
以前，居民到社区办理事务时，会遇到熟悉此项业务的社工因开会、学习、走访等不在办事大厅的情况；而其他的工作人员又不熟悉这项业务，
只能下次再来。如今，居民到社区办事就不会遇到这样的情况了，因为“全能社工”会帮助受理各项事务，让居民少跑冤枉路。目前，全区已有新碶
街道杜鹃社区、霞浦街道黄鹂社区、大碶街道灵岩社区、小港街道竺山社区等 4个全能社工试点社区，通过建立“一门受理”办事机制和完善社区
工作者包片联户及走访服务机制，改变原来“条线化”工作模式，形成一人多岗、一专多能的社工工作新模式。
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培养高素质社工人才

上月，我区“全能社工”工作现场推
进会依次在 4个试点社区召开。“去年，
我们就对全能社工工作有了一定的部
署，而今年 4 个试点社区的确立，更好
地提高了全能社工改革的认识，并从重
要性、现实性和趋势性上树立紧迫感，着
力提高社区工作者的服务能力。”区民
政局相关负责人表示，“通过提高社工
的政策运用、服务居民、组织协调和破解
矛盾能力，不断优化社区服务，提升居民
群众满意度。”

3月初，我区制定了《北仑区 2016
年社工培养计划书》，聘请 2名社会工
作督导师以跟踪培养形式，对全区 28位
优秀社工进行“一对一”的督导，提升社
工项目设计和实务操作能力，并对各社
区开展的社会工作服务项目进行指导。
之后出台的《关于推进社会工作专

业人才队伍建设的意见》，进一步明确
未来 5年社会工作发展的方向，在多领
域探索推出专业社会工作岗位，吸纳社
会工作人才，开展专业社会工作服务，提
升社会工作水平。并重点做好社会工作
师的报名资格审核工作，今年度共审核
社会工作师报名 64人、助理社会工作
师报名 95人，其中社会工作师 30人、
助理社会工作师 83人通过全国统考。

我区还积极组织各街道和社区负责
人考察江苏昆山、上海和武汉等地的
“三社联动”工作，进一步提升我区社区
治理服务水平。7月，区内还选派了 1名
社会工作师参加香港东华三院浙江社工
培训班，丰富社工的社会工作理论知识，
提升社会工作的方法与技巧。“社工素
养的提升，除了各项计划和意见，还离不
开后续的职业教育和不断学习。”区民
政局相关负责人告诉记者，“这也是为
了培养更专业的社会工作人员，提升我
区社会工作者和社会工作服务机构的专
业水平和服务能力，也为‘三社联动’提
供了更好的人力支撑。”

区民政局还会同相关部门联合举办
了社区骨干素质提升培训班，邀请有关
专家、专业人员、优秀社区干部开展业务
知识、沟通技能与走访技巧等相关课目
的培训。通过多种多样的方式，培养业务
精湛的社会工作者。截至十一月，全区已
培养出社会工作师 161名、助理社会工
作师 292名。

做服务居民的贴心人

工作日上午，记者走进小港街道竺
山社区便民服务大厅，被隔开的综合服
务窗口让记者很是好奇。往常我们看到
的服务大厅是一排铺开的，工作人员坐
在相应的窗口受理业务；而竺山社区则

是由两名工作人员坐在大厅服务窗口，
其他人员则坐在其身后用隔断分成的四
个位子上，格外醒目。“通过这样的位置
安排，不但能有效提高社区工作效率，也
为居民带来了便利。”竺山社区党支部
书记曹飞波一语道破。
“以往居民来办理业务，可能他要办

的是社保类业务，但负责此项业务的社工
因事正好不在，那么就需要他改时间再
来，这样一来一回就会耽误不少事儿。”曹
飞波坦言，全能社工就是要打破这样的局
面，让每个社工都能熟悉并掌握社区的各
项事务，让老百姓可以用最少的时间把事
儿办完，不让他们跑冤枉路。
服务大厅的变化只是社区创新服务

模式的一个缩影。竺山社区还通过探索
“全能社工”队伍建设，进一步推动社区
管理机制创新，深化社区服务，提升社区
工作者的能力。社区社工在走访巡查工
作中，化被动为主动，“张开嘴”、“迈开
腿”，拉近了与居民之间的距离；深入小
区，从“坐等问题”到“发现问题”，及时
发现和解决居民所想所盼；把各类政策
法规、安全自救、精神文明教育等知识，
以形式多样、通俗易懂的方式带给居民。

社工在走访小区时，还会带上“走
访百宝袋”，内有针线用品、急救药品、
宣传资料等物品，既能解决走访过程中
遇到的突发情况、又能宣传政策知识。
“这也是在走访中得出的经验，有了这
个百宝袋，我们可以更好地服务居民。”
竺山社区社工乐琳琳告诉记者，“自推
行‘全能社工’以来，我们走访居民的时
间多了，与居民相处时间长了，互相有了
信任感，曾经困扰大家的‘敲门难’等问
题也迎刃而解了。”

社区工作包罗万象，为了更好服务
居民，四个试点社区在社工岗位安排上
都做了变化。杜鹃社区的“阳光巡查员”
服务岗，灵岩社区的“三级联通”机制，
以及一周一轮换、AB岗结合等制度，都
是为了让每位社工对各项业务“吃得
透，拿得起”，使社工有更多的时间和精
力走访居民，帮助居民办实事、办难事。

成为社会治理“减压阀”

成立于 2004 年 11 月的霞浦街道
黄鹂社区是一个典型的拆迁安置型社

区，辖区内有天兴嘉园、美好家园、锦港佳
园和金澜名庭四个小区，居民约 7500余
人。“我们社区地处霞浦、大碶、新碶的交
界地带，特殊的社区背景和人员构成的多
元化，使我们的管理工作存在一定的难
度。”黄鹂社区主任贺赛平说，“想要及时
解决社区问题，更好地为居民服务，每个工
作人员就必须做到对整个社区的情况了然
于胸。”

社区虽不大，但却要承担党建、精神文
明建设、城市管理、平安建设、民生服务和
社区自治等 6大类５２个事项的办事服
务。“除了在服务中心坐班服务居民外，我
们社工很大的一块工作内容就是对片区居
民的走访及信息更新工作。”贺赛平告诉
记者，“目前每位社工基本要负责 380多
户居民的走访工作，为了更好地开展工作，
我们也摸索了一套有效的工作方法，不仅
提高了走访的效率，也让每位社工更好的
掌握居民基本信息。”

贺主任说的就是由黄鹂社区自创的
“彩虹档案工作法”。该工作法在社工包片
联户走访的基础上，将走访情况进行高度
整理、归纳和提炼，并采用不同数字、颜色、
特殊符号等多种形式，对居民的需求、类
别、职业、资源及房屋性质等情况进行标
注，从而达到迅速掌握辖区基本情况的效
果。

通过一张彩虹档案图，就可以清楚地
了解居民的各项情况，不仅提升了社区的
服务效率，也能第一时间解决居民矛盾纠
纷。

之前，有位居民常常因为邻里纠纷等
问题来社区，多次劝解还是不能很好地解
决问题。后来通过走访，彩虹档案上的一项
情况让社工了解到，这位居民比较喜欢养
狗，之后，社工们就经常和他说一些与狗相
关的话题，拉近和他的距离。慢慢的他也把
社工当成了朋友，主动说了之前的一些事
情。经过多次沟通，现在这位居民和其他居
民融洽相处，再也没有来社区反映过类似
问题。“我们要做的就是尽自己所能，帮助
居民解决问题，让大家能感受到社区的温
暖。”贺赛平说。

前几日，社区还与一科技公司对接，设
计“彩虹档案”网页平台与后台操作系统，
并逐步将居民信息数据导入该平台。据统
计，今年社区工作人员已累计走访 500多
户居民，收集各类问题及建议 50余条，办
件率达 99%。

“全能社工”一包到底
本刊记者 曹 琭 通讯员 邵远平 焦亦蓓 沈静萍

社工被认为是以专业、柔性的方式，帮扶处于困境中
的社会成员，借以弥补政府公共服务不足的一个群体。从
这个视角切入，社工就是一种政府和公众之间的黏合剂，
或者说是缓冲地带。在香港，500~1000人中，就有一个
人是社工，社工服务涵盖教育、社会福利、文化及康体、医
疗等，俨然成为公共服务的航空母舰。

作为舶来品，“社工”早在 20多年前就进入了中
国。1987年，社会工作专业的学科地位得到民政部、国家
教委等有关部门的确认。如今，我国开设社工专业的高校
数量已经位居全球第二。2010年 5月，我国颁布《国家
中长期人才发展规划纲要(2010-2020 年)》，明确将社
会工作人才队伍作为全国重点建设的六类人才队伍之
一。应该说，社工职业前景是美好的。由于引进时间不长，
本土化之路难免磕磕碰碰。投射在社工身上，社会认知程
度低、物质待遇不理想、社会地位不高、发展和提升空间
不大，是困扰社工的几大阴影。

社工是一个朝阳职业，随着“政社分开”向纵深推
进，政府向社会组织购买服务，实现公共服务社会化、市
场化、契约化是大势所趋，作为承接公共服务外包的社工
行业，有着巨大的生存空间与发展潜力。社工是新事物、
新职业，从业者不妨将眼光放长点，对困难看淡一些，多
点耐心、多些坚守。有为自然有位，只要用心做好一件事，
自然就有好回报，很多时候影响事业发展的不是“坏职
业”，而坏心态。

同时，社工也需要进行自我认知、自我调适。社工的
职业特点决定，它不是普通意义上的义工或志愿者，而是
与律师、会计师一样的专业人才，一样拿着报酬工作，但
又不是普通职业。专业之上，社工还必须具备超乎一般职
业的价值观和特殊专业伦理。

作为公共服务购买方，想让社工成为一个受人尊敬
的、对专业人才有吸引力的职业，光有说教是不够的，稳
定的、体面的收入必不可少，物质保障是职业声望、社会
地位不可或缺的前提。无论是采取政府与社会组织之间
的一买一卖，还是多条腿走路，“输血”、“造血”并举，改
变社工待遇偏低现状都是必要的。经济保障之外，再谈其
他方面的满足。 据《广州日报》

社工服务“有为”就“有位”

近日，民政部、中央综治办、教育部等１２部门日前
联合出台文件，提出一系列加强社会工作专业岗位开发
与人才激励保障的政策措施，以破解社会工作专业人才
服务岗位不明确不规范、职业发展空间不畅通、薪酬待遇
水平较低、职业地位不高等瓶颈问题。

这份《关于加强社会工作专业岗位开发与人才激励
保障的意见》明确提出，要合理确定社会工作专业人才
薪酬待遇。各地要根据经济社会发展和整体工资水平，制
定并适时调整城乡社区、社会组织和企业的社会工作专
业人才薪酬指导标准。将高层次社会工作专业人才纳入
急需紧缺和重点人才引进范围，按照规定享受户籍落地、
保障房申请等优惠政策；在选拔申报享受政府特殊津贴
人员时要充分考虑符合条件的优秀社会工作专业人才。

此外，《意见》提出，要加大社会宣传、表彰奖励、选
拔使用等工作力度，关心艰苦地区社会工作专业人才成
长发展。对录（聘）用到艰苦地区工作的社会工作专业人
才，同等条件下在提拔晋升、专业技术职务聘用（任）时
优先予以考虑。对在艰苦地区服务满两年报考社会工作
专业硕士、博士研究生的社会工作专业人才，同等条件下
优先录取。对自愿长期留在艰苦地区工作的优秀社会工
作专业人才，当地政府部门要根据有关政策协助解决其
住房、子女就学、配偶就业等事宜。

据新华社

多项政策保障社工待遇
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