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陕西气象服务标准化建设与管理

杨 新,白光弼,胡小宁,许 瑾
(陕西省气象服务中心,西安 710014)

摘 要:陕西气象服务标准化建设立足于陕西气象服务工作实际,从气象服务业务标准化和气象

服务文化标准化两部分对气象服务的内容、流程、规范、考核等进行统一标准,旨在探索推行气

象部门窗口单位标准化建设,建设科学、合理、精细的气象服务品牌,着力打造科技含量高、专

业化程度高、人员素质高、服务意识强、发展意识强的气象服务新形象。

关键词:标准化管理;气象服务;实践

中图分类号:C931.2      文献标识码:C

  公共气象服务业务作为现代气象业务的重要

组成部分,除了要加强和完善自身业务体系建设

外,建立与之相适应的科学高效的管理体系也非

常必要。近年来,各级气象部门的决策气象服务、

公共气象服务、专业专项气象服务、气象灾害预

警等业务进程在不断推进和深化,但没有建立起

统一的气象服务管理体系和气象服务规范标准,

某种程度上与大力提升业务服务能力的要求不同

步,也制约着气象服务的可持续发展进程。以陕

西省气象服务工作为基础平台,结合省级气象服

务发展实际,分析了新时期新形势下气象服务标

准化管理面临的新问题、气象服务标准化与科学

管理的关系,探索省级气象服务标准化管理的发

展思路,旨在坚持公共气象服务发展方向,不断

提升气象服务精细化科学化管理水平。

1 气象服务标准化建设的现状

1.1 气象服务标准化的内涵

气象服务标准化是气象部门针对不同层面的

气象服务对象,按照不同需求,运用不同的服务

手段和服务方式所提供的系列化标准气象服务,

是提供服务一方应该遵循的一种从业规范,它区

别于传统意义上的质量技术监督部门制定的国家

标准、地方标准、行业标准等,旨在通过气象服

务标准化的探索实施来推行气象部门窗口单位标

准化建设,建设科学、合理、精细的气象文化品

牌,着力打造科技含量高、专业化程度高、人员

素质高、服务意识强、发展意识强的气象服务形

象。

1.2 气象服务标准化管理的现状

多年来,陕西省气象部门坚持需求牵引、服

务引领、统筹集约,围绕转变气象事业发展方式

的发展理念,不断加快气象现代化建设进程,全

力做好防灾减灾和气象服务。但随着事业的发展,

现有服务理念、服务能力已不能完全适应现代公

共气象服务的需求,具体表现在职工的年龄结构、

知识结构与快速发展的业务需求不相适应,传统

的工作效率效能与融入式嵌入式发展节奏不相适

应,同时,也缺乏长效激励机制和量化考核标准,

以至于服务管理成本过大,形象窗口和示范单位

的品牌效应有待提升。

纵观全国气象服务工作,广东气象微博发展

模式、湖南专业专项服务发展模式、江苏短信息

服务发展模式、天津业务平台建设等,都给予陕

西气象服务发展很大的启示。为了更好地解决制

约陕西公共气象服务发展面临的瓶颈问题,大力

提升科学发展能力,进行气象服务标准化建设的

探索和实践,通过整合资源,合理分配角色,建

立规范的服务标准体系,提高气象服务效益和效
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能,提升科学管理能力。

2 气象服务标准化建设内容

根据陕西气象服务工作实际,将气象服务标

准化分为气象服务业务标准化和气象服务文化标

准化两部分内容。气象服务业务标准化按服务对

象和服务手段分类,是标准化建设的核心;气象

服务文化标准化按理念、标识、行为和环境分类,

是软实力建设。

2.1 气象服务业务标准化

气象服务业务标准化按服务对象分为公众服

务、专业专项服务和业务支撑及保障服务三部分

(见图1)。公众服务标准化是气象服务业务标准

化的核心,按服务方式可分为广播、电视、报纸、

网站、电话、短 (彩)信、电子显示屏、农村大

喇叭、微博、移动终端、科普、媒体采访等12
类;专业专项服务标准化分为专业气象服务、专

项气象服务和行业气象服务效益评估等3类;业

务支撑及保障服务标准化分为服务产品业务标准

化和运维支撑服务标准化两类。

针对气象服务业务标准化3大类17种服务方

式制定了65个标准规范,主要从服务内容、服务

流程、服务规范、服务考核等方面进行了详细规

范,系统地对公共气象服务的各种业务、服务方

式进行了分类、归纳、总结、标准制定。

2.2 气象服务文化标准化

气象服务文化标准化从服务理念、服务行为、

服务环境、服务标识4个方面对气象文化服务进

行了系统的规范和约定,共有11种标准 (见图

2)。

  (1)服务理念

气象文化是气象部门精神风貌、工作态度与

工作作风、价值尺度与价值取向的高度凝聚。陕

西气象事业的发展离不开陕西气象文化精神的引

导。陕西省气象部门秉承 “以人为本、无所不在、

无微不至”的服务理念,弘扬 “创新求实、精业

图强、服务引领、管天惠秦”的新时期陕西气象

人精神,全力做好气象防灾减灾和气象服务工作,

积极推进气象改革和气象现代化建设,多次受到

政府部门的表扬和嘉奖,在全国气象部门综合考

评中荣获特别优秀单位。

(2)服务行为

服务行为指气象服务从业人员的用语、仪态、

培训及工作状态的标准规范要求。理念指导行为,

行为决定结果。因此,对服务人员行为标准的设

计、规范和要求,直接影响服务效果和服务质量。
(3)服务环境

服务环境指业务平台、行政区域、场所布置

及环境卫生标准的统一规范要求,通过部门文化

墙的打造,图书角、咖啡吧的功能设置,公共关

系、公益性、文化性活动的运维等,营造了有序

舒适的工作环境,高品质的文化氛围等,提高了

员工的快乐指数,激发工作热情。
(4)服务标识

服务标识指部门名称、标志、标准字、宣传

标语、办公用品、标识牌、员工制服、信息传播

等,是单位文化建设的静态的视觉识别符号,是

标准化建设的视觉识别 (VisualIdentity,简称

VI)设计。设计到位、实施科学的VI系统,是

传播气象服务理念、建立气象部门知名度、塑造

陕西气象形象的有效途径,将气象服务部门的

LOGO、网址、单位名称、单位地址、水印、电

话等作为标识标准化的6个基本元素,在对外提

供的气象服务产品及气象日常工作便签等工作环

境中统一呈现,展示部门形象。

3 气象服务标准化建设阶段性成果

3.1 气象服务标准化建设提升了公共气象服务能

力和水平

气象服务标准化建设实现了气象服务业务规

范化,有效地提升了陕西公共气象服务能力和水

平。将公共气象服务业务细划,从不同方面进行

统一规范,基本实现了各项工作有依据、每个依

据有流程、每个流程有标准;同时着眼于整体,

采用系统的方法,通过改善整个服务体系内的分

工和合作方式,优化不同部门、不同业务、不同

岗位的服务流程,促进各项气象业务服务流程标

准化,从而提高服务效率,提升服务能力。

3.2 气象服务标准化建设是创新管理的有益尝

试

结合工作实际,编辑形成 《陕西气象服务标

准化管理手册》指导实践,同时在实践中不断对
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图1 陕西气象服务业务标准化构架图

图2 气象服务文化标准化构架图

其进行修订和完善。首先通过服务递送系统,向

各类用户提供满足其需求的有序的服务,并不断

优化服务流程;其次从每个服务环节中气象服务

人员所展现出来的仪表、语言、态度和行为等方

面,打造的服务标准化。将气象部门文化建设的

诸多元素融入到气象服务中,创新推进气象服务

文化标准化建设。该项工作荣获陕西省气象局

2012年度创新工作奖。

3.3 气象服务标准化建设构建了优秀团队文化

优秀的团队文化是生产力的聚合、爆发和再

超越的平台,是各种效益积聚的源泉。通过明确

服务目标、服务流程、服务标准,改善整个服务

体系内的分工和合作方式,实现团队高效管理,

凝聚了力量,促进服务团队整体水平和综合素质

的提升。近几年,陕西气象服务团队成长壮大,

培养了一批优秀的复合型气象服务人员,团队也

荣获了陕西省 “青年文明号”和全国 “巾帼文明

岗”等荣誉称号。

3.4 气象服务标准化建设打造了服务品牌

陕西省气象服务中心承担对外联系、窗口形

象和品牌展示等工作和任务,通过气象服务标准

化建设,以业务科室为基本单元,以业务内容为

基础元素,从业务内容、服务理念、文化口号、

文化标识、工作着装、服务行为、服务培训等多

方面着手,全方位打造中心标准化服务形象,从

“软实力”和 “硬环境”提升陕西气象服务整体

形象水平,打造气象部门优质服务品牌,提高社

会美誉度。

4 小结

标准化建设是提升公共气象服务能力和水平

的有效途径,是创新管理的有益尝试,是强化科

学管理的基本要求,是构建优秀团队文化的现实

需要,是打造窗口,铸造品牌的重要内容。气象

服务标准化工作将覆盖到涵盖气象防灾减灾服

务、决策气象服务、公众气象服务、专业专项气

象服务、为农气象服务等各个方面,逐步形成陕

西气象服务标准化体系。
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