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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。
本文件由民政部慈善事业促进和社会工作司提出。
本文件由全国慈善事业和社会工作标准化技术委员会（SAC/TC 534）归口。
本文件起草单位：北京博能志愿公益基金会、北京惠泽人公益发展中心、腾讯公益慈善基金会、友成企业家扶贫基金会、北京志愿服务发展研究会、成都市爱有戏社区发展中心、郑州市馨家苑社区服务中心、深圳市龙岗区正阳社会工作服务中心、北京城市学院、华北电力大学人文学院。
本文件主要起草人：翟雁、宋煜、魏娜、朱晓红、叶颖、张帆、曹仕涛、吕敏杰、顾杨。
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[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件提供了志愿者招募和培训工作中的术语和定义、总则、志愿者招募、志愿者培训、评估与改进的指导。
本文件适用于在中华人民共和国境内开展的志愿者招募和培训工作，境外志愿服务组织和志愿者在境内开展志愿服务可参照执行。
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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 40143—2021  志愿服务组织基本规范
MZ/T 148—2020  志愿服务基本术语
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[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。

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。
[来源：MZ/T 148—2020，3.1]

志愿者管理  volunteer management
通过计划、组织、指挥、协调等手段，开展志愿者招募、培训、使用、评价、激励等工作，以期达到既定目标的过程。
[来源：MZ/T 148—2020，3.2]

志愿者招募  volunteer recruitment
为征召具备相应意愿和条件的志愿者而开展的动员、遴选等活动。
[来源：MZ/T 148—2020，3.3]

志愿者培训  volunteer training
以提高志愿服务水平为目的，向志愿者传授参与志愿服务所需理念、知识和技能等的活动。
志愿者培训一般分为志愿者通用培训、专业培训、岗位培训。
[来源：MZ/T 148—2020，3.5]

志愿服务组织  volunteer organization
依法成立，以开展志愿服务为宗旨的非营利性组织。
[来源：MZ/T 148—2020，4.1]
[bookmark: _Toc126076307][bookmark: _Toc118725603][bookmark: _Toc118729409][bookmark: _Toc118708793][bookmark: _Toc118726240][bookmark: _Toc118725408][bookmark: _Toc126075473][bookmark: _Toc126076110]总则
志愿者招募和培训是志愿者管理的基础性工作，宜与志愿服务组织的宗旨、业务范围和志愿服务活动等相适应，从而持续提升志愿者能力，提高志愿服务质量。
志愿者招募和培训应坚持公平、公正、公开的原则，尊重志愿者申请、遴选、录用、注册和参加培训的个人意愿和权利，不得违背社会公德、损害社会公共利益和他人合法权益，确保志愿者招募和培训的公益性质。
志愿者招募以志愿服务的需求为导向，满足志愿者个人发展的内在需求，匹配与志愿者能力相适应的志愿服务岗位。
志愿者培训以志愿者能力提升为导向，应在上岗前和服务过程中开展培训，确保志愿者能够按照要求完成岗位服务，持续提升志愿者的服务能力和综合素质。
[bookmark: _Toc126076111][bookmark: _Toc126076308][bookmark: _Toc126075474][bookmark: _Toc114690380][bookmark: _Toc118725604][bookmark: _Toc114690064][bookmark: _Toc118726241][bookmark: _Toc29914][bookmark: _Toc114753506][bookmark: _Toc115342467][bookmark: _Toc118708794][bookmark: _Toc114732910][bookmark: _Toc114172084][bookmark: _Toc114690167][bookmark: _Toc115206968][bookmark: _Toc114174076][bookmark: _Toc115342790][bookmark: _Toc114172123][bookmark: _Toc114690694][bookmark: _Toc114689658][bookmark: _Toc117535921][bookmark: _Toc114690039][bookmark: _Toc118729410][bookmark: _Toc115209579][bookmark: _Toc114689465][bookmark: _Toc114733276][bookmark: _Toc114684335][bookmark: _Toc114172189][bookmark: _Toc115342699][bookmark: _Toc118725409][bookmark: _Toc114172126][bookmark: _Toc114172093][bookmark: _Toc114174079][bookmark: _Toc114172192]志愿者招募
[bookmark: _Toc126076112][bookmark: _Toc118725410][bookmark: _Toc126076309][bookmark: _Toc118708795][bookmark: _Toc118725605][bookmark: _Toc126075475][bookmark: _Toc118729411][bookmark: _Toc118726242][bookmark: _Toc115206969][bookmark: _Toc114690381][bookmark: _Toc114690065][bookmark: _Toc114733277][bookmark: _Toc114753507][bookmark: _Toc114690168][bookmark: _Toc114690040][bookmark: _Toc114689466][bookmark: _Toc114684336][bookmark: _Toc115209580][bookmark: _Toc114690695][bookmark: _Toc114732911][bookmark: _Toc114689659]概述
[bookmark: _Toc114690067][bookmark: _Toc114690171]志愿者招募宜由志愿服务组织负责实施。
基层群众性自治组织、公益活动举办单位和公共服务机构开展公益活动，需要志愿者提供志愿服务的，可与志愿服务组织合作，由志愿服务组织招募志愿者，也可自行招募志愿者。自行招募志愿者的，参照本标准执行。
开展营利性活动、履行法定职责和义务的活动等不能招募志愿者。
志愿服务组织宜建立志愿者招募制度，内容包括但不限于：基本原则、招募目标、招募流程、招募岗位规划和说明，以及招募风险预案等。
志愿者招募包括招募准备、招募信息发布、志愿者申请、志愿者遴选、志愿者录用、志愿者注册等内容。招募流程参见附录A。
志愿者招募前宜开展志愿服务需求评估工作。
[bookmark: _Toc114732912][bookmark: _Toc115209581][bookmark: _Toc114690382][bookmark: _Toc126076310][bookmark: _Toc114733278][bookmark: _Toc115342793][bookmark: _Toc114690696][bookmark: _Toc117535924][bookmark: _Toc118729412][bookmark: _Toc114689660][bookmark: _Toc126076113][bookmark: _Toc114690041][bookmark: _Toc21202][bookmark: _Toc114690068][bookmark: _Toc115342470][bookmark: _Toc114753508][bookmark: _Toc126075476][bookmark: _Toc115206970][bookmark: _Toc114684337][bookmark: _Toc118725411][bookmark: _Toc114689467][bookmark: _Toc118726243][bookmark: _Toc115342702][bookmark: _Toc114690172][bookmark: _Toc118725606][bookmark: _Toc118708796]招募准备
[bookmark: _Toc114690173][bookmark: _Toc114690069]岗位说明
根据志愿服务的需求设计志愿服务岗位说明，内容宜包括但不限于：
志愿服务岗位名称和类型；
服务对象、服务内容、服务期限和服务地点；
岗位技能要求；
岗位服务成效目标；
服务保障和服务管理。
[bookmark: _Toc114690070][bookmark: _Toc114690174]招募方案
根据志愿服务的需求制定招募方案，内容宜包括但不限于：
志愿服务活动的目标和意义；
招募目标和招募方式；
负责招募的志愿服务组织及相关机构的工作职责；
志愿服务岗位说明；
各阶段工作方案、团队分工及时间安排；
对可能的风险准备预案；
招募公告内容、设计、制作、审核和投放渠道；
工作保障，包括供应商调查与采购、经费预算等。
[bookmark: _Toc114174080][bookmark: _Toc114753509][bookmark: _Toc115209582][bookmark: _Toc114690042][bookmark: _Toc115206971][bookmark: _Toc126076311][bookmark: _Toc118725412][bookmark: _Toc114690383][bookmark: _Toc114690071][bookmark: _Toc118726244][bookmark: _Toc115342471][bookmark: _Toc126076114][bookmark: _Toc117535925][bookmark: _Toc115342703][bookmark: _Toc114689468][bookmark: _Toc114733279][bookmark: _Toc114172193][bookmark: _Toc126075477][bookmark: _Toc114172127][bookmark: _Toc118729413][bookmark: _Toc114689661][bookmark: _Toc24709][bookmark: _Toc115342794][bookmark: _Toc118708797][bookmark: _Toc114732913][bookmark: _Toc114690175][bookmark: _Toc114684338][bookmark: _Toc118725607][bookmark: _Toc114690697][bookmark: _Toc114172094]招募信息发布
[bookmark: _Toc114690072][bookmark: _Toc114690176]招募信息
内容宜包括但不限于：
志愿服务活动的目的和意义；
志愿服务岗位说明和招募数量；
招募程序、时间节点和招募方式；
志愿者参与志愿服务的激励保障措施。
[bookmark: _Toc114690073][bookmark: _Toc114690177]招募方式
志愿者招募方式可分为定向招募和非定向招募：
——定向招募是基层群众性自治组织、公益活动举办单位和公共服务机构在组织内部招募志愿者的方式，可通过志愿服务组织或全国志愿服务信息系统发布招募信息。
——非定向招募是由志愿服务组织通过公开方式面向社会招募志愿者的方式，可在全国志愿服务信息系统或指定平台上发布招募信息。
——招募活动可采用线上和线下方式，可举办专门的招募活动，也可通过志愿服务活动进行招募。
——发布志愿者招募信息和组织开展招募活动时宜使用志愿服务标志。
[bookmark: _Toc7061][bookmark: _Toc114690178][bookmark: _Toc126076115][bookmark: _Toc118726245][bookmark: _Toc114172095][bookmark: _Toc114684339][bookmark: _Toc114172128][bookmark: _Toc118708798][bookmark: _Toc126075478][bookmark: _Toc115342472][bookmark: _Toc114690043][bookmark: _Toc114690384][bookmark: _Toc114753510][bookmark: _Toc126076312][bookmark: _Toc115342704][bookmark: _Toc114174081][bookmark: _Toc118725608][bookmark: _Toc115342795][bookmark: _Toc118729414][bookmark: _Toc115209583][bookmark: _Toc114733280][bookmark: _Toc118725413][bookmark: _Toc114732914][bookmark: _Toc114690074][bookmark: _Toc114689662][bookmark: _Toc114172194][bookmark: _Toc115206972][bookmark: _Toc117535926][bookmark: _Toc114690698][bookmark: _Toc114689469]志愿者申请
[bookmark: _Toc114690179][bookmark: _Toc114690075]申请方式
志愿者申请方式包括：
通过线上或线下现场填写志愿者报名表的方式申请；
通过其他志愿服务组织统一申请。
志愿者在申请志愿服务岗位时所提供的信息应真实、准确、完整。
[bookmark: _Toc114690076][bookmark: _Toc114690180]招募沟通
志愿服务组织宜：
及时收集整理志愿者申请信息，注意保护志愿者个人信息；
安排专人接听联系电话，针对招募中可能的问题进行解答；
对所发布信息的社会反响宜进行舆情监测，及时回应可能的社会质疑和问题。
[bookmark: _Toc114689663][bookmark: _Toc114172096][bookmark: _Toc114733281][bookmark: _Toc126076313][bookmark: _Toc115342473][bookmark: _Toc114689470][bookmark: _Toc114690044][bookmark: _Toc126076116][bookmark: _Toc114172195][bookmark: _Toc126075479][bookmark: _Toc114690385][bookmark: _Toc115206973][bookmark: _Toc114753511][bookmark: _Toc114732915][bookmark: _Toc117535927][bookmark: _Toc118729415][bookmark: _Toc114172129][bookmark: _Toc17372][bookmark: _Toc118726246][bookmark: _Toc118725609][bookmark: _Toc115209584][bookmark: _Toc115342796][bookmark: _Toc114690077][bookmark: _Toc118725414][bookmark: _Toc114174082][bookmark: _Toc114690699][bookmark: _Toc114690181][bookmark: _Toc118708799][bookmark: _Toc114684340][bookmark: _Toc115342705]志愿者遴选
初筛
对志愿者报名信息进行初筛，考虑包括但不限于自身条件、文化背景、专业资质、服务动机和潜在风险等因素。
通知
对符合招募要求的志愿者可纳入候选人备案，并通知参加面试；对不符合招募要求的志愿者可推荐申请其他的志愿服务岗位，并妥善保管个人信息。
面试
面试过程中宜：
由具备沟通、观察、归类、匹配和评估等技能的专业人员担任志愿者面试人员；
采用线上或线下方式进行；
根据志愿服务组织的特色和岗位特点，采用问答、笔试、情景模拟、团队活动等形式。
岗位匹配
优先考虑有服务经验的志愿者，确保志愿者在知识、技能、经验以及个人身心和素质方面符合志愿服务岗位的要求，且该岗位与志愿者的个人意愿比较匹配。
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[bookmark: _Toc114690083][bookmark: _Toc114690187]通知录用
确定录用志愿者名单后，应将志愿者录用结果在计划时间内，按与志愿者约定的方式通知志愿者，宜包含但不限于以下方式：
公布志愿者录用名单；
采用电话、短信、电子邮件、网站、微信等方式；
通过志愿者所在单位通知。
对未录用的志愿者，志愿服务组织可通过上述方式通知未录用结果并表示感谢，或建议其申请其他的志愿服务岗位。
[bookmark: _Toc114690188][bookmark: _Toc114690084]签订协议
志愿者、志愿服务组织、志愿服务对象可根据需要签订志愿服务协议。协议内容宜包括但不限于： 
各方的基本信息；
各方的权利和义务；
志愿服务的内容，包括但不限于服务方式、时间、地点、工作条件和安全保障措施等；
各方的关系约定、责任承担和协议终止等。
志愿服务组织受基层群众性自治组织、公益活动举办单位和公共服务机构委托招募志愿者的，志愿服务组织应与受委托的机构签订志愿服务协议。 
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[bookmark: _Toc114690169][bookmark: _Toc114690066]注册程序
志愿者注册可在志愿者录用之后完成，也可在志愿者申请过程中在全国志愿服务信息系统或指定平台上录入信息完成注册。
[bookmark: _Toc114690086][bookmark: _Toc114690190]注册方式
在确认已录用的志愿者未注册的情况下，志愿服务组织宜引导志愿者完成注册。注册方式宜包括：
由志愿者本人在全国志愿服务信息系统或指定平台上录入信息完成注册；
经志愿者同意后，由志愿服务组织录入信息完成注册。
志愿服务组织宜鼓励未被录用的志愿者作为志愿服务候选人，在全国志愿服务信息系统或指定平台上进行注册。
[bookmark: _Toc114690191][bookmark: _Toc114690087]注册内容
志愿者在注册时，应提供必要的个人基本信息，包括姓名、性别、身份证件号码、居住区域、联系方式、专业技能和服务类别等。
[bookmark: _Toc114690088][bookmark: _Toc114690192]审核修订
志愿服务组织负责核实志愿者注册信息的真实性、准确性和完整性。如发现志愿者的个人基本信息有明显错误、缺漏，或者与实际情况不一致的，志愿服务组织应及时要求志愿者修改、补充。
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[bookmark: _Toc118726250][bookmark: _Toc126076317][bookmark: _Toc118725418][bookmark: _Toc126076120][bookmark: _Toc118725613][bookmark: _Toc118729419][bookmark: _Toc126075483][bookmark: _Toc118708803][bookmark: _Toc114733285][bookmark: _Toc114690194][bookmark: _Toc114690048][bookmark: _Toc114690090][bookmark: _Toc115209588][bookmark: _Toc114689667][bookmark: _Toc114689474][bookmark: _Toc114684344][bookmark: _Toc114690389][bookmark: _Toc114732919][bookmark: _Toc114690703][bookmark: _Toc115206977][bookmark: _Toc114753515]概述
志愿者接受志愿服务组织安排参与志愿服务活动的，应接受必要的培训，志愿者培训宜由志愿服务组织及委托机构负责实施。
志愿者培训基本原则：
——权益保障，培训是保障志愿者权益、合规有效志愿服务的前提，志愿者培训后上岗；
——平等参与，营造开放与包容多样性培训氛围，鼓励志愿者参与、分享和交流知识与经验；
——学以致用，根据服务需求与岗位要求开展培训，并服务中持续学习；
——持续改进，对培训内容、管理、方法等宜根据服务实务情况进行监测评估与不断优化。
志愿服务组织安排志愿者参与志愿服务活动，应对志愿者开展培训；如志愿服务活动需要专门知识、技能的，应对志愿者开展相关培训，包括但不限于应急救援、医疗救护、心理疏导、法律服务、科技推广、环境保护、网络文明、禁毒宣传教育、社区矫正、平安建设、应当对突发事件、大型活动等需要专门知识和技能的志愿服务活动。
[bookmark: _Toc114690196][bookmark: _Toc114690092]志愿服务组织宜建立志愿者培训制度，包括但不限于：培训目标、培训原则、培训形式、培训流程、培训计划、培训课程规划、师资管理和应急预案，以及评估考核等。
志愿者培训包括培训准备、培训实施、培训考核等内容。培训流程参见附录B。
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[bookmark: _Toc114690199][bookmark: _Toc114690095]需求评估
通过问卷、访谈等方式，对培训对象进行培训需求调查，并结合志愿服务组织及委托机构的经验和资源合理评估，确保培训工作能够更好地满足志愿服务需求。
[bookmark: _Toc114690096][bookmark: _Toc114690200]培训方案
根据志愿服务活动和志愿者的需求，制定培训方案，内容宜包括但不限于：
培训对象、培训需求和目标；
培训方式、培训时间和地点；
负责培训的志愿服务组织及机构的工作职责；
培训课程设计和师资选择，包括课程内容、课时、教材、方法、课件及题库等；
时间计划和风险预案；
工作保障，包括师资调查与签约、经费预算等。
[bookmark: _Toc114690201][bookmark: _Toc114690097]培训内容
通用培训是针对志愿者开展的志愿服务理念、权利与义务等基础知识培训，内容宜包括：
志愿服务精神以及志愿者权利、义务；
志愿者行为规范，如公众形象和文明礼仪。
岗位培训是针对志愿者开展的工作任务、业务流程、服务规范等岗位职责培训，内容宜包括：
志愿服务组织和项目的基本情况；
岗位职责、工作要求、业务流程、服务规范等；
工作区域及周边环境情况；
实操演练和其他情况。
专业培训是针对志愿者开展的职业技能、技术规范等专业知识和技能培训，内容宜包括：
完成志愿服务岗位所需专业知识和技能；
对自身已有相关专业知识和技能的进一步强化。 
其他培训是指针对志愿者在志愿服务中所需要的组织力、管理力、领导力以及语言表达和沟通能力等素质的培训，也包括应急安全、心理健康等知识培训。
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按照培训方案组织，落实培训经费、培训场地、培训教材和培训设施设备等。
运用理论讲授、主题讲座、案例分析、经验交流、技能实训、以师带徒等方式，可采用线下集中授课或（和）线上授课等形式，并根据培训内容和要求选取、更新或调整培训方式方法。
培训教材可依据培训内容的要求进行编写或选用，包括但不限于纸质文本、电子文本、视频和音频等形式。
志愿服务组织聘请培训讲师开展培训的，应确保培训讲师具有相应理论知识、实务经验和专业技能。
及时、如实记录志愿者的培训情况，包括但不限于有关培训的名称、主要内容、学习时长、培训举办单位和日期等信息。
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志愿服务组织和委托机构在培训结束后，可根据需要组织培训考核活动。
考核内容宜包括但不限于志愿服务基础知识、岗位职责、服务技能、应急常识和礼仪规范等，宜采用线下笔试、线上问答、岗位模拟或实地演练等形式，并可根据需要颁发培训证书。
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及时整理志愿者招募和培训信息数据和工作文件，汇总并建立文件档案，宜制定：
文件管理制度，文件分类清晰，宜采用信息化手段进行管理；
档案管理制度，分类建立志愿者个人信息及招募和培训项目档案，长期、完整保存，并做好档案的保密工作。
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在志愿者招募和培训工作过程中和结束后，通过问卷调查、访谈、实地考察等方法进行总结评估，自行或委托第三方机构开展专业评估。
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根据评估结果，确定改进目标，制定改进措施，建立持续改进机制，推动志愿者管理水平提升和志愿服务组织发展。
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（规范性）
招募流程图

图A.1给出了志愿者招募流程。



图中虚框表示与招募流程相关的其他工作。

招募流程
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（规范性）
培训流程图
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图B.1给出了志愿者培训流程。




图中虚框表示与培训流程相关的其他工作。

培训流程
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