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服务提供总体指南

	
文件摘要和目的

本文件根据2018年CBS协商会流程，提供了一项拟议的CBS建议。此次CBS协商会符合日期为2018年2月1日的WMO 信函01194/2018/OBS/CBS/TECO-2018的附录1中拟议的过程，并按照CBS技术大会（CBS-TECO，2018年3月26-29日，日内瓦）对这些问题的讨论结果，采纳了CBS管理组第18次届会（2018年3月29日，日内瓦）对拟议的大会决定/决议/建议草案的审查结果。






要求做出的决定/采取的行动：
邀请委员会审查拟议的建议，并以书面形式向cbs-consult-2018@wmo.int提供反馈意见： 
建议草案04(2)/1 —编写《服务提供总体指南》
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服务提供总体指南
基本系统委员会，
回顾到： 

(1)	决定14 (CBS-16) - 全面修订《公共气象服务规范指南》以便扩展会员日常向公众和其他用户提供服务的职责，
(2)	决定2 (EC-69) – 根据WMO各计划和技术委员会编写的现有指南，编写《服务提供总体指南》，
(3)	决定10 (EC-70) – 赞同本建议附录中的《服务提供总体指南》的大纲，该指南将由职责中涉及服务提供的WMO所有技术委员会和计划参与编写，并提交Cg-18审议，
(4)	决定11 (EC-70) - 要求建立用于获取公共服务提供资料与服务的标准界面（如协议或API），正如CISD概念文件所述，并收集由CBS作为实施无缝GDPFS的一部分所开展的相关用户需求。
注意到正在开展更新《PWS规范指南》（WMO-No. 834）的工作；
建议根据附录1中的大纲，开展《服务提供总体指南》的起草工作，
要求秘书长：
(1) 	协调WMO全系统的方法以实施服务提供；
(2) 	在可用预算内分配资源，以编写《服务提供总体指南》。
___________


建议草案4(2)/1 (CBS-Consult. 2018)的附录
服务提供总体指南的大纲
1.	引言
《服务提供总体指南》基本组成部分（简要说明和相关性）
(a)	WMO服务提供战略及其实施计划（WMO-No. 1129）
(b)	《PWS规范指南》（WMO-No. 834）
(c)	《航空气象部门规范指南》（WMO-No.732）
(d)	海洋气象服务指南(WMO-No. 471) 
(e)	全球气候服务框架实施计划
(f)	《建立国家气候服务框架的步骤指南》（WMO-No. 1206）
(g)	《水文学规范指南》第二卷（WMO-No. 168）
(h)	《评价天气和气候：气象和水文服务的经济评估》（WMO/世界银行/USAID）
(i)	《WMO多灾种基于影响预报和预警服务指南》（WMO-No. 1150）
(j)	全球天气事业 – NMHS之外的投入
(k)	私营部门的服务提供
2.	标准的设定、监管和认证
	服务提供中权威声音的概念 
	服务提供的通用标准界面
	公共-私营参与（PPE）
3.	沟通
沟通的基础要素
良好沟通的重要性和价值
发展和培养有效的沟通做法
人员方面
4.	技术基础
技术专业知识和专长
完善且具抗御力的系统
高效地制作服务以满足用户需求
5.	服务提供的渠道
服务要与通信技术的进步保持一致
服务要灵活以应对通信技术的变化和发展以及应用
机到机能力及其在服务提供中的作用


6.	客户、顾客、用户和合作伙伴
定义、说明
用户参与的重要性
了解用户的需求
管理用户的期望
7.	用户反馈
正式和非正式的反馈
收集用户反馈的战略和技巧（包括统计财产和经济损失）
在设计改进产品和服务时采用用户的反馈意见
8.	培训和发展
预报员在提供服务方面的作用不断变化和发展 
培训用户和利益相关者
培训前线服务提供人员
培训服务管理人员
管理培训
9.	推广和营销
对服务质量的看法
建立用户和利益相关者的信任
提供用户满意度
10.	监测和评估
设定有用的绩效指标
基于用户的服务提供标准评估
根据WMO指南对公共和私营部门进行协调评估
11.	针对特定部门的服务提供方面
公共天气服务
航空天气服务
海洋天气服务
陆地运输服务
农业气象服务
水文服务
气候服务
应急管理服务
媒体服务 
支持新兴领域对预报和预警需求的服务：
(a)	城市和沿海地区
(b)	环境/空气质量
(c)	可持续的运输 
(d)	天气/气候和卫生
(e)	能源等
(f)	森林管理和野火
12.	服务提供行动计划
13.	参考书目和进一步阅读
__________
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