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志愿服务组织基本规范
[bookmark: _Toc530475116][bookmark: _Toc532820452][bookmark: _Toc532820466][bookmark: _Toc533435851]范围
本标准规定了志愿服务组织的基本要求、服务管理、组织管理及评估与改进的内容。
本标准适用于志愿服务组织的运行和管理，开展志愿服务的其他组织可参照使用。
[bookmark: _Toc530475117][bookmark: _Toc532820453][bookmark: _Toc532820467][bookmark: _Toc533435852]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。
GB 32100 统一社会信用代码
[bookmark: _Toc530475118][bookmark: _Toc532820454][bookmark: _Toc532820468][bookmark: _Toc533435853]术语和定义
下列术语和定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc530475119][bookmark: _Toc532820469][bookmark: _Toc533435854]
[bookmark: _Toc493668764][bookmark: _Toc493668947][bookmark: _Toc496687122][bookmark: _Toc496687216][bookmark: _Toc502158983][bookmark: _Toc519070153][bookmark: _Toc519070456][bookmark: _Toc519070523][bookmark: _Toc528331225][bookmark: _Toc528335725][bookmark: _Toc530475120][bookmark: _Toc532820470][bookmark: _Toc533435855]    志愿服务  volunteer service 
[bookmark: _Toc493668765][bookmark: _Toc493668948][bookmark: _Toc496687123][bookmark: _Toc496687217]志愿者、志愿服务组织和其他组织自愿、无偿向社会或他人提供的公益服务。
[bookmark: _Toc502158984][bookmark: _Toc519070154][bookmark: _Toc519070457][bookmark: _Toc519070524][bookmark: _Toc528331226][bookmark: _Toc528335726][bookmark: _Toc530475121][bookmark: _Toc532820471][bookmark: _Toc533435856]
[bookmark: _Toc493668766][bookmark: _Toc493668949][bookmark: _Toc496687124][bookmark: _Toc496687218][bookmark: _Toc502158985][bookmark: _Toc519070155][bookmark: _Toc519070458][bookmark: _Toc519070525][bookmark: _Toc528331227][bookmark: _Toc528335727][bookmark: _Toc530475122][bookmark: _Toc532820472][bookmark: _Toc533435857]    志愿者  volunteer
以自己的时间和知识、技能、体力等从事志愿服务的自然人。
[bookmark: _Toc493668767][bookmark: _Toc493668950][bookmark: _Toc496687125][bookmark: _Toc496687219][bookmark: _Toc502158986][bookmark: _Toc519070156][bookmark: _Toc519070459][bookmark: _Toc519070526][bookmark: _Toc528331228][bookmark: _Toc528335728][bookmark: _Toc530475123][bookmark: _Toc532820473][bookmark: _Toc533435858]
[bookmark: _Toc493668768][bookmark: _Toc493668951][bookmark: _Toc496687126][bookmark: _Toc496687220][bookmark: _Toc502158987][bookmark: _Toc519070157][bookmark: _Toc519070460][bookmark: _Toc519070527][bookmark: _Toc528331229][bookmark: _Toc528335729][bookmark: _Toc530475124][bookmark: _Toc532820474][bookmark: _Toc533435859]    志愿服务组织  volunteer service organization
依法成立，以开展志愿服务为宗旨的非营利性组织。可以采取社会团体、社会服务机构、基金会等形式。
[bookmark: _Toc493668769][bookmark: _Toc493668952][bookmark: _Toc496687127][bookmark: _Toc496687221][bookmark: _Toc502158988][bookmark: _Toc519070158][bookmark: _Toc519070461][bookmark: _Toc519070528][bookmark: _Toc528331230][bookmark: _Toc528335730][bookmark: _Toc530475125][bookmark: _Toc532820475][bookmark: _Toc533435860]
[bookmark: _Toc493668770][bookmark: _Toc493668953][bookmark: _Toc496687128][bookmark: _Toc496687222][bookmark: _Toc502158989][bookmark: _Toc519070159][bookmark: _Toc519070462][bookmark: _Toc519070529][bookmark: _Toc528331231][bookmark: _Toc528335731][bookmark: _Toc530475126][bookmark: _Toc532820476][bookmark: _Toc533435861]志愿服务项目  volunteer service project
具有明确的服务目标、服务时间、服务对象、服务内容和服务保障，依规范开展的志愿服务活动。
[bookmark: _Toc477882976][bookmark: _Toc482275541][bookmark: _Toc482275722][bookmark: _Toc483401218][bookmark: _Toc490126685][bookmark: _Toc491072337][bookmark: _Toc491789800][bookmark: _Toc493668771][bookmark: _Toc493668909][bookmark: _Toc493668954][bookmark: _Toc496687129][bookmark: _Toc496687223][bookmark: _Toc502158948][bookmark: _Toc502158990][bookmark: _Toc519070160][bookmark: _Toc519070463][bookmark: _Toc519070530][bookmark: _Toc528331232][bookmark: _Toc528335732][bookmark: _Toc530475127][bookmark: _Toc532820455][bookmark: _Toc532820477][bookmark: _Toc533435862]基本要求
[bookmark: _Toc493668772][bookmark: _Toc493668955][bookmark: _Toc496687130][bookmark: _Toc496687224][bookmark: _Toc502158991][bookmark: _Toc519070161][bookmark: _Toc519070464][bookmark: _Toc519070531][bookmark: _Toc528331233][bookmark: _Toc528335733][bookmark: _Toc530475128][bookmark: _Toc532820478][bookmark: _Toc533435863]组织成立条件
志愿服务组织应根据法律法规及民政部门相关规定成立。
应具有与其业务范围相适应的管理人员和志愿者。
应具有与其业务范围相适应的办公场所、办公设备。
[bookmark: _Toc493668773][bookmark: _Toc493668956][bookmark: _Toc496687131][bookmark: _Toc496687225][bookmark: _Toc502158992][bookmark: _Toc519070162][bookmark: _Toc519070465][bookmark: _Toc519070532][bookmark: _Toc528331234][bookmark: _Toc528335734][bookmark: _Toc530475129][bookmark: _Toc532820479][bookmark: _Toc533435864]组织成员
管理人员基本要求
管理人员应满足下列要求：
a) 熟悉有关志愿服务的法律、法规和政策；
b) 掌握组织管理、运行有关专业知识及技能；
c) 具备良好的沟通、协调能力；
d) 尊重服务对象和志愿者。
志愿者基本要求
具备相应民事行为能力以及与其从事的志愿服务相适应的知识、技能和身体条件等；不具有完全民事行为能力人，在其监护人陪同下或者经其监护人同意，可以参加与其年龄、技能、体力和智力状况相适应的志愿服务活动。
[bookmark: _Toc532820480][bookmark: _Toc533435865]行为要求
应尊重志愿者、服务对象的人格尊严，未经志愿者、服务对象本人同意，不公开或泄露其有关信息。
志愿服务组织不得向服务对象收取或者变相收取报酬，不得以志愿服务名义开展营利性活动。
[bookmark: _Toc493668774][bookmark: _Toc493668957][bookmark: _Toc496687132][bookmark: _Toc496687226][bookmark: _Toc502158993][bookmark: _Toc519070163][bookmark: _Toc519070466][bookmark: _Toc519070533][bookmark: _Toc528331235][bookmark: _Toc528335735][bookmark: _Toc530475130][bookmark: _Toc532820481][bookmark: _Toc533435866]其他要求
志愿服务组织应按照统一的信息数据标准，将志愿者个人基本信息、志愿服务情况、培训情况、表彰奖励情况、评价情况等信息录入国务院民政部门指定的志愿服务信息系统。
志愿服务组织在开展志愿服务活动时宜使用志愿服务标志。
[bookmark: _Toc493668775][bookmark: _Toc493668910][bookmark: _Toc493668958][bookmark: _Toc496687133][bookmark: _Toc496687227][bookmark: _Toc502158949][bookmark: _Toc502158994][bookmark: _Toc519070164][bookmark: _Toc519070467][bookmark: _Toc519070534][bookmark: _Toc528331236][bookmark: _Toc528335736][bookmark: _Toc530475131][bookmark: _Toc532820456][bookmark: _Toc532820482][bookmark: _Toc533435867]服务管理
[bookmark: _Toc490126686][bookmark: _Toc491072338][bookmark: _Toc491789801][bookmark: _Toc493668776][bookmark: _Toc493668959][bookmark: _Toc496687134][bookmark: _Toc496687228][bookmark: _Toc502158995][bookmark: _Toc519070165][bookmark: _Toc519070468][bookmark: _Toc519070535][bookmark: _Toc528331237][bookmark: _Toc528335737][bookmark: _Toc530475132][bookmark: _Toc532820483][bookmark: _Toc533435868]服务类别
志愿服务组织提供包括但不限于以下类别的服务：
1. 大型活动服务：全国、省、市、县（区）的行政区域内大型社会公益活动的现场引导、信息咨询、语言翻译、礼仪接待、团队联络、应急救助、技术指导、秩序维持等服务；
1. 应急救援服务：自然灾害、重大事故、公共卫生和社会安全事件发生后，在当地人民政府设立的应急指挥机构的统一指挥协调下，开展的防灾救灾、心理干预、医疗卫生、排危重建等服务；
1. 社会公共服务：协助党政部门或者其他各类社会机构实现各种公共服务职能而提供的如维持秩序、教育群众、疏通情绪等服务；
1. 生活帮扶服务：为孤寡老人、病残人员、农村留守人员、外来流动人员等弱势群体提供必备生活物资、精神慰藉、文化娱乐服务；
1. 支教助学服务：为贫困地区提供的支教、捐书、赠学、送戏下乡等服务；
1. 卫生保健服务：为城乡社区居民提供的义诊、健康保健等服务，为贫困地区开展的送医、送药、常见疾病防治知识宣传等服务；
1. 法律服务：为公民、法人或其他组织提供的相关政策法规宣传、讲解等；
1. 环境保护服务：开展各类节能减排、护水护绿、防治污染等活动及环保知识宣传；
1. 科技推广服务：开展各类科普知识宣传、技术推广和运用等服务；
1. 治安防范服务：开展治安宣传、治安巡逻、公共财物看护、禁赌禁毒、社区矫正和防范违法犯罪等服务；
1. 公共文明引导服务：针对公共场所各类不文明行为，开展劝导、引导、纠正等服务；
1. 群众文化服务：开展群众文化活动组织、文化培训和文艺演出等服务；
1. 根据社会实际需求或志愿者个人申请，开展的其他志愿服务。
[bookmark: _Toc493668777][bookmark: _Toc493668960][bookmark: _Toc496687135][bookmark: _Toc496687229][bookmark: _Toc502158996][bookmark: _Toc519070166][bookmark: _Toc519070469][bookmark: _Toc519070536][bookmark: _Toc528331238][bookmark: _Toc528335738][bookmark: _Toc530475133][bookmark: _Toc532820484][bookmark: _Toc533435869]服务流程
[bookmark: _Toc491789803]了解需求
调查了解社会需要的志愿服务内容。
策划项目
分析社会需求，结合本组织实际并综合分析所能链接社会资源等，确定志愿服务项目。
制定计划
a) 制定志愿服务项目方案或计划，明确活动目标、内容、时间、地点、人数等事宜。
b) 与其他群众自治组织、公益活动举办单位合作开展活动等。
招募、培训志愿者
在全国志愿服务信息系统或其他渠道公布招募信息，根据报名情况和项目需要确定志愿者名单，并通过集中辅导、座谈交流、案例分析等方式对志愿者进行相关知识、技能等培训。
开展服务
根据项目计划和服务对象需求，组织志愿者有序、安全的开展服务。
总结服务
志愿服务结束后，针对提供的服务进行总结，并整理归档活动材料。
[bookmark: _Toc493668778][bookmark: _Toc493668911][bookmark: _Toc493668961][bookmark: _Toc496687136][bookmark: _Toc496687230][bookmark: _Toc502158950][bookmark: _Toc502158997][bookmark: _Toc519070167][bookmark: _Toc519070470][bookmark: _Toc519070537][bookmark: _Toc528331239][bookmark: _Toc528335739][bookmark: _Toc530475134][bookmark: _Toc532820457][bookmark: _Toc532820485][bookmark: _Toc533435870]组织管理
[bookmark: _Toc493668779][bookmark: _Toc493668962][bookmark: _Toc496687137][bookmark: _Toc496687231][bookmark: _Toc502158998][bookmark: _Toc519070168][bookmark: _Toc519070471][bookmark: _Toc519070538][bookmark: _Toc528331240][bookmark: _Toc528335740][bookmark: _Toc530475135][bookmark: _Toc532820486][bookmark: _Toc533435871]内部管理
设立组织内部的行政管理及业务部门，明确各岗位的职责与权限。
建立组织内部日常管理、人事管理和财务管理制度。
建立良好的沟通渠道、明确沟通的方式和时机。
建立科学、合理的服务质量管理体系，对服务项目、服务投诉、评价与改进进行管理。
在开展志愿服务活动时，志愿服务组织和志愿者应当规范使用志愿服务标志。
属于归档范围的志愿服务组织党建工作相关文件材料应当在规定日期内归档。
应定期开展形式多样的志愿服务党建活动。
[bookmark: _Toc493668780][bookmark: _Toc493668963][bookmark: _Toc496687138][bookmark: _Toc496687232][bookmark: _Toc502158999][bookmark: _Toc519070169][bookmark: _Toc519070472][bookmark: _Toc519070539][bookmark: _Toc528331241][bookmark: _Toc528335741][bookmark: _Toc530475136][bookmark: _Toc532820487][bookmark: _Toc533435872]志愿者管理
招募
根据志愿服务需要，组织开展经常性和应急性招募。通过现场、网络等方式，及时公布志愿者招募热线及志愿服务项目、服务流程、志愿者的条件和数量等信息，告知志愿服务过程中可能发生的风险。
注册
志愿者可自行在全国志愿服务信息系统进行注册，也可通过志愿服务组织注册。
志愿服务组织应如实记录志愿者个人基本信息、志愿服务情况、培训情况、表彰奖励情况、评价情况等信息。并按照统一的信息数据标准录入国务院民政部门指定的志愿服务信息系统，实现数据互联互通。
培训
根据志愿服务项目要求和志愿者报名情况，对志愿者及时进行志愿服务基本理念、伦理、专业服务知识和服务技能培训。
保障
志愿服务组织安排志愿者参与志愿服务活动，应当与志愿者的年龄、知识、技能和身体状况相适应；志愿服务组织安排志愿者参与可能发生人身危险的志愿服务活动前，应当就志愿服务的主要内容协商一致并为志愿者购买相应的人身意外伤害保险。有下列情形之一的，宜签订志愿服务书面协议：
a) 对志愿者人身安全、身心健康等有较高风险的；
b) 需志愿者连续提供一个月以上专职服务的；
c) 为大型社会活动提供志愿服务的；
d) 组织志愿者在本市行政区域以外开展志愿服务活动的；
e) 志愿服务活动涉及境外人员的；
f) 志愿者、志愿服务组织和志愿服务对象任何一方要求签订书面协议的。
服务记录
志愿服务组织根据志愿者参与志愿服务活动情况，通过全国志愿服务信息系统或其他方式如实记录志愿者的服务时间、服务评价等信息。
志愿者可以在全国志愿服务信息系统自行打印志愿服务记录证明，可以由志愿服务组织出具。需要志愿服务组织出具的，志愿服务组织应依据志愿服务记录向有需要的志愿者无偿、如实出具。
表彰与激励
建立志愿者服务时间累计和绩效评价制度，对长期开展志愿服务且服务效果较好的志愿者，给予相关荣誉表彰或物质奖励，鼓励推行志愿者信用评价体系。
可根据志愿服务时间等对志愿者进行星级评定，其中一星级、二星级、三星级、四星级、五星级志愿者的志愿服务时间分别不应少于100、300、600、1000和1500h。
[bookmark: _Toc532820488][bookmark: _Toc533435873]项目管理
概述
项目管理应包含风险评估、重大活动备案、项目组织、资源筹集、成果确认以及分享体验等环节。
风险评估
根据志愿服务组织、志愿者个人申请或社会实际需求，制定项目计划，确定志愿服务项目，科学进行风险评估。
重大活动备案
志愿服务组织开展重大活动时，应按照法律法规规定向主管部门备案。
项目组织
根据项目计划，志愿服务组织实施志愿服务项目，并可与志愿者签订协议，明确服务的内容、时间，约定双方的权利和义务。
资源筹集
志愿服务经费等资源的筹集、管理和使用应当向社会公开，并依法接受有关部门、志愿者、捐赠者、资助者和社会的监督。
成果确认
根据志愿服务时间和服务质量，志愿服务组织对志愿者的服务成果进行确认。
分享体验
项目结束后宜组织志愿者交流分享体会，总结经验，宣传典型个案及星级志愿者事例，提升服务能力。
[bookmark: _Toc477882981][bookmark: _Toc482275546][bookmark: _Toc482275727][bookmark: _Toc483401223][bookmark: _Toc490126690][bookmark: _Toc491072342][bookmark: _Toc493668782][bookmark: _Toc493668965][bookmark: _Toc496687140][bookmark: _Toc496687234][bookmark: _Toc502159001][bookmark: _Toc519070171][bookmark: _Toc519070474][bookmark: _Toc519070541][bookmark: _Toc528331243][bookmark: _Toc528335743][bookmark: _Toc530475138][bookmark: _Toc532820489][bookmark: _Toc533435874]文件、记录、档案管理
文件管理
制定文件管理制度，文件分类清晰，宜增加信息化管理手段进行文件管理。
记录管理
制定记录管理制度，并依据《志愿服务条例》和志愿服务记录相关规定对志愿者、志愿服务项目等信息记录，并有专人负责，宜录入全国志愿服务信息系统。记录应长期妥善保存，并做好记录的保密工作。
档案管理
制定档案管理制度，分类建立志愿者及服务项目档案，确保档案完整，一人（事）一档，长期保存，并做好档案的保密工作。
[bookmark: _Toc532820490][bookmark: _Toc533435875][bookmark: _Toc496687236][bookmark: _Toc496687142]安全与应急
[bookmark: _Toc493668967][bookmark: _Toc493668784]建立并执行安全管理制度。
[bookmark: _Toc493668785][bookmark: _Toc493668968]有应对自然灾害、消防及其他突发安全事件的应急预案。
[bookmark: _Toc493668786][bookmark: _Toc493668969]成立应急处置小组，配备专（兼）职的消防安全员，消防及急救用品。
[bookmark: _Toc493668787][bookmark: _Toc493668970]定期开展安全隐患排查，并督促整改。
[bookmark: _Toc493668789][bookmark: _Toc493668972]不定期组织管理人员、志愿者进行安全知识、应急救援知识教育和实地演练。
[bookmark: _Toc502158953][bookmark: _Toc502159004][bookmark: _Toc519070176][bookmark: _Toc519070479][bookmark: _Toc519070546][bookmark: _Toc528331248][bookmark: _Toc528335747][bookmark: _Toc530475142][bookmark: _Toc532820458][bookmark: _Toc532820491][bookmark: _Toc533435876]评估与改进
[bookmark: _Toc496687143][bookmark: _Toc496687237][bookmark: _Toc502159005][bookmark: _Toc519070177][bookmark: _Toc519070480][bookmark: _Toc519070547][bookmark: _Toc528331249][bookmark: _Toc528335748][bookmark: _Toc530475143][bookmark: _Toc532820492][bookmark: _Toc533435877]组织评估
应建立全面有效的评估管理制度。
实行组织内部日常监管、行政监管、行业自律、社会监督，也可委托第三方专业机构评估。
定期对志愿服务组织的基本条件、服务伦理、内部治理、工作绩效和社会评价（基础条件、服务资源、服务能力、服务机制、服务效果、信用与荣誉）等，具体评价方法参见附录A。
应建立服务投诉平台，畅通投诉渠道。
[bookmark: _Toc496687144][bookmark: _Toc496687238][bookmark: _Toc502159006][bookmark: _Toc519070178][bookmark: _Toc519070481][bookmark: _Toc519070548][bookmark: _Toc528331250][bookmark: _Toc528335749][bookmark: _Toc530475144][bookmark: _Toc532820493][bookmark: _Toc533435878]持续改进
应建立持续改进机制，推进志愿服务组织诚信体系。
通过对投诉意见、评估结果等相关信息的收集和分析，采取必要的纠正措施和预防措施。
应对所采取措施的有效性进行跟踪评价，持续改进服务质量。


[bookmark: _Toc530475145][bookmark: _Toc532820459][bookmark: _Toc532820494][bookmark: _Toc533435879]
（规范性附录）
志愿服务组织评价方法
概述
评价原则
[bookmark: _Toc427590939]志愿服务组织评价的原则包括：
a) 科学性原则：评价应有科学的理论作为指导，使评价指标体系能够在基本概念和逻辑结构上严谨、合理，抓住评价对象的实质，并具有针对性；
b) [bookmark: _Toc427590940][bookmark: _Toc425174409]系统优化原则：评价对象应用若干指标进行衡量，这些指标是互相联系和互相制约的，达到整体功能的最优；
c) [bookmark: _Toc427590941]实用性原则：在保证评价结果客观性、全面性的条件下，评价指标应尽可能简化，使评价方法简便易行；
d) [bookmark: _Toc427590942]目标导向性原则：评价的结果应具有引导和鼓励被评价对象向正确的方向和目标发展的作用。
评价对象要求
评价对象应满足如下要求：
1. [bookmark: _Toc519156447][bookmark: _Toc522179645]可提供志愿服务组织机构的统一社会信用代码，统一社会信用代码应符合GB 32100的规定；
具有国家机关、企事业单位、人民团体、群众性自治组织、社会组织等出具的志愿服务组织成立证明文件。
评价内容
[bookmark: _Toc519156448][bookmark: _Toc522179646]总体框架
志愿服务组织评价由基础条件、服务资源、服务能力、服务机制、服务效果、信用与荣誉6个评价模块，19个评价子模块及评价要素构成。 
[bookmark: _Toc519156449][bookmark: _Toc522179647]评价模块
[bookmark: _Toc519156451]基础条件
基础条件指志愿服务组织从事志愿服务活动需具备的外部条件。
基础条件的评价子模块包括但不限于：
1. 机构设置；
1. 基础设施及环境；
1. 服务设施及设备；
1. 人员要求。
[bookmark: _Toc519156452]服务资源
服务资源指志愿服务组织为提供志愿服务活动所需的资源总和。
服务资源的评价子模块包括但不限于：
1. 人力资源；
1. 物质资源。
[bookmark: _Toc519156453]服务能力
服务能力指志愿服务组织提供服务的能力程度。
服务能力的评价子模块包括但不限于：
1. 志愿服务活动；
1. 志愿者培训。
服务机制
服务机制指志愿服务组织为保证组织高效运行及具有关联性的其他事项最大限度的调度所建立的管理、保障、改进等制度。
服务机制的评价子模块包括但不限于：
1. 服务过程管理机制；
1. 服务制度管理机制；
1. 服务能力保障机制；
1. 投诉处理与改进机制；
1. 服务激励机制。
[bookmark: _Toc519156455]服务效果
服务效果指志愿服务组织在志愿服务活动完成后所产生的结果及服务对象、志愿者、社会、政府的认同度等。
服务效果的评价子模块包括但不限于：
1. 总体效果；
1. 志愿者认同；
1. 服务对象认同；
1. 公众认同。
[bookmark: _Toc519156457]信用与荣誉
信用与荣誉指志愿服务组织在志愿服务活动中所获得的社会公认信用和名声以及取得的社会认可的相关称号、资质和荣誉等。
信用与荣誉的评价子模块包括但不限于：
a) 信用；
b) 荣誉。
[bookmark: _Toc519156459][bookmark: _Toc522179648]评价要素
[bookmark: _Toc519156465][bookmark: _Toc522179650]基础条件
机构设置
机构设置的评价内容包括但不限于：
1. 遵守相关法律法规及其他要求（包括社会道德规范），所有活动应在法律范围内开展；
1. 建立组织章程、管理制度等；
1. 具有固定的使命表述；
1. 建立内部治理组织架构；
1. 所提供志愿服务不应以营利为目的； 
1. 设立党的组织。
[bookmark: _Toc519156466]基础设施及环境
基础设施及环境的评价内容包括但不限于：
a) 具有独立或相对独立的工作场所；
b) 具有办公必须设备；
c) 工作场所的温度、湿度、光线、噪声、空气质量符合国家相关法律法规及标准的要求；
d) 工作场所的卫生条件符合要求；
e) 有工作环境的日常管理与维护规范；
f) 特色工作环境的营造与服务本身相适。
[bookmark: _Toc519156467]服务设施及设备
服务设施及设备的评价内容包括但不限于：
a) 服务设施设备的技术要求、安装要求、安全及卫生符合国家法律法规及标准的规定；
b) 服务设施设备的种类、数量及布局满足服务的要求；
c) 与承诺的服务质量相符；
d) 制定设施设备的检查与维护频次、效果等要求；
e) 考虑潜在服务对象的特殊需求，如：设置无障碍设施。
人员要求
人员要求的评价内容包括但不限于：
1. 工作年限和具体经验等方面满足工作经验的要求；
1. 在健康、卫生、技能等方面满足资质要求；
1. 专业背景和学历方面满足要求；
1. 行为、仪容仪表、礼貌周到、信息保密等方面满足服务行为及态度的要求；
1. 参与专业培训，培训内容、时长、频次、课程设置满足服务的需求。
[bookmark: _Toc519156472][bookmark: _Toc522179651]服务资源
[bookmark: _Toc519156473]人力资源
人力资源的评价内容包括但不限于：
1. 全职工作人员数量；
1. 理事人数；
1. 统计周期内参加活动的志愿者人数； 
[bookmark: _Toc519156474]物质资源
物质资源的评价内容包括但不限于：
a) 志愿服务资金总额；
b) 实物资产金额；
[bookmark: _Toc519156476][bookmark: _Toc522179652]服务能力
志愿服务活动
志愿服务活动的评价内容包括但不限于：
1. 本年度参与志愿服务项目的个数；
1. 本年度参与志愿服务活动的次数；
1. 本年度志愿服务活动的服务总人次；
1. 本年度志愿服务总时长； 
1. 本年度人均服务时长；
1. 本年度志愿者贡献价值。
志愿者培训
志愿者培训的评价内容包括但不限于：
1. 本年度培训的志愿者总人数；
1. 本年度志愿者培训的平均小时数；
1. 培训的内容、方式与将要开展的志愿服务活动相符性；
1. 本年度志愿者培训费用占总费用的比重。
服务机制
[bookmark: _Toc519156477]服务过程管理机制
服务过程管理机制的评价内容包括但不限于：
1. 根据志愿服务项目，制定工作规划；
1. 招募志愿者时，应说明与志愿服务有关的真实、准确、完整的信息以及在志愿服务过程中可能发生的风险；
1. 与志愿服务组织单位签订协议或当开展可能发生人身危险的志愿服务前与志愿者签订协议，明确当事人的权利和义务，约定志愿服务的内容、方式、时间、地点、工作条件和安全保障措施等；
1. 如实记录志愿者个人基本信息、志愿服务情况、培训情况、表彰奖励情况、评价情况等信息；
1. 按时将志愿服务信息录入主管部门指定的志愿服务信息系统；
1. 能够根据志愿服务需求，安排具有相关技能、专业知识等能力的志愿者进行服务；
1. 能够根据志愿者的年龄、知识、技能和身体状况等，安排相应的志愿服务；
1. 不应擅自更改服务内容、降低服务质量或终止服务活动。
[bookmark: _Toc519156478]服务制度管理机制
服务制度管理机制的评价内容包括但不限于：
a) 制定志愿服务流程；
b) 制定志愿服务项目及补贴标准；
c) 制定志愿服务记录及质量控制制度；
d) 制定志愿服务安全及风险规避制度；
e) 制定日常全管理和突发事件应急管理要求；
f) 制定志愿者招募、培训、奖惩及辞退制度；
g) 制定人员岗位职责、绩效考核制度等；
h) 制定志愿者星级认定和志愿服务时长记录制度等。
[bookmark: _Toc519156479]服务能力保障机制
服务能力保障机制的评价内容包括但不限于：
a) 帮助志愿者在全国志愿服务信息系统注册； 
b) 定期开展志愿服务培训工作；
c) 根据特定志愿服务需求，开展针对性的岗前培训；
d) 为志愿者参与志愿服务活动提供必要条件，解决志愿者在志愿服务过程中遇到的困难，维护志愿者的合法权益；
e) 参与可能发生人身危险的志愿服务活动前，为志愿者购买相应的人身意外伤害保险；
f) 具有自己的网站、公众号或其他对外媒体社交平台。
[bookmark: _Toc519156480]投诉处理与改进机制
投诉处理与改进机制的评价内容包括但不限于：
a) 为公众提供投诉处理和意见反馈的程序；
b) 定期评估、处理投诉和意见反馈，并有纠正、预防性措施；
c) 有人员专责处理投诉和意见反馈；
d) 投诉处理的结果记录；
e) 投诉处理的时间记录。
[bookmark: _Toc519156481]服务激励机制
服务激励机制的评价内容包括但不限于：
a) 志愿者服务记录或积分；
b) 适量的物质补贴；
c) 健康安全保障；
d) 定期进行表彰、奖励；
e) 荣誉称号等精神奖励。
[bookmark: _Toc522179653][bookmark: _Toc522179654][bookmark: _Toc522179655][bookmark: _Toc522179656][bookmark: _Toc522179657][bookmark: _Toc522179658][bookmark: _Toc522179659][bookmark: _Toc522179660][bookmark: _Toc522179661][bookmark: _Toc522179662][bookmark: _Toc522179663][bookmark: _Toc522179664][bookmark: _Toc522179665][bookmark: _Toc522179666][bookmark: _Toc519156485][bookmark: _Toc522179667]服务效果
[bookmark: _Toc519156486]总体效果
总体效果的评价内容包括但不限于：
1. 服务人数占目标对象总人数的比重；
1. 接受服务后受助者状况的改善程度；
1. 服务质量满意度测评达到90%以上；
1. 无非正常死亡等安全责任事故发生。
[bookmark: _Toc519156488]志愿者认同
志愿者认同的评价内容包括但不限于： 
1. 志愿者对服务项目的满意率；
1. 志愿者对志愿服务组织的满意率；
1. 志愿者对组织发展机会的满意率；
1. 志愿服务组织的志愿者流失率；
1. 志愿者的投诉率；
[bookmark: _Toc519156487]服务对象认同
服务对象认同的评价内容包括但不限于：
a) 服务对象接受率；
b) 服务对象满意率；
c) 服务对象对志愿服务的满意率；
d) 服务对象对志愿者的满意率；
e) 服务对象对志愿服务组织的接受度；
f) 服务对象对志愿服务组织的满意率。
[bookmark: _Toc519156489]公众认同
公众认同的评价内容包括但不限于：
a) 获得政府相关部门奖励的次数；
b) 媒体对志愿服务的正面报道次数；
c) 志愿服务信息的点击率；
d) 志愿服务资金和物品的社会捐赠数额；
e) 获得政府资金支持的数额。
[bookmark: _Toc519156495][bookmark: _Toc522179669]信用与荣誉
[bookmark: _Toc519156496]信用
信用的评价内容包括但不限于：
1. 守法运营，无违法运营行为；
1. 未发生过诈骗行为和银行信誉受损等情况；
1. 未发生过违约和债务拖欠等行为；
1. 具有志愿者、志愿服务对象隐私保护措施。
[bookmark: _Toc519156497]荣誉
应能提供所获得荣誉的证明，如各级主管部门、行业协会等组织授予的嘉许、奖状、荣誉或关于其社会地位、良好口碑的认可等。
[bookmark: _Toc519156501][bookmark: _Toc522179671]评价方法和评价方式
[bookmark: _Toc519156502][bookmark: _Toc522179672]评价方法
开展评价时应根据志愿服务组织所从事活动的不同进行评价模块、子模块的组合，设置不同的权重，并计算得分。评价方法如下：
1. 根据评价需求确定评价要素，给出评价模块的权重；
1. 给出各评价要素的打分规则；
1. 采用多种评价方式（见A.4.2）的组合使用，对评价要素进行评价，给出评价结果；
1. 依据评价要素的得分，求和算出模块的评价得分；
1. 依据所有模块的评价得分和权重，换算成百分制，计算总得分。
权重可根据不同的服务类型进行制定。
志愿服务组织评价示例参见附录B。
[bookmark: _Toc519156503][bookmark: _Toc522179673]评价方式
评价方式是对评价内容作出评价结论的主要手段，在评价过程中可使用一种评价方式，也可使用多种评价方式叠加。主要的评价方式有：
1. 文件审查：对所提供的审核文件的真实性和有效性进行审查，审核文件包括被评价的组织机构根据评价要求提供的相关文件、证件或证明材料等；
1. 人员访谈：对相关人员，针对评价内容进行访谈；
1. 现场巡查：赴现场了解有关内容，对事实相符性进行查验。
[bookmark: _Toc519156505][bookmark: _Toc522179675]扩展原则与方法
本标准使用过程中，可根据不同志愿服务活动特点和不同的评价需要进行扩展。扩展内容（模块、子模块和评价内容）不应与已有内容冲突。
扩展方法如下：
1. 增加评价模块，应相应增加本模块下的评价子模块和评价内容；
1. 增加现有模块下的子模块，应相应增加本子模块下的评价内容；
1. 增加子模块下评价内容；
增加评价模块、子模块和评价内容后，评审规则应做适当调整，但不应与现有评审规则冲突。
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（资料性附录）
志愿服务组织评价示例
评价场景
某志愿服务协会对其下属的志愿服务组织进行年度测评。
评价过程
确定评价要素
针对本次评价的目的及对象从本标准附录A.3中挑选具体的评价要素，见表B.1。
评价要素表
	序号
	评价模块
	评价子模块
	评价要素

	1
	基础条件
	机构设置
	建立组织章程、管理制度等

	
	
	
	具有固定的使命表述

	
	
	
	建立内部治理组织架构

	
	
	
	所提供志愿服务不应以营利为目的

	
	
	
	设立党的组织

	2
	服务效果
	服务对象认同
	服务对象对志愿服务组织的接受率

	
	
	
	服务对象对志愿者服务的满意度

	
	
	
	服务对象对志愿服务组织的满意度

	
	
	志愿者认同
	志愿服务组织的志愿者流失率

	
	
	
	志愿者的投诉率

	
	
	公众认同
	获得政府相关部门奖励的次数

	
	
	
	媒体对志愿服务组织的正面报道次数

	
	
	
	志愿服务资金或物资的社会捐赠额

	3
	信用与荣誉
	信用
	具有志愿者、志愿服务对象隐私保护措施


给出评价模块权重
根据本次评价的目的给出评价模块权重，具体见表B.2。
评价模块权重示例
	序号
	评价模块
	权重

	1
	基础条件
	0.2

	2
	服务效果
	0.6

	3
	信用与荣誉
	0.2


给出评价要素打分规则
评价要素打分分为如下两种情况：
1. 定性要素打分：打分为1或0，符合要求时打1分，不符合要求时打0分；
针对“建立党的组织”评价要素打分，如该志愿服务组织内部设立了党的组织，则此项打1分，如未设立，则打0分。
1. 定量要素打分：打分为0～1之间，根据实际设立的打分规则给出具体分值。
针对“服务对象对志愿者服务的满意度”评价要素打分，如满意度为30%以下，则打0分；满意度在31%～60%之间打0.5分；满意度在61%～85%之间打0.8分；满意度在85%以上时打1分。
针对“志愿者的投诉率”评价要素打分，如投诉率在10%以下，则打1分；投诉率在10%～30%之间打0.5分；投诉率在30%～50%之间打0.8分；投诉率高于50%时打0分。
评价要素打分
根据打分规则对评价要素进行打分，A志愿服务组织的打分情况见表B.3。
评价要素打分示例
	序号
	评价模块
	评价子模块
	评价要素
	分数

	1
	基础条件
	机构设置
	建立组织章程、管理制度等
	1

	
	
	
	具有固定的使命表述
	1

	
	
	
	建立内部治理组织架构
	1

	
	
	
	所提供志愿服务不应以营利为目的
	1

	
	
	
	设立党的组织
	0

	2
	服务效果
	服务对象认同
	服务对象对志愿服务组织的接受率
	0.5

	
	
	
	服务对象对志愿者服务的满意度
	1

	
	
	
	服务对象对志愿服务组织的满意度
	0.5

	
	
	志愿者认同
	志愿服务组织的志愿者流失率
	-0.5

	
	
	
	志愿者的投诉率
	0

	
	
	公众认同
	获得政府相关部门奖励的次数
	0.5

	
	
	
	媒体对志愿服务组织的正面报道次数
	1

	
	
	
	志愿服务资金或物资的社会捐赠额
	1

	3
	信用与荣誉
	信用
	具有志愿者、志愿服务对象隐私保护措施
	1


计算评价模块得分
对各评价要素求和后，根据权重计算各评价模块得分。A志愿服务组织评价模块得分见表B.4。
评价模块得分示例
	序号
	评价模块
	评价子模块
	评价要素
	分数
	评价模块权重
	评价模块得分

	1
	基础条件
	机构设置
	建立组织章程、管理制度等
	1
	0.2
	0.8

	
	
	
	具有固定的使命表述
	1
	
	

	
	
	
	建立内部治理组织架构
	1
	
	

	
	
	
	所提供志愿服务不应以营利为目的
	1
	
	

	
	
	
	设立党的组织
	0
	
	

	2
	服务效果
	服务对象认同
	服务对象对志愿服务组织的接受率
	0.5
	0.6
	3.9

	
	
	
	服务对象对志愿者服务的满意度
	1
	
	

	
	
	
	服务对象对志愿服务组织的满意度
	0.5
	
	

	
	
	志愿者认同
	志愿服务组织的志愿者流失率
	1
	
	

	
	
	
	志愿者的投诉率
	1
	
	

	
	
	公众认同
	获得政府相关部门奖励的次数
	0.5
	
	

	
	
	
	媒体对志愿服务组织的正面报道次数
	1
	
	

	
	
	
	志愿服务资金或物资的社会捐赠额
	1
	
	

	3
	信用与荣誉
	信用
	具有志愿者、志愿服务对象隐私保护措施
	1
	0.2
	0.2



计算总分
根据各评价模块实际得分，换算百分制，计算总得分。换算方法见公式（B.1）。
		(B.1)

式中：
  ——志愿服务组织评价的总分；
 ——评价模块实际分数；
 ——评价模块满分分数。
根据百分制换算公式，A志愿服务组织本次评价总分为81.67分。
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