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前 言

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。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由山东省民政厅提出并组织实施。

本文件由山东省民政标准化技术委员会归口。
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儿童福利机构志愿服务规范

1 范围

本文件规定了儿童福利机构志愿服务的基本要求、服务内容、服务流程、服务管理以及服务评价与

改进等内容。

本文件适用于儿童福利机构（以下简称“机构”）开展的志愿服务工作。

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 40143-2021 志愿服务组织基本规范

3 术语和定义

MZ/T 148-2020 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

儿童福利机构 child welfare institution

民政部门设立的，主要收留抚养由民政部门担任监护人的未满18周岁儿童的机构。

3.2

志愿服务 voluntary service

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。

3.3

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。

3.4

志愿服务组织 voluntary service organization

依法成立，以开展志愿服务为宗旨的非营利性组织。

注：志愿服务组织可以采取社会团体、社会服务机构、基金会等组织形式。

3.5

志愿服务项目 volunteer service project

在一定的周期内，面向特定服务对象或领域开展的，具有明确服务目标、服务时间、服务内容和服

务保障的志愿服务活动。
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4 基本要求

4.1 机构应明确志愿服务管理部门，配备专（兼）职社会工作者指导开展志愿服务。

4.2 机构及时评估儿童需求，开发志愿服务项目，定期向社会发布志愿服务需求。

4.3 机构应建立志愿服务管理制度。

4.4 机构应在全国志愿服务信息系统注册登记。

4.5 机构为志愿者提供必要的服务场所、设施设备、技术条件和餐饮、休息场所。

4.6 机构与志愿者或志愿服务组织签订志愿服务协议，明确双方的权利和义务。

4.7 机构应对志愿服务进行规范地记录，为志愿者如实提供志愿服务记录证明。

5 服务内容

5.1 生活照料

5.1.1 协助护理员给儿童提供沐浴、清洁口腔、理发、剪指（趾）甲、更衣等卫生照料服务。

5.1.2 指导或协助儿童穿脱衣、叠被、洗漱、整理床铺等晨/晚间照料服务。

5.1.3 协助护理员给儿童提供配餐、喂食、喂奶、饮水等饮食照料服务。

5.1.4 协助护理员给儿童提供更换尿布、清洁皮肤等如厕照料服务。

5.2 教育支持

5.2.1 协助开展课业辅导、兴趣课程等，提升儿童学习能力，促进儿童兴趣发展。

5.2.2 开展生活技能养成教育，培养儿童生活自理能力。

5.2.3 开展思想政治教育，树立儿童正确价值观念。

5.2.4 开展人际沟通与社会实践能力提升服务，培养儿童社会适应能力。

5.2.5 开展安全及健康主题教育，增强儿童自我保护意识和能力。

5.2.6 开展职业教育，协助儿童职业规划能力的培育。

5.3 健康服务

5.3.1 指导或协助机构为儿童开展体检、诊疗、护理等服务。

5.3.2 组织开展疾病预防以及保健知识宣传等活动。

5.3.3 配合机构内康复师，采用一对一或小组形式对脑瘫、智障、孤独症等儿童分别开展对应的康复

训练。

5.3.4 提供心理咨询、情绪疏导、心理健康评估、心理危机干预等服务，培养儿童情绪管理能力，促

进儿童心智发展。

5.4 社会工作

配合机构内社会工作者，协助儿童评估、安置、跟踪等服务，实现儿童与环境良性互动，预防和解

决儿童成长中的问题，促进儿童良好发展。

5.5 文娱活动

5.5.1 组织或协助开展游戏互动、手工、趣味运动、参观游览等活动，丰富儿童生活。

5.5.2 为机构节日庆典、大型活动、文艺演出、重要会议等活动，提供策划、宣传、节目编排、场地

布置、组织实施等服务。
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5.6 服务支持与管理

5.6.1 开展法律法规宣传教育，提供监护权、继承、公证等法律咨询和法律援助服务，依法维护儿童

合法权益。

5.6.2 协助机构开展卫生清洁、环境创设、物品搬运整理以及花草树木修剪等工作。

5.6.3 以培训、交流、研讨、咨询等方式协助或指导机构提高职工职业能力。

6 服务流程

6.1 需求评估

6.1.1 机构应对儿童开展生理属性、心理属性和社会属性等方面的评估，确定志愿服务需求。

6.1.2 可采用资料分析法、观察法、问卷法和访谈法等方式进行评估。

6.2 服务计划

6.2.1 根据评估结果和机构资源，确定志愿服务内容，策划志愿服务项目，形成志愿服务计划。服务

计划包括但不限于：

——服务背景及目标；

——工作安排及服务内容；

——物资清单及预算；

——志愿者、志愿服务组织报名条件；

——招募人数、招募渠道、报名方式及选拔方式；

——岗前培训方式及内容；

——激励和评估机制；

——预计风险及应对方案。

6.2.2 应对服务计划进行论证和研讨，确保服务项目可行性。

6.2.3 应对志愿服务项目进行规范化管理。

6.3 服务实施

6.3.1 机构应提前与志愿者、志愿服务组织围绕志愿服务内容、预期效果、物资保障、应急处置等进

行充分沟通，做好服务开展前期准备工作。

6.3.2 机构应安排志愿者参加与志愿者的年龄、知识、技能和身体状况相适应的志愿服务活动。

6.3.3 志愿者应按照志愿服务计划及培训等要求提供服务。

6.3.4 志愿者应遵守志愿服务协议内容，接受机构的指导和建议。

6.3.5 机构应对志愿服务全程跟进，发现问题采取措施及时纠正，并保留记录。

6.4 服务终止

6.4.1 服务终止情形包括但不限于：

——志愿服务项目期限届满或目标达成；

——志愿服务项目取消或终止；

——志愿者因身体原因不适合继续提供志愿服务；

——志愿者主动要求退出。

6.4.2 应根据服务终止情形建立完善志愿者、志愿服务组织退出机制。
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7 服务管理

7.1 志愿者管理

7.1.1 招募

7.1.1.1 机构可自行招募志愿者，也可与志愿服务组织合作招募志愿者，志愿者应满足以下要求：

——具有相应的民事行为能力。限制民事行为能力的未成年人，经其监护人同意或者陪同，可以

参与符合其年龄、身心特点的志愿服务活动；

——在全国志愿服务信息系统注册登记；

——热爱志愿服务事业，自觉遵守有关法律法规和志愿服务规章制度；

——具有服务儿童的身体、心理素质和基本技能；

——志愿服务时间相对固定且充足；

——尊重儿童，自觉保护儿童隐私不受侵害；

——服务过程中服从安排，态度良好、无不良行为或道德失范行为；

——提供专业服务的志愿者，应具备相关的专业知识或技能；

——无违法犯罪记录等。

7.1.1.2 机构应通过线上、线下方式公布招募信息。发布招募信息时，应说明与志愿服务有关的真实、

准确、完整的信息，包括但不限于志愿服务项目要求、服务内容、时间、时长、报名条件、人数、选拔

方式等要素。

7.1.1.3 有专业要求的志愿服务项目，可定向发布招募信息。

7.1.2 选用

7.1.2.1 根据志愿服务项目要求选用志愿者，选用流程包括但不限于：

——核实志愿者申请表等报名信息的准确和完整性；

——审核志愿服务能力证明材料；

——考核志愿者的基本道德和素养、服务儿童经历和基本技能。

7.1.2.2 机构与满足录用要求的志愿者签订志愿服务协议。协议应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、安全保障措施、风险及应急预案等。

7.1.2.3 机构宜为录用的志愿者备案、发放统一标识的志愿服务用品。

7.1.3 培训

7.1.3.1 根据志愿服务项目要求，及时为志愿者提供培训。

7.1.3.2 培训内容包括但不限于：

——通用培训：志愿服务理念、道德规范、权利与义务、团队精神、沟通技巧、礼仪规范等基础

知识培训和儿童福利机构的基本情况、规章制度、服务对象概况等信息介绍；

——安全培训：开展消防、设施设备、公共卫生、舆情、突发事件应急处理等知识和技能培训；

——岗位培训：开展的工作任务、业务流程、服务规范等岗位职责培训；

——专业培训：开展的职业技能、技术规范等专业知识和技能培训；

——保密培训：开展儿童隐私保护、宣传规范等内容培训。

7.1.4 现场服务

7.1.4.1 根据志愿服务计划，指导志愿者在机构规定场所内提供服务。核实志愿者的工作任务和工作

流程，做好志愿服务过程记录。
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7.1.4.2 应在志愿服务过程中给予指导、协调、监督，内容包括但不限于：

——志愿者统一着装或佩戴统一标识，举止文明、用语规范；

——在服务过程中尊重儿童，注重其隐私保护；

——不私自为儿童拍照、录音、录像；

——不私自进行宣传。

7.1.4.3 出现突发事件时及时响应，启动应急预案，必要时终止志愿服务。

7.2 志愿服务组织管理

7.2.1 志愿服务组织应满足但不限于以下条件：

——具有与儿童福利工作相适应的管理人员和志愿者；

——根据被服务儿童和机构的需求，向志愿者发布服务信息、提供服务岗位。

7.2.2 志愿服务组织应根据招募信息向机构提出服务申请，填写志愿服务组织登记表，提供志愿服务

组织社会统一信用代码、志愿服务组织简介、志愿服务方案、联系人信息等。

7.2.3 机构应择优选用志愿服务组织，并与其签订志愿服务协议，明确双方的权利和义务。

7.2.4 志愿服务组织应协助机构做好志愿者招募、培训、服务管理等工作。

7.2.5 志愿服务组织应按照 GB/T 40143-2021 中 7.2 和 7.3 的要求，协助机构做好志愿服务活动管理

和项目管理。

7.2.6 志愿服务组织在志愿服务实施过程中应接受机构的指导、协调、监督。

7.2.7 志愿服务组织应协助机构对志愿服务过程中的风险进行评估，并制定相应的应急预案。

7.3 总结与激励

7.3.1 机构应根据志愿服务项目开展情况形成志愿服务小结记录。

7.3.2 按年度对志愿服务需求评估、项目策划、服务实施、服务效果、改进措施等进行总结，形成年

度总结报告。

7.3.3 建立志愿服务激励机制，明确激励对象、条件及实现程序和要求。

7.3.4 激励形式包括但不限于：

——对志愿服务事迹和行为进行宣传；

——将志愿者先进事迹反馈给其所在单位或居住社区。

8 服务评价与改进

8.1 服务评价

8.1.1 应建立健全监督管理机制，并结合机构具体情况，制定评价方案，明确评价内容和评价方法，

定期开展志愿服务评价。

8.1.2 评价内容包括但不限于：

——志愿服务项目执行情况；

——志愿服务项目规范性；

——服务目标达成度；

——服务对象满意度；

——志愿者出勤率；

——服务记录完整性和准确性；

——风险管控机制；

——志愿服务项目成果或荣誉取得情况；
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——社会影响力。

8.1.3 服务评价可结合机构综合评价进行或开展专项评价，可采用自我评价、志愿者自评、志愿者互

评、服务对象评价、第三方评价等多种评价方式。

8.2 服务改进

8.2.1 应根据评价结果，对志愿服务中不达标的内容、方法实施改进和预防措施。

8.2.2 应及时总结志愿服务中的优秀经验和做法，完善志愿服务体系。

8.2.3 应关注儿童自身发展及社会发展对志愿服务的新要求，及时调整和改进。
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