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前  言 

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。 

本标准由天津市民政局提出并归口。 

本标准起草单位：天津市兰湾社会工作服务中心、天津市民政局、天津市社会工作协会。 

本标准主要起草人：徐若兰、张清玲、王兴友、杨丽荣、丛永健、唐忠新、杨云娟、孙兆元、戴开

保。 

本标准于2016年11月首次发布。 
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养老机构社会工作服务规范 

1 范围 

本标准规定了养老机构社会工作服务术语和定义、岗位设置与人员要求、服务设施与服务设备、服

务对象、服务内容、服务方法与服务流程、服务评估与服务管理、队伍建设与服务环境。  

本标准适用于天津市各类为老年人提供养护、康复、托管等服务的养老机构内部社会工作的服务。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。

凡是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 064-2016  老年社会工作服务指南 

DB12/T 526-2014  天津市养老机构服务规范 

社会工作者职业道德指引 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

    老年社会工作  social work for the elderly 

老年社会工作以老年人及其家庭为对象，旨在维持和改善老年人的社会功能、提高老年人生活和生

命质量的社会工作服务。 

3.2  

个案工作  social case work 

    个案工作是运用专业的知识、方法和技巧，通过专业工作，帮助遭遇困难的单个个人或者家庭发掘

和运用其周围的资源，改善个人与社会环境之间的适应状况，实现对人的尊重和肯定的专业方法。 

3.3  

小组工作  social group work 

小组工作由社会工作者策划与指导，通过小组活动过程及组员之间的互动和经验分享，帮助小组组

员改善其社会功能方面，促进其转变和成长，以预防和解决有关社会问题的专业方法。 

3.4  

社会工作督导  social work supervision 

社会工作督导是由机构内资深的社会工作者，对机构内新进的工作人员、一线初级工作人员、实习

生及志愿者，通过一种定期和持续监督、指导、传授专业服务的知识与技术，以增进其专业技巧，进而

促进他们成长并确保服务质量的活动。 

3.5  

专业社工  professional social workers 

专业社工是遵循社会工作的价值准则、运用社会工作专业方法从事职业性社会工作服务，接受社会

工作专业学历教育或持有全国社会工作者职业水平证书的人员，在我国又称社会工作人才或社会工作专

业人才，属于专业技术人员，纳入专业技术人员管理，国际惯例称之为社会工作者。 
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4 岗位设置与人员要求 

4.1 岗位设置 

4.1.1 服务岗位设置 

4.1.1.1 专业社工应面向服务对象的需求开展社会工作服务。 

4.1.1.2 专业社工与入住老年人配比率不少于1：100。 

4.1.2 管理岗位设置 

4.1.2.1 机构管理层中宜配备不少于1名专业社工。 

4.1.2.2 机构应有负责社会工作事务的职能部门。 

4.2 人员要求 

4.2.1 职业道德 

应遵守《社会工作者职业道德指引》。 

4.2.2 人员资质 

应至少具备以下资质之一： 

a) 获得国家颁发的社会工作者职业水平证书； 

b) 具备国家承认的社会工作专业专科及以上学历。 

4.2.3 相关知识 

4.2.3.1 应掌握涉及老年人有关的法律、法规和政策。 

4.2.3.2 应掌握与老年人社会工作服务相关的理论知识、技能和专业方法。 

4.2.4 人员考核 

主要包括职业道德、专业伦理、业务能力、服务效果等方面。 

5 服务设施与服务设备 

5.1 社会工作办公室（科、站） 

5.1.1 应有固定且独立的办公场所和必备的设施设备。 

5.1.2 应有醒目的标识，设置宣传栏。 

5.1.3 应有工作人员照片和职责。 

5.1.4 应有服务规范、服务范围和服务流程。 

5.2 个案工作室 

5.2.1 机构应设有个案辅导室或心理咨询室。 

5.2.2 个案工作室应在10～20㎡，配备舒适的座椅、沙发和茶几，环境应相对私密，避免被干扰和打

断。 

5.3 小组工作室 

5.3.1 机构应设有小组工作室，也可整合其他活动室的使用功能。 
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5.3.2 小组工作室应在30～40㎡，应配备座椅、桌子、储物柜及多媒体设备。 

6 服务对象 

服务对象包括： 

a) 养老机构入住的老年人； 

b) 老年人亲属包括老年人子女或其监护人； 

c) 养老机构从事老年人服务的工作人员。 

7 服务内容 

7.1 针对养老机构入住的老年人的服务 

7.1.1 应对入住老年人进行评估，主要包括健康状况、饮食习惯、娱乐爱好、个人性格、心理状态、

社会经历、社会关系及对机构的需求等。 

7.1.2 应按照 DB12/T 526-2014的规定，将老年人护理等级分为生活自理老年人、生活部分自理老年

人、生活完全不能自理老年人。 

7.1.3 生活自理与生活部分自理老年人的服务应包括以下内容： 

a) 负责建立老年人入住档案； 

b) 主动关注老年人的情绪及心理状态，及时协助解决相关问题； 

c) 搭建老年人社会交往和社会参与平台，构建良好的社会支持网络； 

d) 听取老年人对服务的意见和建议，并及时给予反馈。 

7.1.4 生活完全不能自理老年人的服务应包括以下内容： 

a) 负责建立老年人入住档案； 

b) 主动关注老年人的情绪及心理状态，及时协助解决相关问题； 

c) 搭建老年人社会交往和社会参与平台，构建良好的社会支持网络； 

d) 协助老年人力所能及地参与机构活动； 

e) 为生命活动即将终结的老年人提供缓解性、支持性的服务，使临终老年人尽可能享有生命质

量，包括但不限于生活指导、心理疏导、哀伤辅导、身后事处理。 

f) 听取老年人对服务的意见和建议，并及时给予反馈。 

7.2 针对老年人亲属，包括老年人子女或其监护人的服务 

7.2.1 协助老年人亲属与机构签订服务委托协议； 

7.2.2 协助老年人亲属与老年人之间的沟通、问题处理； 

7.2.3 为有需要的老年人亲属提供哀伤辅导和参与丧葬后事； 

7.2.4 听取老年人亲属对机构的意见和建议，并及时给予反馈。 

7.3 针对从事老年人服务的工作人员的服务 

7.3.1 关注工作人员的职业倦怠； 

7.3.2 提供心理慰藉服务； 

7.3.3 提供压力疏导服务； 

7.3.4 搭建工作人员与老年人的沟通平台。 

8 服务方法与服务流程 
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8.1 服务方法 

8.1.1 老年个案工作 

应针对有需要的老年人个人与家庭提供个案辅导。个案工作流程参见附录A。包括但不限于以下方

法： 

a) 缅怀往事疗法； 

b) 人生回顾疗法。 

8.1.2 老年小组工作 

应依据老年人的身体状况、精神健康和行为能力等，开展小组活动。小组工作流程参见附录B。包

括但不限于以下方法: 

a) 动机激发小组； 

b) 现实辨识小组。 

8.2 服务流程  

应按照MZ/T 064-2016的规定执行。 

9 服务评估与服务管理 

9.1 服务评估 

9.1.1 评估应包括以下内容： 

a) 对专业知识和能力的评估； 

b) 对职业操守的评估； 

c) 对服务成效的评估； 

d) 对服务项目效果的评估； 

e) 对养老机构社会工作服务体系的评估。 

9.1.2 评估应采取以下方法 

a) 自我评估； 

b) 服务对象评估； 

c) 机构内部评估； 

d) 第三方评估。 

9.2 服务管理 

应按照MZ/T 064-2016的规定执行。 

10 队伍建设与服务环境 

10.1 队伍建设 

10.1.1 专、兼职社会工作督导及督导制度 

    社会工作督导，应是在老年服务领域从事社会工作服务满三年（含三年）的社会工作者，能为社会

工作者和志愿者提供行政、教育和支持性督导。社会工作督导流程参见附录 C。 
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10.1.2 机构内部、外部组成的志愿者队伍 

     为老服务志愿者制度，应按找MZ/T 064-2016的规定执行。 

10.2 服务环境 

养老机构社会工作服务的开展，主要包括老年人权益保障、社会工作职业化发展等政策环境；社会

力量、媒介、社区支持等社会环境。 
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附录 A 

（资料性附录） 

个案工作流程 

 

图 A.1  个案工作流程 

 

1..服务对象的基本情况 

2.服务对象希望解决的问题 

3.工作计划目标 

4.服务开展的基本阶段和采取的主要

方法 

5.服务开展的期限 

 （参见表 A3） 

 

 签订协议 

 

转介（参

见表 A2） 

 

1.服务对象的改变

状况 

2.工作的实现程度

3.服务介入工作的                   

人力、物力和其他  

资源的投入 

（参见表 A5） 

接案或转介 

 

收集资料 

 

制定计划 

开展服务 

 

结案 

 

评估 

 

1.收集与服务对象

问题有关的资料 

2.对服务对象的问

题进行评估 

（参见表 A2） 

 

社会工作者扮演的

角色：使能者、联

系人、教育者、倡

导者、治疗者。做

好服务内容记录。 

（参见表 A4） 

口头协议或者书面协议： 

1.服务目标 

2.服务的内容和采用的方法 

3.服务双方拥有的权利和义务  

 

 1.目标实现，服务对象已经具备独立

面对和解决问题的能力，社会工作者

根据协议结案 

2.社会工作者和服务对象专业的社会

工作关系不和谐而必须终止的结案 

3.服务对象出现新要求和问题需要其

它社会工作者和服务机构解决 

4.不可预测因素（参见表 A5） 

 

 1.安排结案后练习，巩固服务对象取

得的成果，增强独立面对问题的能

力 

2.调动服务对象周围资源，增强服务

对象的社会支持 

3 持续评估服务工作效果 

 

 

追踪 

 

1.了解服务对象的基本资料 

2.明确服务对象要求 

3.初步评估服务对象的问题和需要 

（参见表 A2） 
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表 A.1  个案接案/转介评估记录表 

编号： 

案主基本资料 

个案姓名： 性别： 年龄： 

曾从事职业： 家庭住址： 宗教信仰： 
爱好/习惯： 文化程度： 婚姻状况: 

社会工作者姓名： 接案日期： 转介日期： 

个案来源：  □本人申请    □家属/亲朋申请   □其他（请注明）： 

接案/转介原因说明: 

疾病：□健康状况良好  □血压高/低  □眼疾，如白内障  □帕金森症   □气管病  □心脏病  

□关节炎  □糖尿病  □中风  □肾病  □老年痴呆  □癌症  □失明  □失聪/部分失

聪  □肢体残疾  □精神病，请注明：        

      □疼痛症状，请注明： 

□其他，请注明： 

自理能力：□自理  □部分自理  □完全不能自理   

近期身体状况：□转好    □与往常比无改变    □有下降 

有没有特殊状况（请注明）： 

最近六个月有没有以下事件发生： 

□自己健康有转变  □家人健康有转变  □自己及家人经济状况转变  □亲人去世 

□婚姻状况转变  □同住的室友有变化  □搬家  □其他，请注明： 

主要照顾者资料 

姓名 关系 年龄 性别 职业 是否同住 联系方式 备注 

                

                

社会工作者评估 

个案性质：□危机介入    □一般事件 

服务对象问题：□生活自理能力   □健康问题  □生活适应  □记忆及认知问题  □情绪困扰 

 □人际关系及支援      □行为及精神问题  □善别/临终关怀服务 □ 经济困难   

 □其他，请注明： 

个案接案评估或转介理由： 

 

接触/会谈目标： 

 

接触/会谈计划： 

 

接触/会谈过程记录： 

 

督导或机构领导意见： 

 

                                                       签名：                 日期： 

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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表 A.2  个案工作计划表 

编号： 

一、服务对象基本情况（生理、心理、社会经济状况等） 

 

 

 

 

 

二、服务对象基本需求 

 

 

 

 

三、介入模式 

 

 

 

 

 

四、介入计划 

次数 时间 地点 目标 内容 介入技巧 

1      

2      

…      

 

五、社会工作者角色（教育者、支持者、倡导者等）分析 

 

 

 

督导或机构领导意见： 

 

 

             签名：                 日期： 

 

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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表 A.3  个案工作内容记录表 

编号： 

姓名  接案日期  社会工作者姓名  

服务时间  次别  形式  

介入目标 

 

 

 

 

 

 

 

服 务 过 程

记录 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

下 一 步 跟

进计划 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

评估  

 

督导或机构领导意见： 

 

 

 

 

 

 

 

                                            姓名：      日期： 

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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表 A.4  个案结案评估记录表 

编号： 

一、基本资料（姓名、性别、年龄、文化程度、婚姻状况、身体状况等） 

 

 

二、背景资料（个人经历及家庭背景等） 

 

 

三、主要问题（身体问题、心理状况、家庭问题、社会交往问题等） 

 

 

四、问题分析 

 

 

五、服务情况 

1．服务时间：由           到           

2．电话访谈：     次      面谈：    次       普通接触：    次 

六、结案原因 

1.工作目标已经达到 ，服务对象具备独立面对和解决问题的能力 □ 

2.专业的社会工作关系不和谐，必须终止服务 □   

3.出现新的要求和问题需要其它社会工作者和服务机构解决 □      

4.由于不可测因素需要结束服务  请说明：                        

六、服务计划（包括目的、目标和介入行动具体计划等方面）及介入过程  

 

 

 

七、服务评估 

 

 



DB12/T 671-2016 

12 

1.服务对象改变现状： 

 

 

2.介入工作反思： 

 

 

3.跟进服务计划： 

 

 

4.服务对象意见： 

 

 

八、个案反思 

 

 

 

 

督导或机构领导意见： 

 

 

 

 

                                         签字：              日期： 

 

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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附 录 B 

（资料性附录） 

小组工作流程 

 

 

图 B.1  小组工作流程图 

 

 

 

 

 

 

小组开始阶段 

1.小组成员彼此相互认识 

2.澄清小组目标 

3.讨论保密原则和建立契约 

4.建立小组规范 

5.初步建立小组的信任 

填写总计划书、单元计划书

和单元记录表 

（参见表 B.4、B.5、B.6） 

1.小组成员的招募与遴选 

2.确定工作目标 

3.制定工作计划 

4.申报并协调资源 

5.小组的规模与工作时间 

6.活动场地及设施选择和安排 

 

 

 

 

 

填写小组工作申请表 

（参见表 B.3） 

中期转折阶段 

1.处理抗拒行为 

2.协调和处理冲突 

3.保持组员对整体目标的意识 

4.协助组员重新建构小组 

5.适当控制小组的进程 

填写单元计划书、单元记

录表 

（参见表 B.5、B.6） 

 

结束阶段 

1.处理组员的离别情绪和感受 

2.协助组员保持小组经验 

3.结案评估 

填写小组工作成效评估及

成员评估表、小组工作结

案评估表 

（参见表 B.7） 

1.维持小组的良好互动 

2.协助组员从小组中获得新的认知 

3.协助组员把认知转变为行动 

4.协助组员解决有关问题 

填写单元计划书、单元记

录表 

（参见表 B.5、B.6） 

 

小组准备阶段 

后期成熟阶段 
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表 B.1 小组工作策划内容框架 

主要环节 基本内容 

理    念 总体目标 

组    员 健康状况、特征、年龄、教育背景、需要解决的问题等 

小组的特征 性质；时间（长期/短期）；规模、人员组合；小组活动的频率和时间 

明确的目的 各具体目标 

初步确定的程 

序计划和日程 

每次活动计划草案；程序活动；时间、每次活动的特点；活动的具体目的；社会工作者的责

任；活动准备；需要的器材、设备；每次活动需要的费用等 

招募计划 按机构的规则制定小组建立的程序；组员的来源；宣传、招募方法；允许的招募时间 

需要的资源 器材；地点；设备；人力资源等 

预料中的问题 

和应变计划 
小组组员的问题；机构医护人员的问题；小组社会工作者或者机构的问题等 

预    算 程序；器材；人力等 

评估方法 评估的范围；评估的方法 
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表 B.2  小组工作申请表 

名    称  类  型  

对    象  人  数  

活动时间  活动次数  

活动地点  

 

 

背    景 

 

 

 

 

 

目的及目标 

 

 

 

 

 

 

活动内容 

 

 

 

 

 

 

 

经费预算 

 

 

 

申请人（签名）：       

                                                               日期： 

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 

 

 



DB12/T 671-2016 

16 

表 B.3  小组工作总计划书 

名    称  类    型  

对    象  人    数  

时    间  总 节 数  

地    点  

人员（社会工作者、

志愿者、其他） 

 

 

 

 

 

 

背    景 

 

 

 

 

 

 

 

目的及目标 

 

 

 

 

 

 

小节安排 

节数 日期 主题 目标 内容 

     

     

……     

评估方法 

  

 

 

招募方法 

 

问题预估及 

解决方法 

 

 

 

 

经费预算 

 

 

 

计划人：（签名）___________  

             

日期：    年   月   日                   

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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表 B.4  小组工作各小节计划书 

主题  人数  

节数  时间  

地点  

人员 

安排 

 

 

 

 

目标 

 

 

 

 

 

 

流 

程 

安 

排 

环节 时间 目  的 内  容 物资 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

   

 

 

…… 

 

 

   

 

问题预

估及解

决方法 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

计划人（签名）：  

日期： 

                   

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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表 B.5  小组工作各小节记录表 

主题 
 

 
节数  

人数 
 

 
时间  

地点 
 

 

人员 

安排 
 

 

目标 

 

 

 

流 

程 

记 

录 

环节 内容 组员反应及过程 专业技巧 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

   

 

 

 

…… 

   

目标达

成情况 

 

反思 

 

 

记录人（签名）： 

        

日期： 

                  

  注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。   
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表 B.6  小组工作评估报告 

名    称 
 

 
类    型  

对    象 
 

 
人    数  

时    间 
 

 
节    数  

地    点 
 

 

筹备工作情况 

 

 

 

人员出席情况 

 

 

 

目标达成情况 

 

 

 

内容方式的适合度 
 

 

人员分工情况 

 

工作人员表现 

 

组员表现 

 

 

 

其他意见 

 

经费使用情况 

 

 

总结人（签名）：  

                                                       日期：   

注：相关格式中的内容，写不下的可另加页。 
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附 录 C 

（资料性附录 C） 

                               社会工作督导流程   

 

表 C.1  社会工作督导流程 

名称 内  容 技  巧 

督导前期 相互熟悉、了解基本情况、说明目的方法 相互契合、表示关心 

开展期 
建立互相信任和双方同意的督导形式，一

起分享督导目的、期望和要求 

共同面对问题，订立协议，开展话题，

聆听、包容、提问、保持沉默技巧 

工作期 
与被督导者分享实践经验与感受，答疑解

惑，指导工作  

同感与分享，自然回应 

终结期 
总结阶段服务，回顾被督导者学习成长过

程促进提高。 

分享、反思督导形式、结构和议程 
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