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文明创建

坚持“四化”标准
努力打造志愿服务的铁军排头兵

　　杭州市深入贯彻落实全国学雷锋志愿服务工作座谈会精

神，立足“后峰会、前亚运”新形势，持续稳步推进学雷锋志愿服

务制度化常态化阵地化国际化，多措并举打造志愿服务“四化”

的杭州模式，为加快建设具有独特韵味别样精彩的世界名城贡

献新的更大力量。

一、志愿服务制度化组成“一盘棋”。一是高度重视，为志

愿工作运行提供制度保障。修订《杭州市志愿服务条例》，出台
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《杭州市志愿服务时数和公益积分管理办法》、《杭州市志愿者

优待暂行办法》，加强市志工委、指导中心和协会建设，加大志

管人员、志工队伍、项目专员和基层骨干的培养力度，推进志愿

服务小型化、分众化、常态化发展。二是规范管理，持续提升志

愿服务工作水平。率先出台志愿服务组织、注册志愿者管理办

法，推出志愿服务网、志愿服务管理平台，成立全国首家志愿者

培训学院，出版省内首个地方性专业志愿者培训教材，逐步规范

志愿者测试培训、活动记录和公益积分管理等工作。三是不断

探索，建立健全志愿者激励机制。推出志愿者星级认定制度，实

现志愿者保险全覆盖，出台落实志愿服务工作经费、志愿者权益

维护和激励表彰等方面的相关政策制度。每两年一次，对志愿

服务先进集体和个人进行表彰，并同步做好大型赛会和常态化

活动的单项表彰、阶段性表彰。

二、志愿服务常态化拧成“一股绳”。一是集中组织，定期

开展“雷锋广场”便民服务活动。按照中央文明办和省文明办

的工作部署，市文明委下发《关于“学雷锋”志愿服务活动的通

知》，指导各地各部门广泛宣传启动各项主题实践活动。２０１２

年起，每月第一个周六，市文明办牵头组织志愿服务队在杭州雷

锋广场、全市雷锋角等阵地开展形式多样、内容丰富的志愿服务

活动。今年３月４日，省市联合以“大力弘扬志愿精神 踊跃投

身五水共治”为主题，举行“河小二”助力剿灭劣 Ｖ类水集中行

动启动仪式。西湖区“雷锋列车”首次开进城中村，展示整治建

设新面貌，巩固综合整治成果，让“文明大行动”之风吹进城中

村。二是扩大参与，着力打造“公民爱心日”特色品牌。每年举
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行“公民爱心日”活动，组织“公益百团大展”广场活动，来自全

市１００余家的社会公益组织及爱心企业进行了公益项目的集中

宣传展示，并征集帮助特殊未成年人群体完成“微心愿”，形成

了全民献爱心、人人做公益的良好格局。三是整合资源，大力促

进校地志愿服务合作。团市委、市志愿者协会联合在杭高校，共

同组建高校志愿服务联盟，并设立校地合作办公室。哥哥姐姐

志愿者服务队连续十二年暑期将“快乐直通车”开进农村，为近

千名杭州当地留守儿童、外来务工人员子女提供青少年校外教

育志愿服务。市教育部门把志愿服务和文明校园创建活动结合

起来，不断强化广大青少年践行志愿精神的意识。四是挖掘典

型，培育和选树一批学雷锋榜样。每年开展最美杭州人、道德模

范、美德少年等评选活动，大力宣传报道学雷锋志愿服务“四个

１００”先进典型和身边好人先进事迹，弘扬新时代雷锋精神，扩大

志愿服务工作的社会知名度、美誉度和影响力。在２０１６年全国

宣传推选学雷锋志愿服务“四个 １００”先进典型活动中，杭州西

湖志愿者服务总队、公羊会公益救援促进会被评为最佳志愿服

务组织，Ｇ２０峰会“小青荷”志愿服务项目被评为最佳志愿服务

项目，萧山区北干街道北干一苑社区、江干区九堡街道兴安社区

被评为最美志愿服务社区。

三、志愿服务阵地化编成“一张网”。一是凝聚力量，发挥

社区志愿服务站、便民服务点作用。各地各单位围绕“关爱他

人、关爱社会、关爱自然”志愿服务活动重点，结合自身实际特

点，把社区作为志愿服务主阵地之一，开展敬老助残、扶贫济困、

生态环保、家政便民、医疗义诊、维权咨询等义务活动。以争创
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“文明家庭”、寻找“最美家庭”为带动，开展杭州家庭志愿者总

动员活动，截止去年，全市已有２７０９３户家庭、７５９０８名家庭成员

注册为家庭志愿者，共参与志愿服务９８９２５８５小时。二是精心

组织，拓宽城市志愿服务“微笑亭”覆盖面。“微笑亭”为市民和

游客提供旅游咨询、文明倡导、翻译礼仪等基础服务，并备有导

游图、针线包、公益伞、医药箱、打气筒、充电器等 １６项便民设

施，杭州景区、车站、大街小巷遍布１２２个微笑亭，其中在西湖景

区，结合“西湖十景”特点，开放了 ６个全年开展服务的“微笑

亭”。西湖微笑亭志愿者施志平被中宣部评为“第三批全国岗

位学雷锋标兵”。三是广泛发动，推进公共文化设施志愿服务

站点工作。以文体综合服务中心、公共图书馆、美术馆、科技馆、

革命纪念馆等杭州市第二课堂基地、爱国主义教育基地、社区青

少年俱乐部、农村文化礼堂等为平台，积极组织领导社会教育、

专业服务和辅助管理等志愿活动，传播社会主义先进文化。江

干区为西藏那曲援建 ２５个“三原色”公益读书加油站，组织开

展“我为藏区朋友送本书”的活动，赠送书籍 ２５０００余册。四是

有机结合，加强志愿服务网络虚拟阵地建设。积极探索“互联

网 ＋志愿服务”模式，依托志愿杭州网、“志愿汇”手机 ＡＰＰ、志

愿服务管理信息系统等载体，以活动促宣传，以宣传推项目，以

项目拓阵地，力求“通过一个活动，形成一套机制，凝聚一股力

量，搭建一个平台，占据一类阵地”。杭州是第一个将志愿服务

接入支付宝大平台的城市，通过科学手段将采集的志愿服务时

数运用到志愿者激励、政府及社会征信体系、城市服务等。

四、志愿服务国际化形成“一道风景线”。一是亲和服务，
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“小青荷”成为杭州峰会志愿服务标志。从国际峰会筹备工作

开展以来，“小青荷”志愿服务队始终按照“四个最”、“四个满

意”的要求，做到“零起点学习、零懈怠筹备、零遗憾参与”，实现

了“精彩服务、精彩管理、精彩展示”的目标，为峰会成功举办贡

献了积极独特的力量。４０２１名志愿者礼貌友好地服务峰会各

项会议活动和各国嘉宾，累计服务时数达 １９４万小时，服务嘉

宾５万余人次，国内外媒体报道２２０余篇，其中仅中央电视台就

报道２５次。二是踊跃投身，民间救援队公羊会开展国际化救

援。著名公益组织公羊会专门开展突发性城市应急救援，并组

建专业国际救援队。曾参与汶川、玉树、雅安、鲁甸、景谷、康定、

尼泊尔、巴基斯坦、台湾、厄瓜多尔等多个大型地震灾害的国内

外救援工作，部分队员还参加过国际救援培训。目前，拥有 ５００

多名经过严格挑选、培训考核，具体扎实的救援知识及实战经验

的志愿者。三是突出特色，组建专业性“涉外”志愿服务队伍。

以后峰会时代知名度提升为契机，广泛动员辖区外语爱好者、留

学生组织、高校志愿者等对象，开展志愿服务交流与合作，打造

国际志愿服务品牌。拱墅区组建一支外语志愿服务队，专门设

立“英语角”，利用双语言的优势，讲好杭州故事、做好志愿服

务。滨江区举办创意玫瑰送雷锋活动，对见证、参与国际滨江文

明城市创建的志愿者表示感谢。
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