东莞市第一届见习督导考核
笔试试题
模拟答案

1. 每间福利机构作长远策略规划时，都会探索其「使命、愿景和价值观」(MVV)，作为制定机构的发展方向和目标。而督助则要带领其所属单位/服务站制定单位层面的MVV。(20分)

1.1 究竟「使命、愿景和价值观」是指什么? 试举例说明之? (6分)

价值覌：是指经营者相信什么(抽象)东西是重要的、或对什么(抽象)东西的重视程度, 会影响企业的经营与管理 

例子：

· 奉献、诚实正直、勇气、团队精神、公开、公平、公正...
· 一个小区的建立需要平等、尊重、公义的精神；
· 居民积极参与小区事务乃是建立自主互爱小区之基石；
· 互助与自助可提升居民生活质素，达致小区建设。

愿景：是创造组织未来之图像、美景及愿望 

例子：

· 本中心矢志成为同业中响应小区需要，以及推动小区建设的典范。
· 拥有高素质的社工专业团队，打造卓越的品牌服务，成为国内的业界典范。

使命：是企业存在的理由，有清楚的任务与功能，才能达到愿景。

例子：

· 建立标准化的服务质素管理体系和创新服务模式，打造品牌服务。
· 共建互助互爱小区
 

1.2 
 机构制定的MVV和服务单位的MVV有何分别? (8分)

· 制定服务单位的使命、价值覌、愿景的步骤和制定机构的...都是大同小异, 但所关注的层面则有所不同。
· 机构的服务对象是「员工」及「大社会」；服务单位的服务对象是「居民」和「小社区」
· 所以后者应着重地区的需要和服务模式 service model。
· 当然, 中心的MVV也应与机构的MVV之态度、理念和价值取向是一致的。


1.3 以下是一所机构制定的MVV, 试指出在概念上有何出错的地方? (6分)

使命
同进会是致力于消除贫穷，以及与贫穷有关的不公平现象。(我们认为贫穷多源于不公平，要消除贫穷，必须配以经济、社会及结构性的改革) 这是介值覌, 不是使命。我们与面对贫穷的人和伙伴机构合作，一起推动发展项目、人道救援项目、政策倡议及公众教育等工作。

价值观
 (同进会从美好生活的四个层面着手：自行持续、自尊、自决自主和社会责任。明确把社会责任包括在内，并把重点放在「负责任的」美好生活，是我们发展工作的独特之处。) 这是使命, 不是价值覌

愿景
同进会展望世界最终能消除一切贫穷，不论男女，均能享受幸褔和权利。

2.	东莞社会工作机构常面临员工的高流失率, 试运用马思劳Maslow的需求理论作分析, 管理人员如何去激励员工，以挽留人才。(20分)

参考马思劳的需求层面理论, 管理者可激励员工的方式如下：

1. 生理的需求方面
· 机构可成立员工互助社, 团购生活物品, 减轻员工的经济压力
· 上级宜尽快批核及发放员工所垫支的交通、活动费用。

2. 安全的需求方面
· 生理安全方面：准时出粮、产假、侍产假...以提高员工的活保障。
· 心理安全方面：建立互助、欣赏、和谐的机构文化。
              公平公正处理同事间冲突
              设立投诉机制处理性骚扰、性别歧视等问题

3. 爱与归属的需求方面
· 举办员工联谊或团体旅游等活动
· 定期团建、交流和培训活动
· 合理的工作质量要求, 删减大量不必要的文书、报告工作, 预防员工倦怠。
· 成立不同类型的专业发展工作小组
· 定期让个别员工轮流分享工作心德、成果

4. 尊重的需求方面
· 以真诚、尊重、同理的方式与员工洽谈, 聆听他们的诉求。
· 高层管理人员定期探访服务单位, 尤其是偏远的服务点, 为员工打气。

5. 自我实现的需求方面
· 发掘员工的强项和潜能, 委派能助其发挥才能和获取成就的任务。
· 提供专项培训机会, 如历奇导师证书课程、支持目睹家庭暴力之儿童及青少年研讨会等, 帮助有能力的工作员在工作上发挥所长, 获取满足感。
· 协助员工订立自己的短期和长期专业发展目标
· 有升职、升学途径; 提供进修津贴
· 提供口头或物质的状励, 以强化其成就感
3. 
近日有一些新上岗的社工向你求教, 他们对个案工作毫无头绪, 不知道怎样准备第一次面谈和该说些什么? 请你把一系列的面谈步骤和重点对话内容告诉他们。(20分)

1. 面谈前准备
1.1 场地安排：灯光、空调、座位、卫生、气味、垫子、盒装纸巾、温馨摆设(花)等。
1.2 阅读个案资料(如果是被转介的个案)

2. 开始面谈
2.1 与案主作温馨及友善的打招呼
2.2 介绍自己(姓氏及职位)
· 「您好, 我是陈姑娘, 是正阳社会服务中心的社工, 请随便坐。」
2.3 询问个案喜欢如何被称呼
· 「您想我点称呼你。」
2.4 减低个案初次面谈的焦虑
· 「今天你是第一次来这里, 难不难找?」
· 「今天温度很高, 你热唔热? 口不口喝? 如有需要, 那儿有水和纸杯, 请自便。」

3. 开始话题
3.1 以开放式问题去邀请案主分享他/她所关心的事情
· 「今天来想谈些什么?」, 「你有什么想同我谈?」
· 「你有什么事情/困难, 欢迎你提出来, 我们一起想想解决方法。」

4. 展开话题
4.1 表示真诚、接纳态度
4.2 积极的身体语言反应 = 积极聆听 / 反应式聆听 (不询问、不分析、不批判、不教导、不建议)
4.3 积极的语言反应：反映感受、反映内容 (重述、摘要、撮要、同理心、高层次同理心)
4.4 开始收集数据, 如家庭人数、教育程度、生理状况、情绪状况、支持系统等, 可以问卷形式或畅谈形式提问。
5. 解释社工所能提供的服务和功能
5.1 面谈服务形式：每周/两周见面一次、每次约50分钟, 或需有一些家课练习。
5.2 社区资源运用：除一对一面谈服务外, 或需连接社区资源, 转介合适服务；如:「社工不会替个案的子女补习, 但可介绍他运用社区中心内的课后补习资源。」
「社工不会替个案打扫家居, 但可为他/她寻找有关资源, 如志愿者服务, 社区照顾资源。」

6. 
探索个案对继续服务的意愿和接受性
6.1 如：「要处理你今次所提出的问题, 可能要6 – 7次面谈时间, 你可以吗?」


7. 解释行政安排
7.1 立案、介入方案(目标与过程)、介入过程(约?次面谈, 内容), 评估(目标达成情况)、结案。
7.2 每次面谈会作简单记录、个案有翻阅权利。
7.3 保密原则 (案主所提供的数据, 不会向外公开, 只有工作员和工作员的上级督导才会接触到; 特殊情况除外, 如牵涉犯罪资料)。
7.4 部份资料或需提供给有关人士、机构, 但事前会先获取案主同意, 以作服务转介用途, 如经济援助, 专家评估等。

8. 评估是次面谈
8.1 邀请案主表达对是次面谈的感受、意见和建议。
8.2 约定下次面谈日期、时间、内容和目标。




4. 以下内容是来自不同社工交来的小组/计划书, 请指出问题所在和提出具体的建议。
(20分)

活动计划理念 (6分)
	活动名称：择业面面看   
对象：职中学校学生    名额：50人     节数：1
理念：当今，就业市场的竞争激烈程度正在出人预料的加剧着，对中职学生来说，他们既无学历优势，又无经验优势，如何能顺利地走上社会、服务社会，并在多变、竞争、复杂的产业间、行业间实现成功就业，这是值得重视和认真研究的。此外，中职学生在专业选择、就业定位和未来发展方面普遍存在着较大的盲目性；相当部分的学生还存在自我定位不准、学习动力不足，对职业了解不够，对社会和环境认识不多，对前途感到迷惘的问题。针对这些问题，开展此次活动，旨在引导学生选择适合自己的生涯道路，学习如何做出择业的决定。

	督导意见:
理念应有一些事实或数据支持,可以来自传媒, 文献,也可以是工作员透过直接接触(几位老师、家长、学生)而所得的第一手资料;又或可引用合适的理论分析, 指出问题的前因后果和问题的介入点, 不宜抽空写一些「印象式」的内容作为活动计划的理念。



小组计划目标 (6分)
	小组名称：逆流而上，我有信心          
对象：8-12岁青少年   名额：12人     节数：6
[bookmark: _GoBack]目标：
1.  组员能够说出五种以上自己的优点或特长。
2.  组员能够说出三种以上克服逆境的方法。
3.  组员能够说出三种以上建立自信心的方法。

	督导意见:
 三个目标都很具体、能量化
 可惜, 对一个6节的社会工作小组而言, 目标层次偏低, 全属简单认知范畴
 应订立一些较高层次和有意义的社会工作小组目标, 如技巧掌握, 行为实践/改变, 思想改变等
 组员能于两周内尝试运用一种克服逆境的方法去处理其生活上遇到的问题
 组员能于两周内尝试运用一种建立自信心的方法去提高其自信心




活动评鉴 – 以下的评估方法、指标和评估时间都有错误之处, 试更正之 (8分)

	目标
	评估方法
	评估指标
	何时评估

	1. 让志愿者骨干掌握相关服务技巧如会议主持的演说技巧
	问卷
	对相关技巧知识掌握程度达到70%以上
	培训结束

	2.增加他们实现自我价值的信心
	访谈
	有80%以上的骨干对实现自己的价值表示有信心
	培训过程

	3. 增加他们的领导才能及对志愿者团队的归属感
	问卷
	对领导才能技巧及对团队的归属感达70%以上
	培训结束



督导意见:

	目标
	评估方法
	评估指标
	何时评估

	1. 让志愿者骨干掌握相关服务技巧如会议主持的演说技巧
	角色扮演
	角色扮演时的反应 (语言、非语言)
	角色扮演中

	2. 增加他们实现自我价值的信心
	刻度问卷
	等量表(rating scale)的分数
	整个培训活动完结时

	3. 增加他们的领导才能
	实际运作
	实际执行服务时的反应 (语言、非语言、处理事工、人际关系的表现)
	服务实践结束后

	4. 增强他们对志愿者对团队的归属感
	刻度问卷、分享
	· 等量表(rating scale)的分数
· 表示对团队的感受/归属感
	整个培训活动完结时




5. 以下6条问题都是一线社工督导时常会提出的, 作为督导的你会有什么具体分析和建议? (只需选答5条, 每条各占5分, 合共25分)

	督导议题
	分析或/及建议

	1. 在辅导个案时，面对案主滔滔不绝的重复诉说自己的问题时，到达了社工和案主约定的结束时间，可是案主依然不愿结束谈话时，社工应该怎样更好的引导把谈话结束？社工曾尝试很多种办法，例如开始时和案主说明本次谈话只有1个小时或2个小时，在谈话快结束前15分钟提醒，可是每次案主最后都不愿停，如果社工很有原则的终止谈话，又怕案主感到受是否收到伤害，社工怎样处理这种矛盾情绪, 如何适当地结束会谈?
	1.1 身体语言提示：看钟、收拾桌面东西、站着谈。
1.2 先前与同事取默契, 适时作出「救援」, 如打电话给你...
1.3 语言提示：预告何时结束及原因 (约见下一位个案、要开会、要见某人、要完成另一件工作...)。
1.4 摘要技巧 → 令案主被明白 → 被支持 → 停止重复说话内容
1.5 自我开放(感受), 如「请等一等, 你说了30多分钟, 我有点累及混乱, 或许先让我简洁地覆述你所说的重点, 看看是否有所遗漏或错误理解了...(然后开始摘要或总结)。
1.6 约下次会见日期和时间, 让他知道还有机会再谈。



1.7 不用怕的, 只要声调温和, 语气婉转便是了

	2. 借助节日来开办的活动应该注意些什么？社工元素怎样能够更好的运用到其中。
	2.1 配合节日的主题
2.2 多设计有机会让覌众参与和互动的活动
2.3 大型表演节目可以是一个很好的平台, 策划人员、司仪、表演者最好是来自服务对象和志愿者, 让他们有机会发挥潜能、培养自信、实现自我。
2.4 大型活动也是一个社区教育, 发放信息的平台, 可透过展板、司仪在节目间宣读一些信息, 如亲子、和谐、共融、健康习惯、反歧视等; 也可邀请名人分享。
2.5 大型活动亦是一个嘉许平台, 可颁发奖状、证书给志愿者、地区领袖或对社区有贡献人士
2.6 大型活动是一种手法/过程means, 需透过这过程达至社会工作目标, 如与居民互动, 建立更亲切的关系, 建立专业形象, 赢取他们对机构/社工的信任感, 推广及招募活动参加者/志愿者等。




	督导议题
	分析或/及建议

	3. 在社会没有康复资源支持下, 当有家长问及有关自闭症儿童问题时，你会如何作出适切的回应？
	3.1 集结力量, 促请政府成立XX资源中心
3.2 社工机构亦可按地区的需要成立一个小型的家长资源中心
3.3 社工可组织有自闭症儿童的家长成立互助小组, 共同交流、分享信息、资源、申请基金、邀请专业人士培训
3.4 自助书籍
3.5 网上资源

	4. 家访的困境（空城），如何寻找家访的途径与方法，增加个案的数量 。
	4.1 从村委或地区领袖中获取数据, 或与他们合作进行家访。
4.2 与地区组织/社区领袖, 活跃居民紧密联系, 「满布线眼」, 才会得到较多的转介。
4.3 社工要在小区中建立专业的形象和能力, 可定期和他们对话, 多分享对服务对象的需要和问题的分析、解决方法和成效。
4.4 「口碑」, 做得好自然便会有「回头客」和「人传人」效果; 一个成熟的服务, 回头客及其身边人约占总服务人数的六成。

	5. 如何招募和发展稳定的志愿者队伍
	5.1 大型活动中即时招募
5.2 举办兴趣班、旅行活动中招募
5.3 人传人(1拖1)式招募
5.4 透过直接接触、问卷调查中招募
5.5 社工/成长目标、社会效益、成本效益、短期或长期、发展自助/互助小组可行性。
5.6 订立有系统的、一系列的长期合作项目、方案
5.7 提供多元化的、新鲜有趣的、促进成长的培训/活动和服务对象(如助人技巧、精神健康、正向心理学；老弱伤残、盲聋哑、精神病、露宿者、释囚等)。

	6. 有什么理论可以应用于改善青少年的自卑感及提高其自信心？




	6.1 Adler 阿德勒的自卑学说：生理/心理/社会自卑 → 两极发展, 补偿动力,目标动向, 追求优越, 发展社会兴趣、社会合作
6.2 Karl Rogers建立自尊感的三个层次：RAB – recognition被称赞 、achievement获取成就、being体验存有价值
6.3 Bandura 建立自信心的四个方法：成功经验、感应式学习、语言鼓励、放松练习



完
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