第六届中博览会志愿者工作手册
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一、第六届中博会志愿服务行动介绍
中国国际中小企业博览会（以下简称中博会）是国家工业和信息化部、国家发展和改革委员会、财政部、商务部、国家工商行政管理总局、国家质量监督检验检疫总局、中国银行业管理委员会和广东省人民政府共同主办，是通过UFI（全球展览业协会）认证的国际性综合展会。旨在为国内外中小企业构建一个“展示、交易、交流、合作”的平台，推动中国中小企业与世界各国（地区）中小企业的交流和合作，促进世界各国中小企业健康发展。

2008年，广东省青年志愿者协会招募逾1700名青年志愿者参与中博会的咨询指引和安全保卫工作，拉开了中博会志愿服务行动的序幕。青年志愿者们以诚恳的服务态度和优质的服务水平，赢得了主办单位和参展客商的一致好评。

第六届中国国际中小企业博览会暨中西中小企业博览会将于2009年9月22-25日在广州国际会议展览中心（中国进出口商品交易会琶洲展馆）举行。受组委会的委托，广东省青年志愿者协会将继续招募、组织青年志愿者在中博会举行期间开展志愿服务行动。
本届中博会举办期间，拟在场馆内每天安排600名志愿者，其中，在场馆的珠江散布道区域安排40名志愿者负责观众引导、路线指引等工作；在展馆各入口处（共设10个安检门，每个安检门各设置2名志愿者）安排20名志愿者负责配合公安干警做好入场人员证件检查及安全检查等工作；在展馆内，每个展馆将划分为6个区域，每个区域配备5名志愿者（境外馆每个区域配备8人）、2名保安，同时每两个区域安排一名便衣民警，三位一体共同做好展馆内的安保工作，共安排440名志愿者；中西中小企业高峰论坛、投融资峰会暨项目对接会、亚欧中小企业发展圆桌会议，共安排30名志愿者；中外企业对接洽谈活动安排30名志愿者；另外，还将组建由40名志愿者组成的志愿者管理队伍，负责志愿服务的督导和检查，并完成临时交办的任务。

二、志愿者岗位安排与工作内容
根据第六届中博会组委会总体工作部署，中博会青年志愿者主要协助组委会安保部、境外招展招商与论坛部做好展区秩序维持、安全保卫、综合巡查工作，同时为参展客商提供展区咨询与指引服务。岗位安排具体如下：
1、秩序维持岗位

在组委会工作人员的指导下，引导参展客商有序参加展馆的各项活动。在开幕式等大型活动举行期间，协助安保人员维持现场秩序，及时疏导聚集人群。

2、咨询指引岗位

协助组委会工作人员，为参展客商提供展馆与交通信息咨询服务，指引参展客商到指定服务柜台办理相关的业务手续。

3、安全检查岗位
 在公安干警的指导下，引导进入琶洲展馆的人员按要求接受安全检查，协助维持展馆进出秩序。

4、综合巡查岗位

 配合公安干警、安保人员，在展馆内开展综合巡查，留意并提醒参展客商看管好随身贵重物品，发现乱摆卖、治安隐患等情况要及时通知有关部门。
5、后勤保障岗位

负责管理、发放志愿者餐票和饮用水等后勤工作，建立志愿者服务点和休息点。
6、督察管理岗位

负责志愿者组织管理工作，检查志愿者开展志愿服务情况，及时制止和纠正志愿者违纪行为，发现有关问题及时上报。

三、志愿者注意事项与要求
    1、志愿者必须要熟悉展馆内各展区和通道的分布，掌握展馆各主要活动举办的时间和地点等。
2、志愿者在服务过程中必须统一标识，佩带志愿者工作证、志愿者服装和志愿者帽子。
3、志愿者在服务过程中要坚持微笑服务、文明友好的服务理念，以良好的精神风貌为第六届中博会提供细致周到的服务，自觉维护广东青年志愿者形象。
4、志愿者在服务过程中要注重仪容仪表。男性志愿者不得穿短裤或背心，女性志愿者不得穿裙子或高跟鞋，同时志愿者不应携带背包或手袋参与志愿服务活动。
5、志愿者在服务过程中必须保持通信顺畅，确保管理人员能及时了解和掌握志愿者服务情况。
6、志愿者在服务过程中要听从指挥，不得单独行动、不得为商家派传单或其他商业活动、不得擅自离开服务岗位。志愿者严禁在服务期间结队或单独参观、购买博览会商品等玩忽职守的行为。
7、志愿者在服务过程中，发现盗窃、抢劫等违法犯罪行为时，必须在保证个人人身安全的前提下，及时向公安干警、安保人员报告，不得冒险或逞强。

四、志愿者工作流程

1、报到集合。高校志愿者和社会志愿者，分别由所在高校和所属志愿者组织的负责人带队到指定地点集中，等候工作安排。志愿者统一集中地点为新港东地铁站A出口（琶州展馆A区6号门）。
2、分发物资。志愿者集中完毕后，在场管内按区域发放矿泉水和餐票，物资分发过程中志愿者要注意纪律，安静、有序的领取相关物品，不得喧哗。
3、休息换岗。场馆内将设置指定区域作为志愿者休息区，主要分布在展馆1楼中庭、餐厅服务区等。中午12:00至13:30分为换岗、午餐时间，通过分时段、分批次的方式安排志愿者用餐和换岗。
4、服务结束。服务时间为08:30至17:00，服务结束后志愿者在指定地点集中，由所在高校或所属志愿者组织安排离开。
5、紧急处理。志愿者在服务过程中，发现、遇到突发或紧急事情时，要及时向小组负责人汇报，小组负责人应立即协调处理。若情况紧急、事态严重或协调处理无效，小组负责人应立即向中博会志愿服务工作负责人汇报。同时，志愿者要冷静沉着应对，发挥自身主观能动性，寻求场馆内的工作人员或公安干警等有关人员协助。
五、境外馆区的工作要求

本届中博会在琶州展馆5.2、4.2和3.2区分别设立西班牙展区、亚欧中小企业合作交流展区、国际及港澳台展区三个境外馆。历届中博会境外馆区都吸引来自亚欧乃至世界最优秀的中小企业来华参展，展馆秩序维持、安全保卫工作尤为重要，在开展综合巡查服务要切实做好以下几项工作。
1、发现参展客商，尤其是国外客商随意放置笔记本电脑、移动电话、PDA、拉杆箱、皮（钱）包、西装等贵重物品时，要主动上前提醒客商要注意保管其随身物品，以免被盗被抢造成财务损失和信息资料丢失。

2、要密切留意境外馆内人群聚集的区域，提醒国外参展商关注随身物品的安全。

3、发现如长时间尾随国外参展商、假以洽谈为名缠绕国外参展商等不寻常的情况，要主动上前提醒客商要注意保管贵重物品。
4、发现如怀有身孕的女性等形迹可疑的人员，要留意其外貌、衣着等特征，并及时向附近的公安干警或安保人员报告。
六、大型活动应急处理技巧

1、人员密集场所火灾

酒店、影剧院、超市、体育馆等人员密集场所一旦发生火灾，常因人员慌乱、拥挤而阻塞通道，发生互相践踏的惨剧，或由于逃生方法不当，造成人员伤亡。

应急要点

●发现初起火灾，应利用楼层内的消防器材及时扑灭。

●要保持头脑清醒，千万不要惊慌失措、盲目乱跑。

●火势蔓延时，应用衣服遮掩口鼻，放低身体姿势，浅呼吸，快速、有序地向安全出口撤离。尽量避免大声呼喊，防止有毒烟雾进入呼吸道。

●离开房间后，应关紧房门，将火焰和浓烟控制在一定的空间内。

●利用建筑物阳台、避难层、室内设置的缓降器、救生袋、应急逃生绳等进行逃生，或将被单、台布结成牢固的绳索，牢系在窗栏上顺绳滑至安全楼层。

●逃生无路时，应靠近窗户或阳台，关紧迎火门窗，向外呼救。

专家提示

●人员密集场所的安全门或非常出入口都有明显标志，平时应加留心。

●千万不要乘电梯逃生。

●轻易不要跳楼，除非火灾已危及生命。

●下榻宾馆、酒店后，应特别留心服务方提供的火灾逃生通道图，或自行了解安全出口的方位。

●逃生时千万不要拥挤。

2、公众场所险情
在人多拥挤的场所，一旦发生混乱，后果不堪设想。所以，在人员稠密的公众场所，如灯会、公园、商场、体育场馆、影剧院、歌舞厅、网吧等，应避免造成局部区域人员过于拥挤的现象。
应急要点
●发生拥挤或遇到紧急情况时，应保持镇静，在相对安全的地点短暂停留。
●注意观察周围地形，寻找安全通道或应急出口的标志，确定自己的方位，随时做好疏散准备。
●注意收听广播，服从现场工作人员引导，尽快从就近的安全出口有序撤离，切勿逆着人流行进或抄近路。
●撤离时要注意照顾好老人、妇女、儿童，为他们疏通道路。
专家提示
●进入公众场所时，要提前观察好安全通道、应急出口的位置。
●参加户外大型活动时，要提前观察该活动区域的地形，尽量远离不安全区域，尽量跟随客流有序行进。
●切勿堵塞安全门，或在安全通道上堆积杂物；确保消防设施完备，符合应急要求。

七、志愿者规范用语

1、征询问候用语

“您好（大家好）！我是广东国际中博会志愿者，请问您（你们）需要帮助吗？”

“请问，您还有其他事情需要帮助吗？”

2、欢迎用语

“欢迎您的到来！”“欢迎您再次光临！”

3、送别用语

“谢谢，再见！”“一路平安！”“欢迎您再来广州”

4、应答用语

“很高兴能为您服务！” 

“不用谢！这是我（我们）应该做的！”

“我会尽量按您的要求去做。”

“您有意见或建议可联系现场志愿者。”

5、致谢用语

“非常感谢您支持我们的工作。” 

“感谢您提供的信息！您能否将您的电话或其他联系方式留给我们，以便我们与您联络?

6、道歉用语

“对不起，做的不够，我们会继续努力。”

“对不起！您的要（需）求已经超出我们服务的范围，不过，我们将及时向有关部门反映，予以解决。

“请您向XXX部门寻求帮助（咨询），其电话号码为XXXXXXX”

7、祝贺用语

“祝您成功！” 

8、请托用语

“请您支持我们的工作！”
八、琶州展馆及周边设施
广州中国进出口商品交易会琶州展馆  

Chinese Export Commodities Fair Pazhou Complex
展览厅1-5  Hall 1-5

观景平台  View sight terrace

办公区   Office area

展览厅入口  Hall entrance

珠江散布道  Pearl Promenade

服务层   Server floor

餐厅  Restaurant

中庭  Patlo

停车场   Parking

展馆配套综合服务柜台  Integrated service desk
现场翻译服务中心  Translation Service Center

展馆商务中心  Business center  
展馆票务中心  Tickets center
展馆邮局    Post office
展馆中国移动服务  Service of China Mobile
展馆投诉中心   Complaining center
展馆卫生防疫中心   Disease control center
展馆医疗点   Medical treatment center
2号馆1号服务柜台  Service counters No.1 in Hall No.2

广州地铁    Guangzhou metro
九、展馆负责人联系电话
十、第六届中博会展馆服务区

二楼珠江散步道综合服务区各服务柜台（见下图）
展馆配套综合服务柜台 020-89131206        2号馆1号、2号、

（承接参展商的各种服务需求，           3号、4号服务柜台

办理各种租赁手续。）  020-89130068        5号馆3号、4号

服务柜台

现场翻译服务中心                  5号馆5号、6号服务柜台

展馆商务中心                      2号馆5号、6号服务柜台

（包括打字传真复印）                   5号馆2号服务柜台、

4号馆2号服务柜台

展馆票务中心                          　3号馆5号服务柜台

展馆邮局　　　　　　　　　　　　　      1号馆6号服务柜台

展馆中国移动服务                    　　3号馆3号服务柜台

展馆银行服务    中国银行：        3号馆1号、2号服务柜台

                建设银行：              4号馆5号服务柜台

电子商务区                          

饮食服务区

展馆投诉中心        020-89131133        3号馆4号服务柜台 

展馆卫生防疫中心    020-89131132        1号馆2号服务柜台

展馆医疗点                              4号馆1号服务柜台

现场翻译服务点                         5号馆5号、6号柜台

其它没有注明服务内容的空余服务柜台，可提供给各组展单位或相关部门租用。
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十一、第六届中博会展区示意图

十二、琶州展馆周边交通示意图
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十三、广州地铁、公交交通示意图
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