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本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由焦作市科学技术协会提出并归口。
本文件起草单位：中站区科学技术协会
本文件主要起草人：
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科技志愿者服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc194413516]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本标准规定了科技志愿者服务的术语和定义、基本要求、组织建设与管理、服务内容、服务流程、保障与激励、评价与改进等内容。
本标准适用于所有在“大美志愿”平台注册的科技志愿服务组织、科技志愿者及其开展的科技志愿服务活动。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc194413517]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。
《志愿服务基本术语》
《科技志愿服务标准化指引》

[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc194413518]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

科技志愿服务
指科技志愿者、科技志愿服务组织和其他组织为服务国家战略、民生福祉、社会治理，自愿、无偿向社会或者他人提供的公益性科技类服务。
科技志愿者
指利用自己的专业知识、技术技能、科技成果、社会影响等，贡献个人时间，自愿、无偿为社会或他人提供公益性科技类服务的各类人员。
科技志愿服务组织
指负责招募、培训、管理科技志愿者，组织、策划、实施科技志愿服务活动的组织。
[bookmark: _Toc194413519]基本要求
志愿者要求：应征报名的志愿者需在“大美志愿”平台完成注册登记，热心社会公益事业，具有志愿服务精神，具备参加志愿服务所需要的专业能力和技能，可以接受组织的培训与管理，年龄限制在18周岁及以上，有过相关专业性知识或志愿服务经历的志愿者年龄放宽至16周岁。
组织方要求：依照法律法规及有关行政主管部门规定设立，建立档案管理制度，有明确的业务或工作范围，可以为科技志愿者提供必要的岗前培训和安全保障，与志愿者签订服务协议，明确科技志愿服务的目标与权责，具有与其业务或工作范围相适应的管理人员。
价值理念
科技志愿服务应秉承“奉献、友爱、互助、进步”的志愿精神，致力于服务国家战略、民生福祉和社会治理。
科技志愿者应发挥自身专业优势，积极传播科学知识和技术，提升公众科学素养，推动科技进步和社会发展。
服务原则
自愿性：科技志愿服务应基于科技志愿者的自愿参与，不得强制或变相强制。
无偿性：科技志愿服务应以无偿为原则，不得向服务对象收取任何费用。
公益性：科技志愿服务应面向社会公众，具有明确的公益性质，旨在提高公众科学素养，促进社会和谐与进步。
专业性：科技志愿服务应依托科技志愿者的专业知识、技术技能等，提供高质量的科技服务，满足公众的科技需求。
服务范围
科技志愿服务可涵盖科普宣传、技术咨询、科技培训、科技研发、科技评估、科技咨询等多个领域。
科技志愿服务应关注青少年、老年人、残疾人、农民等特定群体的科技需求，提供有针对性的服务，缩小科技鸿沟，促进社会公平与正义。
科技志愿服务内容包括但不限于科普、农技推广、知识产权咨询、应急科技支援、公共服务、生活帮扶、支教助学、卫生保健、法律服务、环境保护、治安防控、文明引导、群众文化、大型活动等方面的志愿服务。
[bookmark: _Toc194413520]志愿者的权利与服务
志愿者的权利
有权在安全环境中工作，获得必要的安全培训和支持。
有权获得关于服务项目和组织运作的充分信息，包括工作内容、时间安排等。
有权获得尊重和公平对待，工作成果应得到认可，表现优异的志愿者应得到表彰。
志愿者的义务
遵循组织规定的各项规章制度，维护组织的形象和声誉。
按时完成自己承诺的服务任务，若无法履行，应提前通知组织。
对于志愿服务过程中接触到的受助者隐私和组织秘密，必须保密，禁止擅自泄露。
积极参与组织的培训和会议，增强自身能力，并有效沟通，在团队中维护良好的合作氛围。
在服务过程中严格遵守安全规程，保护自身和他人的安全，确保服务活动顺利进行。
定期向组织反馈自己的工作情况与遇到的问题，帮助改进服务质量。
[bookmark: _Toc194413521]行为规范
专业态度
志愿者应尊重受助者、同事和组织人员，在任何情况下都保持礼貌和友好的态度。
及时到达活动现场，认真履行组织分配的任务，不推卸责任。
遵循组织规章制度
志愿者需熟悉并理解组织的各项规章制度，包括工作程序、奋斗目标、行为准则等。
在实际工作中，服从项目负责人或组织者的安排，配合团队工作。
积极沟通
随时向组织反馈工作进展和遇到的问题，促进沟通协作。
尊重他人的意见，尽量聆听并理解不同观点，积极参与讨论。
 团队合作
主动帮助团队成员，建立信任关系，共同完成服务任务。
遇到分歧时应冷静应对，寻求有效的解决方案，而非激化矛盾。
在服务中，不得因性别、年龄、种族、宗教或其他原因对受助者或同事进行歧视或偏见对待。
倡导多元文化，与不同背景的受助者和志愿者建立积极的互动关系。
遵循安全规范
在执行任务时保持高度的安全意识，确保自身和他人的安全。
如遇任何事故或紧急情况，应及时报告给相关负责人员，配合处理。
6.6 诚实守信
如实报告自己的能力和工作状况，对受助者和其他志愿者保持诚实和诚恳的态度。
保证对自己所做的承诺负责，如遇变更及时通知相关人员。
[bookmark: _Toc194413522]个人形象
着装得体
根据活动性质选择适当的服装，例如在正式场合中应穿着整洁、专业的服装；在户外或休闲活动中则应选择舒适且便于活动的服装。
如果组织提供志愿者服装或标识（如T恤、工作牌），志愿者应积极佩戴，以增强团队认同感。
保持衣物的干净整洁，注意个人卫生，给人良好的第一印象。
礼仪举止
始终保持礼貌，使用“请”“谢谢”等礼貌用语，展现良好的教养和礼仪。
保持开放的姿态，如微笑，目光接触，体现出友好和热情，便于与他人沟通。
应避免使用粗鲁或不当的语言，注意场合和对象，保持语言的专业性和尊重性。
沟通能力
在与他人交流时，言辞应简洁明了，确保信息传递有效，避免产生误解。
注重倾听他人的意见和反馈，表现出对他人观点的尊重，建立良好的沟通基础。
主动分享自己的看法和建议，提出有建设性的意见，推动项目的进展。
个性化表现
保持谦逊的态度，不张扬个人的成就，乐于帮助他人，展现友好的个人特质。
在服务过程中，能够控制情绪，积极面对挑战，始终保持积极的态度。
[bookmark: _Toc194413523]专业素养
专业知识
根据服务类型掌握必要的专业知识，如，科技志愿者需要了解科学技术的专业知识。
了解相关法律法规和组织政策，确保服务活动符合国家和地方的法律要求，保护受助者和自身利益。
服务技能
掌握有效的沟通技巧，能够清晰地表达自己的看法，同时倾听并理解受助者的需求和反馈。
具备良好的团队合作能力，能够与团队成员有效沟通，共同完成任务，发挥团队合力。
具备分析问题，解决问题的能力，能够在遇到困难时快速寻找解决方案。
实践经验
拥有不同类型志愿服务的经历，可以增加个人的适应能力和处理复杂情况的能力。
定期参与志愿服务，不断积累经验，在实际操作中提升自己的能力。
应急反应能力
具备应对突发情况的能力，能够在紧急情况下冷静处理，保护自己和他人的安全。
掌握基本的急救技能，为需要帮助的人提供及时救助。
适应能力
在服务过程中能够根据变化迅速调整自己的策略和方法，适应不同的环境和情况。
愿意接受新的挑战，积极面对未知的任务和状况，展现出解决问题的勇气和能力。
[bookmark: _Toc194413524]项目管理能力
能够对服务项目进行规划，制定合力的时间表和任务分配，确保项目的顺利进行。
在项目结束后，能够对活动效果进行评估，提供反馈和建议，为今后的服务改进提供依据。
[bookmark: _Toc194413525]服务流程
服务计划制定
科技志愿服务组织应做好需求对接，调查了解社会需要的志愿服务内容，分析社会需求，确定志愿服务活动方向。根据服务需求，制定详细的服务计划，包括服务内容、服务时间、服务地点、志愿者分工等。
服务计划应经过组织内部审核，确保计划的合理性和可行性。
服务计划应与服务对象进行充分沟通，确保服务内容符合服务对象的需求和期望。
服务准备
做好服务准备，与志愿者签订服务协议，有针对性地开展专项培训，做好物资与安全保障。通过信息公示栏、网站、社交媒体等多种渠道，及时发布服务信息，吸引公众关注和参与。
服务信息应包括服务内容、服务时间、服务地点、志愿者信息等，方便公众了解服务详情。
服务信息发布应注重信息的准确性和时效性，确保公众能够及时获取相关信息。
服务实施
科技志愿者应按照服务计划和服务协议有序开展服务活动，确保服务质量。
服务过程中，科技志愿者应遵守服务规范，尊重服务对象，保护服务对象的隐私和权益。
服务过程中，应注重与服务对象的沟通和互动，及时收集反馈意见，不断改进服务质量。
科技志愿服务组织应对服务质量进行监督，并加强安全管理。
服务监督与评估
科技志愿服务组织应对服务全过程进行监督，及时发现和解决问题，确保服务顺利进行。
服务结束后，科技志愿服务组织应归纳整理服务记录，组织对服务进行评估，纳入评价体系，收集服务对象和志愿者的反馈意见，总结经验教训，持续改进服务质量。
评估结果应作为组织改进服务的重要依据，为未来的服务活动提供参考。
[bookmark: _Toc194413526]服务保障
加强培训
科技志愿服务组织应加强对志愿者的培训，定期开展安全教育、业务培训，提高志愿者的安全意识和应急处理能力，提高业务知识水平。
科技志愿服务组织应为志愿者提供必要的安全保障措施，包括环境安全、交通安全、人身安全等。
志愿者在服务过程中应遵守安全规定，确保自身和服务对象的安全。
物资保障
科技志愿服务组织应为志愿者提供必要的物资保障，包括服务工具、宣传资料、防护用品等。
物资保障应满足服务需求，确保服务顺利进行。
组织应定期对物资进行盘点和更新，确保物资的充足和有效性。
补助保障
科技志愿服务组织可根据实际情况，为志愿者提供一定的补助，包括交通补贴、餐饮补贴等。
补助标准应合理、透明，确保志愿者的合法权益。
组织应定期对补助进行核算和发放，确保补助的及时性和准确性。
权益保障
科技志愿服务组织应为志愿者购买人身意外伤害保险等必要的保险，为志愿者提供安全保障。
保险购买过程中，应注重保险的覆盖面和保障力度，确保志愿者在服务过程中能够得到充分的保障。
科技志愿服务组织应为志愿者提供必要的交通、餐饮等基本保障，对提供高风险行业志愿服务的志愿者配备必要的安全防护设施。
激励嘉许
科技志愿服务组织应建立激励嘉许机制，对表现优秀的志愿者进行表彰和奖励。
激励嘉许形式可包括颁发证书、授予荣誉称号、提供培训机会等。
激励嘉许应注重公平性和公正性，确保激励效果的最大化。
[bookmark: _Toc194413527]评价与改进
评价管理
科技志愿服务组织应建立志愿服务投诉平台，及时收集和处理投诉意见。
组织应定期对服务对象和志愿者进行满意度调查，收集反馈意见。
评价内容应包括服务质量、服务态度、服务效果等方面的内容。
评价结果应及时反馈给相关人员和部门，为改进服务质量提供依据。
持续改进
科技志愿服务组织应对所采取措施的有效性进行跟踪问效。
建立持续改进机制，推动科技志愿服务组织、志愿者持续提升服务质量。
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