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服务名称：救助儿童会线上职业指导志愿者管理
服务采购单位：国际救助儿童会（英国）北京代表处-青少年项目团队
申请截止时间：2023年4月X日

1、 机构介绍
国际救助儿童会是全球最大的、领先的独立儿童慈善组织之一。我们在全球117个国家和地区为帮助改善儿童群体的生活而努力。国际救助儿童会拥有25,000员工，年度预算超过20亿美元，帮助了超过4900万名儿童。国际救助儿童会致力于创造一个所有儿童都能享有生存、健康、受教育、被保护的世界。无论是在中国还是在全球， 国际救助儿童会都为促进每一个儿童的健康、教育质量和消除一切形式的针对儿童的暴力而不懈努力。
国际救助儿童会自20世纪80年代末开始在中国开展项目，我们的足迹遍及北京、山西、江苏、上海、广东、湖北、贵州、四川、云南、江西，数百万中国儿童直接受益。2017年1月，根据《中华人民共和国境外非政府组织境内活动管理法》的规定，注册国际救助儿童会（英国）北京代表处，业务主管单位为民政部，业务范围为：开展儿童福利和保护、救灾、教育、健康、儿童权益等项目。
目前，我代表处在中国境内拥有65名员工，年度预算约为4350万元人民币。2022年，我代表处主要在北京、上海、广东、四川、云南等省、直辖市开展健康和营养、教育、儿童保护、防灾减灾和青少年发展与就业等领域的项目。

2、 服务背景介绍
为改善15-24岁青年求职现状，提升职业认知，拓展职业选择和获得体面就业的机会，从而缓解跨代贫困，国际救助儿童会（英国）北京代表处（以下简称“救助儿童会”）发起了“青年成长伙伴计划”青年公益项目。该项目是一个探索线上导师学徒制模式的创新性行动。通过与企业、学校和社会组织合作，“青年成长伙伴计划”将协助有爱心、愿意为青年付出时间和精力的、拥有职场经验的人士成为导师，与有职业指导需求的青年建立“成长伙伴”关系，并通过线上的方式开展以职业发展为中心的指导活动。
“青年成长伙伴计划”由救助儿童会发起，与广大社会公益机构合作，于2018年开展，截止至2021年有导师157名，参与青年940名。2023年，基于救助儿童会开发的《青年成长伙伴计划-线上职业指导导师操作手册》，我们计划上线“青年成长伙伴计划”微信小程序，推广线上职业指导的模式，服务更多青年和导师，协助导师帮助青年提升自我认知和职业认知，通过有机结合职业规划、简历和面试等，使得青年能够更好地进入职场。
在“青年成长伙伴计划”实施过程中，除了救助儿童会和相关社会组织的参与，参与主体还包括：
· 青年：15-24岁有职业指导需求的青年，目前以流动青年、职校青年为主要目标群体
· 导师：一群有爱心、愿意为青年付出时间和精力的、拥有职场经验的人士
· 志愿者：有时间、热情和精力的人士，负责与青年和导师的沟通和在线陪伴
在此次采购中，供应商需负责招募、协调志愿者协助一对一线上指导的开展和完成，推进线上指导的进度、保障线上一对一指导的安全性，从而助力“青年成长伙伴计划”的实施。
项目相关方关系如下：
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3、 服务需求
1. 服务内容：
供应商根据按项目指标和需求，招募有时间、精力和热情的志愿者，组织志愿者完成活动协调与在线陪伴，并负责志愿者日常管理工作。

2. 指标分配：
招募和管理志愿者，协助至少1000对导师青年成功完成线上职业指导。不同时间段内的指标分配如下：

	时间段
	成功完成线上职业指导的导师青年对数

	服务开始至2023年12月底
	800（其中2023年8月底前需至少完成400）

	2024年1月至2024年12月底
	200



一对青年导师成功完成线上职业指导是指，导师根据救助儿童会现有的内容框架和手册，开展共计不少于200分钟的线上指导服务，分2-3次进行，覆盖手册中全部5个模块的内容；青年全程参与并完成相应产出（前后测问卷、作业、职业规划）。

3. 服务类型：线上

4. 服务模式：
4.1 基于微信小程序和商业版腾讯会议的志愿者管理及服务模式：
救助儿童会预计最早5月上线全新开发的线上职业指导微信小程序，以此实现部分流程的自动化和数字化，从而有效推广职业指导的模式、让更多的青年受益。如微信小程序能按期上线，根据目前项目需求，供应商及其招募的志愿者的相应职责基本如下。具体细节的调整和敲定可由救助儿童会和供应商之后共同商议。

4.1.1 供应商服务具体说明：
	类别
	具体内容
	备注

	招募志愿者
	职责：
· 制定志愿者筛选标准
· 发布志愿者招募信息
· 组织志愿者报名
· 对每位志愿者进行面试，确保其对该志愿活动有正确的认知、服务热情和时间
· 组织志愿者参与救助儿童会的志愿者培训等
· 组织志愿者签署相关协议
· 确认志愿者名单 
· 协调志愿者参与不同服务类型的志愿服务
	· 预计4-5月开始招募志愿者，后续可根据需求定期循环招募，以满足项目需求
· 供应商需提供志愿者招募标准说明、志愿者招募宣传资料、志愿者名单和相关信息


	日常管理志愿者
	产出：
· 志愿者管理制度
· 给志愿者提供的详细工作说明
职责：
· 对志愿者进行登记管理，包括：志愿者信息、具体服务内容、服务完成情况、中途退出记录等
· 统计志愿者的服务类型、时间和相应指标数，定期发送给救助儿童会
· 把救助儿童会分配的志愿者登录信息发送给志愿者
· 记录志愿者每次志愿服务内容、时长等信息，并对活动进行存档，方便对志愿服务情况进行管理监督
· 确保服务开展期间，每个环节都有足够数量的志愿者；如有志愿者无法按期执行服务，需及时调配其他志愿者，确保服务顺利进行
· 监督志愿者按时参与、完成相应的志愿服务（详见4.1.2志愿者服务类型及说明）
· 跟进志愿者开展服务的进度，如有延迟，需向救助儿童会汇报，并协商解决方案
· 在有志愿者中途退出后，确保完成工作交接
· 回答、解决志愿者的困惑和疑问
· 发现违反儿童保护、反性骚扰的相关行为时，及时报告给救助儿童相关工作人员，并负责协助跟进处理
· 汇总、统计志愿者服务信息，制作、发放志愿服务证书（志愿者服务时间计算，详见4.1.2志愿者服务说明）
	· 供应商需完成日常管理要求，留存具体管理文件

	其他需求
	· 尽可能安排同一时间段在线陪伴类志愿者数量与青年导师对数能一一匹配，以实现全程的实时在线陪伴；如操作层面存在困难，请提供相应解决办法，以降低有可能产生的安全风险
· 在线陪伴志愿者的数量应与线上指导的繁忙时间段（如工作日晚上、周末）和相对空闲时间段的需求相匹配。
	· 供应商需在标书中回应这些问题，是否可能操作、能实现到何种程度，或者其他解决方案



4.1.2 志愿者服务说明
所有志愿者参加完志愿者培训、签署相关协议后方可开展以下志愿服务。志愿者培训的时间不计入志愿服务的时间。志愿者可根据自己的时间安排和兴趣从以下服务类型中选择其一。如中途退出，需提前足够的时间向供应商提出，并参与工作交接，避免个人中途退出影响活动的顺利开展。

1）协调沟通类志愿者
a) 志愿者职责
在微信小程序上与一对或多对青年和导师沟通，协商线上指导时间、推进青年与导师的线上指导进度，确保每轮服务在1个月内完成。具体职责包括：
· 与供应商确认服务青年的人数
· 确保青年填写后测问卷、职业规划书
· 提醒学员活动前完成导师布置的作业
· 确保青年和导师遵守活动规则
· 协调青年和导师预约时间
· 在每次线上指导活动前，提前与青年和导师再次确认时间
· 协助青年进行申诉、更换导师等操作
· 与青年、导师及时沟通、跟进完成进度
· 处理突发情况，必要时联系救助儿童会的工作人员/供应商
· 如每轮服务不能在1个月内完成，需及时向供应商汇报，商议解决办法

b) 志愿者服务时长计算规则
· 协调沟通类志愿者成功跟进1名青年，记为3小时的志愿服务时间。成功跟进1名青年具体是指：此青年在志愿者的指引和帮助下，参加了至少200分钟、涵盖5个模块的线上职业指导，且完成了后测问卷和职业规划书。
· 志愿者未能成功跟进1名青年时，则根据不同情形分别计算服务时长，具体计算规则由救助儿童会和供应商具体商议确认，初步方案如下：
· 如青年未能完成这些指标其中之一或中途退出，或者志愿者中途退出，则志愿者的服务时间记为0；
· 以3小时为单位计算志愿服务时间，是基于救助儿童会试点活动中志愿者对每名青年所投入的沟通时间、综合青年的中途退出率所平均得出的，因此本身就已经包含对未成功完成线上指导的青年所付出的时间。

2）在线陪伴类志愿者
a) 志愿者职责
选定时间段内，在微信小程序、商业版腾讯会议平台为一对或多对导师青年提供线上陪伴支持，具体职责包括：
· 与供应商确认线上陪伴的时间段
· 按时登录腾讯会议
· 根据导师青年的配对名单在腾讯会议分组
· 提醒未能准时上线的学员、导师及时进入腾讯会议
· 对所有导师青年的线上沟通进行录频
· 监督线上指导完成情况及质量
· 协助导师和青少年建立良好的互动关系
· 处理活动过程中的突发情况，进行有效的介入，或联系救助儿童会的工作人员/供应商
· 记录每次每对导师青年的实际线上沟通时长

b) 志愿者服务时长计算规则
导师与青年开展线上职业指导的所有时间段内，需至少有2名陪伴类志愿者同时在线提供志愿服务。在线陪伴类志愿者的服务时间段可根据个人偏好与供应商提前确认，志愿服务时长主要按实际服务时间计算；如出现选定时间段无导师青年上线或其他特殊情况，服务时长计算则由救助儿童会与供应商共同商议后决定。

4.2 基于微信群聊和个人腾讯会议的志愿者管理及服务模式：
若微信小程序无法如期上线，截至小程序正式上线的日期，根据目前项目需求，供应商及志愿者的相应职责基本如下。具体细节的调整和敲定可由救助儿童会和供应商之后共同商议。

4.2.1 供应商服务具体说明：
	类别
	具体内容
	备注

	志愿者招募
	职责：
· 制定志愿者筛选标准
· 发布志愿者招募信息
· 组织志愿者报名
· 对每位志愿者进行面试，确保其对该志愿活动有正确的认知、服务热情和时间
· 组织志愿者参与救助儿童会的志愿者培训等
· 组织志愿者签署相关协议
· 确认志愿者名单 
· 协调志愿者参与不同服务类型的志愿服务
	· 预计4-5月开始招募志愿者
· 供应商需提供志愿者招募标准说明、志愿者招募宣传资料、志愿者名单和相关信息


	志愿者管理
	产出：
· 志愿者管理制度
· 给志愿者提供的详细工作说明
职责：
· 对志愿者进行登记管理，包括：志愿者信息、服务完成情况、中途退出记录等
· 确保服务开展期间有足够数量的志愿者；如有志愿者无法按期执行服务或中途退出，需及时调配其他志愿者、按时交接，确保服务顺利进行
· 监督志愿者按时参与、完成相应的志愿服务（详见4.2.2志愿者服务类型及说明）
· 及时收集志愿者的录频视频，并将所有视频上传至网盘分享给救助儿童会
· 回答、解决志愿者的困惑和疑问
· 发现违反儿童保护、反性骚扰的相关行为时，及时报告给救助儿童相关工作人员，并负责协助跟进处理
· 汇总、统计志愿者服务信息，制作、发放志愿服务证书（志愿者服务时间计算，详见4.2.2志愿者服务说明）
	· 供应商需完成日常管理要求，留存具体管理文件



4.2.2 志愿者服务说明
所有志愿者参加完志愿者培训、签署相关协议后方可开展以下志愿服务。志愿者培训的时间不计入志愿服务的时间。如志愿者中途退出，需提前足够的时间向供应商提出，并参与工作交接，避免个人中途退出影响活动的顺利开展。

a) 志愿者职责
志愿者通过微信群聊与一对或多对青年和导师沟通，协商线上指导时间、推进青年与导师的线上指导进度，并在个人版腾讯会议平台提供线上陪伴支持，确保每轮服务在1个月内完成。具体职责包括：
· 根据个人时间安排，选择合适的导师青年一对一小组
· 与青少年和导师在一对一微信群沟通，协助预约每次的线上指导时间
· 根据每次线上指导时间，用个人腾讯会议设置腾讯会议链接，发至微信群
· 在约定时间前一天，再次提醒青年和导师按时参加
· 联系未能准时上线的学员、导师，提醒及时上线
· 全程在线陪伴线上指导
· 监督线上指导完成情况及质量
· 协助导师和青少年建立良好的互动关系
· 全程录屏，并将录频文件发送给供应商
· 及时做好信息记录，包括预约时间、实际时长等
· 跟进青年与导师的完成进度
· 提醒青年完成后测问卷、职业规划书
· 处理活动过程中的突发情况，进行有效的介入，或联系救助儿童会的工作人员/供应商
· 如无法在导师学员预约的时间进行在线陪伴，则需第一时间告知供应商，由其协调其他志愿者支持
· 如每轮服务不能在1个月内完成，需及时向供应商汇报，商议解决办法

b)志愿者服务时长计算规则
· 志愿者成功跟进1名青年所对应的志愿服务时长为：3小时沟通时间，加上在线陪伴实际时长；成功跟进1名青年具体是指：此青年在志愿者的指引和帮助下，参加了至少200分钟、涵盖5个模块的线上职业指导，且完成了后测问卷和职业规划书。
· 志愿者未能成功跟进1名青年时，则根据不同情形分别计算服务时长，具体计算规则由救助儿童会和供应商具体商议确认，初步方案如下：
· 如青年未能完成这些指标其中之一或中途退出，沟通部分的志愿时间按50%计算，加上参与的在线陪伴实际时长；
· 如志愿者中途退出，沟通部分的志愿时间记为0，加上参与的在线陪伴实际时长；
· 如志愿者无法参与所有线上陪伴，但完成全部沟通和相应指标，则沟通部分记为3小时，在线陪伴部分的时间按实际参与的时长计算；
· 在线陪伴实际时长以录频为依据，如果发生忘记录频、或录频文件丢失等无法提交录频的情况，对应的在线陪伴服务时长记为0。
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