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美丽公厕管理与服务规范
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本文件规定了美丽公厕的管理要求、服务要求、评价改进等内容。
本文件适用于美丽公厕的管理与服务，其他公厕可参照执行。
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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。
CJJ 14  城市公共厕所设计标准
DB33/T 1210  城市公共厕所建设与管理标准
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符合便利化、智慧化、人性化、特色化、规范化要求，具备干净整洁、功能完好、生态环保、服务优质等特点的公共厕所。
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美丽公厕的建筑外观、内部装饰等应与周边环境相协调，突出“莲文化”、“竹文化”等湖州地方特色。
美丽公厕的平面布局宜符合下列规定：
1. 设置第三卫生间等服务特定人群的功能区；
1. 设置无性别厕位（潮汐厕位）至少2个，位置宜在公厕临街处，并有独立的出入口，厕位净尺寸长×宽不小于1800mm×1200mm，厕位隔断板（墙）上下与房顶地面无间隙；
1. 单独设置管理房、工具间；
1. 设置环卫工人休息点等公共服务区。
美丽公厕各类标识标牌的图形符号、字样字体和英文对照等颜色、风格设计应符合相关要求统一样式。
美丽公厕大门外墙面或其他适宜处应设置“公共厕所”专门标识，并做好夜间亮化。标识尺寸长×宽不应小于1800mm×700mm。
美丽公厕入口处或其他醒目合适的位置应设置管理牌，管理牌应公示美丽公厕的名称、编号、开放时间、保洁时间、管理要求、使用须知、管理单位、监督电话和保洁人员等信息。
美丽公厕指向牌设置符合下列规定：
1. 应设置在距美丽公厕50m～200m的醒目位置，每座美丽公厕在可通行的不同方向应至少设置3块指向牌；
1. 应包括公厕标识、中英文对照、方向和距离等内容，并包括导航程序二维码；
1. 宜采用荧光材料或通过城市路灯系统连接进行夜间亮化。
美丽公厕应实行24h开放，宜实行24h保洁值守。
美丽公厕宜根据地理位置、人流量和重要程度等因素划分管理等级，并应符合下列规定：
1. 中心城区、商业街区等人流量大或行政中心周边等重要区域的美丽公厕划分为一级；
1. 小区、公园周边或人流量较大区域的美丽公厕划分为二级；
1. 城市外围或人流量较小区域的美丽公厕划分为三级。
作业服务单位应根据美丽公厕的管理等级制定作业管理方案，并符合下列规定：
1. 宜根据人流量和高峰期等存在的差异，设置不同的驻场保洁时间和巡回保洁时间；
1. 一级美丽公厕驻场时间不宜低于12h，二级美丽公厕驻场时间不宜低于10h，三级美丽公厕驻场时间不宜低于6h；
1. 驻场保洁结束后，宜及时跟进巡回保洁；
1. 作业方案应根据季节变化等因素适时调整。
作业服务单位应针对恶劣天气、人流量剧增、公共卫生事件和安全生产等突发事件制定应急预案。
美丽公厕停用前，应张贴停用通知，公示停用原因和时间，并指明临近公厕，有必要时应设置临时移动公厕。
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作业服务单位应制定员工内部奖惩制度等人员管理规章制度，宜实行服务人员岗位分级管理，建立竞争上岗和优绩优酬的人员管理机制。
作业服务单位应建立常态化教育培训机制，定期开展设施设备维护、保洁服务、文明服务和应急处置等方面的教育培训。
保洁人员应遵守工作规章制度，进行岗前培训并考核合格后方可上岗。
保洁人员应统一着装和配证上岗，着装应保持规范和整洁，使用文明用语并礼貌待人。
保洁人员在提供服务时，不应从事与工作无关的事项，应注意对如厕人员隐私的保护。
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作业服务单位应制定美丽公厕维护管理规章制度和维护计划并组织实施。
保洁人员应熟悉各类设施设备的使用方法，按照规范对设施设备进行日常维护和保养，发现设施设备破损应及时报修和处理。
保洁人员发现占用、违规使用或破坏美丽公厕设施设备的行为时应及时劝阻报告。
保洁人员对美丽公厕设施设备的全面检查应不少于3次/d，检查时间可与全面保洁时间相同，检查内容应符合下列规定：
1. 每个便器、洗手盆等设施的通水情况以及整座美丽公厕的通电情况；
1. 盥洗设施、通风除臭设备、智慧管理设备等各类设施设备的完好及运行情况；
1. 厕纸、洗手液等耗材的存量情况。
维修人员接到维修报告后应及时维修，并符合下列规定：
1. 设施设备维修时，应设置明显标识提示如厕市民；
1. 停水、停电、漏水和便器堵塞等紧急故障应在30min内到场响应，在8h内修复完好；
1. 门窗、灯具、厕纸机、洗手液器和无障碍设施等损坏应在24h内修复；
1. 隔断板、洗手台、便器、天花板、墙面和地面等损坏应在48h内修复；
1. 其他大型设施设备维修应在72h内修复或更换。
美丽公厕设备维修应建立详细的维护维修台账记录，定期统计汇总，分析规律，指导作业。
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美丽公厕宜建立信息化管理平台，包括美丽公厕GIS一张图、美丽公厕数据实时监测、报修与评价管理等模块。
美丽公厕智慧管理系统宜包括厕位引导、人流量信息、环境监测、用水信息、用电信息、人员考勤和求助报警等功能，并在公共区域配置视频监控等设备，其配置和功能符合下列规定：
1. 应通过实时更新的厕位使用信息，引导如厕市民快速找到空余厕位；
1. 应通过人流量监测器采集人流量信息，根据人流量变化情况动态调整作业管理方案；
1. 环境监测应通过各类传感器等设备感应周围温度、湿度、臭气等情况，调整保洁、通风和除臭等措施；
1. 应通过智能水表和智能电表，实时监测分析异常情况，并及时核实处理；
1. 人员考勤功能应通过采用生物特征验证等技术，提升美丽公厕服务人员的监督考核效率；
1. 应设置一键求助报警功能，便于美丽公厕服务人员及时获取求助需求；
1. 应通过视频监控，对美丽公厕作业管理进行远程实时监管或回溯处理。
美丽公厕的地理位置和厕位配置等信息应按照要求纳入定位导航小程序，并对外开放使用，为市民提供导航、评价和求助等功能。
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美丽公厕应选用环保建筑装饰材料，宜使用建筑垃圾综合利用产品、装配式结构构件等新材料。
美丽公厕应优先采用自然采光、通风和除臭，通过利用建筑结构，合理设置门、窗或其他户外开口等方式实现。当自然通风不能满足要求时宜增设低能耗的机械通风设备。
美丽公厕厕间内宜依照层高条件设置吊扇或壁扇加强空气流通。
美丽公厕应使用节水型冲水阀和水龙头等设施。
美丽公厕便器冲洗宜使用水质达标的河道水和雨水等天然水或再生水。
美丽公厕应使用节能型灯具和电器设备，电器设备能耗等级宜选用1级。
美丽公厕宜配套光伏系统等新能源发电设施，为美丽公厕供电或辅助供电。
宜采用生物处理或化学处理粪便污水，使用循环用水冲洗粪便。
美丽公厕应配置垃圾分类收集容器，实行垃圾分类投放、分类收集、分类运输和分类处理。
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保洁人员对美丽公厕的全面保洁应不少于3次/d，保洁时间为早上驻场保洁开始前、中午交班前和晚上驻场保洁结束前，其他时间对美丽公厕在使用过程中被污染的部分进行跟踪式随时保洁。
保洁人员应按照作业流程规范开展日常保洁服务，并应符合下列程序：
1. 掸除美丽公厕内外墙面、屋檐、角落和门窗等处的灰尘、蛛网等；
1. 扫净美丽公厕内外地面；
1. 刷洗美丽公厕蹲便器、坐便器、小便斗等处；
1. 清理厕位、盥洗区等处的垃圾收集容器；
1. 擦洗美丽公厕台面、水龙头、镜子、门窗、隔板、墙壁、灯罩、无障碍扶手、美丽公厕LOGO、标识标牌等处；
1. 拖洗美丽公厕内外地面，先用湿拖把，后用干拖把，防止地面湿滑；
1. 喷洒消毒液、清新剂，保持美丽公厕无臭；定期喷洒杀虫剂，控制蝇蛆孳生；
1. 记录和更新保洁服务台账。
美丽公厕宜配备台面镜面清洁设备、地面干燥设备等设备辅助保洁服务。
保洁工具应分类使用和分区存放，并符合下列规定：
1. 保洁工具应配备专门的工具车（箱）等收纳容器；
1. 毛巾应至少分为台盆（蓝色）、便池（褐色）、其他（紫色）等三类，各类毛巾收纳时应避免相互接触；
1. 拖把应至少分为厕位（红色）、地面（白色）两类，地面拖把应再分为干拖把和湿拖把；应针对墙面、坡道、台阶等不同作业情景，配备不同的拖把；
1. 各类保洁工具应指定存放区域并做好标记，使用完毕后应及时放回原位；
1. 晾晒保洁工具应在指定的晾晒区，晾晒区应划线，尺寸长×宽宜不超过2000mm×1200mm，并张贴标识标牌，配置统一的晾晒架。
美丽公厕内部通道和洗手台等位置不应放置拖把、水桶、抹布和扫把等保洁工具和其他影响市民通行和视觉观瞻的物品。
保洁质量要求应符合表1的规定。
表1  美丽公厕保洁质量要求
	项目
	具体内容
	质量要求
	备注

	美丽公厕外部环境
	美丽公厕建筑外5米范围内
	整洁有序，无垃圾、粪便、污水、杂草、废土、乱堆乱挂杂物，无卫生死角，无蚊蝇孽生地
	

	
	坡道、台阶、扶手
	干净整洁，无垃圾、杂物、吊挂，不得有障碍物
	

	
	外墙、屋顶、美丽公厕标识
	干净整洁，无污迹、垃圾、杂物，无乱涂乱画乱贴，无私搭乱建
	

	
	化粪池、贮粪池
	干净整洁，无垃圾、粪迹、污水，不得有恶臭、蝇蛆。化粪池、贮粪池不得满溢
	

	美丽公厕内部环境
	门
	洁净，无污迹和吊挂杂物；门缝、闭门器、门锁等应无垃圾、积灰、锈蚀
	

	
	窗
	干净明亮，窗台、窗框、窗纱、排风扇等应无垃圾、杂物、蛛网、积灰
	

	
	地面
	洁净，无垃圾、污迹、积水、杂物
	

	
	墙面和天花板
	洁净，无积灰、污迹、渗漏、蛛网，无乱涂乱画、无张贴，不得安装或吊挂与美丽公厕管理无关的物品
	

	[bookmark: _Toc4806][bookmark: _Toc31912][bookmark: _Toc451][bookmark: _Toc2820][bookmark: _Toc12093]
	管理房、工具间、休息点
	环境整洁，未挪作他用，严禁住宿、生火，室内保持干净整洁，物品归置有序
	

	美丽公厕内部设施
	蹲便器、坐便器、小便器（槽）
	洁净，无水锈、粪便、尿垢、污物或堵塞
	

	
	厕位隔断板、搁物台、挂钩、垃圾桶
	洁净，无积灰、污迹、蛛网、乱涂乱画、广告等
	

	
	洗手池和台面、水龙头、镜子、拖把池、地漏
	干净，无积灰、污迹、蛛网、水垢、毛发、杂物、乱涂乱画
	




表1  美丽公厕保洁质量标准（续）
	项目
	具体内容
	质量标准
	备注

	美丽公厕内部设施
	厕纸机、洗手液器、干手设备、除臭通风设备等设备
	洁净完好，运行正常，无污迹
	

	
	扶手、求助报警器、婴儿护理台、儿童安全座椅等适老适幼服务设施
	洁净完好，牢固，无污迹，无锈迹
	

	
	智能感知、检测、服务设备、智能显示屏
	洁净完好，运行正常，无污迹、灰尘，无水痕
	

	
	标识标牌
	洁净完好，牢固，无破损、残缺、锈迹
	

	
	座椅、坐凳、柜子等设施
	洁净完好，无污迹、积灰
	

	通风排气和除臭
	通风
	美丽公厕门窗保持敞开，保持自然通风
	

	
	除臭
	美丽公厕臭味强度0级
	

	注：国内采用6级强度表示臭味程度：0级为无臭味；1级为勉强感觉臭味存在；2级为稍可感觉出的
臭味；3级为极易感觉臭味存在；4级为强烈的气味；5级为无法忍受的极强气味。


便民服务
美丽公厕应免费提供厕纸，宜在入口处配置具有生物特征识别等技术的智能化厕纸机。
美丽公厕应方便如厕人员存放随身物品，厕位应设置挂衣钩和搁物台，小便器隔板上部应设置搁物板。
美丽公厕应方便如厕人员盥洗，应免费提供洗手液、配置干手器或提供擦手纸，洗手水龙头应采用感应式或其他非接触式的器具。
美丽公厕应在秋冬季免费提供热水洗手服务。
美丽公厕公共服务区宜提供休息、储物、饮水、热饭、手机充电、雨伞共享、应急救助等服务。
应及时补充厕所应配置的纸巾、洗手液等服务用品，确保厕纸盒内始终有厕纸供应、洗手液应维持在皂液盒容量的1/3以上。
[bookmark: _GoBack]美丽公厕外应宜设置专门的宠物粪便收集箱，并应提供免费收集袋。
[bookmark: _Toc8108]适老适幼服务
美丽公厕无障碍和适老适幼设施设置符合下列规定：
1. 宜从入口处全流程连续设置助力扶手；
1. 照明应选用暖色灯光，避免使用直射和强刺激性光源，防止地面产生眩光；
1. 墙面阳角和设施尖角应做圆角和切角处理，或安装防撞护角（条）；
1. 地面应做铺设防滑块（卷）材、涂刷防滑涂料或防滑剂、加设防滑垫等防滑处理；
1. 厕位门应具备自闭功能，管理人员可从外开启；
1. 厕位应至少安装一个扶手；
1. 第三卫生间应配置成人小便器和儿童小便器（空间有限时可设置成人和儿童共同使用的小便器）、成人坐便器、成人洗手盆、儿童坐便器、儿童洗手盆、可折叠的儿童多功能护理台和安全座椅等设施；
1. 坐便器宜设置坐垫卫生装置。
适老化服务应符合下列规定：
1. 重点关注进入美丽公厕的老人，发现有服务需求时保洁人员主动上前询问；
1. 发现如厕时间过长等状况时，保洁人员敲门询问是否需要帮助；
1. 为行动不便的老人提供手杖、助行器或轮椅等助行设备。
适幼化服务应符合下列规定：
1. 重点关注婴幼儿、孕妇等人群，发现有服务需求时保洁人员主动上前询问；
1. 保洁人员主动提供坐便器卫生装置、消毒液等服务用品；
1. 家长有需求时，保洁人员主动辅助照顾和护理婴幼儿。
紧急报警铃声等求助信号响起时，保洁人员处置应符合下列规定:
1. 及时响应，并上前询问是否需要帮助；
1. 厕间内如厕人员没有回应时，打开厕门查看；
1. 发生晕倒等事件时，及时拨打报警电话，并向上级报告。
[bookmark: _Toc19629][bookmark: _Toc15187][bookmark: _Toc20918][bookmark: _Toc118][bookmark: _Toc28574]评价改进
作业服务单位应建立内控制度和机制，对管理和服务质量进行自查，并建立完善台账记录。
美丽公厕管理和服务质量应接受社会监督，并符合下列规定：
1. 应通过公示监督电话、设置意见建议反馈程序和保洁人员倾听记录等方式拓宽市民参与社会监督的途径；
1. 针对市民的诉求，应及时处理回复，回复质量和时效应纳入对美丽公厕管理和服务质量的考核。
宜定期通过第三方测评等形式，评估市民对美丽公厕管理与服务工作的满意度。
作业服务单位应根据市民反馈意见与自查结果积极完善创新，提升自身管理与服务水平。
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