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饮用水应急保障领域 #5"国际标准解读
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66摘6要!6突发危机的应急保障一直是饮用水安全保障管理体系的重点内容$ 国际标准化组

织"#5"#于 4%$) 年首次发布了%水务公司危机管理指南&"#5"+75 42)$(#!并于 4%$8 年发布了%供

水排水服务管理9应急处置指南&"#5"+75 42)4%#!由技术委员会 #5"+7:442 归口管理$ 这两项

标准作为供排水领域危机管理的基础性国际标准!提供了供水排水系统危机管理的完整指南!内容

具有创新性!可为我国编制饮用水应急保障服务类标准提供参考$

66关键词!6国际标准'6应急响应'6服务管理'6解读

中图分类号! 7;''$66文献标识码! <66文章编号! $%%% 923%4"4%4$#44 9%$42 9%)

!"#$%&%$#'#()")*!+,!"#$%"'#()"'-+#'".'%./("#0$1($-.)*2%("3("4 5'#$%

67$%4$"89 :%)#$8#()"

=#;>?@1AB@$6=#>B@

"!"#$% &'(%$ !)$*+',-+#)$ ./*#0$ 12/*/%'-" 3$*+#+,+/!)45+64$ 7/#8#$0 $%%$4%$ !"#$%#

66;</#%'8#!67CDDEDF.D@GHEB@B.DED@IJA/?KKD@ GFL/L/CB/BMNBH/ODD@ ICDPDHGJ@ID@IJA

KFL@PL@.NBIDF/BADIHEB@B.DED@I/H/IDE&#@IDF@BILJ@BM"F.B@L-BILJ@ AJF5IB@KBFKL-BILJ@ "#5"# ALF/I

FDMDB/DK 9-+#:#+#/*2/;%+#$0 +).'#$<#$0 =%+/'%$6 =%*+/>%+/'?/':#-/*9!'#*#*@%$%0/A/$+)B=%+/'

&+#;#+#/*"#5"+75 42)$(# L@ 4%$)$ B@K ICD@ FDMDB/DK ?/':#-/9-+#:#+#/*2/;%+#$0 +).'#$<#$0 =%+/'?,CC;D

?D*+/A*%$6 =%*+/>%+/'?D*+/A*9!'#*#*@%$%0/A/$+9E))6 F'%-+#-/B)'G/-"$#-%;9*C/-+*"#5"+75

42)4%# L@ 4%$8$ ?@KDFICDEB@B.DED@IJAB/0DGLBMIDGC@LGBMGJEELIIDD#5"+7:442&Q/ICDOB/LG

L@IDF@BILJ@BM/IB@KBFK/AJFDEDF.D@GHEB@B.DED@IL@ ICDALDMK JANBIDF/?00MHB@K KFBL@B.D$ ICD/DINJ

/IB@KBFK/0FJRLKDBGJE0MDID.?LKDAJFGFL/L/EB@B.DED@IJANBIDF/?00MHB@K KFBL@B.D/H/IDE&7CD

GJ@ID@IL/L@@JRBILRDB@K GB@ 0FJRLKDFDADFD@GDAJFICDD/IBOML/CED@IJADEDF.D@GHEB@B.DED@I/DFRLGD

/IB@KBFK/L@ :CL@B&

6 6 =$9 >)%./! 6 L@IDF@BILJ@BM/IB@KBFK/% 6 DEDF.D@GHFD/0J@/D% 6 /DFRLGDEB@B.DED@I% 6

L@IDF0FDIBILJ@

66基金项目! 国家水体污染控制与治理科技重大专项"4%$8ST%8)%$%%$#

66当前我国饮用水安全保障工作面临饮用水水源

普遍遭受污染&城市供水系统存在安全隐患&水质监

测预警及应急能力不足&饮用水安全管理技术体系

不完善等多重问题'$(

) 现行标准体系虽然覆盖了

饮用水安全保障工程的全建设周期和全系统组成$

但在饮用水安全保障管理技术方面$尤其是对饮用

水安全的风险识别&风险评估&组织架构&应对措施

和控制流程等内容存在缺口$对饮用水风险控制支

撑严重不足'4(

) 我国标准体系中$管理服务类标准

数量和占比均较国际标准明显偏低$服务管理类标
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准覆盖面不全&不够细化$对服务管理工作的支撑不

足) 而国际标准化组织"#5"#针对供排水管理服务

标准化工作$设立了饮用水供应及污水处理服务质

量标准和效率指标技术委员会"#5"+7:442#$该标

委会创建于 4%%$ 年$归口标准有 4) 项$其中包括

+水务公司危机管理指南,"#5"+75 42)$(#及+供水

排水服务管理 9应急处置指南, "#5"+75 42)4%#)

这两项标准为供水企业编制饮用水应急预案提供了

较为细致&全面的指导$可作为国内编制相关标准的

参考依据)

!"

标准主要内容

+水务公司危机管理指南, "#5"+75 42)$(#是

水务公司应急保障服务的基本国际标准) 该指南遵

循危机管理的-计划9执行9检查 9行动."\!:Q#

方法$规定了供排水系统危机管理体系的基本框架)

同时$为水务公司提供了应急预案编制的基本方法

和程序准则)

+供水排水服务管理9应急处置指南,"#5"+75

42)4%#旨在为水务公司提供危机管理技术策略及

规范执行程序) 主要规定了水务公司在供水排水系

统发生危机前&危机进行时以及危机发生后各阶段

进行风险评估&风险响应&损害修复&核实和恢复服

务等的技术策略及执行程序) 可为缺乏关于饮用水

和废水处理服务危机管理经验和技术体系的国家和

地区提供支撑$便于结合实际需求建立危机管理

系统)

!#!"危机管理的概念

通常水务公司作为危机管理系统的组织核心$

在建立危机管理体系前$首先应对影响其实现危机

管理系统预期的外部和内部问题进行充分了解$其

中包括确定与危机管理系统相关的利益相关者$并

了解各利益相关方的需求和期望) 同时$应确定危

机管理体系的边界和适用性$以确定工作范围) 依

据#5"+75 42)$( 建立起危机管理体系后$持续进行

-计划9执行9检查 9行动. "\!:Q#$保证其危机

管理体系的适应性及有效性)

危机管理过程$可细分为以下若干阶段!危机前

阶段处于日常运行$这一阶段需时刻准备应对突发

危机) 当出现问题时$先要确认故障"B#$如故障未

能及时排除$可能会导致饮用水的正常供应或污水

收集和处理的中断等严重后果时$则应宣布危机状

态"O#$危机管理团队随即就位$开展响应&修复&恢

复等一系列危机管理工作) 在宣告危机结束"G#

后$可由危机管理团队及其他运营团队合作$持续进

行恢复工作$直至可转换回正常运行"K#)

危机过程各阶段见图 $)
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图 !"危机过程各阶段的划分
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!#$"危机管理体系的领导与组织

水务公司应该通过以下方式来展示对危机管理

系统的领导能力和承诺!

!

建立危机管理政策和目

标$并与本公司的战略方向相适应%

"

将危机管理系

统需求集成到公司的业务流程中%

#

确保危机管理

系统所需的资源$并可被有效使用%

$

确保危机管理

系统能达到预期效果%

%

指导并支持员工对危机管

理系统的有效性作出贡献$并促进持续改进%

&

建立

与危机处置相关的绩效考核制度)

水务公司所建立的危机管理政策$为实现危机

处理目标提供了制度保障) 该制度应包含对系统目

标以及对危机管理系统持续改进的承诺$明确提出

危机管理在企业整体战略中的重要性) 危机管理政

策应作为企业制度文件$在企业内部进行充分沟通

贯彻$在适当情况下也可向相关团体提供)

企业所实施的危机管理政策$可根据企业要求

以及风险评估结果进行调整) 水务公司应根据风险

评估确定危机事件的等级$确定何时启动危机管理

系统) 危机管理政策应为企业提供处理危机的文件

化原则$并据此衡量其危机管理能力)

为了能够对突发危机做出迅速反应$企业还应

设立一个高效率且有组织的危机管理小组) 该小组

应与行政主管机构的危机管理部门合作$同时$还需

要与现场执行单位紧密沟通合作)

!#%"危机响应行动计划

在谋划危机管理系统时$应在确保系统能够达

到预期效果的基础上$尽可能预防或减少不良影响$

并实现系统的持续改进) 企业应该制定应对各类风

*)4$*
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险的行动计划流程$并设法将这些行动整合&实施到

其危机管理系统流程中$通过实践过程持续评估这

些行动的有效性)

危机管理系统应使企业能够对风险实现管控$

达到缩短危机持续时间并减轻不良影响的效果) 为

此$风险评估和处理应在危机前&危机时&危机后的

全过程中进行) 水务公司还应考虑到一些潜在的可

能转化或升级为危机的事件$包括!自然灾害&事故&

犯罪&恐怖行为&战争行为&流行病&员工重大缺勤&

罢工&长期断电等) 水务公司应该根据不同危机事

件的类型和性质$确定需要启动危机管理计划的

阈值)

危机前阶段$识别和有效管理危机的核心要素

包括!

!

制定员工和执行主管的危机管理培训计划%

"

实时监控供水系统全流程的各项参数$尽早发现

危机源头%

#

向危机管理小组通报预警信号并确定

危机响应级别%

$

危机管理小组收到预警信号并执

行反应程序%

%

具有充足的危机响应所需的硬件设

施&人员补给等装备%

&

具有足够的取样和分析能

力$以确定和监测危机的性质&程度以及恢复阶段的

有效性%

'

评估对公众健康和环境的风险$确定风险

控制措施和风险通报的程序%

(

危机管理小组制定

恢复服务的行动计划%

)

如果需要$应制定应急水源

的调配使用方案%

*

制定受灾人员人身安全保障方

案$包括风险评估&疏散&避难场所规划&补给方案&

急救和紧急医疗方案%

+,-

在发生危机时$本企业与其

他公用事业或主管组织之间具有畅通的协调沟通

制度)

当水务公司计划如何实现危机处理的目标时$

还需考虑以下要素!

!

服务条件及能力有限时$确定

危机恢复的优先级%

"

确定要实现的中间恢复目标%

#

制订恢复服务的目标时间表$同时考虑危机期间

可达到的服务水平%

$

确定开始或终止行动计划的

阈值%

%

确定应急水源的类型和数量$制定供应计

划%

&

向特殊类别的客户"如医院&疏散避难所&养

老院&老年人&政府和军队机构等#提供优先服务)

!#&"应急后勤保障

水务公司应保障实施&维持危机管理系统所需

的必要资源$包括人员&设备&系统和财务$并且能够

在所需时间内根据危机管理计划提供这些必要资

源) 同时$企业应建立保障制度$确保危机管理小组

的负责人随时待命$确保突发情况时通信路径畅通$

所有必需的硬件设施和工具持续可用)

企业应确保在其组织内从事处理危机相关工作

的人员具有必要的能力%确保工作人员接受过适当

的教育&培训或具有处理类似事件的经验%确保这些

人员熟悉危机管理政策) 在危机发生时$企业应与

实施危机管理计划的人员进行充分沟通$明确他们

的自身职责&工作程序以及需要注意的变化)

!#'"响应行动

当满足危机响应的标准时$水务公司应迅速启

动危机管理团队并激活与其他危机管理团队和外部

组织的联系$同时将执行权转移到危机管理团队)

在计划阶段$应预先确定召集危机管理小组的程序$

指定危机管理小组的负责人$并且建立好内外部信

息传达机制) 一旦危机管理小组被激活$它应进行

以下工作!

!

确认危机情况%

"

对局势进行风险评

估%

#

危机管理团队的负责人应该根据实时信息$并

考虑相关组织代表的要求$与团队商议后做出决策$

并且所有决策都应有存档信息%

$

危机管理小组的

负责人应根据所作的决定发布必要的命令%

%

危机

管理团队负责人应监督和控制指令的执行$确保指

令得到正确执行%

&

危机管理小组负责人应确保与

客户&公众&外部利益相关者&危机管理计划中的其

他合作组织实施充分&有效的沟通%

'

危机管理团队

的负责人还应确保与相关部门达成的协议得到

实施)

恢复正常运营是危机管理的一部分$它可由一

个隶属于危机管理团队":̂ 7#的运营管理小组在

危机期间执行) 危机管理团队的完整工作流程如图

4 所示)
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在恢复阶段$危机管理小组应进行单独的情况

评估) 当系统有恢复正常运行的清晰和充分的信息

时$应由有关组织代表宣布危机管理小组停止活动)

在危机管理团队停止活动后$业务转移到危机后的

评估和审查阶段$此后应根据实践中发生的问题和

经验持续改进行动方案)

!#("效果评估

水务公司应保留危机响应行动中的监测记录&

文件信息$并分析&评估响应行动的表现和有效性)

组织应该通过阶段性审查&试验测试&危机后报告&

经验整理&绩效评估等途径来评估危机管理系统&程

序的实际效能$并及时更新程序$持续改进和纠正行

动方案)

!#)"管理评审

管理者应按预定的间隔审查水务公司的危机管

理系统$以确保其持续的适宜性&充分性和有效性)

管理评审应考虑以下因素!

!

往期管理评审的记录%

"

与危机管理体系相关的外部和内部条件的变化%

#

关于危机情况的报告资料$包括危机相应体系中

需要改进的措施&监控数据和测量结果%

$

管理评审

的最终成果应包括与持续改进危机管理系统有关的

全部决策)

$"

国际标准的启示

我国现行标准体系中$仅有+城市供水应急预

案编制导则,"5=2)'/4%%'#用于支撑城市供水应

急预案编制工作) 该导则对预案编制基本资料&城

市供水突发事件分类分级&城市供水突发事件应急

措施&应急组织体系&预案运行机制&应急保障和监

督管理等方面做出了规定) 导则虽然从城市供水系

统较为宏观的角度出发$给出了原则性和方向性的

指导$但是对于供水企业$需要更为细致&全面的标

准来支撑其对整个供水链条中的潜在风险进行分

析&诊断$以帮助其在危机全过程中采取有效的准备

和响应措施) 目前在我国标准体系中$这方面尚属

空白)

目前$+城市供水企业突发事件应急预案编制

技术规程,已在中国城镇供水排水协会立项进行编

制$规程发布后将为国内供水企业编制应急预案提

供有效指导) 通过从国际标准成果中汲取经验$可

为我国进一步完善应急保障标准体系提供启示)

$#!"对完善应急预案编制程序的启示

国际标准为水务公司提供了供水应急预案从调

研到发布的主要编制程序$其中比较显著的特点是$

强调了-提高危机响应准备度.的意义$提出水务企

业应在正常运行情况下提前建立危机管理体系&明

确危机处置程序&制定人员行动计划并提供充分的

资源保障) 鉴于此$完整的预案编制程序首先应规

定编写预案前的必要准备措施$包括构建编制工作

组&现状和背景调研&筛查潜在风险&风险及应急能

力评估&制定风险响应措施&确立企业承诺&应急资

金筹措&与利益相关方的充分沟通等) 这些内容关

系到应急预案编制成果的科学性和可操作性$很多

在国内标准中从未出现过的内容$可以参考国际标

准相应部分进行编写) 在预案编制程序之后$还应

包括预案评审&效果评估&预案发布等程序)

国际标准中提出$水务公司应通过定期审查并

分析危机后整理的报告&绩效评估&监测数据等信息

对应急预案进行持续改进) #5"+75 42)$( 还详细

规定了预案改进和纠正的行动方案) 建议在制定相

关预案编制程序时$可参考国际标准$建立应急预案

从定期评估和危机实践中汲取经验并保持动态更新

的调整机制)

$#$"对完善饮用水应急保障标准体系的启示

#5"+75 42)$( 为水务公司编制应急预案提供

基础导则$而#5"+75 42)4% 在此基础上细化危机情

景$提供更为丰富的技术手段和响应机制$对危机管

理启动标准&触发因素&响应级别&应急准备清单及

系统监测方法均作了细致的描述) 我国在编的+城

市供水企业突发事件应急预案编制技术规程,虽然

对应急预案编制的必要内容做出了明确规定$但缺

少更为细致的技术实践指导) 为了能够为水务公司

提供完整的危机管理操作准则&实践案例和技术工

具箱$在借鉴国际标准成果的基础上$建议在以下方

面补充完善我国的应急保障标准体系!

!

针对事故

发生前的风险源解析和事故预判以及危机时的风险

评估提供更为详细的技术操作规程$新编城市供水

系统风险分类与评估的相关标准%

"

强化事故发生

后的应急响应$根据供水突发事件情况$明确危机管

理启动机制及响应程度$新编服务于城市供水系统

危机响应的管理手册%

#

水质数据的实时监测和及

时反馈是危机预警&风险评估&管理评审的重要基础

和依据) 强化智慧水务标准体系的研究$补充基础

标准项目+智慧水务术语标准,和+智慧水务建设评

价标准,等$有助于系统完善我国饮用水应急保障
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标准体系)

$#%"对细化应急预案内容的启示

国际标准中强调了水务公司建立沟通与合作机

制的重要性) 有效的危机管理应确保在危机全过程

采取的行动都做到-以人为本.) 在危机处理团队

内部$负责人与危机处置小组&风险评估人员&现场

执行人员双向传递信息$以便及时做出计划调整)

在团队外部$与其他协作单位&利益相关方&受损用

户&公众进行充分沟通$降低恐慌并建立信任) 这部

分内容在我国现行饮用水安全保障标准体系中还鲜

有涉及)

危机后供水恢复工作的有序开展对实现供水应

急保障目标具有重要影响$国际标准中规定水务公

司应有隶属于危机管理小组的专门团队负责恢复服

务工作$该工作可与危机响应同步启动) 在服务能

力受限时$应提前确定恢复服务的优先级) #5"+75

42)4% 详细介绍了供水恢复运营的完整行动准则$

国内现行标准中尚无与此相关的规定)

#5"+75 42)$( 对各类危机事件如何按其发生

概率和危害程度划分等级进行了指引$进一步地$在

#5"+75 42)4% 中又对确定危机事件等级的判断准

则进行了详尽介绍$同时$还对潜在危机事件&危机

事件的响应启动阈值$以及不同危机的响应措施给

出了清单和案例) 我国在编制相关标准时$也应根

据自身特点和经验$重视对各类风险源及危机事件

进行分类&分级$明确危机响应阈值$进而合理制定

响应措施)

国际标准中极为重视危机风险评估的价值$提

出该工作应在危机的全过程中持续进行) 危机前阶

段的风险评估重点是识别系统内外部的潜在风险)

危机发生时$决策团队需要根据风险评估结果及时

调整危机处理计划$恢复运营也应以风险评估为基

础) #5"+75 42)4% 中还给出了有关风险管理程序&

风险评估程序和危机情况示例的指南$可为我国编

制相关标准提供参考)

%"

结语

+水务公司危机管理指南, "#5"+75 42)$(#和

+供水排水服务管理 9应急处置指南, "#5"+75

42)4%#是由#5"批准实施的国际标准$目前现行有

效) 该两项标准为水务公司提供了供水排水系统危

机管理的完整指南$内容涵盖危机前&危机时和危机

后的全过程$为危机的准备&响应&修复&恢复&监测&

评估&审查等工作提供了细致的程序准则)

由于国际标准和我国标准化体系的差异$#5"+

75 42)$(&#5"+75 42)4% 和我国标准在结构编写和

具体内容上存在不同) 我国标准体系内并没有类似

的标准与之匹配$其相关内容可以通过新编多本标

准予以体现) 此外$在参考管理服务类国际标准时$

需要结合我国国情$与水务主管部门的政策制度&法

律标准体系相衔接)

在我国饮用水安全保障标准体系中$服务管理

类标准不够完善$可在引进采用国际标准的基础上$

增加供水系统风险评估与控制&危机响应管理&智慧

水务建设评价等方面标准的编制) 持续关注国际标

准动态$在我国相关技术持续发展的基础上$将该方

面作为标准体系的发展方向之一)
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