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【摘　 要】 　 为规范城市生命线监测运营服务内容及质量，构建城市生命线监测运营服务标准体系。
基于监测运营服务成熟经验，参照《服务业组织标准化工作指南 第 ２ 部分：标准体系构建》的要求，
构建的标准体系包括服务通用基础标准体系服务提供标准体系、服务保障标准体系及岗位标准体

系。 从标准化实施基础、运营服务内容、服务质量保障及岗位职责方面，建立形成规范化、系统性的

监测运营服务流程，全面保障城市生命线监测运营服务质量。 结果表明：城市生命线监测运营服务

标准体系可以解决城市生命线监测运营服务面临的预警联动响应不及时、岗位职能交叉等问题，但
需结合行业发展趋势不断更新完善，全面推动标准体系落地应用。
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０　 引　 言

　 　 为保证燃气、供水、排水、桥梁等城市生命线的

安全运行，国家大力推广城市生命线安全工程建设，
部署加强城市安全风险防范工作，将合肥、南京、深
圳等城市列为国家城市安全风险综合监测预警工作

体系建设试点［１］，探索城市安全风险监测预警新模

式新经验，提升城市防控重大风险与突发事件的能

力。 当前，各地城市生命线安全工程推进迅速，安全

监测系统建成后如何规范化运营管理，成为城市管

理者面临的难题和挑战。
目前，合肥、深圳、成都等城市已成立城市生命

线安全运行监测中心，负责生命线的监测值守、报警

研判、预警发布及日常运维等工作［２］。 在美国、日
本等国家针对城市基础设施开展监测预警工作，形
成了较为成熟的监测预警模式［３－５］。 由地下管线权

属单位及相关部门组成的美国 ８１１“一呼通”体系承

担着地下管线协调管理的工作，自成立以来管线开

挖事故显著减少［５］。 但城市生命线监测运营工作

涉及监测运营单位、权属责任单位、政府监管部门等

多家单位，管理职责界限不清，缺少相关工作规范，
需厘清各项工作职责。 此外，城市安全风险隐蔽复

杂，如何针对风险快速分析研判，高效联动处置，成
为亟需解决的问题。 当前我国城市生命线监测运营

服务从报警审核、预警发布、联动处置、运行维护、工
作评价等环节缺少统一的标准规范，亟需建立一套

标准体系，来统一服务流程、规范服务标准、加强服

务监督，全面提升城市生命线监测运营服务质量。
鉴于此，笔者拟通过分析国内外城市生命线监

测运营服务及标准现状，基于国内先进的监测运营

经验，梳理规章制度，优化工作流程，构建城市生命

线监测运营服务标准体系，以期推进生命线监测运

营服务向制度化、标准化发展。

１　 监测运营服务及标准现状

１􀆰 １　 监测运营服务现状

　 　 城市生命线是保障城市正常运行、满足群众生

产生活需要的重要基础设施。 在美国，由管道安全

办公室代表政府对管道进行安全管理，建立国家管

道地图系统为社会提供公共查询渠道，方便相关单

位掌握各类管线信息［６］。 为防止建设工程损坏地

下管线，成立非政府组织的地下公共设施共同利益

联盟，共享事故预防信息［７］。 在法国，由环境与可

持续发展总理事会负责油气及化工类管道的安全管

理，通过设定专职部门协助施工单位掌握管线信息，
施工时要求施工单位必须运用勘测手段，确定管道

的具体位置［８］。 但国外尚未建立生命线综合监测

运营管理机构，由政府相关机构监管管线运行状态，
各管线运营公司管理管线运行安全。

在我国，城市管线分属不同的行政管理部门，各
地针对地下管线未建立统一的管理体制，规划、审批

及行业管理分属不同部门，导致部门管理职能交叉、
分散，对管线监管力度及安全建设投入不足，存在

“重地上、轻地下、重审批、轻监管、重建设、轻养护”
的问题［９－１０］。 ２０１５ 年，安徽省合肥市在全国率先启

动了城市生命线安全工程建设，运用物联网、大数据

等技术，监测城市燃气、供水、桥梁等城市生命线，并
于 ２０１７年成立城市生命线工程安全运行监测中心，
负责全时段监测值守、智能化分析研判、高效辅助决

策支撑，形成政府购买第三方监测运营服务，第三方

负责系统建设和监测运营的模式［１１－１３］。
１􀆰 ２　 监测运营标准现状

　 　 国外通过引入市场竞争机制来推进城市基础设

施市场化改革，促使这些国家要通过立法来确立政

府在城市管理中的权威地位，因而国外在生命线管

理方面的法律法规比较健全。 美国、德国等发达国

家城市化水平较高，在管道运行安全方面积累了大

量的经验［１４－１６］。 １９６８年，美国颁布了第一部与管道

安全有关的法律《天然气管道安全法》，设立管道安

全办公室开展管道安全管理、检验、审核报告等工

作，同时由运输部负责制定管道设计、运行、维护、应
急相关安全标准，管线公司需获得许可才可参与燃

气的运输［１７］。 德国通过邀请专业委员会、公众代表

及相关监管部门等参与城市规划设计，保障了工程

建设质量。 此外，德国还制定了《建设法典》 《高压

气体管道条例》等法律法规［１４］，并建立了由国家标

准、ＩＳＯ标准、企业标准等构成的天然气管道标准体

系，保障了管线的安全运行。 法国通过颁布《燃气、

·１９１·
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碳氢化工类公共事业管道的申报、审批及安全法

令》，明确规定了管道的设计、施工、运行、经营、监
管等方面的安全要求［８］。

近年来，我国高度重视地下管线的建设管理工

作，在 ２００５年专门针对地下管线颁布了《城市地下

管线工程档案管理办法》 ［１８］，对地下管线工程档案

管理具有指导作用。 但不同城市管理机构设置存在

差异、发展程度不同，导致法规发挥的作用有限［１９］。
随着对地下管线的重视程度不断提高，北京在全国

率先探索建立了地下管线综合管理体制［２０］。 长沙、
青岛等地结合城市特点出台了城市地下管线管理条

例［１９］。 随着城市规模的不断发展扩大，城市生命线

系统变得愈加复杂，城市安全发展受到了高度重

视［２１］，对城市管理部门、行业监管部门等提出更高

的要求。 此外，由于燃气爆炸、供水泄漏、路面塌陷

等问题频发，使得城市生命线安全工程建设加速推

进。 ２０２２ 年 ７ 月，住房和城乡建设部印发通知，在
浙江省、安徽省及北京市海淀区等 ２２ 个市（区）开
展城市基础设施安全运行监测试点工作，要求各试

点城市要结合本地实际，针对城市基础设施的运行

特点、监测技术和管理模式等方面，制定技术规范、
管理规程等标准，构建城市基础设施安全运行监测

标准体系［２２］。

２　 监测运营服务标准体系框架

　 　 合肥等地在城市生命线监测运营方面积累了丰

富的经验［２３］，建设了涵盖监测值守、数据分析、预警

响应、运维保障、岗位职责等多个领域的规范制度，
指导了监测运营服务行为，保障了各类预警事件及

时有效处置，提升了城市精细化管理水平，为城市生

命线监测运营服务标准体系框架搭建提供了参考。
建立标准体系框架是一项系统工程，通过梳理合

肥城市生命线监测运营服务工程中形成的工作流程、
工作标准、技术服务规范、岗位说明等规章制度，参考

《服务业组织标准化工作指南 第 ２部分：标准体系构

建》［２４］及相关法律法规，形成了实践性高、操作性强的

城市生命线监测运营服务标准体系框架，如图 １所示。
城市生命线监测运营服务标准体系框架是依据

监测运营服务提出的标准化方针目标，并结合监测

运营服务应适应的法律法规、政策文件和指导标准

建立形成的。 根据各项标准在服务过程中位置的划

分，分为服务通用基础标准体系、服务提供标准体

系、服务保障标准体系、岗位工作标准体系。 其中，
服务通用基础标准体系位于标准框架的第 １ 层，表

图 １　 城市生命线监测运营服务标准体系框架

Ｆｉｇ． １　 Ｓｔａｎｄａｒｄ ｓｙｓｔｅｍ ｆｒａｍｅｗｏｒｋ ｏｆ ｕｒｂａｎ
ｌｉｆｅｌｉｎｅ ｏｐｅｒａｔｉｏｎａｌ ｍｏｎｉｔｏｒｉｎｇ ｓｅｒｖｉｃｅｓ

示监测运营服务单位采用或转化国家、行业等基础

标准而制定的基础性标准，为标准体系建立、实施的

基础。 服务提供标准体系和服务保障标准体系位于

框架的第 ２层，为标准体系框架 ２ 个重要分支。 其

中，服务提供标准体系是城市生命线监测运营服务

标准体系的核心，包含监测运营服务单位提供监测

值守、报警分析、预警研判、日常运维等工作所依据

的标准。 服务保障标准体系是以支撑服务有效提供

为目标的标准集合，包含场地及设施的安全管理、人
员行为的规范管理等标准。 岗位工作标准体系位于

第 ３层，是服务提供标准体系和服务保障标准体系

在岗位上落地的标准集合。

３　 监测运营服务标准体系

　 　 基于城市生命线监测运营服务标准体系框架，
构建以服务通用基础标准体系为基础，服务提供标

准体系为核心，服务保障标准体系为配套，岗位标准

体系为支撑的城市生命线监测运营服务标准体系，
如图 ２所示。

３􀆰 １　 服务通用基础标准体系

　 　 服务通用基础标准体系是监测运营服务标准体

系的基础，是体系中其他标准制定和实施的依据，包
含标准化工作标准子体系、术语与缩略语标准子体

系、符号与标志子体系、数值数据标准子体系、分类

和编码标准子体系。 服务通用基础标准体系涵盖的

标准为构建城市生命线监测运营服务标准体系应遵

守制定和管理标准的方法和程序，还包括为促进相

关方沟通、理解，制定的技术语言标准、符号标准以

及标准化符号等标准。
标准化工作标准子体系用于指导城市生命线监

测运营服务中相关标准化文件的起草。 术语与缩略

·２９１·
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图 ２　 城市生命线监测运营服务标准体系

Ｆｉｇ． ２　 Ｓｔａｎｄａｒｄ ｓｙｓｔｅｍ ｏｆ ｕｒｂａｎ ｌｉｆｅｌｉｎｅ ｏｐｅｒａｔｉｏｎａｌ ｍｏｎｉｔｏｒｉｎｇ ｓｅｒｖｉｃｅｓ

语标准子体系主要规范城市生命线监测运营服务中

与城市生命线有关的术语。 符号与标志子体系主要

规范与城市生命线安全工程相关的图形符号、安全

标志及其使用导则、公共图形信息符号、设备用图形

符号。 数值数据标准子体系主要规范城市生命线监

测运营服务过程中涉及的基础数据、监测数据。 分

类和编码标准子体系主要规范城市生命线安全工程

信息模型分类和编码。

３􀆰 ２　 服务提供标准体系

　 　 服务提供标准体系是监测运营服务标准体系的

核心，用于指导城市生命线监测运营服务，如图 ３ 所

示。 通过建立服务实现标准体系，规范监测运营服

务各项内容。 同时，要将监测运营过程中涉及的场

所、人员等内容整合，建立运行管理规范。 还要制定

服务评价与改进标准，来综合评价监测运营服务质

量，进而有针对性的优化服务内容保障服务质量。

图 ３　 服务提供标准体系

Ｆｉｇ． ３　 Ｓｅｒｖｉｃｅ ｐｒｏｖｉｓｉｏｎ ｓｔａｎｄａｒｄ ｓｙｓｔｅｍ

　 　 １） 服务实现标准体系。 该体系包括监测运营

服务的服务通则、监测系统规划与建设、监测预警服

务、运维服务等方面。 其中，服务通则主要从人员行

为、着装、用语等方面提出基本要求。 决策规划标准

是开展城市生命线安全工程前的规划准备阶段，从

城市整体安全需求方面规划设计城市生命线安全监

测工作。 监测建设标准是城市生命线安全监测的基

础，包含生命线监测对象确定、监测布点选取、监测

系统建设、监测效果评估等方面。 监测预警标准是

服务实现标准的核心，包括日常监测、分析研判和预

·３９１·
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警联动 ３方面。 运维服务标准从信息化运维、监测

设备运维、设备标定校准、巡检养护等方面进行规

范。 信息服务标准包括监测分析报告编制要求及信

息咨询服务要求 ２方面。 服务质量控制标准是用于

保障监测运营服务质量，具体包括客户投诉处理和

客户满意度管理 ２方面。
２） 运行管理规范体系。 该体系对专家库管理、

运维配套设施管理、值守中心管理及运维仓库管理

提出要求，使人员、场所、设施的运行管理有据可依。
３） 服务评级与改进标准体系。 该体系不断优

化监测运营服务，全面提升监测运营服务水平，包含

《服务业组织标准化工作指南 第 ４ 部分：标准实施

及评价》 ［２５］ 《服务业组织标准化工作指南 第 ５ 部

分：改进》 ［２６］。

３􀆰 ３　 服务保障标准体系

　 　 服务保障标准体系是为保障服务和管理有序开

展，以对人、车、财、物的管理为核心，涵盖环境与能

源、安全与应急、设施设备及用品、信息管理、财务与

审计、人力资源、法务与合同、职业健康、综合管理等

标准，以支撑服务有效提供为目标的标准集合，按其

内在联系形成的科学的有机整体。
１） 环境与能源标准。 为积极响应国家节能降

耗的要求，结合城市生命线监测运营服务实际需要，
从节约能源的角度制订能源节约管理规范、办公室

环境管理规范。
２） 安全与应急标准。 为保证监测运营人员及

场所的安全，制订人员安全、设施安全、消防安全及

现场安全方面的标准规范。 同时结合城市生命线监

测运营服务过程中可能出现的安全风险，从应急角

度制订突然停电、爆炸、火灾、地震等方面的应急处

置流程，充分保障人员安全，提升突发事件应急处置

能力。
３） 设施设备及用品标准。 为保障办公用品、监

控设备、电梯设备、劳动防护用品及空调等用品 ／设
施的规范性使用，围绕选购、安装调试、使用与维护

保养、停用改造与报废等环节，从用品 ／设施的全生

命周期出发，制订相关的设施设备及用品的管理

标准。
４） 信息管理标准。 围绕信息安全技术管理，将

信息系统安全通用技术要求、信息系统安全等级保

护基本要求及信息安全风险处理实施指南纳入信息

管理标准。 同时建立网站管理规范及微信公众号运

营管理规范。
５） 财务与审计标准。 从财务管理、票据管理、

费用报销、预算管理、固定资产管理以及采购管理这

些方面构建财务与审计标准。
６） 人力资源标准。 搭建全周期人力资源管理

规范，从员工考勤管理、薪资福利管理、培训与人才

开发管理、入离职管理、员工异动管理及员工奖惩管

理这些方面提出要求。
７） 法务与合同标准。 围绕档案管理、项目服务

合同管理以及保密管理等方面，构建法务与合同

标准。
８） 职业健康标准。 为保障员工的职业健康安

全，将职业健康安全管理要求及使用指南、职业健康

管理规范纳入职业健康标准。
９） 综合管理标准。 涵盖党政机关公文格式、公

务车辆管理规范、办公文书管理规范、印章管理规范

以及证照管理规范。

３􀆰 ４　 岗位标准体系

　 　 岗位标准体系是为了保障服务提供标准体系和

服务保障标准体系有效实施，以岗位作业为组成要

素的标准按其内在联系形成的科学有机整体。 依照

岗位职责及工作内容分为决策层、管理层、操作层工

作标准。 岗位标准规范要包含工作范围、职责和岗

位目标，通过建立规范的岗位标准体系，明确各岗位

的工作要求、工作范围及工作职责，有力保障监测运

营服务目标的实现。

４　 结　 论

　 　 １） 从城市生命线监测运营服务的关键环节出

发，建立监测运营服务标准体系框架，结合监测运营

先进经验，参考服务业标准化工作规范，构建城市生

命线监测运营服务标准体系。
２） 通过明确监测值守、联动预警响应、岗位职

责等工作要求，解决城市生命线监测运营服务面临

的预警联动响应不及时、岗位职能交叉等问题，为城

市生命线安全运行提供主动式安全保障。
３） 为适应城市生命线监测运营服务工作的快

速发展，需结合行业应用发展趋势，持续更新完善城

市生命线监测运营服务标准体系。 结合标准制定、
编制及实施计划，全面推动标准体系落地应用。
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