东莞市绿叶社会工作服务中心
2021年度服务成效报告

[bookmark: _Toc10836][bookmark: _Toc10736]一、测评基本情况
[bookmark: _Toc1270]   （一）服务成效测评对象
截止2021年12月的机构运营的服务项目包括：一是社区综合服务中心6个：企石振华社区综合服务中心、企石宝石社区综合服务中心、黄江北岸社区综合服务中心、黄江新市社区综合服务中心、长安长盛社区综合服务中心、桥头石水口社区综合服务中心；二是岗位服务点9个：望牛墩司法社工岗位、望牛墩侨联社工岗位、长安社保局社工岗位、清溪工会岗位、清溪综治办社工岗位、清溪信访办社工岗位、清溪司法社工岗位、清溪工会岗位、清溪食品公司岗位、黄江禁毒社工岗位；三是项目2个：望牛墩居家养老服务项目、望牛墩残疾人康就项目。
[bookmark: _Toc11165]（二）服务成效测评目的
     1、通过测评，了解东莞市绿叶社会工作服务中心下属服务点的服务情况，实现规范化发展。
     2、全面了解东莞市绿叶社会工作服务中心的整体服务，运作情况及项目开展服务所取得的成效，并根据在评估中发现的问题提出改进建议。
3、服务部能根据各服务点在机构内部评估中呈现的问题，发现在各类服务运作中存在的困难和问题，及时做好服务的检视以及跟进工作。
4、结合东莞社工发展、社会发展、机构发展、用人单位要求、项目的实际与社会需求情况，为东莞市绿叶社会工作服务中心下属之整体服务发展提出合理化建议。
[bookmark: _Toc16387]（三）服务成效测评方法
	服务成效测评的内容
	全面了解整体服务运作情况以及成效。服务产出/质量：服务量及目标的达成、服务对象正向影响、社会效益等方面

	测量工具
	服务对象意见反馈表、量化指标完成表、目标达成情况分析表、服务对象满意度调查表、用人单位满意度调查表、资源整合统计表、媒体报道统计表、获奖以及文章与研究情况统计表等

	测量方式
	查看档案、数据汇总、满意度调查等

	实施主体
	服务部


二、处境分析
项目的稳定性。由于民政项目的调整，项目到期需要招投标等原因，导致项目存在不稳定性，新旧项目各有增减。2021年机构的服务点撤点3个：麻涌市场监督管理局和工信局岗位、以及企石宝石社区综合服务中心。新增了项目1个：望牛墩残疾人康就项目。
在品牌打造方面，在各各中心尝试推行“一中心一特色”品牌服务项目计划，尤其北岸社区的“义路童行”在社区开展的时间较长，在社区有着正面的影响，提高了居民的生活品质，得到了用人单位的高度好评。
但随着机构规模的不断壮大，机构对同工的服务质量监管和专业指引成为了迫须解决的问题，因此机构在服务管理方面加强了服务监督，加强了中层管理人员与机构管理层间的沟通力度与执行力度，保证各服务点的服务质量的同时，提高中层人员对机构管理的认知度，提高参与管理的积极性。
[bookmark: _Toc31696]三、服务指标达成情况
[bookmark: _Toc19129]2021年各服务合同的服务指标完成的情况整体良好。
	序号
	购买主体
	项目名称
	合同周期
	服务指标完成率

	
	
	
	
	

	1
	东莞市桥头镇石水口股份经济联合社
	东莞市桥头镇石水口社区综合服务中心
	2018年12月1日——2021年11月30日
	98.41%

	2
	东莞市黄江镇北岸社区居民委员会
	东莞市社区综合服务中心运营服务合同（北岸中心）
	2020年9月1日——2021年8月31日
	100%

	3
	东莞市黄江镇新市社区居民委员会
	东莞市社区综合服务中心运营服务合同（新市中心）
	2020年11月1日——2021年10月31日
	98.91%

	4
	东莞市长安镇长盛社区居民委员会
	东莞市社区综合服务中心运营服务合同（长盛中心）
	2020年1月21日——2021年1月20日
	100.00%

	5
	东莞市黄江镇禁毒委员会办公室
	购买社会工作服务（黄江公安局） 
	2020年11月1日——2021年10月31日
	100%

	6
	东莞市清溪镇信访办
	购买办公室服务人员服务（清溪信访办）
	2020年4月16日——2021年4月15日
	100%

	7
	中共清溪镇委政法办公室
	购买办公室服务人员服务（清溪政法办）
	2020年6月15日——2021年6月14日
	100%

	8
	东莞市清溪镇总工会
	购买社会工作服务（清溪总工会）
	2020年4月1日——2021年3月31日
	100%

	9
	东莞市清溪镇总工会
	购买社会工作服务（清溪总工会）
	2020年7月25日——2021年7月24日
	100%

	10
	东莞市清溪镇总工会
	购买社会工作服务（清溪总工会）
	2021年7月25日——2021年12月24日
	100%

	11
	东莞市清溪食品公司
	购买社会工作服务（清溪食品公司）
	2020年7月1日——2021年6月30日
	100%

	12
	东莞市望牛墩镇归国华侨联合会
	购买社会工作服务（望牛墩镇侨联）
	2020年7月9日——2021年7月8日
	100%

	13
	东莞市望牛墩镇统一战线工作办公室
	购买社会工作服务（望牛墩镇侨联）
	2021年7月9日——2021年12月31日
	100%

	14
	东莞市司法局望牛墩分局
	购买社会工作服务（望牛墩司法局）
	2021年1月1日——2021年12月31日
	100%

	15
	东莞市司法局望牛墩分局
	购买社会工作服务（望牛墩司法局）
	2021年6月1日——2021年12月31日
	100%

	16
	东莞市医疗保障局长安分局
	购买社会工作服务（长安医保局）
	2020年7月1日——2021年6月30日
	100%

	17
	东莞市麻涌镇人民政府工业信息科技局
	购买日常工作服务（麻涌工信局）
	2020年4月16日——2021年4月15日
	100%

	18
	东莞市市场监督管理局麻涌分局
	购买日常工作服务（麻涌市监局）
	2020年4月16日——2021年4月15日
	100%



四、资源整合以及媒体报道情况
在资源整合方面，各中心、服务点同工积极链接资源，每月定期收集服务现资源链接情况表，及时更新机构资源库。
在媒体报道方面，2021年各中心、服务点共获得媒体正面报道23次，其中获得省级以上级媒体正面报道1次；获得市级媒体正面报道3次；获得镇级媒体正面报道19次。各中心、服务点的服务宣传工作不足，需要进一步加强。
五、满意度调查情况
（一）服务对象满意度
1、项目过程评估
从抽查日常的个案结束评估表所反馈的来看，案主认同工作人员的服务，表示社工服务对自身的该表有帮助，普遍都认为自从接受了社工服务心情好了，更愿意接触社会。从抽查的小组和活动的反馈表所反馈的来看，服务对象过对工作人员的服务态度满意情况、工作能力认可情况、服务方式满意情况、服务内容满意情况和总体满意情况
2、 项目服务结果评估
通过各服务点发放调查问卷50份，进行服务满意度调查，收回有效问卷44份，数据统计如下：
	提供服务次数
	没有
	0

	
	1-3次
	12

	
	4-5次
	18

	
	5次以上
	14

	服务态度评价
	非常满意
	31

	
	满意
	13

	
	一般
	0

	
	不满意
	0

	
	（1） 很不满意
	0

	服务目标达成情况
	100%达到
	27

	
	达到80%-100%
	15

	
	达到60%-80%
	2

	
	达到50%-60%
	0

	
	50%以下
	0

	服务效果
	有效果，协助我处理了所遇到的问题
	44

	
	效果一般，达不到预期水平
	0

	
	没有效果，还是老样子
	0

	
	效果差，比接受服务时情况更糟糕
	0

	困难或问题时，还会继续找我们的社工/助理提供服务
	肯定会
	40

	
	看情况
	4

	
	肯定不会
	0


由上表可知，在服务态度评价方面，100%服务对象对社工服务表示非常满意或满意；在服务目标的达成情况方面，61.36%服务对象表示服务目标达成100%,95.45%服务对象表示服务目标达成80%以上；在服务效果方面，100%服务对象对社工服务表示有效果，协助我处理了所遇到的问题；同时，90.91%服务对象表示遇到困难或问题时，肯定会找社工/助理提供服务，9.09%服务对象表示困难或问题时，会考虑找社工/助理提供服务。总体来看，服务对象对社工服务评价良好，社工服务普遍认可或赞赏。
（2） 用人单位满意度
通过对各用人单位的满意度调查，最终收回有效问卷10份，数据统计如下：
	服务队伍人员配置情况
	能够根据岗位需求合理安排工作人员
	9

	
	基本能够根据岗位需求安排工作人员
	1

	
	工作人员数量不足，难以满足岗位需求
	0

	服务人员质素
	工作人员团队质素较高
	10

	
	工作人员团队质素一般
	0

	
	工作人员团队质素较差
	0

	工作人员的形象
	工作人员仪表、言行得体，工作认真负责，对待居民亲切热情
	10

	
	工作人员仪表、言行得体，但工作态度一般
	0

	
	工作人员仪表、言行与其身份不相符合，或存在消极怠工现象
	0

	服务内容安排
	服务内容的安排符合需求实际，内容丰富，具有较高的专业性
	9

	
	服务内容的安排基本符合需求实际，内容丰富性与专业性一般
	1

	
	服务内容安排难以满足需求实际，内容单调，专业性较差
	0

	协议目标及完成情况
	圆满完成了工作任务目标，达到了预期的效果
	9

	
	完成了工作目标的80%及以上，基本实现了预期效果
	1

	
	完成了工作目标在60%—80%之间，预期效果实现情况不理想
	0

	
	完成任务目标不足60%，预期效果难以实现
	0

	服务宣传情况
	通过多种手段对服务进行了多次宣传，效果较好
	10

	
	通过多种手段进行过宣传，但次数较少，宣传效果一般
	0

	
	宣传工作较为被动，次数很少，效果较差
	0

	与单位沟通、合作情况
	能通过多种渠道与单位沟通各项工作并进行有效的合作，每月沟通次数在3次以上
	9

	
	能通过一定渠道与单位沟通各项工作并进行有效的合作，每月沟通次数至少一次，能够进行一定的合作
	1

	
	较少与贵单位沟通，双方合作存在困难
	0

	整体服务成效
	总体服务评价很高，服务效果显著
	8

	
	总体服务评价较好，有一些服务效果
	2

	
	服务成效评价一般，起到少量帮助作用
	0

	
	服务成效评价较差，几乎没有帮助
	0


由上表可知，90%的用人单位认为服务点能够根据岗位需求合理安排工作人员；100%的用人单位认为工作人员团队质素较高；100%的用人单位认为工作人员仪表、言行得体，工作认真负责，对待居民亲切热情；90%的用人单位认为服务内容的安排符合需求实际，内容丰富，具有较高的专业性；90%的用人单位认为圆满完成了工作任务目标，达到了预期的效果，10%的用人单位认为完成了工作目标的80%及以上，基本实现了预期效果；100%的用人单位认为通过多种手段对服务进行了多次宣传，效果较好；90%的用人单位认为能通过多种渠道与单位沟通各项工作并进行有效的合作，每月沟通次数在3次以上；80%的用人单位认为总体服务评价很高。
整体上来看，用人单位对各中心或服务点工作人员的形象给予了高度认可。对各中心或服务点服务队伍人员配置情况、服务人员质素、服务内容安排、服务宣传情况、与单位沟通、合作情况、整体服务成效都较为认可。但在协议目标及完成情况方面，需要各中心、服务点继续做好。
六、服务成效分析
（一）居民层面
1、关注弱困群体，满足个性化需求
 如各中心、服务点在长者服务方面，通过开展个案服务、上门探访、节日慰问等活动，一定程度提高了长者的社会参与度，促进长者之间的交流互动，丰富了长者的生活。又如在残康低保服务方面，社工着重入户走访探访残疾低保户，进一步了解残疾低保户现状及需求，使弱困群体得到更多的关注，并且根据其个性化需求，为其开展个案服务。
2、立足需求，提升能力
各中心、服务点解决社区居民的切实需求，为社区居民提供帮助。如各中心、服务点的社区义诊服务，提高社区长者、残疾人关注健康的意识和能力，为长者的健康保驾护航；社区义剪常规能够入户为行动不便的残疾人、老人义剪。
提升社区居民个人能力，促进个人的发展。如新市社区综合服务中心开展了子女教育分享活动、舞蹈小组等服务，很好的提升了社区居民的个人能力的发展。
3、丰富居民生活，满足居民多样化需求
经过各中心、服务点的服务的深入开展，已慢慢在社区扎根，吸引了大批较固定的服务对象，并且通过他们进行辐射及宣传，让越来越多的社区居民知道中心，并且参与到中心的活动中。中心设有的各种功能室，如图书室、音乐室、运动室、棋艺室、心理咨询室等，给予社区居民更多样的休闲选择。
（二）社区层面
1、丰富居民的休闲娱乐生活
各中心、服务点开展各类型的常规服务项目，丰富了社区文化氛围，提升社区的文化建设；开展了各种各样的社区活动，一方面丰富了社区居民的生活，另一方面弥补了社区居委会在社区文化建设活动的人力不足的问题，很好的提高了社区的文化活动，提升社区的文化建设。
2、营造良好的社区居住氛围，提高社区居民对社区的认同
各中心、服务点致力和谐社区的发展，努力的开展各项符合社区居民需求的社区服务。经过努力，社区居民对于中心、服务点的服务认同越来越高，对于社区的认同也越来越高。
（三）特色服务
各中心开展实施“一中心一特色”计划，品牌项目取得一定成效。如：
1、居家养老特色服务计划
2021年望年墩居家养老团队经过“社工+社工助工+护工+义工”服务模式探索积累一定的经验，并推出了包括“居家安全计划”、“失智老年人关爱计划”、“健康100FUN”长者健康管理计划和“护工成长计划”等“四大项服务计划”形成服务品牌项目，提升服务的社会影响力。
2、义路童行项目
义路•童行项目是由北岸社区公益金、北岸社区关爱下一代成长委员会以及北岸社区综合服务中心共同策划,得到黄江镇社区社会组织活动开展扶持专项资金的大力支持。通过“社工+义工”联动服务模式，招募社区内老师、大学生为义工导师队伍。开展各种兴趣班、游戏互动、技能培训等活动，培养青少年的兴趣爱好，丰富假期生活，预防减少沉迷网络或者意外事件，让青少年安全、快乐过假期。
3、关注困境老人健康项目
[bookmark: _GoBack]为了给长者们提供更专业的服务，社工撬动了社区资源，联系新市社区卫生站和华康盲人按摩中心的专业力量为长者提供专业服务，通过前期的评估、提出康复意见以及康复按摩跟踪等，为每位长者定下了服务方案，增加了长者和照顾者的康复信心，缓解了家属的照顾压力。
七、问题与反思
（一）社工专业能力不搞，个案服务有待提高
虽然总体上看，社工服务机构的合同量完成情况较好，尤其是小组和社区活动，服务量均超过合同规定工作量，但相对而言，个案完成率较低，其中主要是由于社工对个案工作的专业自信不足，此外，机构和督导对社工开展个案的引导不足，也是导致个案服务未能有效完成的重要原因，而由此也导致了各项服务量完成情况存在较为明显的不均衡，不利于社工服务的深化以及满足服务对象的个别化需求。
（二）服务缺乏创新，影响持续发展
    从各中心、服务点开展的服务来看，开展服务的数量及次数并不少，但是在服务的形式及内容上略显单一，服务内容创新性不足，缺乏立足于社区及中心特色的服务项目。这需要各中心、服务点不断地增加对社区情况的走访了解，掌握更多居民需求，并且提高研发实力，努力打造出能突显社区特色的精品服务。
（三）服务成效测评机制有待细化
目前的服务成效测评机制为机构整体的服务成效测评设计的，都与具体的项目有区别，需要把机细化制转化为适合各项目实施成效测评。在中心、服务点评估时，做好评估前指标的解读，并指导开展评估工作，每次评估结束，组织召开评估总结会议，促进评估交流与反思。

附件1：2021年度获奖情况汇总表
附件2：2021年度媒体报道情况汇总表
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