

河北省大型赛会活动志愿服务管理规范



1 范围

本文件规定了大型赛会活动志愿服务管理的主要原则、基本要求、招募录用、培训管理、 保障激励等过程管理以及总结提升 、成果转化的要求。
本文件适用于在河北省举办的大型赛会活动志愿服务的管理。
2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期 的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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。
GB／T 31598-2015 大型赛会活动可持续性管理体系要求及使用指南
3 术语和定义

GB／T 31598-2015 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1
大型赛会活动 Large-Scale Activities
由政府部门主办或支持的各类体育比赛、综合性会议、展览会、节庆活动等，或依法定 程序批准由法人、其他组织举办的面向公众参与的非营利性大型赛会活动。
3.2
志愿者 Volunteer
以自己的时间 、知识、技能 、体力等从事志愿服务的自然人。
3.3
志愿服务 Volunteering
1
志愿者、志愿服务组织和其他组织自愿、无偿向社会或者他人提供的公益服务。
3.4
相关方 Interested parties
能够影响大型赛会活动志愿服务管理决策或活动的组织。
注 1：本标准中的相关方是指大型赛会组织方、志愿者管理部门、志愿者使用部门以及志愿者来源单 位。
注 2：改写 GB／T 31598-2015，定义 3.16。
3.5

1
大型赛会组织方 Large-Scale Activities organizers
发起和（或）管理整个大型赛会活动或大型赛会活动某方面的实体。 注：改写 GB／T 31598-2015，定义 3.10。
3.6
志愿者管理部门 Volunteer management department
对大型赛会组织方负责，由大型赛会组织方委托或大型赛会组织方成立的统筹协调并组 织志愿者参与大型赛会志愿服务的机构。
3.7
志愿者使用部门 Volunteer engagement department
大型赛会组织方中直接使用 、管理志愿者为大型赛会活动提供服务的分设机构。
3.8
志愿者来源单位 Volunteer sources
志愿者所在单位或机构。

4 管理原则

4.1 坚持党的领导
坚持党对志愿服务工作的领导。充分发挥共产党员、共青团员在志愿服务活动中的先锋 模范作用。
4.2 坚持安全、有序、高效
遵循安全第一 、预防为主，相关方之间统一思想，协调配合，形成合力，确保大型赛会 志愿服务活动安全有序高效。
4.3 坚持满足需求、以人为本
确保提供的志愿服务满足相关需求，关注志愿者身心健康，保障志愿者合法权益，调动 和维护志愿者的热情和积极性。
4.4 坚持动态调整、持续改进
根据志愿服务的整体运行情况，识别潜在风险，加强应急处置，持续改进志愿服务管理 的适宜性 、充分性和有效性。

5 相关方基本职责

5.1 大型赛会组织方
2
大型赛会组织方职责包括但不限于：
——活动组织方案中明确志愿服务需求和工作要求；
——参与志愿者招募选拔并提供保障；
——确认志愿者招募录用结果；
——参与确定志愿者培训内容并为培训工作提供保障；
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——提供场所资源 。提供固定场所 ，建立志愿者之家 ，供志愿者开展相关活动；
——提供物资资源，配置所需的志愿者证件、适宜的服装及装备等物资，提供通信、交
通、餐饮 、保险、医疗等必备保障；
——为志愿者管理提供支持保障；
——建立应急及风险管理机制；
——确定志愿者激励方案和保障措施。
5.2 志愿者管理部门
志愿者管理部门职责包括但不限于：
——代表志愿者利益相关方提出需求，包括志愿者提供的所有服务及相应标准，并监督 落实；
——评估志愿服务需求 ，做好志愿服务岗位的设计和甄别；
——制定志愿者招募方案 ，发布招募信息；
——对报名的志愿者进行选拔 ， 向大型赛会组织方告知并确认招募录用结果； ——为录用的志愿者建立信息档案；
——签订志愿服务协议，协议包括志愿服务具体内容、志愿者权利与义务、注意事项等； ——组织实施志愿者培训；
——督导志愿者工作 ，为志愿者提供指导与帮助；
——联合志愿者使用部门对志愿服务过程进行监控、检查，针对发现问题制定改进措施； ——提出志愿者激励需求 ，与大型赛会组织方确定志愿者激励方案和保障措施并实施；
——开展志愿服务满意度测评；
——做好志愿服务总结工作；
——牵头做好志愿服务成果转化工作。
5.3 志愿者使用部门
志愿者使用部门职责包括但不限于：
——提出志愿服务的各类岗位需求；
——参与志愿者招募选拔工作；
——参与确定拟录用志愿者；
——安排志愿者岗位 ，做好人员排班及考勤工作；
——联合志愿者管理部门对志愿服务过程进行监控 、检查。
5.4 志愿者来源单位
志愿者来源单位职责包括但不限于：
——协助开展志愿者招募工作；
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——推荐符合招募条件的志愿者人选；
——配合志愿者管理部门开展志愿者培训工作；
——协助志愿者管理工作；
——做好本单位志愿者激励工作；
——协助志愿者管理部门开展激励工作；
——协助做好保障工作。

6 过程管理
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6.1 管理流程
大型赛会活动志愿服务管理流程应按附录 A 所示。
6.2 筹备规划
6.2.1 筹备规划原则包括但不限于：
——统筹原则，应统筹考虑，涉及全过程，筹备规划内容应全面覆盖大型赛会志愿服务 工作；
——充分原则，应充分考虑大型赛会活动组织规模、规格等级、服务需求 、服务对象等 因素；
——保证原则，应确保大型赛会志愿服务人力资源充足，统筹考虑志愿者岗位调整及可 能出现的流失等情况；
——兼顾原则 ，应兼顾大型赛会顺利进行 、志愿者个人成长及志愿服务事业发展。 6.2.2 筹备规划目标包括但不限于：
——统筹协调大型赛会活动志愿服务工作，确保志愿服务工作按照时间节点、工作任务
有序推进；
——合理配置人力 、财力、物力等资源；
——提高志愿服务工作效率；
——助推社会志愿服务事业发展。
6.2.3 筹备规划工作内容
6.2.3.1 建立机制，确定统筹 、管理志愿者工作的机制 ，包括但不限于： ——确立志愿者管理部门；
—— 明确志愿者管理部门工作职责；
——建立志愿服务工作各相关方协调机制。
6.2.3.2 制定方案，确定大型赛会活动志愿服务总体规划，包括但不限于：
—— 总目标、工作原则以及具体工作任务；
——组织协调管理机构的组成、框架 、职责及人员配备；
——任务分解及时间进度计划；
——根据具体需求确定经费来源；
——制定宣传方案。
6.2.3.3 确定要求，确定志愿者管理的基本要求 ，包括但不限于：
——志愿者的基本条件 、权利和义务；
——志愿者招募选拔的主要工作及时间节点；
——志愿者服务领域、基本岗位设置及服务时间；
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——志愿者培训的内容和要求；
——志愿者保障激励基本内容；
——志愿服务评估总结；
——志愿者考核表彰。
6.3 宣传动员
6.3.1 志愿者管理部门可以通过组织化动员、社会化动员等方式开展大型赛会志愿服务动员。
6.3.2 大型赛会组织方应为志愿服务宣传动员提供必要保障 ，包括但不限于： ——人力保障；
——经费保障；
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——物资保障。
6.3.3 志愿者管理部门应根据大型赛会主题和特色制定志愿服务宣传方案 ，方案内容包括但 不限于：
——志愿服务宣传工作的目的和意义；
——宣传方式；
——宣传内容；
——宣传队伍组织架构及职责分工；
——各阶段宣传活动及时间推进计划；
——保障需求及经费预算。
6.3.4 按照志愿服务宣传方案 ，志愿者管理部门应开展相应的宣传工作 ，包括但不限于： ——重要信息的发布；
——介绍大型赛会志愿服务工作进展；
——开展志愿者主题宣传教育活动；
——组建志愿者信息队伍并开展专项培训。
6.3.5 相关方做好宣传推广 ，包括但不限于：
—— 明确宣传口径；
——贯穿志愿服务全过程。
6.4 招募录用
根据志愿服务需求和志愿服务岗位设置情况组织开展志愿者招募。通过线上线下多种方 式，及时公布志愿服务相关信息：招募条件 、需求数量 、报名方式 、服务过程中可能的风险 及可提供的保障等信息 ，根据报名情况确定招募的志愿者。
6.4.1 招募录用原则
招募录用原则包括但不限于：
——提前原则 ，大型赛会组织方应在大型赛会活动运行期前提出志愿者需求信息；
—— 匹配原则，应考虑志愿者岗位需求与志愿者自身条件，包括但不限于文化背景、身 体条件、知识水平等；
——广泛原则 ，既通过组织化系统招募志愿者 ，又面向社会公众广泛招募；
——保护原则，明确不适宜志愿者服务的岗位，包括但不限于以营利为目的、重大管理 责任 、存在人身伤害风险或处于危险工作环境 、重体力劳动等。
6.4.2 招募录用职责
6.4.2.1 大型赛会组织方职责包括但不限于： ——提出志愿服务整体需求和保障；
——与志愿者管理部门确定志愿服务具体需求和保障；
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——填写志愿者岗位需求表 ，其示例参见附录 B。
6.4.2.2 志愿者管理部门职责包括但不限于：
——确定志愿者招募需求 ，制定志愿者招募方案；
——发布志愿服务项目并管理招募信息；
——组织志愿者在相关平台实名注册；
——对报名的志愿者开展选拔 ， 向大型赛会组织方告知并确认招募录用结果； ——与被录用志愿者签订服务承诺书或志愿服务协议；
——对招募工作开展评估。
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6.4.2.3 志愿者来源单位职责包括但不限于：
——在本单位志愿者工作领导小组指导下，制定志愿者招募确认办法，协助开展志愿者 招募工作；
——推荐优秀志愿者 ，做好落选志愿者安抚工作。
6.4.2.4 志愿者使用部门职责包括但不限于：
——参与志愿者招募选拔工作；
——确定拟录用志愿者。
6.4.3 招募工作准备
6.4.3.1 大型赛会活动组织方应为招募各环节提供必要的保障，包括但不限于： ——人力保障；
——经费保障；
——物资保障。
6.4.3.2 志愿者管理部门根据大型赛会活动组织方提供的志愿者需求和保障方案，制定招募 方案 ，方案内容包括但不限于：
——招募志愿者的目的和意义；
——志愿者招募方式；
——志愿者来源单位的工作职责；
——志愿服务岗位的招募数量、条件；
——各阶段具体方案及推进计划；
——保障需求及经费预算。
6.4.3.3 经志愿者管理部门委托，志愿者来源单位按照招募方案 、责任分工开展招募工作。
6.4.3.4 按志愿者招募方案，发布招募信息的内容包括但不限于： ——活动的目的及意义；
——招募方式；
——招募数量和条件；
——招募的时间节点；
——志愿者的权利 、义务；
——报名的途径与方式。
6.4.4 选拔录用
6.4.4.1 按各类志愿服务岗位的招募数量、条件 ， 由志愿者管理部门 、志愿者使用部门 、志 愿者来源单位以及相关专业人员共同对报名者进行遴选。
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6.4.4.2 志愿者管理部门结合志愿者岗位特点， 宜采取面试 、笔试 、心理测试 、情景模拟等 方式选拔志愿者。
6.4.4.3 选拔结束后，志愿者管理部门将拟录用结果告知志愿者使用部门，并征求意见。
6.4.4.4 选拔结束后志愿者管理部门将录用结果告知参与报名的志愿者。录用结果的通知方式 包括但不限于：
——公布志愿者录用名单；
——采用电话 、短信、电子邮件 、微信等方式；
——通过志愿者来源单位通知。
6.4.4.5 志愿者管理部门应为拟录用的志愿者建立信息档案并妥善管理，相关要求如下：
——建立志愿者档案管理机制 ，妥善保管档案；
——对志愿者档案承担保密义务；
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——档案内容包括但不限于志愿者个人信息、服务场地 、服务岗位、服务时间； ——宜使用信息化平台管理志愿者档案；
——档案管理及相关数据分析应纳入成果转化工作。
6.5 培训管理
6.5.1 培训原则
培训原则包括但不限于：
——实用性原则，根据岗位需求确定培训内容及方式，提升培训针对性和实效性，以更 好完成岗位服务；
——可调性原则，根据受训人员的不同特点、实际需要等，适时调整培训的内容及方式。
6.5.2 培训目标
培训目标包括但不限于：
——提升志愿者综合素质和服务能力；
——针对岗位特点 ，提高专业技能;
——传播志愿精神 ，培育志愿文化。
6.5.3 培训分工
6.5.3.1 大型赛会组织方职责应包括但不限于： ——提供必要的培训保障；
——与志愿者管理部门确定培训内容及形式。
6.5.3.2 志愿者管理部门职责应包括但不限于：
——与大型赛会组织方确认培训内容 、形式及保障；
—— 向大型赛会组织方 、志愿者来源单位确认培训安排；
——组织开展培训；
——评估培训效果；
——记录志愿者培训情况。
6.5.3.3 志愿者来源单位职责应包括但不限于：
——公布培训安排；
——协助志愿者管理部门开展培训。
6.5.4 培训流程
培训流程应按附录 C 所示。
6.5.5 培训准备
6.5.5.1 培训需求分析
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培训需求分析包括但不限于：
——进行需求分析，明确志愿者所需技能 、责任和知识，根据服务岗位的知识、技能和 能力的要求 ，开展培训工作；
——对大型赛会活动的运行进行预测 ，制订培训成本预算 、培训实施计划等。
6.5.5.2 培训策划
培训策划包括但不限于：
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——根据工作方案，志愿者管理部门需对培训进行策划，其内容应包括但不限于：培训  的目的、意义；培训课程的设计，包括课程内容、师资、课时、教法、教材、课件、 教学网站及题库等 ，培训课程设计应形式多样 ；培训方式、培训时间 、培训地点； 培训教材 、课件以及师资选择 ；参与培训单位的工作分工；
——志愿者管理部门根据培训活动策划 ，授权培训单位和志愿者来源单位开展培训。
6.5.6 培训内容
6.5.6.1 通用培训的内容包括但不限于：
——志愿服务的基本概念、主要内容及意义价值；
——志愿者的权利 、义务；
——志愿服务所需的礼仪规范、心理健康 、团队合作等基本知识；
—— 国家安全 、意识形态、防控反恐 、信息保密等内容；
——应急处突内容；
——大型赛会举办地区的文化、历史 、交通、习俗等情况；
——大型赛会活动的组织架构、工作分工等情况；
——活动举办场所及周边情况。
6.5.6.2 专业培训的内容包括但不限于：
——完成岗位服务所需的专业知识与技能；
——对志愿者已掌握专业知识与技能的进一步强化。
6.5.6.3  岗位培训的内容包括但不限于：
—— 岗位职责 、岗位任务、工作流程 、操作规范、服务技巧等；
—— 岗位安全教育及应急预案；
—— 岗位潜在风险及防范；
——工作区域及周边环境踏勘；
—— 岗位工作演练。
6.5.7 培训保障
6.5.7.1 志愿者管理部门与大型赛会组织方应根据培训要求确定培训的实施及保障。
6.5.7.2 大型赛会组织方提供的培训保障应包括但不限于：
——培训工作必要的人力、师资 、经费、教材 、物资等； ——志愿者培训交通、食宿 、保险等；
—— 岗位演练的实践基地和工作装备。
6.5.8 培训实施
6.5.8.1 实施培训应满足以下要求：
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