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一  总则
1.1  为规范心心之家服务点观察员的工作，保证服务点活动的正常运作，提高服务质量，制定本细则。
1.2  本细则系心心之家观察员制度的重要组成部分，适用于心心之家实行观察员制度的各长者服务点。
1.3  心心之家总负责人负责对整个观察员制度进行管理和监督。
1.4  服务点负责人负责落实本细则，并对其进行管理和监督。
二  观察员的任用
2.1  观察员由当天活动带队志愿者任用，并由带队统一指挥和管理。
2.2  报名担任观察员的志愿者应参加该服务点常规活动三次以上（不含），同时带队志愿者可以安排新的志愿者一同担任。
2.3  观察员必须具有较强的责任感和一定的应变能力，能处理突发情况。
三  观察员的职责
3.1  观察员是心心之家长者服务点设立的临时职位。观察员的职责空间为当天活动的范围内，职责时间为当天活动的时间内。
3.2  观察员应协助带队志愿者组织活动指引、探访分组和其他相关的工作。
3.3  观察员应在活动期间了解各小组活动情况，及时地协助解决各小组遇到的问题（如冷场、服务对象出现情绪波动或其他状况、志愿者与服务对象难以沟通、志愿者之间产生矛盾等）。遇到无法解决的问题，应尽快联系带队志愿者。

3.4  观察员应在活动期间维持活动的正常秩序，保证活动质量。如有志愿者违反广州青年志愿者协会和心心之家活动相关规定或老人院相关规定，及发生其他产生不良影响的行为，观察员必须及时制止并向心心之家负责人或带队志愿者反映情况。
3.5  观察员应了解每一位被跟进服务对象的最新情况，可以通过询问各小组获得，同时了解未被跟进的服务对象，寻求可能的新服务对象，并及时向带队志愿者反映有关情况。
3.6  观察员负责当天活动的摄影工作。可在活动前向带队志愿者领取相关的器材，如自己携带摄影/摄像器材，必须征得带队同意才能使用。在活动期间，必须先征得所拍摄的服务对象和志愿者的同意才能拍摄。在活动后两天内，将活动影像资料以电邮或其他方式发送给带队。未得到心心之家负责人或带队同意，活动影像资料不得对外发布或流传，另外拍摄者应妥善管理活动影像资料。
3.7  观察员应当协助带队志愿者组织活动分享，包括维持秩序，在分享会上汇报当天活动有关情况，作分享会记录等。

四  观察员的奖惩
4.1  观察员在活动期间必须严格遵守广州青年志愿者协会和心心之家活动相关规定及老人院相关规定，严格遵守本细则，认真履行职责。观察员接受心心之家负责人、当天活动带队志愿者和当天参加活动志愿者的监督。如观察员违反相关规定或发生其他产生不良影响的行为，上述人员均有权并且必须及时制止。
4.2  观察员不能履行其职责、违反相关规定或发生其他产生不良影响行为的，带队志愿者有权在日后活动中不考虑其担任观察员的请求。
4.3  观察员违反相关规定，情节严重的，心心之家将根据实际情况向有关单位反映，并保留追究其相关的民事和刑事责任的权利。
4.4  表现出色或有突出贡献的观察员，心心之家将以增加服务时数、通报表彰、奖励一定物资等形式给予适当的表扬鼓励。

4.5  观察员制度系心心之家骨干团队构建的重要组成部分。
五  附则
5.1  心心之家对本细则具有最终解释权。

5.2  本细则从二OO九年一月一日起正式实施。
心心之家

二OO八年十一月二十六日
