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I

前 言

本文件按照 GB/T1.1-2020《标准化工作导则 第一部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本标准依据 GB/T 38221-2019《环境保护设施运营组织 服务评价技术要求》制定，新增服务特性

要求、服务特性测评要求、服务管理要求三大核心模块，形成覆盖运营全流程、可执行、可测评、可改

进、可认证的企业标准体系。

本文件由万佳标准认证（湖北）有限公司提出并归口管理。

本文件主要起草单位：万佳标准认证（湖北）有限公司。

本文件主要起草人：黄儒敬、罗东、陈长生。
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环境保护设施运营服务认证评价规范

1 范围

本文件规定了环境保护设施运营服务的服务特性要求、服务特性测评要求、服务管理要求、评价指

标、测评方法、等级评定等内容。

本文件适用于适用于城镇污水处理、工业废水处理、烟气治理、有机废气处理、生活垃圾 / 工业

固废处理处置、环境监测等设施的运营服务管理与评价。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期的对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于

本文件。

GB 12348 工业企业厂界环境噪声排放标准

GB 18918 城镇污水处理厂污染物排放标准

GB 18485 生活垃圾焚烧污染控制标准

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T 19001 质量管理体系 要求

GB/T 24001 环境管理体系 要求及使用指南

GB/T 27207 合格评定 服务认证模式选择与应用导则

GB/T 38221 环境保护设施运营组织 服务评价技术要求

GB/T 45001 职业健康安全管理体系 要求

HJ 75 固定污染源烟气排放连续监测技术规范

RB/T 301 合格评定 服务认证技术通则

RB/T 314 合格评定 服务认证模式选择与应用指南

HJ/T 355 水污染源在线监测系统运行与考核技术规范

3 术语和定义

GB/T 19000界定的以及下列术语和定义适用本文件。

3.1

环境保护设施运营服务

按合同约定对环保设施提供的运行、巡检、维护、检修、监测分析、达标保障、应急处置、信息报

送一体化服务。

3.2

服务响应效率

服务实际完成时间/服务约定完成时间。
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3.3

服务特性

反映运营服务质量的可测量、可验证、可评价的综合特性，包括：合规性、稳定性、经济性、安全

性、响应性、可信性。

3.4

服务特性测评

对服务特性与运行效果进行监测、检查、核算、验证、评分、定级的活动。

4 认证模式

4.1 服务认证模式宜针对特定的服务及其服务管理的特征，适用于服务特性测评和服务管理能力要求审

核的活动，应符合 GB/T 27207、RB/T 314 的规定 。

4.2 可选服务认证模式, 包括但不限于:

a) 公开的服务特性测评, 简称模式 A；

b) 神秘顾客(暗访) 的服务特性检验, 简称模式 B；

c) 公开的服务特性检测, 简称模式 C；

d) 神秘顾客(暗访) 的服务特性检测,简称模式 D；

e) 顾客调查, 简称模式 E；

f) 服务足迹测评,简称模式 F；

g) 服务能力确认或验证,简称模式 G；

h) 服务设计审核,简称模式 H；

i) 服务管理能力要求审核,简称模式 I。

4.3 环境保护设施运营企业服务认证模式

采用 模式 A+模式 I。

5 服务特性要求

5.1 合规性特性

a）排放全程符合国家 / 地方标准、排污许可、合同要求；

b）自动监测设备正常联网、数据有效、无造假、无异常失联；

c）无行政处罚、无重大环境违法、无挂牌督办、无负面舆情。

5.2 稳定性特性

a）装备完好率≥95%；装备投运率≥98%；

b）设施年正常运行天数≥330 天；

c）关键运行参数稳定，无频繁大幅波动；

d）子系统正常运行率≥90%。

5.3 经济性特性

a）单位电耗、水耗、药剂消耗控制在理论值 90%~110%；

b）维护费用、人工费用处于行业合理水平；

c）副产物综合利用率≥20%，优秀目标≥60%。
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5.4 安全性特性

a）无死亡、重伤、火灾、爆炸、重大设备事故；

b）特种设备按期检定，消防、安防、气体检测有效；

c）危险区域警示、防护、巡检到位。

5.5 响应性特性

a）一般故障：4 小时内响应，24 小时内处置闭环；

b）突发环境事件：30 分钟内启动预案，1 小时内上报；

c）投诉 / 咨询：24 小时内响应，72 小时内处置完毕。

5.6 可信性特性

a）运行、检测、监测、维修记录完整、真实、可追溯；

b）相关方满意度≥80%；

c）经查实有效投诉为 0，或投诉处置率 100%。

6 服务特性测评要求

6.1 测评原则

客观公正、数据可验证、方法可重复、结果可追溯、整改可闭环。

6.2 测评范围

a）服务特性：合规性、稳定性、经济性、安全性、响应性、可信性；

b）组织能力：人力资源、检测能力、质量 / 环境 / 安全管理；

c）运行效果：环保性能、能耗药耗、技术经济、运行管理、设备状况。

6.3 测评频次

a）日常测评：每班 / 每日；

b）专项测评：每月一次（能耗、设备、安全）；

c）综合测评：每年一次（用于评级、改进、考核）。

6.4 测评方法

a）数据核算：电 / 水 / 药 / 处理量 / 排放量 / 费用；

b）现场检查：设备状态、安全、标识、台账、现场管理；

c）检测验证：在线监测、实验室自检、第三方比对；

d）相关方调查：满意度、投诉、意见征集；

e）资料审核：体系证书、培训、演练、应急预案、检定证书。

6.5 测评判定

a）符合：满足本标准要求。

b）轻微不符合：不影响达标与安全，限期 7 日内整改；

c）严重不符合：影响达标 / 安全 / 合规，立即停工整改；

d）否决项：重大违法、事故、数据造假、不满足基本要求，直接不予评级。

7 服务管理要求

7.1 组织与人员

1）设置运营管理、安全环保、设备、化验、应急专职岗位。

2）工艺、机电、化验专业人员比例≥80%。

3）操作人员持证上岗，定期培训、考核、授权。

4）建立研发与激励机制，鼓励技术改进与节能降耗。
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7.2 制度体系

须建立并执行以下制度：

a）设施运行与巡检制度；

b）设备维护保养与检修制度；

c）监测与化验数据管理制度；

d）质量 / 环境 / 职业健康安全管理制度；

e）突发环境事件应急预案；

f）相关方沟通与投诉处理制度；

g）能耗药耗统计与优化制度；

h）记录与档案管理制度；

i）服务评价与持续改进制度。

7.3 检测能力管理

a）自有实验室或固定委托第三方，满足常规污染物检测；

b）检测仪器按期检定 / 校准，在有效期内使用；

c）检测人员持证上岗，操作规范，数据真实可追溯。

7.4 应急管理

a）应急预案编制、评审、备案、年度演练；

b）应急物资、装备、通讯、通道 24 小时保障；

c）泄漏、超标、火灾、爆炸等立即启动应急。

7.5 信息公开与报送

a）按监管要求公开排放数据、运行状况、整改情况；

b）按期报送运行报表、监测数据、能耗报表、事故信息；

c）严禁迟报、漏报、瞒报、谎报。

7.6 合同与合规管理

a）运营服务合同明确标准、指标、考核、违约责任；

b）定期开展排污许可、排放标准、法规更新识别；

c）确保运营全过程合法合规。

7.7 持续改进

a）每月分析：超标、故障、高能耗、投诉、不符合项；

b）每年开展：符合性自查 + 服务综合评价；

c）建立纠正 / 预防措施，形成 PDCA 闭环。

8 服务评价指标与计算方法

8.1 评价总分

满分 100 分,组织基本能力：30 分,设施运行效果：70 分。

8.2 指标分值

指标分值见表 1.

表 1 指标分值

指标 分值

人力资源及研发能力 10 分

污染物检测能力 10 分

质量环境安全管理能力 10 分

环保性能 20 分
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资源能源消耗 15 分

技术经济性能 15 分

运行管理 10 分

设备状况 10 分

8.3 指标计算公式

1）专业人员比例 = 工艺 / 机电 / 化验人数 ÷ 总人数

2）相关方满意度 = 满意相关方数 ÷ 调查总数

3）单位电耗 / 水耗 / 药耗 = 年总消耗量 ÷ 年污染物处理量

4）装备完好率 = 完好装备数 ÷ 实有装备数

5）装备投运率 = 实际运行天数 ÷ 设计运行天数

6）副产物利用率 = 副产物利用量 ÷ 副产物总量

7）维护年费用 = 固定资产原值 × 检修维护费率

9 测评评定与等级划分

9.1 准入基本要求

1）具备独立承担法律责任能力。

2）财务制度健全。

3）通过质量、环境、职业健康安全三体系认证。

4）应急预案完善，有培训、演练记录。

5）专业人员配置满足，持证上岗。

6）检测能力满足，仪器有效。

7）设施稳定达标排放，信息按规定公开。

注：不满足以上任一项，不予评价、不予定级。

9.2 等级划分

一级（优秀）：P≥90 分；

二级（良好）：75 分≤P＜90 分；

三级（合格）：60 分≤P＜75 分；

不合格：P＜60 分 或 存在否决项。
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