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摘要
103年第23屆IAVE國際志工年會由澳大利亞志願服務機構與國際志工協會共同主辦，臺灣志願服務國際交流協會及本總處均派員與會。本屆國際年會的會議主題訂為「志願服務－今日的當務之急」，強調志工能力培養，跨部門合作，並因應通信技術促進全球社會互動，規劃未來可行政策，使國際志工更有效發展。會議討論議題包括「災害及急難救助服務」、「政府如何支持志願服務工作」、「志工與倡議：挑戰現況」、「青年、就業與志願服務」、「志願服務與社群網路行銷」、「2015年後志願服務：永續發展目標」等，期透過志願服務者的努力，建設安全之公民參與及社會品質持續提升。會中各國代表分享推動志願服務的成果及經驗，可作為本總處協助各機關推動公教員工參與志願服務的參考與借鏡，建議在積極鼓勵公教同仁從事志願服務外，應加強志工管理與學習，使志願服務工作長久發展，建立成功的典範，吸引更多公教同仁投入志願服務工作，促進公民社會的進步。
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1、 前言

為使公教人員於退休後仍能繼續發揮所長，本總處積極開闢服務機會及媒合管道，推動退休公教人員投入志願服務工作。基於「志工臺灣、全球接軌」之理念，國際志工協會（International Association for Volunteer Effort，簡稱 IAVE）臺灣分會（臺灣志願服務國際交流協會，簡稱IAVE Taiwan）自2001年起每年均籌組代表團參與國際志工大會，原行政院人事行政局亦自92年起編列預算參與是項國際會議，本年應臺灣志願服務國際交流協會邀請，本總處派員參加在澳大利亞舉辦之第23屆IAVE國際志工年會。
2、 國際志工協會
國際志工協會創立於1970年，為全球最大的志工組織，與聯合國志願服務組織UNV及世界公民參與聯盟CIVICUS並列三大領導地位，共同推動全球志工發展，其志工、志工中心及志工組織遍佈全球近百個國家，擁有57個國家作為國家代表及12 個分會組織，在聯合國經濟暨社會發展委員會(ECOSOC)具特別諮商地位，及聯合國公共資訊部門(DPI)協助角色，為聯合國最堅實的國際非政府合作夥伴。
IAVE長年宣揚志工奉獻精神之價值理念、鼓勵志工服務社會、促進志工團體合作與交流並解決人類社會面臨的各種問題，對全球志願服務的推展具有莫大貢獻，近年來，更吸引上千名志工及全球志工組織的參與，持續推動「志工為公民社會之基石」。IAVE相信志願服務的基本價值在於建立一個自由無障礙的社會，讓生命更具意義與充實，期能創造一個更公平、更祥和、更包容和更慈悲的全球文化，並以促進及加強世界各地志願服務的發展為目標，希望於2015年能建構全球志願者網絡中心，並建立青年志願工作協會。
聯合國已宣佈2001 年為國際志工年（International Year of Volunteers, IYV），IAVE年會以「2001國際志工年」作為號召，把全球志願服務理念推向高峰，每雙數年並舉辦世界年會，單數年於全球五大洲舉辦區域年會，已成為聯合國相關組織、NGO及推展志願服務的各級政府及企業共同匯聚交流的重要平台，每屆皆吸引超過80個國家近千位代表與會。2014年臺灣志願服務國際交流協會、中華民國志工總會、國立政治大學、國立新竹教育大學、臺灣明愛文教基金會、臺灣ETS多益英語測驗中心及本總處均派代表參加第23屆IAVE國際志工年會，期與全球與會人員經驗分享推動志願服務的理念，並藉由與世界知名的志工領袖共同參與相關議題之討論，得到學習和啟發，作為推動志願服務發展的參考，提升服務效益和擴展國際視野。
3、 國際志工年會
一、會議主題：「志願服務－今日的當務之急」（Volunteering－Today's Imperative）
第23屆國際志工年會於2014年9月17日至2014年9月20日在澳大利亞黃金海岸會展中心（Gold Coast Convention and Exhibition Center）舉行，由澳洲最卓越和最具專業性的志工組織澳大利亞志願服務機構(Volunteering Australia, VA)與國際志工協會共同主辦。VA為澳洲推動志願服務的最高國家機構，其主要功能在於整合國內各界志願服務發展的進程及意見，與政府展開密切夥伴關係，為整體澳洲社會建立安全穩定的公民基礎，也被澳洲列為與文化和經濟發展同等的國家建設基石。根據澳洲統計局(ABS)於2009年的統計顯示澳洲志工為非政府組織建立的工作價值一年約為144億澳圓的產值。也因此志願服務在澳洲擁有強大的支持群，也肯定VA 爭取IAVE世界年會的舉辦，希望藉由此次年會，將全球最先進的志工區動力帶到南半球，並成為全球志工推展的重要夥伴。
本次年會共有來自全球70個國家約800位非政府、政府、企業代表及青年領袖與會，會議重點在於凸顯志願服務的重要性以及多元性，會議主題訂為「志願服務－今日的當務之急」，強調志工能力培養、企業志願活動、跨部門合作，檢視志願慈善事業，尋找在現今法律規範下的志願服務所面臨的成功機會與挑戰，並因應通信技術促進全球社會互動，規劃未來可行政策，使國際志工更有效發展。鑑於志願服務的未來不僅僅是個人的良善行為，更重要的課題是志願服務的創新及高績效模式，在這個瞬息萬變的時代裡，社會問題需要靠全球各界共同致力解決，運用創意及前瞻科技讓各界努力匯聚成強大動能帶來的積極變革。
此次會議特別關注「災害及急難救助服務」、「政府如何支持志願服務工作」、「志工與倡議：挑戰現況」、「青年、就業與志願服務」、「志願服務與社群網路行銷」、「2015年後志願服務：永續發展目標」等議題，期透過志願服務者的努力，政府、非政府組織、企業、個人和學者的參與，增加優質的志願服務人員，建設安全之公民參與及社會品質持續提升。四天的議程邀請20位國際級專題演講者，以超過40場分組討論，各國志工領袖包括聯合國志願服務機構執行長、IAVE世界總會長…等進行經驗及成果專案分享，突顯志願服務的重要性和複雜性，並讓全球參與者能自由交流互動，使與會人員了解全球最佳實踐和創新志願服務之做法，吸收新技能及想法。
二、會議議程

（一）大會開幕式

時間：9月18日（星期四）上午9點

主題討論：思考志願服務與建設社會所面對的未來

（二）大會閉幕式

時間：9月20日（星期六）上午11點30分
主題討論：分享和學習並公告2016第24屆IAVE國際志工年會主辦單位－墨西哥
（三）世界會議論壇

1.時間：9月19日（星期五）上午
論壇主題：
(1)災害與急難救助對話：

匯集政府及企業的獨到見解，探討志工在災害應對和社區重建工作中的作用及更大的集體影響潛力。

(2)政府對支持志願服務的作用：
探討志工和社區志願服務團體如何爭取政府的支持。

(3)志願服務和社會化媒體：

思考社會化媒體的崛起如何正在重塑志工和公民參與。 

2.時間：9月20日（星期六）上午

論壇主題：
(1)青年、就業和志願服務：

全球青年失業率已導致國際勞工組織稱為「世代風險」，如何增進就業年青人志願的發揮，以及如何確保非政府機構雇主願意提供志願服務的機會，以及有利的支持環境。
(2)志願者和倡導：

探討志工的作用，主張挑戰傳統尋求改變個人生活。

(3)志願服務在2015年後世界的可持續發展目標。
（四）會議議程表
	2014年9月17日（星期三）

	0900-1900
	大會註冊登記

	1900-2100
	文化晚宴

	2014年9月18日（星期四）

	0900-1100
	開幕式

	1100-1130
	早茶

	1130-1300
	論壇

	1300-1400
	午膳

	1400-1530
	論壇

	1530-1600
	下午茶

	1600-1730
	論壇

	1730-1830
	IAVE會員會議

	1830-2100
	晚餐

	2014年9月19日（星期五）

	0900-1000
	全體大會

	1005-1115
	論壇

	1115-1145
	早茶

	1145-1315
	論壇

	1315-1415
	午膳

	1415-1530
	論壇

	1530-1600
	下午茶

	1600-1730
	論壇

	2014年9月20日（星期六）

	0900-1030
	論壇

	1030-1100
	早茶

	1100-1300
	閉幕式

	1300-1400
	閉幕招待


三、會議內容
（一）討論面向
1.災害及急難救助服務
2.數位時代下的志願服務
3.企業志工的全球發展趨勢
4.法令與志願服務：利害關係的探討
5.國家志工中心
6.青年與志願服務
7.志願服務管理及策略
8.志願服務與社群網路行銷
9.2015年後志願服務：永續發展目標
（二）討論議題
1.青年志願服務與服務學習
2.志願服務與環境保護
3.志願服務與活力老化
4.志願服務與企業社會責任
5.志願服務與家庭教育
6.志願服務與災害
7.志願服務與公民社會
8.志願服務與社會融合
（三）預期效果
1.促進公眾肯定「志願服務為今天的當務之急」
2.企業志願服務的最佳典範和知識共享
3.承認非政府組織的發展與企業的夥伴關係，提供有關社區發展志願服務的最佳實踐經驗

4.提供所有年齡的公民在數位化時代參與志願服務的方法路線
5.簡報志願服務發展的調查研究
6.全國志願服務中心專業領導能力的發展
7.培訓青年志願服務就業技能
8.國民教育計劃，鼓勵民眾從青年到晚年皆致力從事志願服務
9.提交本次會議的結果報告給與會成員，作為下次會議的預備工作
10.讓來自世界各地各領域志願服務的領導人有互動和交流機會
（三）重點說明
1.臺灣經驗分享
臺灣推動志願服務之成果斐然，臺灣代表與世界各國代表分享下列推動志願服務之成效與經驗：
(1)志願服務法的推動：近年來聯合國大力推動各國以法律規範志願服務，藉以促進政府對志願服務發展的重視，臺灣公布施行志願服務法已逾13年，有關臺灣立法經過、政府與志願服務部門關係探討及演進、社會變遷所面臨的挑戰及困境、國家志工中心可行性研究結果等，均可提供各國立法的參考。
(2)國際活動志工：臺灣有越來越多的國際性活動，需要具備良好英語溝通能力的志工，負責多益測驗試務的臺灣ETS，長期協助各項國際活動及運動賽事募集志工，透過標準化選拔及培訓作業，為臺灣青年學子提供與國際接軌的寶貴經驗，拓展國際視野，2014ISU四大洲花式滑冰錦標賽、2013亞洲射箭錦標賽、2013亞洲職棒大賽等，都是志工運用的成功案例。
(3)社會化媒體的運用：全世界有超過10億人使用Facebook、Twitter等，社群網站已成為現代人生活的一部分，對於志願服務工作之推動、招募、培訓、經驗交流、訊息傳遞等，運用社群網站已成時勢，也成為推動志願服務工作的挑戰與衝擊。
(4)柬埔寨教育計畫：臺灣志工為柬埔寨兒童設計中英文教育課程，教育年輕人學習電腦、中文和英文等就業所需的技能，藉此拉近該國城鄉教育資源的嚴重差距，提供獎助學金給極度偏遠地區孩童，購置電腦設備給學校及教授教職員必要之英文技巧，幫助柬埔寨人民擺脫貧困的惡性循環，使他們走向真正的經濟獨立。臺灣志工致力於回饋國際社會，幫助世界人民，青年志工也經由幫助弱勢社群，增進個人的成長，得到志願服務的喜悅。

2.澳大利亞經驗分享：
(1)澳大利亞志工團隊探討以技能為主之志工方案的可行性和影響，希望透過貢獻技能及專業知識，加強企業合作夥伴關係，增進創造力、實力、企業領導及企業投資。
(2)澳大利亞衝浪救生組織之傳統價值在挽救生命、急救、醫療、保護財產和基礎設施，更廣泛的影響和「溢出效應」為對社會的充分理解。通過更廣泛的社會貢獻活動及社區教育，為會員提供訓練，鼓勵青年參與，發展公民價值觀，回饋社會，並增進團隊領導能力發展人力資源。
(3)推動商務人士為今後農村基層機構潛在的和重要的技術來源，退休和半退休的商務人士以技能協助農村基層機構，使農村社區能力提高，與外部組織更密切聯繫，努力改善地區的經濟狀況。
3.毛里西斯經驗分享：兒童和青少年24小時免費線上諮詢服務，在任何時間絕對保密的情形下，特別是當沒有人願意聽取兒童和青少年的意見時，給他們說話的機會，他們可以與輔導員溝通問題，輔導員及時回應，協助尋求幫助，或通報主管機關虐童案件等，避免兒童和青少年問題被忽視。
4.秘魯經驗分享：經由志工組織有助於老年人積極的和有尊嚴的老化，老年人可以從宗教、中老年人社區大學、企業志願服務、互助團體等志工組織或自我公民參與，建立老年人對志願服務的新觀念，從而重新面對老年社會。
5.斐濟經驗分享：志願服務之重點方針在老年人的福祉和健康，提供老年人社交管道，以健康的老化；尋求老年人家人之支持，達到優質之高齡化生活（如避免忽視老年人特殊膳食之需求）；建構社會保險養老給付制度，保障老人經濟安全，避免老年人之貧困轉嫁到整個家庭；以宗教組織協助老年人精神生活需要；提供老年人志願服務機會，通過訓練的老年人可以推廣防災意識、預防濫用毒品和藥物、教導幼童良好的飲食習慣、道德觀念、文化和傳統。
6.Google人經驗分享：Google為鼓勵公司成員使用自身技能、天份及公司資源從事志願服務，有系統的調查分析公司成員對志願服務之偏好，依據各個偏好類型之多寡，增加提供該類型志願服務的機會，及公司成員之經驗分享，使公司其他成員踴躍利用工作上的專業技能參與志工活動，達成對社會正面的影響、個人生涯有價值的發展、使世界更有希望。
4、 心得與建議
本次盛大的國際年會，提供各國代表分享推動志願服務的成果及經驗，也表彰貢獻卓越的志願服務者，同時也集結各國志工領袖，探討未來志願服務的發展趨勢及因應策略，相關做法均可作為借鏡，本次與會的心得及建議說明如下：
一、宣揚志願服務理念
過去人們基於「幫助需要幫助的人」的概念，透過捐贈、服務他人等方式，投入志願服務工作。隨著志願服務更深入更廣泛的推動，逐漸從服務他人的過程中，賦予提升自我實踐與成長，促進社會幸福與進步的新意義。當志工利用自身專業技能從事志願服務工作時，亦會嘗試學習新的技能，以提高志願服務工作之效能，藉擔任志工獲得更高的信心及更廣泛的學習經驗，瞭解自己可以做更多的事情，對自我價值有更高的肯定，使心靈更加豐富，對於心理層次、人際關係產生正面影響，志工的付出在志願服務的過程中得到回報，對個人、家庭及社會都有正面影響，這可以看作是「互惠」的新模式，是一項利他、利己又利人的工作。
二、建構志願服務工作價值
志工因屬志願性質，不在於物質報酬，係著重在工作本身的價值與目標，當工作價值及目標的達成度愈高時，志工表現愈佳。對於子女逐漸成長的中高齡人口來說，因能有較多時間可以投入志願服務，多基於「回饋社會」及「學習成長」的目的，對於志願服務有較高的接受度，所以建構志願服務工作價值，讓志願服務的意義及目的更鮮明，可吸引更多有意願從事志願服務工作者。
三、激發志願服務的意願
政府在相關的政策宣導及志工的招募上，可針對潛在且有意願參與志願服務的公教員工，激發其參與志願服務的行動力，並使這些人成為志願服務訊息的傳播通路，透過經驗分享，體驗活動，讓更多公教員工瞭解志願服務的價值及性質，吸引潛在意願者進一步的參與行動。
四、健全志工管理
志工管理在推動志願服務上扮演重要的角色，在甄選志工時選擇內在動機較高的志工擔任志工組織中的支柱，透過健全的組織管理，關懷志工的需要，協助志工成長，表揚志工的貢獻卓越，定期的組織研討，使志工瞭解工作內容與組織目標的連結度及工作的意義，在從事志願服務時更有使命感，提高工作滿意度，凝聚志工組織的向心力，降低志工的流失率。
五、強化志工學習機會
推動志願服務的重點宜著重在規劃具有學習成長性質的志願服務工作環境，根據志工之特性安排適當工作，將學習與志願服務高度連結，建立輔導制度，提供學習成長並收穫豐富的服務環境，經由志願服務的付出、訓練、學習、成長、回饋、再付出，讓志願服務工作創新精進，活化志願服務文化，達終生學習的效果。
六、提供適當的志願服務機會
瞭解公教員工對於志願服務工作所喜好的類型，對於需求度較高的工作類型，提供較多的志願服務機會，透過經驗分享及訊息傳播，讓公教員工更瞭解志願服務的內涵，協助公教員工參與志願服務，認識同好，培養志趣，把握學習機會，豐富人生。
七、提升網路服務功能
在數位化的時代，各國均設有多個網站提供各種志願服務訊息，方便有意願者搜尋志願服務工作訊息，並提供需要志願服務工作的單位，上網登錄志工需求訊息，網站除說明各個志願服務工作內容、工作地點地圖、聯絡方式外，並就志願服務工作日期、服務頻率（每天或一週二天等等）、服務時間（每次1小時或2小時等等）、地區、專長、工作類型(個人或團隊)，提供條件搜尋及相關訊息分享，讓更多有意願者方便尋找喜歡的工作內容，增加志願服務工作媒合的機率。
八、志願服務多樣性
志願服務工作的類型已跳脫傳統的實體及面對面服務，透過通訊技術的發達，遠端服務亦可達服務的效能，許多公益網站經由志工協助翻譯為多國語言，成為國際性網站，提高網站的影響效能；視訊媒體讓志工服務一日千里，從輔導學童到青少年心理諮商進而關懷老年人等工作，跨越實體服務的許多障礙，增加志願服務的多樣性，也增加潛在意願者更願意投入志願服務工作的機會。
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