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Ⅰ

前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

本文件由唐山市市场监督管理局高新技术产业开发区分局提出。

本文件起草单位：河北绿之梦环保科技有限公司。

本文件主要起草人：张艳芳、李东、张玉荣、王泽坤、王晓玲、刘磊、刘俊杰。
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环保管家服务规范

1 范围

本文件规定了环保管家服务的总体要求、服务内容、服务评价及改进等。

本文件适用于为企事业单位、产业园区和政府部门提供环保管家服务。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

环保管家服务

以环境保护需求和环境问题的有效解决为导向，以定制化创新服务为核心驱动力的环境综合服务。

4 总体要求

4.1 机构要求

4.1.1 具有独立的法人资格，建立与服务内容相适宜的组织机构。

4.1.2 具备固定的办公场所和开展服务必要的资源支撑条件。与其运营活动相适应的环境污染治理设

施、运营资质。

4.1.3 具有一年以上连续从事环境污染治理设施运营的实践，且设施能够正常运行。

4.2 人员要求

4.2.1 宜配备与服务范围相适应的符合国家相关资质要求的专业技术人员和行政办公人员。

4.2.2 具有良好的专业技能素养、敬业精神和团队合作精神，坚持公正、诚信、专业、自律的原则，

真实、客观地反映服务过程与内容。

4.2.3 专业技术人员应定期参加环保专业培训，保持获取新知识的能力。

4.2.4 遵守保密协定，签署保密协议，保守服务对象的商业秘密。

4.3 制度保障

4.3.1 建立与服务内容相适应的、完善的管理制度。

4.3.2 根据服务类型、范围和内容制定相应的服务流程，对影响服务质量的关键点进行识别及管控，

明确服务管控内容。

4.3.3 建立并实施专业技术人员的管理、培训和考核制度。
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4.3.4 建立并实施服务质量与过程管控制度及追溯机制，应保留相关资料和记录文件，记录应及时、

准确、完整、真实、全面、清晰、规范，服务全过程可追溯。

5 服务内容

5.1 咨询服务

根据需求运用环保体检诊断方法，为服务对象提供环保专项咨询服务，内容包括但不限于：

a） 提供环保政策解读服务；

b） 提供污染物排查、污染防治方案服务；

c） 提供生态环境问题解决方案服务；

d） 提供环境隐患排查服务；

e） 提供环境突发事件应急处置方案服务；

f） 提供环保基础建设咨询服务；

g） 提供固体废弃物处理咨询服务；

h） 指导服务对象建立环境管理体系；设置机构人员、制作环保工作计划、制订环保整改措施等；

i） 协助服务对象进行环境管理体系维护运行及认证审核工作。（是否属于咨询服务）

5.2 培训服务

为相关人员提供环保政策、技术等方面知识的培训服务，内容包括但不限于：

a） 环境保护基础知识培训；

b） 环境法律、法规、政策文件、标准、技术规范文件解读培训；

c） 清洁生产工艺方案咨询指导、清洁生产审核落实情况培训；

d） 环境风险评估、污染治理技术推广培训；

e） 环保制度、环保设备操作技能培训；

f） 污染防治、污染物处置等培训；

g） 环境应急预案编制与备案培训。

5.3 环境合规性评价与环境影响评价服务

为服务对象提供合规性评价服务和环境影响评价服务，内容包括但不限于：

a） 诊断服务对象在环境合规性方面存在的问题，提出整改要求或改进建议并协调解决；

b） 协助检查环保手续合规情况，包括是否按要求履行环境影响评价及“三同时”制度，开展自行

监测、建立环境管理台帐等；

c） 指导、协助服务对象依法建立环保管理制度，并协助实施；

d） 指导、协助服务对象整理环境影响评价资料和数据采集工作，上报环境影响评价审批资料；

e） 在办理完成环境影响评价和环保管理部门的环境影响评价批复后，投产前做好各种环保准备工

作，办理排污许可证。

5.4 环境监测服务

根据国家在线监测要求及服务对象自行监测的设置，为服务对象提供环境监测服务，内容包括但不

限于：

a） 协助完成环保监测计划编制，评估环保检测合同等前期准备工作；

b） 协助环保检测的实施；

c） 协助服务对象了解和掌握自动在线监测运行情况。
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5.5 污染治理服务

对服务对象产生的污染物等有效收集或处置提供服务，内容包括但不限于：

a） 指导、协助收集处置污染物，处理排污问题；

b） 协助完成对企业排污总量核算工作；

c） 协助完成对企业排污申报登记和日常业务报表及排污费审核、缴纳工作；

d） 协助完成排污许可证申请、审核和年审工作；

e） 收集自行监测各排放口实际排放数据并归档。

5.6 环保设施建设服务

指导、帮助、协同服务对象环保设施选型、设计、建设服务，设施设备等包括但不限于：

a） 废水、废气、噪声、固体废弃物等收集设施；

b） 废气治理设施、废水治理设施、空气净化设施、固废处理设施、噪音防治设施；

c） 消毒防腐设备、环保材料及药剂等；

d） 环境监测设备、环保仪器仪表等自动监测监控设施；

e） 环境应急设施。

5.7 环保设施运维服务

为服务对象提供环保设施运行和维护服务，内容包括但不限于：

a） 设立专业运维机构，配备专业管理、运维人员运营及维护；

b） 建立完善环保设施运行管理制度，并做好持续改进；

c） 做好日常巡检工作、设施维护保养工作；

d） 保持环保设施、设备的良好运转，建立设备台帐、设备运行记录、设备点检维护记录及大修记

录等；

e） 做好环保设施运行规范监管工作，完善运行记录；

f） 完成环保档案资料收集、档案整理归档管理工作；

g） 指导、协助服务对象应对环保主管部门督查及整改工作。

5.8 档案管理服务

协助服务对象做好相关资料的归档管理，归档资料包括但不限于：

a） 纸质台帐分类存放于档案盒中，由专人签字、定点保存，保持资料完整，如有破损及时修补，

留存备查，文件、记录、证书等保存时间不低于 3 年；

b） 电子档案存放于电脑和移动硬盘中备份，由专人定期维护管理，保存数据时间不低于 3 年；

c） 环境影响评价、环境验收、环保工作计划、年度总结、环保相关记录等内容。

6 服务评价与改进

6.1 定期采用问卷、走访、网络调查、电话访问、现场勘察等方式进行满意度调查。

6.2 建立健全投诉处理规章制度，及时做好投诉客户登记、沟通、反馈及回访工作。

6.3 采用日常检查、定期检查、不定期检查、专项检查等进行评价，形成自我评价报告。

6.4 对满意度调查结果、投诉处理与检查结果中发现问题进行分析，制定措施及时整改。
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