条件和情境为目标，提供社会参与、社会融入、潜能发展、文娱康乐、教育培训、人际拓展等事前预防性服务。
6.1.2.4.2 工作方法
服务阶段工作方法包括：
——个案工作；
——个案管理；
——小组工作；
——社区工作；
——社会工作行政；
——社会工作研究；
——社会工作督导。
6.1.2.4.3 工作内容
在服务阶段应完成的主要工作包括：
——按照服务计划开展服务工作；
——协助社会救助部门开展经济状况调查评估、建档建卡、入户探访、社区走访、资源链接、情感关怀、情绪疏导、发展支持、行为矫治、关系调适、社会参与、危机干预、统筹社区照顾、支持引导志愿服务、构建社会支持网络等服务；
——开展过程评估，调整服务计划；
——应对服务过程变动，做好服务中的危机处理；
——填写服务记录。
6.1.2.4.4 注意事项
在服务阶段应注意：
——充分整合政府各部门政策资源；
——充分链接社会关爱援助资源；
——充分动员社会力量参与社会救助；
——线上线下相结合，创新拓展资源链接手段方法；
——动态评估服务对象需求变化，及时优化服务方案。
[bookmark: _Toc8795]6.1.2.5 评估
6.1.2.5.1 工作内容
在评估阶段中应完成的主要工作包括：
——对服务成效进行评估，包括评估服务对象的改变、目标的实现、服务对象满意度等；
——对服务过程进行评估，包括评估过程中运用的理论、模式、方法；进度的把握和调整；工作人员的表现；对专业的反思等；
——填写服务评估记录。
6.1.2.5.2 注意事项
在评估阶段中应注意：
——向服务对象说明评估的目的和方法；
——兼顾过程评估与成效评估；
——兼顾定性方法与定量方法；
——评估已有服务对象参与。
[bookmark: _Toc25050]6.1.2.6 结案
6.1.2.6.1 工作内容
在结案阶段应完成的主要工作包括：
——确定合适的结案时机；
——回顾服务过程，增强服务对象独立解决问题的能力和信心；
——巩固服务对象及其所处环境已有的改善；
——结束工作关系，妥善处理离别情绪；
——对需要转介的服务对象做好转介安排；
——填写结案记录。
6.1.2.6.2 终止服务
如下情况可结束或终止提供服务：
——已达成服务目标的；
——因服务对象不愿继续接受服务而必须终止专业关系的；
——存在不能实现目标的客观和实际原因的；
——社会工作者或服务对象身份发生变化的。
6.1.2.6.3 注意事项
在结案阶段应注意：
——提前告知服务对象结案的时间，让服务对象有心理准备；
——必要时提供跟进服务。
[bookmark: _Toc14696]6.2 儿童社会工作服务
[bookmark: _Toc12306]6.2.1 主要类型
[bookmark: _Toc21957]6.2.1.1 支持性服务
重视环境自身的力量，通过环境培育的方法，提高儿童所处环境的功能，强化照料者的能力，促进儿童健康成长。例如为家庭教育提供心理咨询和抚育帮助，增进父母的亲职功能服务。
[bookmark: _Toc647]6.2.1.2 保护性服务
通过外部监督、干预性服务等方式，防止儿童被虐待、忽视和剥削。如儿童保护热线、儿童防性侵服务，为受伤害的儿童提供的庇护和心理干预，为离婚家庭儿童提供心理疏导等。
[bookmark: _Toc12771]6.2.1.3 补充性服务
通过专业介入，适当增强儿童所处环境中的某些薄弱或缺失环节，弥补家庭对儿童照顾功能的不足。例如帮助儿童家庭申请相关的社会救助，包括现金救助、日用品的补助和托育服务等。
[bookmark: _Toc5465]6.2.1.4 替代性服务
当家庭照顾功能缺失时，针对儿童的实际需要，将儿童安排到适当的居住场所，提供一部分或全部替代家庭照顾功能的服务。例如家庭寄养、收养、儿童福利院和未成年人救助保护中心对儿童的安置服务等。
[bookmark: _Toc7944]6.2.2 服务流程
[bookmark: _Toc3001]6.2.2.1 接案
6.2.2.1.1 社会工作者在接案过程中应完成下列主要工作：
——介绍服务宗旨、服务政策、服务项目等；
——初步收集与儿童有关的信息；
——初步探索儿童的问题和需要；
——与儿童、儿童监护人或主要照料人建立专业关系；
——填写《接案登记表》
6.2.2.1.2 社会工作者在接案过程中应注意：
——与儿童沟通时应注重以儿童的视角看问题；
——与儿童监护人或主要照料人进行沟通，协同解决儿童的问题；
——从家庭、学校、朋辈群体和社区等多方面入手收集资料。
[bookmark: _Toc30364]6.2.2.2 预估
6.2.2.2.1 社会工作者在预估过程中应完成下列工作：
——发现和识别儿童问题的成因；
——识别儿童及其所处环境中的积极因素和消极因素；
——决定为儿童提供服务的方式和内容；
——填写《儿童预估表》；
——存在家庭高风险因素的应填写《高风险家庭评估表》。
6.2.2.2.2 社会工作者在预估过程中应注意：
——坚持动态和持续性的原则，对儿童的问题逐渐深入认识；
——对儿童面临的问题按照轻重缓急排序，找出急需解决的问题；
——关注儿童、家长及其他相关人员的参与，为他们提供表达意见的机会，充分尊重他们的意愿和态度。
[bookmark: _Toc30847]6.2.2.3 计划
6.2.2.3.1 儿童服务计划包括以下主要内容：
——儿童的问题与需要，儿童及其所处环境的资源、优势；
——服务计划的短期、中期和长期目标；
——介入措施、行动步骤及进度安排；
——社会工作者、儿童和家庭或其他照顾者各自的任务；
——评估参与者和评估方式方法；
——填写《儿童服务计划表》。
6.2.2.3.2 在制定服务计划时应注意：
——在制定服务计划时应有儿童的参与，尊重儿童的意愿；
——服务计划应尽量详细和具体；
——服务计划应与儿童服务的宗旨、目标相符合；
——服务计划应易于总结和评估。
[bookmark: _Toc27361]6.2.2.4 介入
6.2.2.4.1 介入任务
6.2.2.4.1.1 直接介入的主要任务有：
——促使儿童、家长及相关人员学会运用现有的资源；
——对儿童与环境产生的冲突进行调解；
——运用各种能够影响儿童改变的力量帮助儿童实现积极的改变；
——填写《儿童服务面谈记录表》。
6.2.2.4.1.2 间接介入的主要任务有：
——注意发掘和运用儿童所在社区的资源；
——协调和链接各种儿童服务的资源与系统；
——改变儿童所处的环境；
——促进儿童政策的改变；
——填写《可利用的资源列表》。
6.2.2.4.2 在介入过程中应注意：
——坚持以儿童为本的原则；
——考虑儿童的发展阶段和年龄特征；
——与儿童共同参与介入行动；
——介入行动与服务目标一致。
[bookmark: _Toc11401]6.2.2.5 评估
6.2.2.5.1 在评估过程中应完成下列主要工作：
——根据服务内容选择适宜的评估方法（常用评估方法包括：基线测量法、任务完成情况测量法、目标实现程度测量法和介入影响测量法）；
——收集和分析相关资料；
——撰写评估结果；
——填写《儿童服务评估表》。
6.2.2.5.2 进行评估时应注意：
——儿童有哪些变化；
——服务过程中所运用的理论与技巧是否恰当和有效；
——明确要做哪些跟进工作。
[bookmark: _Toc23128]6.2.2.6 结案
6.2.2.6.1 在结案阶段应完成下列主要工作：
——巩固儿童及其所处环境已有的改变；
——增强儿童独立解决问题的能力和信心；
——解除工作关系，妥善处理分离情绪；
——填写《儿童服务结案表》。
6.2.2.6.2 在结案时应注意：
——与儿童回顾服务的过程，确定结案时机是否成熟；
——提前告知儿童结案的时间，让儿童有心理准备，帮助儿童处理好离别情绪；
——提醒儿童学会自立，告诉儿童在需要时将继续提供帮助；
——让儿童理解自己的收获，正向表达感受。
[bookmark: _Toc260]6.2.3 服务方法
[bookmark: _Toc9060]6.2.3.1 直接服务方法
6.2.3.1.1 以面对面的方式给儿童及其家庭提供个案服务和咨询。
6.2.3.1.2 以小组工作的方式给儿童及其家庭提供服务，包括支持性小组、治疗性小组、自助小组和任务小组等。
[bookmark: _Toc17677]6.2.3.2 间接服务方法
6.2.3.2.1 通过整合现有的家庭、社区、学校和其他部门的资源，为儿童及其家庭提供服务。
6.2.3.2.2 通过动员、拓展的方式，为儿童争取新的正式及非正式资源。
6.2.3.2.3 收集和系统分析与儿童和其环境相关的信息，了解立法和制度的决策过程，反映儿童的诉求，进行政策倡导。
[bookmark: _Toc8678]6.3 老年社会工作服务
[bookmark: _Toc29005]6.3.1 服务内容
老年社会工作服务的内容主要包括救助服务、健康促进与维护、照顾安排、适老化环境改造、家庭辅导、精神慰藉、危机干预、社会支持网络建设、社区参与、老年教育、咨询服务、权益保障、政策倡导、老年临终关怀等。
[bookmark: _Toc3822]6.3.1.1 救助服务
主要包括以下内容：
——评估老年人，特别是空巢、高龄、失能、计划生育特殊家庭老年人基本物质生活条件和经济状况；
——协助符合条件的老年人申请政府最低生活保障、特困人员供养、受灾人员救助、医疗救助、住房救助、临时救助等社会救助；
——协助有需要的老年人获得单位和个人等社会力量的捐赠、帮扶和志愿服务；
——提供相应的心理疏导、能力提升、社会融入等服务。
[bookmark: _Toc6524]6.3.1.2 照顾安排
主要包括以下内容：
——组织开展老年人能力评估，包括日常生活活动、精神状态、感知与沟通、社会参与等方面内容，为老年人建立照顾档案；
——协助有需要的老年人获得居家照顾和社区日间照料等服务；
——协助有需要的老年人申请机构养老服务；
——协调老年人的长期照护安排，特别是居家照顾、社区日间照料和机构照顾之间的衔接；
——协助照顾者提升照顾技能。
[bookmark: _Toc31408]6.3.1.3 适老化环境改造
主要包括以下内容：
——协调开展老年人居住环境安全评估；
——帮助老年人，特别是失能、失智等有需要的老年人及家庭申请政府与社会资助，改造室内照明、防滑措施、安装浴室扶手等，减少老年人跌倒等意外风险。
[bookmark: _Toc4844]6.3.1.4 家庭辅导
要包括以下内容：
——协助老年人处理与配偶的关系；
——协助老年人处理与子女等的家庭内代际关系；
——提供老年人婚恋咨询和辅导。
[bookmark: _Toc7004]6.3.1.5 精神慰藉
主要包括以下内容：
——识别老年人的认知和情绪问题，必要时协调专业人士进行认知和情绪问题的评估或诊断；
——为有需要的老年人提供心理辅导、情绪疏解、认知调节，帮助老年人摆脱抑郁、焦虑、孤独感等心理问题困扰；
——协助老年人获得家属及亲友的尊重、关怀和理解；
——帮助老年人适应角色转变，重新界定老年生活价值，认识人生意义，激发生活的信心和希望。
[bookmark: _Toc16530]6.3.1.6 危机干预
主要包括以下内容：
——识别并评估老年人所面临的危机，包括危机的来源、危害程度、老年人应对危机的能力、以往应对方式及效果等；
——统筹制定危机干预计划，包括需要干预的问题或行为、可采用的策略、可获得的社会支持、危机介入小组的建立及分工、应急演练、信息沟通等；
——及时处理最迫切的问题，特别是自杀、伤及他人等可能危及生命安全的行为问题。必要时，协调其他专业力量的支援，对老年人进行身体约束或其他限制行为；
——进行危机干预的善后工作，包括对介入对象的回访、开展危机介入工作评估和小结、完善应急预案以预防同类危机的再发生等。
[bookmark: _Toc16272]6.3.1.7 社会支持网络建设
主要包括以下内容：
——对老年人的社会支持网络进行评估，包括个人层面可给予支持的人数、类型、距离及所发挥的功能，以及社区层面老年人群的问题与需求、资源配置情况及需求满足情况；
——综合使用各种策略以强化老年人社会支持网络，包括个人增能与自助、家庭照顾者支持、邻里互助、志愿者链接、增强社区权能等；
——巩固社会支持网络成效，建立长效机制。
[bookmark: _Toc14370]6.3.1.8 社区参与
主要包括以下内容：
——开展适合老年人的文化、体育、娱乐等各项活动，培养老年人兴趣团体，提升老年人的社会活跃度，丰富老年人的社会生活；
——组织老年人积极参与各项志愿服务，培育老年志愿者队伍，发展老年志愿服务团体；
——支持老年人参与社区协商，为社区发展出谋划策；
——拓展老年人沟通和社区参与的渠道，促进老年人群体的社会融合。
[bookmark: _Toc27002]6.3.1.9 老年教育
主要包括以下内容：
——评估老年人兴趣爱好及教育需求；
——推动建立老年大学、老年学习社等多种类型的老年人学习机构和平台；
——开展有关健康教育、文化传统、安全防范、新兴媒介使用等方面的学习培训课程；
——鼓励和支持老年人组建各种学习交流组织，开展各种学习研讨活动，扩大老年人的社会交往范围；
——鼓励老年人将学习成果转化运用和传承，鼓励代际之间相互学习、增进理解。
[bookmark: _Toc20790]6.3.1.10 咨询服务
主要包括以下内容：
——协调相关专业人士为老年人提供政策咨询、法律咨询、健康咨询、消费咨询等服务；
——完善老年人信息提供和问询解答的机制和流程。
[bookmark: _Toc32741]6.3.1.11 权益保障
主要包括以下内容：
——维护和保障老年人财产处置和婚姻自由的权益；
——发现并及时举报老年人受虐待、遗弃、疏于照顾等权益损害事项；
——开展社会宣传和公众教育， 防止老年人受到歧视、侮辱和其他不公平、不合理对待；
——协助符合条件的老年人享受社区和机构的各项养老服务，获得老年人补贴和高龄津贴等。
[bookmark: _Toc30370]6.3.1.12 政策倡导
主要包括以下内容：
——研究、分析与老年人相关的法律法规及社会政策中在制定和执行中的不完善与不合理内容，向相关职能部门提出政策完善建议；
——对社会公众进行教育、宣传，树立对老年人群体的客观、公正的社会评价。
[bookmark: _Toc11454]6.3.1.13 老年临终关怀
主要包括以下内容：
——开展生命教育，帮助老年人树立理性的生死观；
——协调医护人员做好临终期老年人的生活照料和痛症管理；
——密切关注老年人的情绪变化，提供相应的心理支持；
——协助老年人完成未了心愿及订立遗嘱、器官捐献等法律事务；
——协助老年人及家属、亲友和解和告别等事宜；
——协调为老年人提供精神层面的支持；
——为有需要的老年人及家属提供哀伤辅导服务。
[bookmark: _Toc4955]6.3.2 服务方法
[bookmark: _Toc31973]6.3.2.1 基础方法
可以根据实际情况综合运用个案工作、小组工作、社区工作等社会工作直接服务方法及社会工作行政、社会工作研究等间接服务方法。
[bookmark: _Toc32664]6.3.2.2 针对特定需要的介入方法
[bookmark: _Toc13111]6.3.2.2.1 缅怀治疗
6.3.2.2.1.1 协助老年人缅怀过去，找回以往的正面事件和感受，从正面的角度去理解和面对过去的失败与困扰，从而肯定自己，适应现在的生活状况。
6.3.2.2.1.2 主要适用于帮助老年人缓解抑郁、轻度失智等问题。
[bookmark: _Toc14372]6.3.2.2.2 人生回顾
6.3.2.2.2.1 引导老年人通过生命重温，帮助老年人处理在早期生活中还没有妥善处理的问题，从而解决长期的心结。
6.3.2.2.2.2 主要适用于帮助老年人处理长期的情绪问题。
[bookmark: _Toc4405]6.3.2.2.3 现实辨识
6.3.2.2.3.1 通过向老年人提供持续的刺激和适当的环境提示，帮助他们与现实环境接轨。
6.3.2.2.3.2 主要适用于预防和缓解老年人认知混乱、记忆力衰退。
[bookmark: _Toc14570]6.3.2.2.4 动机激发
6.3.2.2.4.1 通过协助老年人接触他人、参加群体活动，激发老年人对现在和未来生活的兴趣。
6.3.2.2.4.2 主要适用于预防、缓解老年人社交能力受损、负面情绪等。
[bookmark: _Toc10688]6.3.2.2.5 园艺治疗
6.3.2.2.5.1 组织和协助老年人参与园艺活动，接触自然，舒缓压力，复健心灵。
6.3.2.2.5.2 主要适用于预防和缓解老年人身体和精神的衰老。
[bookmark: _Toc23883]6.3.2.2.6 照顾管理
6.3.2.2.6.1 综合评估老年人的需求，并计划、统筹、监督、再评估和改进服务，实现对老年人持续、全面的照顾。
6.3.2.2.6.2 主要适用于需要长期照护的老年人，以及具有多重问题和复杂需求的老年人。
[bookmark: _Toc14007]6.3.3 服务流程
[bookmark: _Toc31678]6.3.3.1 接案
在接案过程中应完成下列工作，包括但不限于：
——收集老年人资料；
——了解老年人的问题和需要，决定是否需要紧急介入；
——评估老年人的问题解决是否在自身的能力范围和机构能力范围内，必要时予以转介；
——与老年人或主要照顾者建立专业关系。
[bookmark: _Toc28793]6.3.3.2 预估
在预估过程中应完成下列工作，包括但不限于：
——优先评估老年人面临的风险，如健康、受虐、抑郁、自杀等；
——根据实际情况，协调进行跨专业、综合性评估，包括老年人的问题、需求和资源状况等；
——与老年人共同决定解决问题的优先次序。
[bookmark: _Toc24515]6.3.3.3 计划
在计划过程中应完成下列工作，包括但不限于：
——邀请老年人及其家庭参与服务计划制定；
——设定服务计划的目的和目标；
——目标的制定应符合具体、可衡量、可达成、可评估、有时限的SMART原则；
——制定介入策略、行动步骤及进度安排；
——拟定预期存在的困难、风险及其应对策略和预案；
——明确社会工作者、老年人和照顾者各自的任务和角色；
——制定过程评估和成效评估计划及指标；
——拟定服务所需的人力、经费、设备设施等资源保障。
[bookmark: _Toc7843]6.3.3.4 介入
在介入过程中应完成下列工作，包括但不限于：
——促使老年人、家庭及相关人员学会运用现有资源；
——对老年人与环境产生的冲突进行调解；
——运用各种能够影响老年人改变的力量帮助老年人实现积极的改变；
——采用优势视角，鼓励和协助老年人发挥潜能：
——注意发掘和运用老年人所在社区或机构的资源；
——协调和链接各种老年人服务的资源和系统；
——促进老年人所处的环境的改善；
——促进老年人政策的改善。
[bookmark: _Toc7228]6.3.3.5 评估
在评估过程中要完成下列工作，包括但不限于：
——根据服务计划中制定的过程评估和成效评估计划开展评估；
——采取多种方式收集和分析与服务相关的资料，包括客观资料、主观感受与评价等；
——撰写评估报告。
[bookmark: _Toc4984]6.3.3.6 结案
在结案过程中应完成下列工作，包括但不限于：
——根据服务效果和具体情况确定能否结案；
——巩固老年人及所处环境已有的改变；
——增强老年人独立解决问题的能力和信心；
——避免或妥善处理因结案产生的负面情绪；
——结案后提供跟进服务。
[bookmark: _Toc16796]6.4 志愿服务
[bookmark: _Toc4057]6.4.1 建立志愿服务队伍
根据社会工作和志愿服务站服务需要招募、使用专业志愿者，建立志愿服务队伍，做好志愿者的登记、培训、服务项目研发、服务项目记录、激励、评价等工作。
[bookmark: _Toc7829]6.4.2 支持引导志愿服务
支持引导志愿服务支持引导志愿服务应做到：
——全面联动志愿者，实现信息联通、资源联享、活动联办、服务联供；
——开展志愿者日常管理培训，对于专业性要求高的志愿服务活动，要强化专业知识和技能培训，不断提高志愿者能力素质；
——针对志愿者技能、特长和提供服务时间等信息，与群众需求有机结合，实现志愿服务供需有效对接，全面提高志愿服务水平；
——有针对性地做好志愿服务规划，设计服务项目，开展服务活动，切实使服务对象受益。


——推进“万名大学生志愿服务基层项目”，以易地扶贫搬迁安置点为重点，选派人员开展社会工作。
[bookmark: _Toc15291]6.5 培育和发展当地社会组织
社会工作和志愿服务站应完成下列工作，包括但不限于：
——培育骨干社工、持证社工；
——孵化县级注册社会工作组织；
——备案乡镇人民政府（街道办事处）社区社会组织；
——培育社区社会组织、社区志愿组织。
[bookmark: _Toc18713][bookmark: _Toc19077][bookmark: _Toc10024]7 服务质量控制
[bookmark: _Toc27253][bookmark: _Toc23836][bookmark: _Toc32629]7.1 建立质量控制机制
建立质量控制机制应考虑：
——制定服务质量目标。将标准化服务质量控制与个性化服务质量目标相结合，对有特定要求的服务对象及其家庭、服务项目或过程，编制特定服务质量计划或控制程序；
——制定服务质量规范。从服务内容、服务程序和服务方法等方面制定具体质量规范。
[bookmark: _Toc15684]7.2 服务质量过程控制
服务质量过程控制应做到：
——按照服务计划和相关流程开展；
——识别、分析对服务质量有重要影响的关键过程并加以控制；
——真实、全面、及时、准确记录社会工作和志愿服务站服务情况。
[bookmark: _Toc11361]7.3 建立个案研讨制度
对重点、难点服务对象的服务资格评定、需求评估、服务计划制定、资源链接等，可通过集体会议的方式，开展个案讨论研究。形成集体决定，最大限度保障服务专业性和资源配置合理性。
[bookmark: _Toc12124]7.4 畅通服务投诉渠道畅通
服务投诉渠道应做到∶
——严格执行服务投诉与争议处置制度；
——公开服务投诉方式，及时收集服务过程和服务质量相关的投诉或建议；
——对收到的投诉和建议及时予以回应和反馈；
——根据意见和建议，采取有效措施，改进服务工作，优化服务过程，完善服务制度。
[bookmark: _Toc6052]7.5 建立督导制度
由资深社会工作者督促、训练和指导社会工作从业人员科学开展专业服务，有效承担工作职责，保障服务对象权益，实现专业成长，促进行业发展的服务过程。提供督导的人员是从事社会工作的工作人员，不是独立另设的一种职级或职称。
7.5.1 督导内容
[bookmark: _Toc9364]7.5.1.1 行政性督导
指导督导对象明确工作职责，增强组织认同，积极面对组织管理中的挑战，有效利用组织服务资源，达成组织服务使命。主要包括但不限于以下内容：
——招募与引导社会工作者；
——拟定工作计划与分配任务；
——工作授权、协调与沟通；
——工作监督、总结和评估；
——协调专业关系、促进团队协作；
——化解矛盾冲突、开展危机管理；
——提供管理建议、促进组织完善。
[bookmark: _Toc8218]7.5.1.2 教育性督导
提高督导对象的工作胜任力，及时发现服务知识和技巧的不足，增强专业反思和实务能力，确保有效服务。主要包括但不限于以下内容：
——强化专业价值；
——教导专业伦理和专业反思技巧；
——教导专业理论和实务知识；
——教导社会问题分析和社会政策知识；
——教导组织管理和项目管理知识；
——教导自我管理、团队协作和沟通等知识；
——识别并制止违反法律法规、专业价值、专业伦理和其他损害服务对象权益的行为。
[bookmark: _Toc11128]7.5.1.3 支持性督导
通过提供压力疏导和情感支持，激发督导对象工作热情，营造安全和信任的工作氛围，提高督导对象的工作成就感、自我价值感和专业归属感。主要包括但不限于以下内容：
——协助督导对象适应和处理工作中的挫折、不满、失望、焦虑等各种情绪；
——协助督导对象探索专业成长道路，制定职业生涯规划，创造专业成长机会；
——协助督导对象发现工作成效和服务空间，激发督导对象的工作动力；
——协助督导对象获得专业满足感和价值感，促进其对专业的认同。
[bookmark: _Toc8375]7.5.2 基本要求
——具备社会工作从业资格；
——具有不少于5年所督导服务领域的实务经验；
——掌握所督导领域的专业知识技能和有关政策法规；
——掌握开展督导的方法与技巧；
——每年接受不少于90学时的继续教育。
[bookmark: _Toc1890]7.5.3 督导比例要求
——承接贵州省社会工作和志愿服务的社会组织应为项目从业人员配置督导；
——承接贵州省社会工作和志愿服务的社会组织应结合服务实际和专业发展，每名督导同期督导的服务阵地至少2个，不超过5个；
——督导者宜为服务组织在职人员；特殊情况下，可采用外聘的方式。
[bookmark: _Toc22848]7.6 成效评估
贵州省社会工作和志愿服务站服务成效评估工作参照《社会工作服务项目绩效评估指南》（MZ/T 059—2014）执行。
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