  以服务促和谐，以和谐带服务
一、案例背景分析
刘某经常和邻居发生纠纷，和家人发生争吵，导致周边的邻居对他的印象很不好。也因此常常需要社区介入调解纠纷；但往往是刚调解后不久又会出现新的纠纷，结果使得他与邻居的关系比较紧张，甚至出现不相往来的情况。最近又因为儿子不听话的事情硬要把孩子赶出家门不让回家，导致夫妻二人大打出手，使本来平静的家庭瞬间又起了波折。也严重影响了周边居民正常的生活环境。

二、服务过程案例分析
1． 社会工作者接触，了解案情

在接到楼道和谐促进员的情况反映后社区党委非常重视，决定由社会工作者上门了解情况。经过上门走访和促进员反映初步了解到的情况如下；刘某今年54岁，高中毕业，一家三口加上父母家二口，5个人共同居住在一个二居户的房子里，居住面积不足89个平方，而他本人以前因犯罪坐牢三年，释放后在海曙客货车队从事人力三轮车工作，在别人的介绍下找了一个对象并结婚，女方患有高度近视，经残联鉴定为二级残疾。并携有一个10岁的儿子叫阿凯。以前由于小孩子在读书，接触也不是很多所以大家虽偶有意见，但也并没有爆发大的冲突。2006年由于政府三车整治，三轮车被收购后一直无正式工作，加上儿子现在20岁，没有工作每天在家里上网
。使刘某非常生气常破口大骂，从而引起了二夫妻的矛盾，并大动肝火，大打出手。

2． 汇总案情分析原因。

社会工作者在收集到以上信息后上报了社区办公室。社区办公室组织了全体专业社工集体对此案例进行了系统的汇总分析，并制定计划。会上大家一致认为刘某本是犯过错误的人，释放后一直得不到社会的认同，认为大家对他有岐视、有偏见。在海曙客货车队骑三轮车期间认识和相处的也是同样情况的人，他们对社会抱有很大的不满。

所以在处理邻里关系上也是带着个人偏见，致使互相关系紧张。同样邻居们也因为他以前犯过错误对他存在一定的看法，有什么事总把责任推给他，总认为是他的错，在生活过程中产生摩擦的时候总是时不时的提起刘某以前的错事并骂他是牢监丕，这让刘某非常恼火结果常爆发冲突，加上刘某本人有强烈的自卑感和自尊心不愿和左右的邻居多做交流，结果导致了现在邻里关系的冰冻状态。

  在处理家庭关系上，刘某父母都是退休工人，都有一份不错的收入对儿子找了个残疾人作对象，并且没有自己的子女这种现况极是不满，但又无法改变。虽然嘴上没说，但从内心深处在怪他没用。由于父母的责怪刘某心存愧疚有时出门躲避，有时开口顶撞为此也是纠纷不断。
阿凯由于10岁时候就痛失父亲，后母亲改嫁时就改跟了母亲的姓，心里有着挥之不去的阴影，加上继父曾经坐过牢，在内心深处就没有接受这样的事实。母亲是个普通的家庭妇女改嫁后也没有工作，没有经济来源在家里没有地位，所以对刘某也是唯唯诺诺，为此阿凯从内心里看不起继父也恨母亲没有骨气。（生父这边有亲戚-叔父在他生父过世时开过口，答应说在他毕业的时候会帮他安排工作，在他母亲改嫁时也关照过他如果在这边受气就回家来）。原来的时候在上学，和继父相处少所以也相安无事，18岁他中专毕业后一时也没有找到合适的工作，就每天呆在家里上网，刘某认为孩子大了老在家里呆着不去干活，会变懒、变坏。加上由于三车整治后从客货车队下岗后每月只能领取400元的生活费，虽然父母也偶尔会资助一些生活费，但生活还是拮据，心里也是非常郁闷，喝过酒后经常要发酒疯，和家人吵闹。为此阿凯更是看不起他。阿凯母亲钱某因为自己有残疾，又是带着一个小孩改嫁的，心里也有说不出的苦，说话做事左右为难，但内心里对儿子是非常的痛爱。这次因为儿子毕业了一时也没能找到好的工作，丈夫又在骂儿子所以就把平时的怨气爆发了出来，结果直接导致了这次大打出手的事件。
3、 服务计划

社区办公议在听取了社会工作者对案情的汇总分析后提出以下几点意见。
（1）刘某本人老实能吃苦，肯实干有重新就业和改变生活现况的渴望。由于下岗后无其他谋生手段造成生活困难。建议由社会工作者，按照宁波最低生活保障办法规定为他申请最低生活保障，提供经济援助，建立信任关系。
（2）阿凯中专毕业，有一技之长，但心里对在当地有一定的权力的生父亲戚抱有希望，可是在现在这个人才机制比较完善的社会，他的叔父想要给他安排一份好的工作一时也比较困难
。所以社区建议由社会工作者转变阿凯的就业观念，尽早实现就业。
（3）刘某由于和子女缺少有效沟通，造成家庭关系紧张，建议利用家庭工作模式修复亲子系统。由社区办公室组织实施。

（4）刘某以前坐过牢释放后由于缺少和别人的有效交流，在生活中适应环境困难。建议利用小组工作方法修复生活环境系统。由社区办公室组织实现。

四、服务实施过程
第一步 社会工作者在接到社区办公会议的安排后很快为刘某争取了经济援助，申请享受了宁波市最低生活保障，缓解了生活上的困难。刘某本人在接到政府的经济援助后非常感激社区，把社区当作了可以依赖的家。（到这里第一步建立信任关系的目标以初步实现）。

社会工作者按照社会工作助人自助的原则，和刘某通过交流告诉他最低生活保障是暂时的，劳动光荣的道理也是改变生活质量的长远之计，在刘某接受了社会工作者的观点后达成了由社区为其提供就业岗位的协议并制定了一个月内就业的目标。对一个月内就业的目标刘某也是非常的乐观和期待。但在介绍工作的过程中由于以前坐过牢，社区为其推荐了好几家工作都没有成功。社会工作者心想可能是他和人交流有问题于是在以后几次介绍里每次都陪他到单位去面试，为这个刘某好几次都感动的泪流满面，可是因为刘某没有特长和就业技能，介绍工作还是没有成功，几次推荐后时间也过去了近一个月，刘某对找工作也渐渐的失去了原有的信心和动力，情绪又降到了低谷。有一次他和社会工作者说要不放弃算了，介绍工作陷入了困境。社会工作者把这一情况及时向社区办公室领导作了汇报，领导指示不要气馁，无论困难再大一定要解决好刘某的就业问题，授人予鱼，不如授人予渔，不行就推荐职业培训，钱由社区出。得到领导的指示后社会工作者与上级社会机构和劳动部门积极联系，终于争取了免费电脑培训的机会。于是又上门为刘某打气，和他说目标一个月，虽然过去了二十几天但还没有到一个月的期限呀，好事多磨么，鼓励他重振信心。经过交谈和职业培训后他终于又鼓起了信心。在到目标一月的最后一天里，刘某终于被农村一私营公司录用为办公室办事人员。到这里第一步目标其本实现。
第二步 在给陈某介绍工作的同时社会工作者积极和阿凯交流，告诉他要先就业后择业，现实情况是年轻人中10个人有7个是大学生了，就业压力和竞争强度都是空前的高，真真好的工作还要你有真材实学和工作经验，就是你叔父要想帮你找工作也要等待机会呀，总不能把别人开除了再招你吧。就算你叔父在承受压力后不顾后果真的那样做了，
那么不但你的工作长不了，还会毁了疼爱你的叔父的前程，这样你又于心何忍呢！在经过几次谈话后阿凯渐渐接受了社会工作者的观点，后在社区的帮助下阿凯在一装修公司里做了学徒工。
第三步 修复生活环境系统和家庭系统及亲子关系方面社区决定二者同步进行，通过找邻居谈心增进了解，开墙门会议楼道联欢增加互动，还有组织党员义务劳动时请刘某和儿子参加进行帮带，增加互相交流的机会。通过交流大家都感觉自己以前的想法有些过于偏激和想当然，有点可笑，慢慢的大家相处就融洽起来了。到这里第三步第四步也同步实现。
五、案例评估
有一天晚上7点多我们在上门去收扫街费的时候看到刘某微笑着在帮楼上的大伯扛煤气瓶，看到这里我心里在想一个新的和谐的楼道将从这里诞生。这个案子可以结了。本案中案主经过社会工作者的介入运用了助人自助理论、增能理论、修复理论，使案主得到了最低生活保障缓解了生活压力；转变了案主儿子阿凯的就业观念使她学得了一技之长；案主一家（同时）修复了父子关系及邻里关系加强了案主的交往能力，在所在楼道形成了自助互助的氛围。
六、专业反思
我们要提高服务意识，增强服务观念。促进社区和谐，用细致的服务促进社区的和谐，用和谐的理念带动服务，这不单单是理论，更需要我们共同的努力付出。
秀水社区张树青
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