
志愿者行为规范与守则
第一部分：理念、定义与总则
[bookmark: _GoBack]1.1 志愿者的定义与核心精神
定义：志愿者是指自愿贡献个人的时间、精力、技能，在不求物质报酬的前提下，为促进社会进步、改善他人福祉而提供服务的人员。
核心精神：奉献、友爱、互助、进步。
· 奉献：无私付出，服务社会。
· 友爱：平等尊重，关怀他人。
· 互助：助人自助，共同进步。
· 进步：提升自我，促进和谐。
1.2 基本准则
· 守法遵规：遵守国家法律法规，践行社会主义核心价值观，维护社会公序良俗。
· 认同使命：认同服务组织的宗旨与理念，以上述核心精神提供志愿服务。
· 诚实守信：提供真实的个人资料，准时守信。若无法参加已报名的活动，需按规定提前告知。
第二部分：服务过程行为规范
2.1 态度、形象与沟通
· 积极尊重：积极热情，保持微笑与友好态度。尊重服务对象的人格尊严、宗教信仰、民族习惯，一视同仁。
· 仪容得体：着装得体，仪容整洁，按要求佩戴志愿者标识，维护团队形象。
· 文明沟通：使用礼貌用语，耐心倾听与沟通。掌握沟通技巧：
· 积极倾听：专注对方表达，不随意打断。
· 表达清晰：使用对方能理解的语言。
· 保持同理心：尝试理解对方感受与需求。
· 非暴力沟通：陈述事实、表达感受、说明需求、提出请求。
2.2 纪律、责任与协作
· 恪守职责：遵守时间，准时到岗，不迟到早退，不擅离职守。服从活动负责人的合理安排，认真履行职责，不擅自行动。
· 团结协作：积极与队友沟通协作，相互尊重，密切配合，共同完成任务。
· 保守秘密：对在服务中接触到的任何个人隐私、机构秘密或敏感信息予以严格保密，不得泄露、讨论或用于任何其他目的。
· 爱护公物：爱护组织财产及服务场所的设施设备，妥善使用公共物资，节约资源，杜绝浪费。
· 善始善终：服务结束后做好收尾工作，按规定与接班人员或负责人进行清晰交接。
2.3 安全、伦理与边界
· 安全第一：始终将自身与服务对象的人身安全放在首位，避免危险行为。参与活动前必须阅读并签署该次活动的《风险知情与承诺书》，了解潜在风险及应急预案。
· 遵守法律与伦理：所有服务活动必须在法律框架内进行。保持清晰的专业与伦理边界：
· 不与服务对象建立私人经济利益关系（如借贷、推销）。
· 不向服务对象做出超出自身能力或组织授权范围的承诺。
· 尊重服务对象自主权，不强迫、不替代。
· 与服务对象保持专业、友善的关系，避免不当接触或言行。
· 关注自身健康：关注自身身心健康，不带病、带伤或过度疲劳参与服务。合理安排服务时间，实现服务与生活、工作的可持续平衡。
第三部分：权利、禁止行为与问题处理
3.1 志愿者权利
· 获得与服务相关的必要培训。
· 在服务中获得必要的安全保障与基本工作条件。
· 服务时间被如实记录，并可按规定获得志愿服务证明。
· 对志愿服务工作提出意见与建议。
· 根据个人情况，按规定程序申请退出服务。
3.2 禁止行为
· 利用志愿者身份谋取个人私利，或从事任何未经授权的营利性活动。
· 接受服务对象的贵重礼品、现金报酬或超出合理范围的馈赠（如普通饮用水、零食除外）。
· 歧视、侮辱、欺骗、伤害服务对象，或损害其权益。
· 私自开展未经组织批准的任何活动。
· 在服务期间饮酒、吸烟（指定区域除外）或从事与服务无关的活动。
· 在网络或公开场合散布未经证实、不实的信息，或发表有损组织、服务对象、团队成员声誉的言论。
· 泄露在服务中知悉的任何保密信息。
3.3 问题上报与危机处理原则
· 及时上报：服务过程中如遇任何困难、意外伤害、突发事件、安全隐患、与服务对象或其他人员的冲突，或发现其他志愿者有不当行为，必须立即向活动负责人报告，不得隐瞒。
· 处理原则：
· 保持冷静：情绪稳定是处理问题的前提。
· 安全优先：确保所有人员人身安全为首要目标。
· 记录事实：客观记录事件经过，保留必要证据。
· 配合处理：积极配合组织后续的调查与处理工作。
第四部分：志愿者承诺声明
本人已仔细阅读并完全理解本《志愿者行为规范与守则》的全部内容。我承诺在注册、培训及服务全过程中，自愿遵守以上所有规定，秉承奉献、友爱、互助、进步的志愿精神，提供诚信、专业、负责任的服务。
我理解，规范的行为是保障服务质量、维护志愿者形象、保护服务对象权益的基础。如有违反上述规定，组织有权根据情节轻重采取相应措施，包括但不限于提醒、警告、暂停服务资格，直至终止我的志愿者身份。

志愿者姓名（签字）：​ _______________

日 期：​ ______ 年 ______ 月 ______ 日

