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为进一步提升城市公共厕所服务水平，切实加强对城市公共厕所服务提升的规范引导，浙江省住房和城乡建设厅编制了《浙江省城市公共厕所服务提升技术导则（试行）》。请各地结合实际，参照执行。
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前  言
为进一步提升城市公共厕所服务水平，根据《中共浙江省委全面深化改革委员会办公室、浙江省最多跑一次改革办公室、浙江省住房和城乡建设厅关于推进城市公共厕所服务大提升的实施意见》，切实加强对城市公共厕所服务提升的规范引导，浙江省住房和城乡建设厅组织力量，深入各地调查研究，认真总结经验做法，在广泛征求意见的基础上，制订本导则。
本导则的主要内容包括：总则、术语、基本规定、设施改造、运行管理、综合管理服务系统建设。
本导则由浙江省住房和城乡建设厅负责解释。试行过程中如有意见或建议，请与浙江省住房和城乡建设厅城市管理执法处联系，也可将相关意见建议反馈给浙江省城市建设管理协会(地址：浙江省杭州市西湖区文二路8号，邮政编码：310012)。
参编单位：浙江省城市建设管理协会、绍兴馨源物业管理有限公司、浙江宁围环境服务有限公司、杭州海多普科技有限公司、杭州巾帼西丽市政园林建设集团有限公司、上海绿自健环境科技有限公司。
参编人员：叶立新、赵玉玲、余永生、鲍国平、沈汉君、虞利忠、王英达、许惠钢、丁继芳、朱小盛、陈金辉、朱飞鹰、郦建斌、林  忠、祁  伟、卢  浩。
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浙江省城市公共厕所服务提升技术导则（试行)
1 总则
1.0.1为推进我省城市公共厕所服务提升工作，全面改善我省城市公共厕所服务管理环境，以“规范程序、完善功能、技术创新、精细管理”为原则制定本导则。
1.0.2 本导则适用于与公共场所服务大提升“便利化、智慧化、人性化、特色化、规范化”要求有差距的城市公共厕所，重点是设施缺损、功能不全、管理不到位、服务能力弱的城市公共厕所。
1.0.3 城市公共厕所服务提升的主要工作有：科学编制改造计划、合理制定改造方案、加强建设过程管理、完善长效管理机制。
1.0.4 城市公共厕所服务提升改造前，应以市、县为单位，根据本地区环境卫生专项规划、公共厕所规划布局和国家标准、行业标准、省级标准等，结合市民群众需求，合理编制改造计划。经过综合评估，制定经济、合理、可行的提升改造方案。
1.0.5 城市公共厕所服务提升工作应与城市容貌标准、周边配套条件相适应，统筹完善停车、道路、水电、排污、通讯基站等基础设施配套工作。
1.0.6通过城市公共厕所服务提升工作，打造“功能完善、干净无味、安全舒适、服务优良、市民满意”的如厕环境，切实提升城市公共厕所服务便利化、智慧化、人性化、特色化、规范化水平。
1.0.7 城市公共厕所服务提升工作应着眼城市精细化管理服务要求，建立配套的长效发展和管理服务机制。
1.0.8 鼓励社会资本参与城市公共厕所服务提升工作。
2 术语
2.0.1  公共厕所  public toilet
供公众使用的厕所。
2.0.2  独立式公共厕所  independence public toilet
不依附于其他建筑物的固定式公共厕所。
2.0.3  附属式公共厕所  dependence public toilet
依附于其他建筑物的固定式公共厕所。
2.0.4  智慧公共厕所smart public toilet
具备物联网、互联网、大数据、云计算、人工智能等信息化技术管理服务功能的公共厕所，通过物联网感知、智慧服务、智能治理和精细化管理，实现公共厕所管理智能化、服务人性化，提升公共厕所的服务品质，提高公众如厕服务获得感，提升运营养护效能。
2.0.5  第三卫生间  family toilet
用于协助老、弱及行动不便者使用的厕所间。
2.0.6  无性别厕间  all gender toilet  
男女均可错时使用，无性别限定的如厕单间。
2.0.7  厕所间 compartment 
用于大小便、洗漱并安装了相应配套卫生洁具的房间。
2.0.8  无障碍专用厕所 toilets for disable people 
供老年人、残障人士等行动不方便的人使用的厕所。
2.0.9  厕位 cubicle 
如厕的位置，根据便器的类别分为坐位、蹲位和站位。
2.0.10  母婴间  baby care room
用于对婴幼儿进行护理、哺乳、给乳等功能的房间。
2.0.11工具间  tool room
放置清洁工具及清洁用品的房间。
2.0.12
厕所空气环境指标toilet air environment index

反映厕所空气环境实际状况的数据指标，一般包括温度、湿度、氨气（NH3）、硫化氢（H2S）、细颗粒物（PM2.5）、总挥发性有机物（TVOC）等。
2.0.13 智能设施intelligent facilities

指安装、部署在公共厕所的感知、交互、管理等各类智能化设施设备，主要有环境监控系统、环境调控系统、自动冲洗维护设备、资源消耗监测系统、厕位智能监测系统、安防系统、多媒体信息交互设备、公共厕所管理与集成控制等设施设备，用于全面采集公共厕所的各类传感数据，提升公众如厕服务体验，提高公共厕所维护运营水平和管理水平。
2.0.14 管理间management room

用于公共厕所管理人员值守、休息的房间。
3 基本规定
3.1 基本要求
3.1.1 公共厕所服务提升应坚持“以人为本、注重细节、因地制宜、完善服务”的原则,在满足免费开放、干净整洁、设施完好、专人管理的条件下，增强服务性。
3.1.2公共厕所服务提升改造应优先选用绿色、节能、环保、智能的技术、设备、材料。
3.1.3 公共厕所服务提升应完善、优化无障碍设施。
3.1.4 公共厕所服务提升应完善各类设施标识牌。标识牌的图形符号及标识应符合《环境卫生图形符号标准》CJJ/T 125的规定。
3.1.5 公共厕所排污系统提升改造应符合国家、行业现行相关标准的规定。
3.1.6 公共厕所提升改造要考虑卫生防疫需求，采取有效措施切断空气、表面接触等公共厕所内的传播途径。
3.1.7 公共厕所外观应做好隐私遮蔽措施，材质选用便于后期维护管理和清洁的材料、设施设备。
3.1.8 独立式公共厕所外立面改造应结合当地文化特色，做到与环境协调。
3.1.9公共厕所智能化服务提升改造完成后应能为政府主管部门、管理单位、市民公众提供互联网信息服务。
3.1.10 公共厕所服务提升改造中和改造完成后，应按现行相关标准、规范要求组织验收。
3.2 改造方案
3.2.1 公共厕所服务提升改造前应进行勘查与评估，围绕便利化、智慧化、人性化、特色化、规范化要求，明确提升改造的主要内容。
3.2.2 勘查与评估主要内容：服务的主要对象、用地情况、建筑结构、设施设备、周边环境等现状。
3.2.3 公共厕所服务提升改造方案应根据《城市公共厕所设计标准》（CJJ14-2016)和浙江省《城市公共厕所建设与管理标准》相关规定制定。有条件的城市，可制订地方标准，高标准设计建设管理公共厕所。
3.2.4 改造方案应包括下列内容：
1改造目标、改造措施、资金筹措、进度安排等。
2 设计包括总说明、总平面图、立面图和效果图、水电安装图、改造工程量清单及估算资金。
3.2.5 改造方案应进行公示，便于群众广泛参与。
4 设施改造
4.1 内部设施改造
4.1.1公共厕所内墙面应采用色彩明亮、光滑、不易附着污垢，便于清洗的材料并设置到顶。
4.1.2 公共厕所地面应采用防水、防滑和耐磨的材料。
4.1.3 公共厕所卫生洁具的平面布置应符合现行行业标准《城市公共厕所设计标准》CJJ 14的规定。
4.1.4 洁具应优先选用环保节能的产品。
4.1.5 小便器宜设置一个低位或配备扶手架的标准站位。
4.1.6 公共厕位内应设置挂钩、置物架。挂钩应坚固、耐腐蚀且承重不小于5Kg。
4.1.7 洗手设施宜选用节能、卫生、性能稳定的自动感应水龙头、洗手液供给设备及干手设备，宜设置低位洗手盆。
4.1.8 公共厕所内应安装供纸设备。智能供纸设备应能自动、限量出纸。
4.1.9 厕位间可设置“有人/无人”厕位空位标识，宜选用智能厕位空位显示灯（牌）。
4.1.10 公共厕所内宜安装空气和物体表面消杀设备，在厕所内无人的情况下进行消杀以确保如厕安全。有条件的宜提供消毒液等手卫生设施。
4.1.11 公共厕所宜在醒目位置设置智能厕位引导屏。智能厕位引导屏提供的信息见表4.1.11。 
表4.1.11 智能厕位引导屏提供的信息
	应标信息
	宜标信息

	厕位忙闲信息
	蹲、坐、站位数量

	环境质量信息
	温度，湿度，空气质量：氨气、PM2.5、硫化氢、TVOC等

	宣教多媒体
	播放城市宣传片或者专题宣传片等

	第三卫生间信息
	无障碍专用厕所信息

	母婴间信息
	—

	咨询服务电话（投诉）
	—


4.1.12 无障碍卫生间、第三卫生间应加装扶手、求助设备，其它厕位选择安装。
4.2 通风、除臭设施改造
4.2.1 公共厕所通风、除臭设施改造应充分利用原有建筑条件，有利于空气流通、除臭、除湿等相关功能的提升。通风量的计算应符合《城市公共厕所设计标准》CJJ 14规定。
4.2.2 公共厕所通风、除臭设施改造后，公共厕所内空气环境指标应符合或优于《室内空气质量标准》GB/T18883的要求。
4.2.3 公共厕所内宜设置具有温湿度传感和自动控制功能的智能通风设备。
4.2.4 公共厕所内宜设置空气感应和除臭装置。
4.2.5 除臭装置宜采用物理无污染除臭方式，不应使用“以味盖味”、有二次污染风险及破坏原有生物消化分解系统的除臭方式。
4.3 供电照明设施改造
4.3.1 公共厕所供电设计应符合《民用建筑电气设计规范》JGJ 16的规定。
4.3.2 公共厕所照明应采用防潮、节能、智能灯具，照明系统功能建设应符合《建筑照明设计标准》GB 50034 的规定。
4.3.3 公共厕所照明宜采用智能照明系统，并符合下表的规定要求。 

表4.3.3  光照度调节最低标准
	　时间段
状态
	白天光照度（lm）
	夜晚光照度（lm）

	无人
	75
	50

	有人
	150
	100


4.4 给排水设施改造
4.4.1 公共厕所给水排水设计应符合《建筑给水排水设计标准》GB 50015的规定。
4.4.2 大便器应配套采用自闭式冲洗阀、感应式冲洗阀或冲洗水箱；小便器应配套采用自闭式冲洗阀、感应式冲洗阀。
4.4.3 洗手设施应使用清洁水，可采用太阳能等方式提供温水。
4.4.4 公共厕所可采用已使用水、收集处理的雨水等进行冲洗。
4.5 无障碍设施改造
4.5.1 公共厕所应根据实际情况设置独立无障碍卫生间或在男、女厕分别设置无障碍厕位。
4.5.2 公共厕所宜设置包含语音求助设备或呼叫设备的特殊人群服务设施。
4.5.3 公共厕所宜设置自洁马桶设备、残障人士助力设备、能照顾婴儿及体弱者的局部自动恒温设备的特殊人群服务设施。
4.6 便民服务设施改造
4.6.1 公共厕所宜提供Wi Fi上网服务，服务标识张贴在厕所明显位置。
4.6.2 公共厕所宜设置各类便民服务设施，如自动售货机、健康监测服务设备、直饮机、便民伞、自动寄存柜等。
5 运行管理
 5.0.1 公共厕所服务提升改造完成后，应按照城市公共厕所管理办法和相关标准，视情合理确定免费开放时间，开放时间应予以明示。
5.0.2 公共厕所服务提升完成后应明示公共厕所管理单位、责任人、开放时间、监督电话、管理制度等相关信息。
5.0.3 公共厕所服务提升完成后应免费不间断提供洗手液、手纸等卫生用品。
5.0.4 公共厕所工作人员应着工装、佩工作证上岗，仪表端庄，文明服务。
5.0.5 公共厕所管理要求为：设施表面清洁，无垃圾污渍，无乱涂乱写，地面无积水，空气无异味。
5.0.6 公共厕所无杂物堆放，保洁用品定点定位有序放置。
5.0.7 公共厕所设施保持功能正常、外观完好，损坏或故障设施要有待修标识。
5.0.8 公共厕所保洁应分区域使用保洁抹布、拖把、冲洗池。
6 综合管理服务系统建设
6.1 一般规定
6.1.1 各市、县可结合城市综合管理服务平台建设的需要，综合考虑建设城市公共厕所综合管理服务系统。
6.1.2 公共厕所综合管理服务系统依托物联网、互联网、大数据、云计算、人工智能等现代信息技术，实时感知公共厕所运行状态，动态掌握公共厕所管理信息，提供便捷导厕服务，切实增强公共厕所管理能力，提升公共厕所服务水平，实现公共厕所管理信息化、智慧化、精细化。
6.1.3 公共厕所综合管理服务系统应包括：智能监测子系统、公厕一张图子系统、综合分析子系统、便民服务子系统、如厕评价子系统、保洁管理子系统、维修管理子系统、运维管理子系统等8个子系统。
6.1.4 系统应实现与其他系统之间的衔接，支持共享。各类数据应支持通过接口和报表等各种形式便捷获取。
6.1.5 系统操作应简洁、易用，对用户误操作应具有容错能力。
6.2 智能监测子系统
6.2.1　智能监测子系统是公共厕所管理与服务的基础。所有监测信息经整理后按需发送公共厕所综合管理服务系统。
6.2.2　智能监测清单见表6.2.2。
表6.2.2 智能监测清单

	序号
	项       目

	
	信息类别
	重要程度
	设备名称
	信息名称
	建议安装位置

	1
	环境信息
	应
	NH3传感器
	NH3浓度
	关键节点

	
	
	应
	温度传感器
	温度
	关键节点

	
	
	应
	湿度传感器
	湿度
	关键节点

	
	
	宜
	TVOC传感器
	TVOC
	关键节点

	
	
	宜
	H2S传感器
	H2S浓度
	关键节点

	
	
	宜
	PM2.5传感器
	PM2.5浓度
	通风口

	2
	厕间信息
	应
	人体感应或者厕位感应传感器
	厕间有人/无人信息
	厕位

	
	
	宜
	厕间显示灯牌
	厕间有人/无人信息、求助、维修信息
	厕位门框或吊顶

	3
	手纸存量
	应
	感应取纸器或扫码及手机识别装置
	人体感应或手机信息
	每个手纸供给装置

	
	
	应
	手纸存量传感器
	手纸剩余量
	每个手纸供给装置

	
	
	宜
	人脸识别装
	人脸特征
	每个手纸供给装置

	4
	用水信息
	宜
	智能水表
	总用水量
	进水口

	
	
	宜
	长流水监测
	长流水预警
	每个进水口

	
	
	宜
	水阀控制器
	水阀开关时间
	每个用水口

	5
	用电信息
	应
	智能电表
	总用电量
	总电闸

	
	
	宜
	小型用电量检测器
	主要电器用电信息，电器损坏信息
	每个主要用电设备

	6
	烘干机使用信息
	宜
	人感器
	人感信息
	每个厕所

	7
	亮度信息
	宜
	光照度传感器
	光照度
	关键节点

	8
	洗手液/消毒液使用信息
	宜
	人感器
	洗手液/消毒液使用信息
	每个洗手液/消毒液供应设备

	9
	洗手液/消毒液存量
	宜
	液位感应器
	洗手液/消毒液存量
	每个洗手液/消毒液供应设备

	11
	管理人员到岗信息
	应
	刷卡器或无线识别
装置
	工作人员到岗信息
	工具间或公共厕所内其他对内空间

	12
	投诉、处理反馈信息
	宜
	（任何上网设备）
	咨询服务（投诉）
	综合管理云平台


6.3 公厕一张图子系统

6.3.1公厕一张图子系统以电子地图为载体，以图形、图像、线条、数据、文字等综合形式展示公共厕所的信息。
6.3.2 公厕一张图子系统应包括公共厕所分布、空闲厕位、环境信息、报警管理和信息查询等功能模块。

6.4 综合分析子系统
6.4.1 综合分析子系统应能实现以图表、图形形式展示公共厕所管理运行数据分析结果。
综合分析子系统应能提供信息报告，内容如下表6.1.2。
表6.4.2 综合分析子系统信息报告

	序号
	项目

	
	报告名称
	子报告
	用途

	1
	人流量报告
	a）总人流量报告
b）厕所使用率报告
c）厕所人流量/时间曲线
	a）反映厕所整体及高峰时段拥挤状况

	2
	耗材使用情况报告（包含水、电、纸、洗手液、消毒液等）
	a）耗材使用总量报告
b）人均耗材使用量报告
	a）反映耗材经费使用情况
b）反映工作人员对耗材管理的效果

	3
	综合空气环境指数报告（包含NH3 、H2S、温湿度、PM2.5、TVOC等）
	a）空气质量情况整体报告
b）空气主要参数变化曲线
	a）反映工作人员打扫情况的效果
b）反映工作人员对空气环境的管理效果

	4
	工作人员工作效能报告
	a）工作人员出勤状况报告
b）厕所异常情况综合报告
c）工作人员对异常情况处理的报告
	a）反映工作人员的工作量情况
b）反映工作人员工作效能

	5
	智能化厕所的满意度报告
	a）满意度综合报告
b）不满意原因分类报告
c)主要意见报告
	a）反映对厕所的综合评价
b）不满意原因分类报告
c）反映主要意见

	6
	智能化厕所综合评分
	
	a）反映厕所运行的综合情况


6.5 便民服务子系统
6.5.1便民服务子系统应具备为如厕人员查找就近公共厕所位置，并智能规划最优如厕路径的功能，该系统为如厕者提供的信息见表6.5.1。
表6.5.1 导航信息
	应标信息
	宜标信息

	厕所名称、编号
	等级

	开放时间信息
	照片（外景、内部）

	厕位空位提示
	男、女、第三卫生间

	（现在）等待时间
	男、女、第三卫生间

	环境信息和消杀信息
	环境信息、消杀信息

	家庭卫生间（第三卫生间）信息
	—

	母婴室信息
	—

	无障碍专用厕所信息
	—


6.5.2便民服务子系统应支持报料功能。创新全民参与公共治理模式，公众扫二维码等方式报修、随手拍和报料
6.5.3 便民服务子系统应支持主流移动端。
6.5.4 便民服务子系统的链接进入方式应设置在公共厕所入口。
6.5.5 便民服务子系统应在公共厕所综合服务平台上具备明显入口。
6.6 如厕评价子系统
6.6.1　智慧公共厕所应建立如厕者对厕所服务质量的如厕评价子系统，畅通社会监督渠道。
6.6.2　如厕评价子系统应支持移动端或智能终端。
6.6.3　如厕评价子系统宜具备智能筛选和分类的功能。
6.7 保洁/检修管理子系统
6.7.1 公共厕所应建立包含智能保洁/检修管理子系统。
6.7.2 保洁/检修子系统应支持移动端或智能终端。针对工作人员操作水平等客观条件，宜支持语音播报作业工单等便捷功能。
6.7.3 智能保洁/检修管理系统应能联系到工作人员，并及时传递信息，具体要求如下： 
    1 能根据清洁计划及工作人员到岗信息，通过移动设备发送保洁/检修提醒。 
    2具备异常情况提醒催促功能，异常情况包括异味难以去除、光照情况异常、用电异常、耗材不足、水电设备损坏、人员排队、求助报警等。
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