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第五章

第三节个案工作各阶段的工作要求

一、申请与接案

1.求助者的服务申请

对于前来寻求帮助对象，社会工作者首先需要了解他们的愿望，用心倾听他们的诉求，进行

一个简要的评估，确定是否需要立即给予必要的帮助。

2.接案

在接案过程中，社会工作者通常面临 3 项基本的任务：鼓励求助对象积极面对改变、明确求

助对象的改变要求和确认求助对象的受助身份。

3.专业关系的建立

专业关系建立的成功与否将直接影响服务对象进一步寻求服务机构帮助的动力和信心。社会

工作者在与服务对象的初次沟通协商过程中应专注聆听服务对象的困扰，注重运用简洁明了

的语句表达自己的同理和接纳，避免将求助对象界定为有问题的人。

4.转介服务

①对象要解决的问题不属于本机构的服务范围

②对象生活在本机构的服务区域外

二、预估与问题诊断

1.服务对象有关资料的收集

个人情况，所处环境，个人与环境的互动，资料包括个人资料和社会环境资料。

2.服务对象问题的预估

横向分析服务对象问题形成的影响因素，涉及生理、心理和社会 3 个不同层面；

纵向分析服务对象问题发展变化的过程。

3.服务对象问题的诊断

诊断的内容：一是服务对象问题的主要表现；二是服务对象问题的成因；三是服务对象的能

力和环境中拥有的资源；四是实施干预的建议

三、制订计划

1.服务计划的制订

内容：一是服务对象的基本情况；二是简要准确描述并列出服务对象的主要问题和相关问题；

三是理论的依据；四是服务计划的目标；五是服务开展的基本阶段和采取的主要方法；六是

服务开展的期限；七是联系方式

社会工作者需要做到：一是准确分析服务对象的需要和问题；二是明确服务工作的目标、阶

段和方法；三是熟悉服务机构提供的具体服务；四是清晰认识社会工作者具备的能力；五是

了解服务对象拥有的资源

2.服务面谈内与服务面谈外的安排

就一般情况而言，社会工作者在安排服务面谈内和服务面谈外的任务时，有 4 个方面的主要

工作：

一是每次服务面谈结束之后，给服务对象设计和布置行动任务作为服务面谈外的任务；

二是每次服务面谈的开始阶段，安排一定的时间用于回顾和总结服务对象前一次行动任务完

成的情况；

三是在每一次服务面谈中，针对服务对象行动任务的完成情况给予面对面的指导；
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四是每次服务面谈结束之前，让服务对象了解下一次行动任务的要求和要点

3.服务协议的签订

根据实际情况的需要，服务协议可以是书面的，也可以是口头的。它通常包括五个方面的基

本内容：一是服务目标；二是服务的内容和采用的方法；三是服务双方应 有的权利和义务；

四是服务的地点、时间、次数；五是双方签字

四、开展服务

1.服务的推进

社会工作者应遵守原则：一是从能做的开始；二是从愿意合作的着手：三是采取综合服务策

略

2.专业角色的扮演

在社会工作者扮演的专业角色中，常见的有以下几种：

(1)使能者。即社会工作者利用自己的知识与技巧使服务对象发挥自己的能力和资源，促使

服务对象自身发生改变

(2)联系人。即社会工作者帮助服务对象与拥有资源的服务机构联系，保证服务对象能够获

得合适的服务

(3)教育者。即社会工作者指导服务对象学习处理问题的新知识、新方法，调整原来的行为

方式

(4)倡导者。即社会工作者利用自己的身份积极倡导服务机构实行一些改革，或者动员服务

对象一起争取一些合理的资源和服务

(5)治疗者。即社会工作者运用自己的知识和专业训练，帮助服务对象宣泄郁闷的情绪，提

高服务对象对自己的认知能力，学习一些新的处事技巧以应对生活中的困难等

3.专业合作关系的维持

五、连接社会资源与协调服务

1.社会资源的类型

(1)非正式社会资源：指由服务对象在非正式的社会交往中形成的社会资源

(2)正式社会资源：指由正式的社会机构和社会组织提供的社会资源

2.连接社会资源的方法

常见的有六种：一是现有社会资源的提供；二是发掘潜在的社会资源；三是培养和创造社会

资源；四是帮助服务对象表达需求；五是协调服务对象与周围他人的利益；六是保护服务对

象的合法权益

3.服务的协调

(1)服务面谈内与服务面谈外的协调(2)服务对象改变与周围他人改变的协调(3)服务对象改变

与社会工作者改变的协调

六、评估与结案

1.结案

结案的条件：(1)双方都认为达到服务目标(2)服务对象具有独立面对和解决问题的能力(3)双
方关系不和谐，均希结束服务(4)服务对象出现新的要求和问题需转介服务(5)不可预测因素

出现

社会工作者需要做好四项工作结案的形式多种多样，最常见的有以下三种：一是直接告诉服

务对象；二是延长服务间隔时间；三是变化联系的方式
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2.成效评估

评估内容：(1)服务对象的改变状况(2)目标的实现程度(3)各种人力、物力等资源的投入情况

评估方法：一是由服务对象直接评估服务的效果；二是由社会工作者同行进行评估；三是由

服务机构进行评估

3.跟踪

跟踪服务主要有三个方面的任务 ：巩固成果、增强支持、持续评估服务效果

配套习题：

1、某学校五年级班主任张老师向学校社会工作者反映，班里随父母进城的学生小文突发白

血病，其父母打工收入低，又没有给她购买医疗保险。社会工作者了解情况后，与学校沟通，

准备链接一些资源帮助小文。下列做法中，属于链接正式资源的有（ ）。

A. 积极联系医院，争取医疗救助

B. 对接公益组织，多方筹措费用

C. 寻找专业机构，提供心理支持

D. 发动家长捐款。支持小文治疗

E. 争取亲属支持，轮流进行照顾

【答案】A,B,C
【解析】 本题考查链接正式资源的方式。正式社会资源是指由正式的社会服务机构和社会

组织提供的社会资源，如社会服务机构、公益组织以及学校和医院等。

2、通过社会工作者小王的服务，转到城里读书的小芳逐渐适应了新学校的生活，和同学们

成为了好朋友。虽然学习成绩还有待提高，但小芳的学习兴趣越来越浓，主动性越来越强，

最近她主动提出要结束个案服务。对此，小王适宜的做法是（）

A. 同意结案，对个案服务进行总结和评估，并提出更进建议

B. 同意结案，但要转介给小芳所在学校的老师继续开展服务

C. 不同意结案，因为小芳的学习成绩还有待进一步提高

D. 不同意结案，因为能否结案不取决于小芳的主观意愿

【答案】A
【解析】结案。 在服务进入结束阶段，社会工作者面临的工作重点是与服务对象一起商讨

结案工作。一般情况下，出现以下 5 种情况之一就可以结案：一是社会工作者与服务对象

都认为工作目标已经实现；二是虽然问题没有彻底解决，但服务对象已经具备独立面对和解

决问题的能力；三是社会工作者与服务对象的关系不和谐，希望结束服务；四是服务对象出

现了一些新的要求和问题，需要其他社会工作者或者服务机构解决；五是因为一些不可预测

的因素，需要结束服务。对于三、四、五这 3 种情况，社会工作者不仅需要结束服务，同

时还需要与其他服务机构或者社会工作者联系，帮助服务对象获得合适、必要的服务。本题

中服务对象主动提出要结束个案服务，社工应尊重服务对象的意见，但需要对开展的服务进

行总结。

3、一场火灾烧毁了村里孤寡老人吴奶奶的家，社会工作者找到吴奶奶，与她讨论了今后的

生活安排，商议出多种救助办法，下列办法中，涉及正式社会资源的有（ ）。

A. 到住房宽敞的老邻居家借住

B. 向民政部门申请临时救助

C. 安排吴奶奶入住乡敬老院
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D. 投靠吴奶奶在外地的侄子

E. 向社会公益组织寻求帮助

【答案】B,C,E
【解析】本题考查正式社会资源。正式社会资源是指由正式的社会机构和社会组织提供的社

会资源，如社会服务机构、公益组织以及学校和医院等，这些机构和组织提供的就是正式的

社会资源。

服务对象：“我们总吵架，他从来不管家里的事，也不花心思在孩子身上，还常常找借口不

回家。要不是为了孩子，我们早就离婚了。可是，近来连孩子也嫌我烦，不理不睬的，我的

心都伤透了。为什么谁都不理解我呢?”
4、社会工作者：“丈夫和孩子对您为家庭的付出不理解，这让您很伤心，很烦恼”。
上述对话中，社会工作者运用的技巧是（）。

A. 对质

B. 澄清

C. 同理

D. 重构

【答案】C
【解析】澄清即社会工作者引导服务对象重新整理模糊不清的经验和感受。例如，对于服务

对象的模糊不清的表达．社会工作者可以进一步加以明确“您刚才的意思是……是吗?”或者

“听了您刚才的话。我的理解是……对吗?”题干中社会工作者的话是肯定句，是通过同理的技

巧来沟通的 ，同理，表达的是对服务对象设身处地的理解，题干当中社工的话表明对服务

对象感受的理解。

5、刘女士失业后，丈夫经常以工作忙为由不回家，稍不如意就打骂妻子。刘女士考虑到孩

子年幼。自己又没有工作，不想离婚，整天以泪洗面。她向社会工作者倾诉，但对未来的改

变缺乏信心。为促使其接受机构的服务，社会工作者目前应该做的工作有（）。

A. 给予刘女士及时的鼓励

B. 与刘女士讨论并明确改变要求

C. 向刘女士介绍机构的服务

D. 对刘女士进行危机干预

E. 找民政部门帮助解决家暴问题

【答案】A,B,C
【解析】本题考察个案工作中的接案阶段的工作要点。在接案过程中，社会工作者通常面临

三项基本任务：鼓励求助对象积极面对改变(A 项)、明确求助对象的改变要求(B 项)和确认求

助对象的受助身份。明确了求助对象的要求后，社会工作者就需要与求助对象一起对接受机

构服务的事项和困难进行一个初步的探索．包括机构服务的基本流程、服务对象的权益以及

服务过程中的基本要求等(C 项)。据此，本题选 ABC 项。
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