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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。

本文件由佛山市文化广电旅游体育局提出并归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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志愿服务管理规范

1 范围

本文件规定了图书馆志愿服务的基本原则、组织管理、服务内容、评价与监督的要求。

本文件适用于中心馆和区总馆的志愿服务管理，其他成员馆可参照执行。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

志愿服务队

经服务组织单位同意成立的，以开展文化志愿服务为宗旨的队伍。

[来源：MZ/T 148—2020，4.2，有修改]

4 基本原则

4.1 应弘扬奉献、友爱、互助、进步的志愿精神，遵循自愿、无偿、平等、诚信、合法的原则。

4.2 图书馆应设立志愿服务队、招募志愿者并组织开展文化志愿服务活动。

5 组织管理

5.1 志愿者招募

5.1.1 图书馆志愿者应满足以下基本条件：

a) 完全民事行为能力人；限制民事行为能力人应经监护人同意（必要时由监护人陪同），可以参

加与其年龄、智力相适应的志愿服务；

b) 具备参加志愿服务相应的基本能力和身体素质；

c) 遵守国家法律法规。

5.1.2 应组织开展志愿服务的广泛宣传和合作活动，告知志愿者在志愿服务信息系统中自行注册。

5.1.3 应根据图书馆业务需求发布志愿服务项目的信息，明确服务时间、服务地点、服务内容。

5.1.4 应说明志愿者招募名额、岗位职责和技能需求。

5.1.5 应根据志愿服务内容和岗位需求及时进行审核录用。

5.2 志愿者培训

5.2.1 应开展通用培训，包括但不限于：图书馆工作基本理论知识、服务规范、基本礼仪、实践技能。

5.2.2 应根据岗位需求开展岗位培训，包括但不限于：岗位职责、业务流程、工作规范、工作细则。
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5.2.3 可根据岗位需求开展专业培训，包括但不限于：信息咨询服务、图书分类与检索、阅读推广活

动、特殊群体服务。

5.3 开展实施

5.3.1 应引导志愿者做好签到工作，向志愿者说明服务时长、服务内容、注意事项等。

5.3.2 应在志愿服务过程中解答志愿者疑问，为志愿者开展服务提供及时的工作指导和管理协调。

5.3.3 应引导志愿者做好签退工作。

5.3.4 应为志愿者提供统一志愿者服装，或印有志愿服务标志标识的物品。

5.4 服务保障

5.4.1 应提供适合开展志愿服务的场所和必要的设施设备。

5.4.2 应明确告知志愿者与服务相关的安全措施并给予指导，必要时为志愿者购买保险。

5.5 信息管理

5.5.1 应记录保存志愿者个人信息、培训情况、服务开展情况、表彰奖励情况等档案信息。

5.5.2 应对收集的志愿者信息严格保密。

5.5.3 应依据志愿服务记录向有需要的志愿者无偿出具志愿服务记录证明。

5.5.4 应按照统一标准将志愿服务信息数据录入有关部门指定的志愿服务信息系统。

5.6 队伍建设

5.6.1 宜结合图书馆服务品牌特点和优势，探索具有特色的志愿服务模式，建设志愿服务队和志愿服

务品牌。

5.6.2 宜对志愿服务队进行分类和细化管理，及时记录志愿者队伍建设情况和活动实施情况。

5.6.3 宜建立退出机制，志愿者有以下行为之一的，志愿服务队有权取消本队志愿者资格，并办理退

出注销手续：

a) 违反服务单位的规章制度，造成严重后果的；

b) 因故意或者重大过失造成服务对象或第三方受损害的；

c) 以志愿者或者服务组织的名义组织或参与违反志愿者服务原则的活动；

d) 志愿者在开展服务活动中存在违法违规行为的。

6 服务内容

6.1 咨询引导服务

6.1.1 提供一般问题咨询，解答读者问题。

6.1.2 指引读者办理图书借阅证。

6.1.3 引导读者检索并查找所需要的馆藏文献。

6.1.4 引导读者使用自助借还书机进行文献借还和续借。

6.1.5 协助图书馆工作人员维持秩序，对不文明行为进行提醒、纠正。

6.2 文献整理

6.2.1 协助文献上架下架、排架整理。
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6.2.2 协助报刊装订、文献修补等工作。

6.3 其他服务

包括但不限于：

a) 宣传推广公共图书馆服务；

b) 开展文化讲座、培训与辅导；

c) 布置、讲解、导览展览；

d) 策划、组织、协助开展阅读推广活动；

e) 参与群众性文化艺术活动演出、服务。

7 评价与监督

7.1 应定期对志愿者进行服务评价，可根据评价结果开展先进典型评选等表彰活动，并向社会宣传。

7.2 应畅通志愿服务投诉渠道，接受社会监督。

7.3 应开展图书馆志愿服务满意度调查，根据调查结果进行改进提升。
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