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智慧供热服务评价技术要求
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[bookmark: _Toc74150047][bookmark: _Toc70518823][bookmark: _Toc67053158][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc68870196][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc67066420][bookmark: _Toc67082539][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc68869490][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc74142079][bookmark: _Toc68855873][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc111033571][bookmark: _Toc109647441][bookmark: _Toc67079598][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc74226209][bookmark: _Toc66981426][bookmark: _Toc67044877][bookmark: _Toc72853456][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc67071481][bookmark: _Toc111033545][bookmark: _Toc67305563][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc67047419][bookmark: _Toc67069579][bookmark: _Toc66899196]本文件规定了智慧供热服务的服务评价技术要求、评价指标测评方法、评价分级、评价技术要求。
本文件适用于智慧供热服务认证，组织内部或外部对智慧供热服务评价可参考本文件，主要包括：
——智慧供热服务组织利用本文件建设自身能力，并进行测量、分析、评价和改进；
——智慧供热服务需求者利用本文件对服务组织的能力进行评价；
——第三方机构依据本文件对智慧供热服务组织进行客观评价。
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。
[bookmark: _Toc67069580][bookmark: _Toc70518824][bookmark: _Toc74150048][bookmark: _Toc66981427][bookmark: _Toc74226210][bookmark: _Toc67066421][bookmark: _Toc111033572][bookmark: _Toc72853457][bookmark: _Toc67044878][bookmark: _Toc74142080][bookmark: _Toc67071482][bookmark: _Toc109647442][bookmark: _Toc68870197][bookmark: _Toc68855874][bookmark: _Toc67047420][bookmark: _Toc67053159][bookmark: _Toc68869491][bookmark: _Toc67305564][bookmark: _Toc67079599][bookmark: _Toc66899197][bookmark: _Toc67082540][bookmark: _Toc111033546]GB 5749  生活饮用水卫生标准
DB12/T 1312 城市智慧供热技术规范
CJJ 34  城市热力网设计规范
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc26986532]3.1 
智慧供热 smart heating
以节能降碳、提升供热安全保障能力为主要目标，通过数据挖掘、数据辨识、人工智能、云计算、数字孪生等新一代数字化技术，对供热系统中各层级、各环节实现按需精准调控，形成覆盖“源-网-站-户”的数据信息采集、处理、调控及优化系统，达到全域协同、闭环控制，实现按需供热和精准供热。
3.2 
智慧供热系统 smart heating system
[bookmark: _Toc17915]利用智能感知与调控设备、数据传输链路、上位监控中心智能软件等形成信息网络，对物理热网的主要参数及设备状态进行数据采集与监视控制，通过智能决策，实现供热运行自学习、自诊断、自调节、自优化的硬件和软件系统的统称。
服务评级技术要求
[bookmark: _Toc31562]4.1 总则
4.1.1 采用基本要求和评价指标要求相结合的原则，对智慧供热服务组织进行评价，其评价指标应关注服务提供者的供热质量、智慧供热系统、平台要求、运行维护四方面。
4.1.2 基本要求涉及智慧供热服务组织的守法及合规状况等方面的要求。
4.1.3 评价指标选取以服务的功能性、经济性、安全性、时间性、文明性、合规性为基础。
4.1.4 评价指标包括定性指标和定量指标。通过将定性指标赋值量化，以定量统计方法进行综合评价。
[bookmark: _Toc8020][bookmark: _Toc22179]4.1.5 评价过程应遵循客观公正原则。
4.2 评价指标要求
智慧供热服务评价指标见表1。
表1 智慧供热服务评价指标
	一级指标
	指标分值
	二级指标
	指标分值

	供热质量
	30
	供热温度
	5

	
	
	供热时间
	5

	
	
	供热水质
	4

	
	
	供热目标
	7.5

	
	
	供热安全
	8.5

	智慧供热系统
	34
	数据采集
	5

	
	
	智慧调节
	9

	
	
	智慧运行
	11

	
	
	智慧决策
	9

	平台要求
	18
	信息服务
	8

	
	
	收费服务
	5

	
	
	沟通渠道
	5

	运行维护
	18
	运行管理
	9

	
	
	系统维护
	9


[bookmark: _Toc30605][bookmark: _Toc18300][bookmark: _Toc19281][bookmark: _Toc24978][bookmark: _Toc5284][bookmark: _Toc2820][bookmark: _Toc20658][bookmark: _Toc3657][bookmark: BookMark5]评价方法
5.1 评价数据采集
智慧供热服务评价形式包括但不限于文件资料和记录查阅、项目人员询问、现场观察、档案调阅、项目抽样审查、客户及相关方访谈、问卷调查等。
5.2 评价结果计算
5.2.1 智慧供热服务评价质量得分计算公式如下：
SQ=(a1×e1+a2×e2+.....+an×en)×E...................... (1)
式中：
——智慧供热服务质量得分；
a——指标赋值；
e——体验系数；
n——第n个指标；
E——体验否决系数。
5.2.2 计算参数判定规则如下：
a) 设定满分值100分；
b) 测定内容为“是”或“否”，判定为满分或零分；
c) 测定内容除了b)情形外，给出体验系数e划分为5档，如下：
1) 远低于预期：0≤e≤0.2；
2) 低于预期：0.2＜e≤0.4；
3) 符合预期：0.4＜e≤0.6；
4) 高于预期：0.6＜e≤0.8；
5) 远高于预期：0.8＜e≤1.0。
d) 体验否决系数E={0,1}，当智慧供热服务过程发生有责的严重事故或发现重大安全隐患时E=0, 否则 E=1。
[bookmark: _Toc4778][bookmark: _Toc29984][bookmark: _Toc7877]评价分级
智慧供热服务评价按照综合评价指数可分为以下三级，详见表2。
表2 智慧供热服务等级划分对照
	服务等级
	等级划分依据

	AAAAA
	得分≥85

	AAAA
	70≤得分＜85

	AAA
	60≤得分＜70


智慧供热服务评价技术要求
[bookmark: _Toc21825][bookmark: _Toc20282][bookmark: _Toc20489][bookmark: _Toc15247]7.1 供热质量 
[bookmark: _Toc17965][bookmark: _Toc9492][bookmark: _Toc8700]7.1.1 供热温度
[bookmark: _Toc20354][bookmark: _Toc492][bookmark: _Toc31262][bookmark: _Toc6438][bookmark: _Toc26792]7.1.1.1 在正常天气条件下，且供热系统正常运行时，供热经营企业应确保热用户的卧室、起居室内的供暖温度不应低于18℃。
7.1.1.2 已实行热计量计费的热用户按已签订的供热合同约定执行。
7.1.2 供热时间
[bookmark: _Toc3758][bookmark: _Toc14183]7.1.2.1 供热时间应按照规定正常开始和结束，供热时间正常为 11 月 15 日至次年 3 月 15 日，有特殊原因时按市政府确定的时间执行。
7.1.2.2 在当地法定供暖期内不应延后开始、中止或提前结束供热。
7.1.3 供热水质
7.1.3.1 供热水质应符合CJJ 34的规定。
7.1.3.2 开放式热水热网补给水水质除应符合CJJ 34 的规定外，还应符合GB 5749的规定。
7.1.4 供热目标
7.1.4.1 供热设施抢修响应率应达到100%。
7.1.4.2 报修处理响应率应达到100%。
7.1.4.3 报修处理及时率应达到100%。
7.1.4.4 投诉办处理及时率应达到100%。
7.1.4.5 投诉办结率应达到95%。
[bookmark: _Toc8565][bookmark: _Toc17184][bookmark: _Toc2446][bookmark: _Toc7416]7.1.5 供热安全
7.1.5.1 组织应制定安全技术操作规程及相关的安全管理制度，并定期更新。
7.1.5.2 组织应建立应急预案管理体系，并定期组织演练。
7.1.5.3 组织应指导热用户科学安全用热，并向热用户发放供热安全使用手册。
7.1.5.4 组织应督促、提醒热用户在供暖期前对室内自用供暖设施进行检查，并对存在隐患的室内自用供热设施及时进行整改。
7.2 智慧供热系统
7.2.1 数据采集
7.2.1.1 智慧供热系统应对热源、一级管网、热力站及二级管网、热用户等供热输配过程的运行工况参数及设备状态参数进行实时采集和动态监测。
7.2.1.2 智慧供热系统应形成覆盖“源-网-站-户”的完善数据信息采集及远程调控系统，应形成统一的业务数据库。
7.2.2 智慧调节
7.2.2.1 智慧供热系统的供热设备及传感器的工作状态，实时或定期上传到智慧供热平台，依据决策模型进行分析决策。
7.2.2.2 智慧供热系统应具备控制指令发布功能和应急一键关停功能。
7.2.2.3 智慧供热系统应能够实现对调度期内热源、热力站的供热负荷预测。能够采集到运行数据的所有建筑物实现供热负荷预测。
7.2.2.4 智慧供热系统的热源、热网及热力站的调节、控制设备应配置齐全，应满足供热初调节、运行调节及控制的要求。
7.2.3 智慧运行
7.2.3.1 智慧供热系统的运行应实现下列功能：
——应实现对供热系统运行参数的监督；
——应实现对供热系统的运行调节；
——应实现对供热系统的控制；
——应能供热系统运行效果进行评价。
7.2.3.2 智慧供热系统应实现对调度期内热源、热力站的供热负荷预测，能够采集到运行数据的所有建筑物实现供热负荷预测。
7.2.2.3 应能实现从热源系统到热用户室内系统的水力平衡及调节。
7.2.2.4 对有控制要求的热用户，应能实现室内用户的室温控制。
7.2.4 智慧决策
7.2.4.1 智慧供热系统应具有分析、描述、诊断、预测及指导功能。
7.2.4.2 智慧供热系统应能借助各类模型和算法实现供热数据的分析，形成对供热物理设备网当前状态、存在问题等状况的描述。
7.2.4.3 智慧供热系统应能预测供热系统的未来运行参数，指导供热系统及设备的优化运行。
7.2.4.4 智慧供热系统宜能预测供热系统设备的未来状态，发现存在的问题并提供解决建议。
7.3 平台要求
7.3.1 信息服务
7.2.3.1 组织应建立服务信息系统，满足用户查询、咨询、预约、报修、投诉、缴费等业务需求。
7.2.3.2 向热用户公布供热服务信息，包括政策法规、服务承诺、客户热线、供热时间、供热质量、收费标准、供热双方的权利与义务、报修电话等。
7.2.3.3 组织应保持信息服务渠道畅通，并根据供热规模的发展及时满足热用户需要。
7.3.2 收费服务
7.3.2.1 通过互联网、公众号等公共平台，提前告知热用户缴纳热费的相关信息，包括供热缴费标准、流程、方式、时间、地点等信息。用户可通过电话或者微信公众号等线上查询缴费相关信息，比如供热卡号或者缴费金额等。
7.3.2.2 缴费方式采取智慧化、多样化的线上办理方式，实现随时随地线上缴费，提高办理效率，节约人力物力。
7.3.3 沟通渠道
7.3.3.1 组织应提供如下沟通渠道：官网、微信公众号、电话、APP等，便于客户投诉、报修及咨询。
7.3.3.2 组织应自建或委托建立供热覆盖区域的服务网点，并有效管理。
7.4 运行维护
7.4.1 运行管理
7.4.1.1 组织应采用节能、高效、环保、安全、经济的供热技术和工艺，向热用户提供安全、稳定、合格的供热产品。
7.4.1.2 组织应建立健全供热运行管理制度和各类设备运行维护技术规程,并应采取有效措施降低运行事故率。
7.4.1.3 组织应在供暖期前进行供热系统注水、试压、排气、试运行等工作，并提前进行公告。
7.4.1.4 组织对室内供暖系统及感知控制设备进行维修时，应事先向热用户明示维修项目、收费标准、消耗材料等清单，经热用户签字确认后实施维修。
7.4.2 系统维护
7.4.2.1 智慧供热系统的日常运行管理及维护制度应包括配置管理、变更管理、故障管理和安全管理等。
7.4.2.2 智慧供热系统的运行维护应由专职人员负责，有完整的日常维护及维修记录。
7.4.2.3 智慧供热系统软件系统维护应包括运行状态定期检查、病毒查杀与安全漏洞定期排查、杀毒软件代码库定期升级等。
7.4.2.4 智慧供热系统运行、维护和管理人员应进行岗位技能和安全培训，并应经考核合格后方可独立上岗。
评价指标计算
8.1 供热设施抢修响应率应按照式（2）计算：

Q =×100%..............................................................................(2)
式中：
Q-----供热设施抢修响应率；
n-----供热设施抢修合格次数；
N-----当月内供热设施抢修问题总数。
8.2 报修处理响应率应按照式（3）计算：

P =×100%..............................................................................(3)
式中：
P——供热设施报修处理响应率；
m——规定时间内报修问题处理响应数；
M——规定时间内报修处理总次数。
8.3 报修处理及时率应按照式（4）计算：

R =×100%..............................................................................(4)
式中：
R——报修处理及时率；
t——规定时间内报修及时处理次数；
T——规定时间内报修处理总次数。
8.4 投诉处理及时率应按照式（5）计算：

C =×100%..............................................................................(5)
式中：
C-----投诉处理及时率；
f-----规定时间内及时处理投诉次数；
F-----规定时间内合理投诉总数。

8.5 投诉办结率应按照式（6）计算：

h =×100%..............................................................................(6)
式中：
h-----投诉办结率；
k-----规定时间内投诉办结次数；
K-----规定时间内合理投诉总次数。
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（规范性）
智慧供热服务指标评价
表A.1给出了智慧供热服务测评工具。

表A.1  智慧供热服务测评工具
	[bookmark: _Toc361][bookmark: _Toc12743][bookmark: BookMark6]一级指标
	二级指标
	评价内容
	评分标准
	评价得分

	供热质量
	供热温度
	在正常天气条件下，且供热系统正常运行时，供热经营企业应确保热用户的卧室、起居室内的供暖温度不应低于18℃。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	已实行热计量计费的热用户按已签订的供热合同约定执行。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	供热时间

	供热时间应按照规定正常开始和结束，供热时间正常为 11 月 15 日至次年 3 月 15 日，有特殊原因时按市政府确定的时间执行。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	在当地法定供暖期内不应延后开始、中止或提前结束供热。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	供热水质
	供热水质应符合CJJ34的规定。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	开放式热水热网补给水水质除应符合CJJ34 的规定外，还应符合GB 5749的规定。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	供热目标
	供热设施抢修响应率应达到100%。
	此项得分最高不超过1.5分
	

	
	
	报修处理响应率应达到100%。
	此项得分最高不超过1.5分
	

	
	
	报修处理及时率应达到100%。
	此项得分最高不超过1.5分
	

	
	
	投诉办处理及时率应达到100%。
	此项得分最高不超过1.5分
	

	
	
	投诉办结率应达到95%。
	此项得分最高不超过1.5分
	

	
	供热安全
	组织应制定安全技术操作规程及相关的安全管理制度，并定期更新。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	组织应建立应急预案管理体系，并定期组织演练。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	组织应指导热用户科学安全用热，并向热用户发放供热安全使用手册。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	组织应督促、提醒热用户在供暖期前对室内自用供暖设施进行检查，并对存在隐患的室内自用供热设施及时进行整改。
	此项得分最高不超过1.5分
	

	智慧供热系统
	数据采集
	智慧供热系统应对热源、一级管网、热力站及二级管网、热用户等供热输配过程的运行工况参数及设备状态参数进行实时采集和动态监测。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	智慧供热系统应形成覆盖“热源-管网-热力站-热用户”的完善数据信息采集及远程调控系统，应形成统一的业务数据库。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	智慧调节
	智慧供热系统的供热设备及传感器的工作状态，实时或定期上传到智慧供热平台，依据决策模型进行分析决策。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	智慧供热系统应具备控制指令发布功能和应急一键关停功能。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	智慧供热系统应能够实现对调度期内热源、热力站的供热负荷预测。能够采集到运行数据的所有建筑物实现供热负荷预测。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	智慧供热系统的热源、热网及热力站的调节、控制设备应配置齐全，应满足供热初调节、运行调节及控制的要求。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	智慧运行
	智慧供热系统的运行应实现下列功能：
——应实现对供热系统运行参数的监督；
——应实现对供热系统的运行调节；
——应实现对供热系统的控制；
——应能供热系统运行效果进行评价。
	此项得分最高不超过4分
	

	
	
	智慧供热系统应实现对调度期内热源、热力站的供热负荷预测，能够采集到运行数据的所有建筑物实现供热负荷预测。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	应能实现从热源系统到热用户室内系统的水力平衡及调节。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	对有控制要求的热用户，应能实现室内用户的室温控制。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	智慧决策
	智慧供热系统应具有分析、描述、诊断、预测及指导功能。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	智慧供热系统应能借助各类模型和算法实现供热数据的分析，形成对供热物理设备网当前状态、存在问题等状况的描述。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	智慧供热系统应能预测供热系统的未来运行参数，指导供热系统及设备的优化运行。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	智慧供热系统宜能预测供热系统设备的未来状态，发现存在的问题并提供解决建议。
	此项得分最高不超过2分
	

	平台要求
	信息服务
	组织应建立服务信息系统，满足用户查询、咨询、预约、报修、投诉、缴费等业务需求。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	向热用户公布供热服务信息，包括政策法规、服务承诺、客户热线、供热时间、供热质量、收费标准、供热双方的权利与义务、报修电话等。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	组织应保持信息服务渠道畅通，并根据供热规模的发展及时满足热用户需要。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	收费服务
	通过互联网、公众号等公共平台，提前告知热用户缴纳热费的相关信息，包括供热缴费标准、流程、方式、时间、地点等信息。用户可通过电话或者微信公众号等线上查询缴费相关信息，比如供热卡号或者缴费金额等。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	缴费方式采取智慧化、多样化的线上办理方式，实现随时随地线上缴费，提高办理效率，节约人力物力。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	沟通渠道
	组织应提供如下沟通渠道：官网、微信公众号、电话、APP等，便于客户投诉、报修及咨询。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	组织应自建或委托建立供热覆盖区域的服务网点，并有效管理。
	此项得分最高不超过2分
	

	运行维护
	运行管理
	组织应采用节能、高效、环保、安全、经济的供热技术和工艺，向热用户提供安全、稳定、合格的供热产品。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	组织应建立健全供热运行管理制度和各类设备运行维护技术规程,并应采取有效措施降低运行事故率。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	组织应在供暖期前进行供热系统注水、试压、排气、试运行等工作，并提前进行公告。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	组织对室内供暖系统及感知控制设备进行维修时，应事先向热用户明示维修项目、收费标准、消耗材料等清单，经热用户签字确认后实施维修。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	系统维护
	智慧供热系统的日常运行管理及维护制度应包括配置管理、变更管理、故障管理和安全管理等。
	此项得分最高不超过3分
	

	
	
	智慧供热系统的运行维护应由专职人员负责，有完整的日常维护及维修记录。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	智慧供热系统软件系统维护应包括运行状态定期检查、病毒查杀与安全漏洞定期排查、杀毒软件代码库定期升级等。
	此项得分最高不超过2分
	

	
	
	智慧供热系统运行、维护和管理人员应进行岗位技能和安全培训，并应经考核合格后方可独立上岗。
	此项得分最高不超过2分
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