关于北京市志愿服务支持工作现状的调研报告

——以北京智耘弘善社会工作事务所为例[
]
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摘要：以北京举办奥运会为标志，北京志愿服务组织进入细分时代。一批支持型组织开始成为志愿服务组织的后盾，提供咨询服务、组织能力建设、职业平台服务、国际志愿服务、理论研究与实践创新等特色服务，成为北京志愿服务组织的“服务供应商”。为进一步了解熟悉志愿服务支持组织在当下开展和参与志愿服务的情况，抽取北京智耘弘善社会工作事务所为志愿服务支持组织样本展开调研。
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     一、前言

 2008年北京奥运会后，志愿服务与志愿品牌建设蓬勃发展，时至今日，北京已经有应急救援、医疗卫生、博物馆讲解、科普、知识产权保护、禁毒、心理援助、助老等二十多大类，他们是全北京5.3万个各类志愿服务组织中成规模又具专业性的一部分，标志着北京志愿服务组织进入细分时代。与此同时，一批支持型组织也开始成为志愿服务组织的后盾，提供咨询服务、组织能力建设、职业平台服务、国际志愿服务、理论研究与实践创新等特色服务，成为北京志愿服务组织的“服务供应商”。为进一步了解熟悉志愿服务支持组织在当下开展和参与志愿服务的情况，北京志愿服务发展研究会组织相关人员抽取样本展开实地访谈调研。经过前期筛选，抽取北京智耘弘善社会工作事务所为志愿服务支持组织样本。作为志愿服务能力建设支持组织以及志愿服务运行保障支持组织，智耘弘善社会工作事务所一直致力于搭建志愿服务组织与项目沟通的桥梁，具有典型代表性。本文在实地调研分析的基础上，总结了北京智耘弘善社会工作事务所的工作制度、团体建设、项目开展、志愿支持等情况，同时分析其客观存在的困难、利益与诉求，并进一步对志愿服务支持组织的未来发展提出思考和建议。

二、北京市智耘弘善社会工作事务所志愿服务支持工作开展现状
（一）智耘弘善社会工作事务所概况
    北京市朝阳区智耘弘善社会工作事务所是一家由北京市朝阳区社会建设工作办公室主管，专注于推广先进社会工作理念、传播慈善公益文化、提升社区发展能力、服务和谐社会建设的非营利性社会工作服务机构，现为中国社会联合会会员单位，4A级社会组织录。智耘弘善社会工作事务所坚持专业化运作、项目化管理、集成化服务，积极为各类服务对象搭建信息交流、品牌推广、能力提升、帮扶救助、合作发展的综合性支持平台，共创家庭和美、邻里和睦、社会和谐的幸福家园，致力成为社会工作领域的"专业智库、人才驿站、慈善福地"，为朝阳区建设"新四区"和北京建设中国特色世界城市做出贡献。

（二）智耘弘善社会工作事务所志愿服务支持工作开展概况

     1、参与志愿服务支持工作的人员构成

    目前，从事志愿服务支持工作的主要人员是智耘弘善组织工作人员以及志愿者，智耘弘善事务所工作人员负责与志愿服务团队或志愿服务项目对接，包括前期沟通、撰写活动策划、活动过程中的协调以及工作评估等等。在支持工作开展时需要大量志愿者的参与，目前参与志愿支持活动的志愿者中，女性人数比较多占60-70%左右，志愿者年龄在25岁左右，覆盖各个职业，政治面貌党员团员居多。志愿者主要从高等学校社团中招募，通过与高校团委、学生会、社团联系进一步组织高校学生参与，相对来说对志愿者专业技能要求不高，一般只是提供普通服务。在需要有专业技能的服务项目中，志愿人员主要从社会公开招募。目前面向社会公开招募比例较小，因为对志愿者身份审查比较复杂，不可控因素较多，相对而言高校学生身份信息比较容易确定。

     2、与志愿组织、志愿项目已经形成的关系

    目前智耘弘善社会工作事务所与志愿组织形成了培训督导、参与管理、项目合作等关系。事务所与志愿服务项目形成的关系主要包括：指导协调、培训督导、资金支持、提供人力物力支持等。主要承接项目有：朝阳区平房地区儒珍书院传统文化教育项目；朝阳区平房地区姚家园西社区暖心行动--老年人心理慰藉项目；朝阳区豆各庄地区"六个一批"社会工作创新型人才队伍培养；朝阳区奥运村街道"乐巢计划--新市民社会融入项目"；社区青年汇项目；“邻里之家”以及“慈善社区”等。

     3、志愿支持工作侧重点

    智耘弘善社会工作事务所志愿支持活动目前主要侧重于志愿服务项目。对志愿服务团队的支持主要侧重于培训督导及合作，较少涉及对志愿服务团队建设的规划与制度指导。对志愿服务项目的支持中，已经实现了项目化管理，整个志愿服务项目开展过程中，智耘弘善社会工作事务所实现了牵头、策划、开展、总结一整套项目管理，目前比较成功的案例是“慈善社区”项目，事务所已经将其打造成兼具创新性与实用性的特色服务项目。

（三）智耘弘善社会工作事务所志愿服务支持工作主要服务内容

    智耘弘善社会工作事务所志愿支持工作主要服务内容包括：开发社会公益项目，为有服务需求的社区、单位、群体和个人提供社会工作定制服务；搭建社会工作人才服务平台，提供社区干部教育培训、专业社工继续教育等。目前其特色志愿服务支持活动服务内容包括：

     1、社区志愿者能力建设

    当前我国的社会工作行业正处在蓬勃发展的阶段，要推进社会工作的进一步发展，需要发动全社会的共同参与，对培育一批专业性人才提出了新的要求。智耘弘善社会工作事务所组织一系列社区工作者增能培训，如朝阳区社区工作者领头雁项目培训、“启梦人生”职业规划训练营、机场街道社区助航计划等，为热心公益事业的青年提供增长知识、提高专业技能的机会，培育孵化更多的民间公益组织。

2、社区志愿组织建设

    事务所开展了“邻里守望，志愿相伴”——左家庄志愿服务组织培育项目、“守望相助，小康大同”南路东里社区探索综合治理服务项目等，充分发挥地区志愿者协会作用，进一步挖掘居民邻里志愿者服务资源，吸纳专业社会组织的专业化服务功能，以“邻里守望，志愿相伴”作为开展服务的指导思想，项目包括公益志愿项目策划培育，邻里相伴、守望相助心连心帮扶项目，志愿理念宣传以及志愿之星、品牌打造项目。通过整合社会组织和服务商，借助专业社会组织力量参与，达到培育带动地区志愿者队伍和扶持一刻钟服务商公益项目的目标，为地区有特殊需要的百姓提供可持续、广覆盖、精细化公益便民服务。

3、建立健全志愿服务管理激励回馈制度

自2014年开始，事务所与街乡社区合作，依托各级主管部门政府购买社会组织服务项目，包括《左家庄街道邻里守望志愿相伴》、《公益道——左家庄街道志愿者激励回馈制度》、《扶老携幼邻里公民馆——西平街社区社区营造计划》等项目的实施，结合各个街道、社区的实际情况及需求，通过主题调研、专家督导、多方座谈头脑风暴等方式，先后探索出完善的志愿服务管理激励回馈制度，为左家庄街道、机场街道开展规范化、长效化志愿服务。

三、开展志愿服务支持工作存在的问题和困难

    通过对北京智耘弘善社会工作事务所的走访调查，可以发现以其为代表的志愿服务支持组织在开展志愿服务支持工作中尚存在一些问题和困难。

（一）运行资金缺乏
    造成志愿服务支持组织资金短缺的问题原因是多方面的。一方面，政府对志愿服务支持工作的资金投入不足，并且据调查这种投入的相当大一部分被管理社会服务的相关政府部门一层层消耗掉了，只有极少数资金真正投入到志愿服务支持项目之中。另一方面，税收制度限制了工商企业、个人对志愿事业的捐赠。由于政府资金投入不足，志愿服务支持组织在不能从事营利性活动的约束下，为了生存转向社会资源，但是政府对企业、个人对志愿事业的捐赠纷纷收税，打消了一些社会团体、社会人士的捐款积极性。另外政府部门、工商企业、社会机构对于能够产生轰动效应、反响强烈的服务活动具有较强的资助兴趣，对于志愿组织的机制建设或组织发展的建设缺乏兴趣，迫使志愿组织将主要精力放在寻求具有较大社会影响力的服务活动，不断通过活动筹集资金。

（二）具备专业技能的志愿者匮乏
    志愿服务支持组织的志愿者很大部分由大学生构成，在职职工和社会青年人的比例较低，其中具备特殊技能如手语、修补手艺、维修技能等技能的志愿者更少，而且存在很大的流动性，人员并不固定，只能临时召集。由于召集的人数不多、召集困难，使得智耘弘善在进行特殊志愿服务支持活动时受到一定程度的限制，不利于组织开展活动。 

    （三）行政干预频繁
    志愿服务支持组织遇到的另外一个问题是行政干预。据调查行政干预在志愿服务领域内无所不在，行政职能不仅限制了志愿支持活动的发展空间，而且直接干涉志愿组织的内部运营。政府沿用行政命令的方式推动、管理志愿服务和非政府的非营利组织，这种做法限制了志愿组织的发展，损害了志愿者的初衷和目标，其后果是扰乱志愿组织的正常发展、扼杀志愿服务的精髓，打击公民自觉参与的积极性。调研时发现行政干预的种种情况依然是目前比较严重的问题。

    （四）社会公众尊重不足

    在实地参与智耘弘善社会事务所的志愿服务活动中，笔者发现社会公众对于在提供义务服务的志愿者不够尊重。在志愿活动中，一些党政干部和群众认为志愿者比正式工作人员“低一等”，是临时工性质的人员，随时可以“召之即来、挥之即去”，这种不尊重状况对志愿者造成伤害。据调查统计很多志愿服务人员都表示难以忍受这种不受尊重。据志愿者反映社会不尊重及精神伤害主要表现在以下几个方面：第一、不尊重志愿者的动机。一些干部和群众认为，不可能有人愿意单纯热心做好事，一定是“另有企图”，有不可告人的目的。他们往往凭借主观臆想对志愿服务人员的动机做猜测，做出不尊重之举，诸如对志愿者的冷嘲热讽，服务交往过程随意猜测志愿者的动机并互相传播。对受到表彰的志愿者，在背后议论是非等。第二、不尊重志愿者的才能。一些部门、个人将志愿者当作“免费劳力”，并不考虑志愿者的个性、特长，随意安排他们进行简单、重复、机械、耗费时间与精力的项目等。第三、不尊重志愿者的人格。志愿者在为一些单位和个人提供服务的过程中，遭受误解、责骂的事情时有发生，有些女志愿者甚至流下委屈的泪水。

   社会公众对志愿者的不尊重，造成的不良后果是志愿者感觉自己的热心、爱心受到侮辱，离开志愿服务事业，一些素质较高、才能突出的志愿者，会感觉无法发挥特长而离去。

    四、志愿服务支持组织的未来工作愿景和思考

   （一）未来工作愿景

    笔者认为，尽管志愿服务支持组织尚存在一些问题，但是这些问题并不是不能解决的。目前来说，志愿服务细分时代已经到来，社会对志愿服务的要求越来越高，志愿服务中支持型组织将有更大的发展空间，支持型组织的大发展将是大势所趋。因此笔者认为虽然志愿服务支持组织的志愿服务支持工作发展的道路是曲折的，但是发展前途是光明的，未来会得到政府和社会公众的更大支持力度，获得良好发展。

   （二）思考

    通过对智耘弘善社会工作事务所的全面调研，了解了他们的组织概况和志愿服务支持工作开展现状以及存在的问题，对志愿服务支持组织有了更深的理解。在此基础上，笔者提出一些深刻的思考：第一、应加大对志愿服务支持组织的智力支持，对志愿服务支持组织的相关概念进行有普遍共识的概念界定。调研中笔者发现，很多人员甚至是负责人对志愿服务支持组织的概念不甚了解，分不清志愿服务组织与志愿服务支持组织之间的差别，这对于具体工作的开展十分不利，因此这是亟待解决的重要问题。第二、政府目前没有针对志愿服务支持组织的配套支持，政府权力使用不当。在调研中发现，政府在购买服务项目后会对其进行较多的行政干预却很少再对其投入资金，这使得志愿服务支持组织一方面要满足政府要求，另一方面要完成服务目标，给组织带来很大的压力。因此政府应合理规范其权力，适当简政放权，才能做到互利共赢。第三、目前社会中志愿服务意识存在功利性特点，不利于志愿服务的长期健康发展。一部分志愿者参与社会服务出于功利性目的，例如很多大学生参加志愿服务是应老师要求或者学生社团有量化分奖励，很多人并不是出于真心，这种情况一方面使志愿服务流于形式化而不能达到服务目的，另一方面容易使社会公众对志愿服务的印象大打折扣，认为志愿服务是有目的作秀，从而不尊重志愿服务以及志愿者，这也是目前应该关注和解决的问题。
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Investigation Report on the Status of Beijing City Volunteer Service -- Taking Beijing Zhi Yun Hong Shan Social Work Office as an Example
ZHOU Tiantian

(China Agricultural University, Beijing, 100083, China)

Abstract: Since the Beijing Olympic Games, the Beijing volunteer service organization has entered the time of division. A number of support organizations start to back up volunteer organizations by providing advisory services, capacity building, occupation platform services, international voluntary services, theoretical research and practical innovation and other special services, as the  "service providers" for Beijing volunteer organizations. In order to further understand the volunteer service support organizations and volunteer service in the present situation, the paper conducts research into the samples of volunteer service support organizations from Beijing Zhi Yun Hong Shan Social Work Office.
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