

义工志愿服务队队长操作手册
第1章： 队长角色定位与核心职责 
1.1 队长角色定位 
[bookmark: _GoBack]您不仅是团队的服务者、协调者，更是团队的领导者、示范者和安全第一责任人。您是连接组织、服务对象与队员之间的关键纽带。
1.2 核心职责清单 
团队管理：组建、凝聚、激励团队成员，营造积极、互助、安全的团队氛围。
任务执行：确保每次服务活动从策划、准备、执行到总结的全流程顺利、安全、有效。
沟通协调：作为团队对外的唯一或主要联络人，负责与主办方、社区、服务对象等进行高效沟通。
安全保障：全面负责服务活动中的风险管理、安全教育与紧急情况处置。
培训与发展：组织或协调队员的岗前培训与技能提升，关注队员的成长与状态。

第2章： 服务活动全流程操作指南 
2.1 活动前期（准备阶段） 
任务接收与确认：
仔细阅读主办方/组织下发的《活动方案》或任务书，明确服务目标、内容、时间、地点、人数要求及特殊注意事项。
如有疑问，立即与活动负责人沟通确认。
团队组建与通知：
根据任务要求，在志愿者库中筛选合适队员（考虑技能、经验、时间匹配度）。
通过团队通讯群组发布《活动招募通知》，明确集合时间、地点、着装要求、自带物品、服务内容概要。
风险评估与预案：
结合活动现场环境与服务内容，进行初步风险辨识（如户外天气、人群拥挤、特殊服务对象需求等）。
在《活动计划表》中制定简明应急预案，明确安全负责人（通常由队长兼任）和紧急联络流程。
物资准备与确认：
根据清单领取或准备活动所需物资（旗帜、标识、工具、急救包、饮用水等）。
提前检查物资完好性，并指定专人保管。

2.2 活动当日（执行阶段） 
集合与岗前会：
提前到达集合点，进行队员签到，检查着装与标识。
召开简短岗前会（5-10分钟），内容应包括：
活动重温：再次明确服务内容、岗位分工、关键时间节点。
安全告知：重点强调已识别的风险、安全纪律、应急预案和紧急联络方式。
行为规范：重申《志愿者行为规范与守则》核心要求（如尊重、保密、边界）。
鼓舞士气：进行简短动员，明确团队共同目标。
现场管理与协调：
全程佩戴队长标识，保持通讯畅通（对讲机/手机）。
巡回检查各岗位服务情况，及时提供支持，确保服务质量。
处理现场临时性事务，协调解决队员或服务对象提出的合理需求。
作为对外沟通的唯一出口，接收和传达主办方的指令。
动态监控与应急：
密切关注队员状态（如出现疲劳、不适）和现场安全动态。
如遇突发事件（队员受伤、服务对象冲突、安全威胁、恶劣天气等），立即启动应急预案：
确保安全：首先采取行动确保所有人员处于安全状态。
立即报告：同步向主办方活动负责人及所属组织汇报。
控制局面：根据预案和专业判断，指挥队员进行初步处置（如急救、疏散）。
记录情况：指定专人客观记录事件经过、采取的措施及涉及人员。

2.3 活动后期（结束阶段） 
收尾与交接：
组织队员清理服务区域，恢复原貌。
清点、归还物资，办理交接手续。
与服务对象或对接方礼貌道别，确认服务完成。
集合总结：
召集全体队员进行简短总结。
感谢队员付出，肯定亮点，口头提醒可改进之处（非正式批评）。
提醒队员回家路上注意安全。
服务时长确认：
在活动结束后24小时内，根据实际签到和表现，在志愿服务系统或记录表中准确录入队员服务时长。

第3章： 团队建设与日常管理 
3.1 队员管理 
信息维护：掌握队员基本信息、特长、可服务时间及紧急联系人。
沟通机制：建立并维护高效的团队沟通渠道（如微信群），发布信息及时、准确。
关怀与支持：定期关注队员个人状态，在队员遇到困难时给予关心，在压力大时提供疏导。
3.2 能力建设 
培训组织：根据团队服务领域，协助组织或发起内部经验分享、技能小培训。
经验沉淀：鼓励队员在活动后分享感受与建议，沉淀优秀服务案例与技巧。
3.3 激励与反馈 
认可与表扬：在团队内公开表扬表现出色的队员和好人好事。
意见收集：建立开放氛围，定期收集队员对活动组织、团队管理的意见和建议。
问题处理：若发现队员有违反行为守则的情况，应私下进行提醒、沟通。情节严重或屡教不改者，应依据规定上报组织处理。

第4章： 关键工具与文档 
4.1 必备文档清单 
《活动计划与任务分工表》（含风险评估项）
《队员签到与时长记录表》
《物资签领/归还清单》
《活动总结报告》模板（含活动简述、成果、亮点、问题、改进建议、精彩影像）
《紧急情况处理流程与联络表》
4.2 有效沟通话术示例 
布置任务：“[队员姓名]，这次活动中的[具体岗位]需要[具体能力]，你在这方面比较有经验，可否请你主要负责？我们一起把……目标完成好。”
安全提醒：“请大家务必注意，我们服务的老小区楼梯没有照明，上下楼时一定要打开手机电筒，互相提醒，安全第一。”
处理分歧：“我理解你的想法是从A角度考虑，他的建议是从B角度出发。我们共同的目标是C，不如我们折中一下，采用D方法试试看？”
向上汇报：“报告[主办方负责人]，目前活动整体顺利。但遇到一个情况：[简述问题]，我们已经采取了[已采取措施]，还需要[请求的支持]，请指示。”

第5章： 队长自我修养与压力管理 
以身作则：您是行为规范的标杆，您的态度、守时、着装、语言将直接影响整个团队。
保持学习：主动学习项目管理、急救知识、沟通技巧等相关技能。
权责边界：清晰认知队长权限，不承诺超出能力与权限范围的事项。个人无法决定的，务必及时请示。
管理压力：志愿服务是奉献，队长责任尤重。合理安排个人时间，避免透支。感到压力过大时，主动向组织督导或同伴寻求支持。
保护热情：铭记初心，在服务中感受成长与快乐，并将这份正能量传递给队员。
手册使用说明：
本手册为通用框架，各服务队可根据具体服务领域（如社区敬老、赛事保障、环保宣传等）补充细化操作流程。
建议新任队长在首次带队前通读，并在每次活动后对照复盘，持续完善您的“带队实战经验库”。
您不仅是任务的执行者，更是志愿精神的守护者和传递者。感谢您的担当与付出！

