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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。
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。
本文件由温州市生态环境局提出并归口。
本文件起草单位：温州市生态环境促进中心、温州市环保志愿者联合会、温州市龙湾区环境监测站、温州佳合标准化信息技术事务所、温州市质量技术促进会、中国计量大学、浙江省长三角环境科技研究院、龙港市自然资源与规划建设局。
本文件主要起草人：章松来、万哲慧、卓步胜、周洛嫣、徐婷婷、王颖盈、施海柔、金爱蝶、虞爱娜、卢海慧、虞伟、张新学。
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生态环境志愿服务组织建设及服务规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc110872474][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc111558434][bookmark: _Toc111557833][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc110872564][bookmark: _Toc115870683][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc109373321][bookmark: _Toc117456075][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc109373455][bookmark: _Toc116244602][bookmark: _Toc112946266][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc110052671]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了生态环境志愿服务组织的组织建设、服务要求及评价与改进。
本文件适用于依法设立的生态环境志愿服务组织，其他从事生态环境志愿服务的社会组织可参照执行。
在不引起混淆的情况下,本文件中的“生态环境志愿服务组织”简称为“志愿组织”。
[bookmark: _Toc110052672][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc116244603][bookmark: _Toc117456076][bookmark: _Toc110872475][bookmark: _Toc111558435][bookmark: _Toc110872565][bookmark: _Toc109373456][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc112946267][bookmark: _Toc111557834][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc115870684][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc109373322]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
MZ/T 148  志愿服务基本术语
[bookmark: _Toc110872566][bookmark: _Toc109373323][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc109373457][bookmark: _Toc111558436][bookmark: _Toc116244604][bookmark: _Toc110052673][bookmark: _Toc112946268][bookmark: _Toc110872476][bookmark: _Toc115870685][bookmark: _Toc117456077][bookmark: _Toc111557835]术语和定义
MZ/T 148界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

生态环境志愿服务组织
以开展生态环境志愿服务为宗旨的非营利性组织。
[bookmark: _Toc1815][bookmark: _Toc28797][bookmark: _Toc22989][bookmark: _Toc31682][bookmark: _Toc26762][bookmark: _Toc4972][bookmark: _Toc10244][bookmark: _Toc18082][bookmark: _Toc24952][bookmark: _Toc9266][bookmark: _Toc10091][bookmark: _Toc16847][bookmark: _Toc426][bookmark: _Toc12602][bookmark: _Toc10235][bookmark: _Toc23219][bookmark: _Toc117456078][bookmark: _Toc115870686][bookmark: _Toc109373324][bookmark: _Toc116244605][bookmark: _Toc110872478][bookmark: _Toc112946270][bookmark: _Toc109373458][bookmark: _Toc32169][bookmark: _Toc110052675][bookmark: _Toc110872568][bookmark: _Toc111557837][bookmark: _Toc111558438]组织建设 
[bookmark: _Toc22494][bookmark: _Toc22918][bookmark: _Toc31471][bookmark: _Toc4779][bookmark: _Toc28720][bookmark: _Toc32664][bookmark: _Toc23722][bookmark: _Toc23658][bookmark: _Toc3364][bookmark: _Toc7983][bookmark: _Toc3246][bookmark: _Toc20147][bookmark: _Toc25570][bookmark: _Toc4307][bookmark: _Toc15734][bookmark: _Toc115870687][bookmark: _Toc117456079][bookmark: _Toc116244606][bookmark: _Toc2631]机构及人员
应根据志愿组织开展的业务或服务范围对组织进行机构设置，应设置保证组织正常运行的管理、财务等岗位，并明确相应职责与权限。
担任管理岗位的人员应满足下列要求：
1. 具有良好的思想政治觉悟及生态文明素养，能自觉遵守国家法律法规；
1. 热心生态环境保护公益事业，具有生态环境志愿服务精神；
1. 熟悉有关生态环境志愿服务的法律、法规和政策；
1. 具备良好的组织、沟通、协调能力，掌握有关生态环境专业知识及技能；
1. 尊重服务对象和志愿者。
担任财务岗位中出纳和会计岗位的人员不应为同一位，会计岗位人员应持会计职业水平证书。
应依据志愿服务需求招募志愿者，志愿者应满足下列要求：
1. 具有良好的思想政治觉悟及生态文明素养，能自觉遵守国家法律法规；
1. 具有相应民事行为能力，不具有完全民事行为能力人员应在其监护人陪同下或者经其监护人同意，可以参加与其年龄、技能、体力和智力状况相适应的生态环境志愿服务活动；
热心生态环境保护公益事业，具有生态环境志愿服务精神；
具备参加生态环境志愿服务所需要的能力和素质。
[bookmark: _Toc8861][bookmark: _Toc7639][bookmark: _Toc19617][bookmark: _Toc31629][bookmark: _Toc213][bookmark: _Toc9999][bookmark: _Toc3549][bookmark: _Toc2412][bookmark: _Toc25886][bookmark: _Toc17722][bookmark: _Toc445][bookmark: _Toc11963][bookmark: _Toc6748][bookmark: _Toc23882][bookmark: _Toc10639][bookmark: _Toc11960][bookmark: _Toc19611][bookmark: _Toc9465][bookmark: _Toc115870689][bookmark: _Toc117456080][bookmark: _Toc116244607]设施设备及物资
志愿组织办公场所的面积宜不小于30 m2，应配备办公桌椅、电脑、打印机等必要的办公设备。
应配备能体现志愿者身份、印有生态环境志愿服务标志标识的物品，如马甲、袖标、帽子等。
应配备开展生态环境志愿服务所需的物资，如宣传物资、后勤物资、应急物资等。
[bookmark: _Toc10994][bookmark: _Toc496687137][bookmark: _Toc4423][bookmark: _Toc519070168][bookmark: _Toc533435871][bookmark: _Toc11742][bookmark: _Toc27274][bookmark: _Toc528335740][bookmark: _Toc493668779][bookmark: _Toc519070538][bookmark: _Toc20107][bookmark: _Toc31953][bookmark: _Toc4703][bookmark: _Toc532820486][bookmark: _Toc493668962][bookmark: _Toc519070471][bookmark: _Toc30705][bookmark: _Toc502158998][bookmark: _Toc6448][bookmark: _Toc10035][bookmark: _Toc27592][bookmark: _Toc21831][bookmark: _Toc12557][bookmark: _Toc496687231][bookmark: _Toc8495][bookmark: _Toc3220][bookmark: _Toc530475135][bookmark: _Toc9143][bookmark: _Toc117456081][bookmark: _Toc111558444][bookmark: _Toc112946276][bookmark: _Toc528331240][bookmark: _Toc111557843][bookmark: _Toc110872576][bookmark: _Toc115870690][bookmark: _Toc116244608][bookmark: _Toc109373332][bookmark: _Toc109373466][bookmark: _Toc110052683][bookmark: _Toc110872486]制度建设
应建立满足开展组织建设与服务需求的相关制度并实施。
制度按管理对象不同可分为组织管理、人员管理、财务管理、服务项目管理、信息管理，具体制度及内容见表1。
制度
	序号
	制度分类
	制度名称
	主要内容

	1
	组织管理
	组织内部议事决策
	决策原则、决策范围、决策程序、执行程序等

	2
	人员管理
	工作人员管理
	人员聘用、培训、岗位调整、离职、考勤等

	3
	
	志愿者
	志愿者招募、审核、注册、权利和义务、培训、退出（包括退出方式及要求，具体见附录A）、督导疏导等

	4
	财务管理
	财务管理
	财务收入、财务支出、财务核查、责任认定等

	5
	服务管理
	服务项目管理
	服务内容及方式、项目服务流程（包括调研、方案制订、项目实施、宣传、项目效果评估）、服务记录等

	6
	
	应急和安全管理
	风险分类、应急程序、预防措施、保险等

	7
	
	服务评价和激励
	服务评价方式（可采用星级评价方式）、激励方式（包括但不限于典型宣传、荣誉表彰、优先享受相关服务）

	8
	
	投诉处理与改进
	投诉意见的反馈渠道、投诉处理程序、投诉处理要求、改进要求等

	9
	信息管理
	文件档案管理
	文件档案储存、查阅管理、文件盒编号要求、电子文档目录管理、信息公示要求、档案移交要求等

	10
	
	志愿服务记录信息管理
	管理范围、管理方式等

	11
	
	信息化平台管理
	网站、微信公众号等信息交流和发布平台的管理、发布流程等


[bookmark: _Toc116244609][bookmark: _Toc117456082][bookmark: _Toc115870691]经费保障
可通过多种渠道筹集生态环境志愿服务所需的经费，如承接公共服务项目、参加公益创业和公益创投、申请创新奖项、政府补贴与社会捐赠、收取会费等。
[bookmark: _Toc533435864][bookmark: _Toc6215][bookmark: _Toc530475129][bookmark: _Toc28916][bookmark: _Toc9946][bookmark: _Toc17071][bookmark: _Toc19732][bookmark: _Toc29509][bookmark: _Toc519070532][bookmark: _Toc9799][bookmark: _Toc1680][bookmark: _Toc16501][bookmark: _Toc15572][bookmark: _Toc13942][bookmark: _Toc493668956][bookmark: _Toc27534][bookmark: _Toc8907][bookmark: _Toc22690][bookmark: _Toc14861][bookmark: _Toc31524][bookmark: _Toc1231][bookmark: _Toc1015][bookmark: _Toc21652][bookmark: _Toc496687225][bookmark: _Toc14387][bookmark: _Toc28361][bookmark: _Toc26715][bookmark: _Toc30251][bookmark: _Toc532820479][bookmark: _Toc655][bookmark: _Toc31375][bookmark: _Toc28278][bookmark: _Toc19083][bookmark: _Toc3658][bookmark: _Toc17054][bookmark: _Toc32642][bookmark: _Toc8656][bookmark: _Toc12270][bookmark: _Toc20483][bookmark: _Toc24912][bookmark: _Toc10291][bookmark: _Toc502158992][bookmark: _Toc15659][bookmark: _Toc26922][bookmark: _Toc519070465][bookmark: _Toc31066][bookmark: _Toc29175][bookmark: _Toc21639][bookmark: _Toc18401][bookmark: _Toc11620][bookmark: _Toc4352][bookmark: _Toc6808][bookmark: _Toc28855][bookmark: _Toc17168][bookmark: _Toc28199][bookmark: _Toc17397][bookmark: _Toc9788][bookmark: _Toc573][bookmark: _Toc12150][bookmark: _Toc21400][bookmark: _Toc16110][bookmark: _Toc13827][bookmark: _Toc7615][bookmark: _Toc14273][bookmark: _Toc6473][bookmark: _Toc4941][bookmark: _Toc20365][bookmark: _Toc3484][bookmark: _Toc13141][bookmark: _Toc27712][bookmark: _Toc3887][bookmark: _Toc22045][bookmark: _Toc19199][bookmark: _Toc20782][bookmark: _Toc10137][bookmark: _Toc15912][bookmark: _Toc493668773][bookmark: _Toc32425][bookmark: _Toc18746][bookmark: _Toc9331][bookmark: _Toc18205][bookmark: _Toc29754][bookmark: _Toc7297][bookmark: _Toc519070162][bookmark: _Toc20203][bookmark: _Toc3874][bookmark: _Toc496687131][bookmark: _Toc9815][bookmark: _Toc5979][bookmark: _Toc13464][bookmark: _Toc31287][bookmark: _Toc32740][bookmark: _Toc2315][bookmark: _Toc15435][bookmark: _Toc25805][bookmark: _Toc13521][bookmark: _Toc15301][bookmark: _Toc18523][bookmark: _Toc4782][bookmark: _Toc14689][bookmark: _Toc19500][bookmark: _Toc528331234][bookmark: _Toc4338][bookmark: _Toc7669][bookmark: _Toc22064][bookmark: _Toc20204][bookmark: _Toc3131][bookmark: _Toc7835][bookmark: _Toc6013][bookmark: _Toc528335734][bookmark: _Toc116244610][bookmark: _Toc117456083][bookmark: _Toc109373472][bookmark: _Toc110872582][bookmark: _Toc111558450][bookmark: _Toc112946282][bookmark: _Toc109373338][bookmark: _Toc27687][bookmark: _Toc110052689][bookmark: _Toc115870692][bookmark: _Toc111557849][bookmark: _Toc110872492]服务要求
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志愿组织开展服务时宜采用项目形式，按服务类别可分为生态环境宣传教育和实践、生态环境技术提供、生态环境监督、生态环境公益诉讼等服务，服务内容和方式应符合表2的要求。
表2 服务内容和方式
	序号
	服务类别
	服务内容和方式

	1
	生态环境宣传教育和实践
	志愿组织应围绕减污降碳、生物多样性、气候变化、绿色生产生活方式转变等生态文明建设重点工作和公众关心的环境问题，依托各类生态环境宣传教育平台，通过线上线下多种渠道积极发动并开展生态环境宣传教育，扩大生态环境社会实践参与活动范围、领域，服务内容和参与方式包括但不限于：
1. 组织重要环保纪念日活动，包括环境日、植树节、全国低碳日、国际生物多样性日等；
开展生态文明宣传进家庭、进社区、进学校、进企业、进机关、进乡村等活动；
为公民、法人或其他组织提供生态环境相关政策法规宣传、讲解；
组织开展生态环境教育活动；
制作生态环境主题文化作品和宣传品；
组织自然观察和体验活动；
组织绿色低碳实践活动，包括绿色出行、节水节电等；
组织生态环境交流活动；
组织环保设施向公众开放活动。

	2
	生态环境技术提供
	包括但不限于：
1. 承接各类生态环境保护创建工作，如生态文明教育基地、零污染村、低（零）碳村等创建服务；
开展环境评价、检测、治理等技术服务。

	3
	生态环境监督
	组织志愿者依法有序参与监督、曝光和举报各类破坏生态环境问题、突发环境事件、环境违法行为及影响公众健康的行为，如倾倒垃圾、直排废水等。

	4
	生态环境公益诉讼
	针对一些社会公共利益因各类破坏生态环境问题、环境违法行为等而受到侵害、得不到及时保护的情况，志愿组织可向司法机关提起公益诉讼。
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项目服务流程见附录B中图B.1。
[bookmark: _Toc117456087][bookmark: _Toc116244614][bookmark: _Toc115870696]调研
以社会对生态环境的需求为重点，结合本组织实际并综合分析所能链接社会资源等方面，开展调研活动，方式可包括：
1. 网络手段；
线下宣讲、交流等。
[bookmark: _Toc112946293][bookmark: _Toc111557860][bookmark: _Toc111558461][bookmark: _Toc110872503][bookmark: _Toc110872593][bookmark: _Toc115870697][bookmark: _Toc117456088][bookmark: _Toc116244615]方案制订
根据调研情况确定生态环境志愿服务项目后，应制订生态环境志愿服务项目方案。方案应涵盖项目概述、目标、实施计划、主要成果、经费、宣传、风险分析及应对预案等。
[bookmark: _Toc117456089][bookmark: _Toc115870698][bookmark: _Toc116244616]项目实施
依据生态环境志愿服务项目方案准备所需物资，可采用购买、租用、借用等方式进行。
依据生态环境志愿服务项目方案配备所需工作人员和招募志愿者，有GB/T 40143—2021中6.4.3规定情形之一的，志愿组织应与志愿者签订志愿服务书面协议，明确服务的内容、时间，约定双方的权力和义务。工作人员和志愿者提供服务时，应符合下列要求：
1. 行为礼仪规范，文明礼貌，用语规范；
1. 使用服务对象易懂的语言，语气语调符合受众对象接受服务的特点；
1. 尊重服务对象的人格尊严，未经服务对象本人同意，不公开或泄露其有关信息；
1. 不应向服务对象收取或者变相收取报酬，不应以志愿服务名义开展营利性活动。
组织者应制定并落实工作人员与志愿者排班计划，根据工作内容安排工作人员与志愿者轮岗轮休，做好考勤和督导工作，对工作人员与志愿者工作提供及时、有效的指导和帮助。
组织者应做好项目运行过程中的应急及风险管理工作，对可能出现的突发状况和风险进行预判并制定应急预案，及时排除安全隐患、化解风险。
组织者可采用定期检查、定期汇报进度等方式把控服务进度。
组织者应做好生态环境志愿服务项目质量管理，确定需要控制质量的环节，如志愿服务环节、技术操作环节、设备效率等。
[bookmark: _Toc116244617][bookmark: _Toc111558469][bookmark: _Toc110872505][bookmark: _Toc111557868][bookmark: _Toc112946301][bookmark: _Toc115870705][bookmark: _Toc110872601][bookmark: _Toc117456090]宣传
开展生态环境志愿服务项目时，应通过报纸、电视、微信公众号等方式进行宣传。
[bookmark: _Toc116244618][bookmark: _Toc117456091][bookmark: _Toc115870706][bookmark: _Toc111558470][bookmark: _Toc109373489][bookmark: _Toc109373355][bookmark: _Toc110872602][bookmark: _Toc110872506][bookmark: _Toc110052705][bookmark: _Toc112946302][bookmark: _Toc111557869]项目效果评估
志愿组织宜根据志愿服务时间和质量、人员，对项目效果进行评估确认。
[bookmark: _Toc11083][bookmark: _Toc13874][bookmark: _Toc16539][bookmark: _Toc19547][bookmark: _Toc14750][bookmark: _Toc10933][bookmark: _Toc493668957][bookmark: _Toc496687132][bookmark: _Toc13857][bookmark: _Toc32431][bookmark: _Toc496687226][bookmark: _Toc519070533][bookmark: _Toc533435866][bookmark: _Toc20605][bookmark: _Toc21184][bookmark: _Toc528335735][bookmark: _Toc31828][bookmark: _Toc31542][bookmark: _Toc21224][bookmark: _Toc7308][bookmark: _Toc1288][bookmark: _Toc23510][bookmark: _Toc8671][bookmark: _Toc493668774][bookmark: _Toc13764][bookmark: _Toc31684][bookmark: _Toc15161][bookmark: _Toc502158993][bookmark: _Toc6112][bookmark: _Toc12646][bookmark: _Toc12436][bookmark: _Toc25478][bookmark: _Toc18108][bookmark: _Toc519070163][bookmark: _Toc12052][bookmark: _Toc11020][bookmark: _Toc519070466][bookmark: _Toc21882][bookmark: _Toc32267][bookmark: _Toc8640][bookmark: _Toc6007][bookmark: _Toc29418][bookmark: _Toc21524][bookmark: _Toc528331235][bookmark: _Toc12951][bookmark: _Toc28149][bookmark: _Toc115][bookmark: _Toc29778][bookmark: _Toc15573][bookmark: _Toc26125][bookmark: _Toc530475130][bookmark: _Toc26894][bookmark: _Toc15103][bookmark: _Toc532820481][bookmark: _Toc110872510][bookmark: _Toc17201][bookmark: _Toc116244619][bookmark: _Toc117456092][bookmark: _Toc109373359][bookmark: _Toc109373493][bookmark: _Toc110052709][bookmark: _Toc115870708][bookmark: _Toc111558474][bookmark: _Toc112946306][bookmark: _Toc111557873][bookmark: _Toc110872606]服务记录
志愿组织每次开展服务后应及时建立服务记录台账，台账内容包括但不限于服务合同或者协议、服务方案、影音资料、服务评估报告等。
其他服务记录应符合GB/T 40143—2021中6.5的规定。
[bookmark: _Toc1616][bookmark: _Toc528331248][bookmark: _Toc519070479][bookmark: _Toc11327][bookmark: _Toc519070176][bookmark: _Toc519070546][bookmark: _Toc3060][bookmark: _Toc2633][bookmark: _Toc530475142][bookmark: _Toc532820458][bookmark: _Toc13513][bookmark: _Toc502158953][bookmark: _Toc22176][bookmark: _Toc12317][bookmark: _Toc22132][bookmark: _Toc19554][bookmark: _Toc27648][bookmark: _Toc19480][bookmark: _Toc16714][bookmark: _Toc496687236][bookmark: _Toc22418][bookmark: _Toc502159004][bookmark: _Toc532820491][bookmark: _Toc528335747][bookmark: _Toc8002][bookmark: _Toc30875][bookmark: _Toc11019][bookmark: _Toc496687142][bookmark: _Toc533435876][bookmark: _Toc112946307][bookmark: _Toc117456093][bookmark: _Toc115870709][bookmark: _Toc116244620][bookmark: _Toc110872607][bookmark: _Toc109373360][bookmark: _Toc109373494][bookmark: _Toc111558475][bookmark: _Toc111557874][bookmark: _Toc110872511][bookmark: _Toc17917][bookmark: _Toc110052710]评价与改进
应实行组织内部日常监管和行业自律，接受行政监管和社会监督。
可采用自评或第三方评价的方式定期对志愿组织的设施设备及物资、制度建设、服务实施情况等进行评估，具体评价内容见第4章和第5章。
可通过对投诉意见、评估结果等相关信息的收集和分析，采取必要的纠正措施和预防措施。
应对所采取措施的有效性进行跟踪评价，持续改进服务质量。
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（资料性）
志愿者退出方式及要求
志愿者退出方式及要求见表A.1。
志愿者退出方式及要求
	退出方式
	退出要求

	主动退出
	志愿组织应依据志愿者主动提出的退出申请，确认信息后，办理退出手续

	劝导退出
	对于多次无法取得联系、多次无故不参加志愿活动、违反志愿组织规章制度等情况的志愿者，应对其进行劝退，办理退出手续

	强制退出
	对于存在违法行为，弄虚作假、故意或者重大过失造成志愿组织声誉受损等情况的志愿者，应解除聘任，取消其资格，办理注销退出手续








[bookmark: _Toc115870711][bookmark: _Toc117456095][bookmark: _Toc116244622]
（规范性）
项目服务流程图
项目服务流程见图B.1。
开始
方案制订（见5.2.3）
项目实施（见5.2.4）
宣传（见5.2.5）
项目效果评估
（见5.2.6）
调研（见5.2.2）

图B.1 项目服务流程图
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［1］《志愿服务条例》（中华人民共和国国务院令第685号）
［2］《关于推动生态环境志愿服务发展的指导意见》（环宣教〔2021〕49号）
［3］《浙江省志愿服务条例》（浙江省人民代表大会常务委员会公告第3号）
［4］《浙江省志愿者激励办法（试行）》（浙民慈[2021]123号）
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