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01 编制背景与意义
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行业特点

 规模化和规模效益；

 资产密集；

 价格与需求关系淡薄；

 以垄断或半垄断市场为主；

 存在不会自愿提高效率的弱点

面临挑战

 人口增长，服务区域扩大，投资需求增加；

 外界环境变化下保持现有水平和持续发展，需
要技术和资金；

 提高标准、改进服务，需要技术和资金。

绩效评估的必要性

 连续激励企业提高生产效率和改进服务质量；

 通过评估企业服务质量及生产效率，使企业
间的比较透明化，并在类似企业间建立标杆；

 促进解决行业中存在的问题。

绩效评估的使用者

 政策制定机构、管理部门；

 行业协会、环保组织等；

 供水企业；

 用户

开展供水绩效评估，有助于供水企业提升管理水平、改善供水服务，有助于行业高质量发展。
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 解决绩效指标的合理性和可比性问题

 解决数据采集的精度和可靠性问题

 解决绩效评估方法的可操作性问题

 解决绩效评估管理机制的可持续问题

5
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02 框架及关键技术
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 基于十一五-十三五水专项绩效评估课题的研究成果，从提升水务企业管理效率的角度出发，建立一套适

合我国国情的供水系统绩效评估体系，提升供水行业绩效管理水平，改善供水服务质量，优化营商环境，

保障供水系统安全、稳定运行。

标准定位

主要内容

 供水绩效评估的指标体系（包含定量指标、指标变量和定性要素）；

 定量与定性相结合的供水绩效评估方法（包含标准化函数、指标权重、置信度系数）

 供水绩效评估的工作流程。
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确定指标体系

构建评估方法

各级权重设置

定量指标的标准化

定量和定性
相结合

评估工作流程

数据变量的置信度设置

数据收集和初评

现场评估

定量指标的选择

定性指标的设置

根据业务设定类别

定量指标

定性指标数据置信度

供水绩效评估的核心架构
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供水绩效评估指标体系
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供水绩效评估指标体系
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 采取定量与定性相结合的方式，对每类指标进行评估。评估总分为100分，按以下公式进行计算，权重分配

如下表所示。

各类别指标总分 = 各类指标定性得分 ×定性权重+各类指标定量得分 ×定量权重

评估总分 = （各类别指标总分 ×各类指标权重）

各类指标权重分配表

指标类别
（权重）

服务类
（20%）

运行类
（50%）

资源类
（5%）

资产类
（10%）

财经类
（15%）

权重
分配

定量 70% 50% 60% 60% 40%

定性 30% 50% 40% 40% 60%
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 指标值的计算

 在进行定量评估时，首先根据被评估企业填报的

变量数据，通过指标计算公式，计算出实际指标

值。然后通过各指标的标准化曲线，转化为对应

的指标分数。

 各类指标定量评价得分 = ∑ 指标分数 ×
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以“水厂供水能力利用率”为例，该指标计算公式为：

水厂供水能力利用率 =
最高日供水量（m3/d）

设计综合生产能力（m3/d）
× 100%

根据各指标评分标准化曲线，水厂供水能力利用率的标准化曲线及
计算方程如右所示。
（1）指标值的标准化

根据记录，计算得出水厂供水能力利用率的实际值为85%，则
其标准化值为100分。
（2）置信度的计算
 “最高日供水量”数据置信度级别为“2.出厂水水表至少每月读

取一次”，置信度系数为0.8。
 “设计综合生产能力”数据来源于置信度级别为“2.有支撑性文

件”，置信度系数为1。
 指标置信度为变量置信度系数的平均值，因此该指标的置信度系

数为0.9。
（3）该项指标在“资产类”类别里最终得分为：

水厂供水能力利用率得分 = 100 × 0.9 × 30% = 27
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 定性指标体系同样分为五大类，每个大类下分

多个要素，每个要素设置了多个评价问题。

 专家通过现场考察、资料审核和座谈访问，对

定性评价问题进行判断，同时确定置信度。每

个问题都有相应的分值，若判断为“否”，该

问题不得分，若判断为“是”，该问题得分为

相应分值乘以置信度系数。

 各要素的问题分值累加得到要素总分，各指标

类别的要素分数累加得到每类指标的总分（每

类指标满分100分），每类指标得分乘以权重进

行累加得到定性评价的最终得分。

以“客户投诉”要素为例，该要素下判断为“是”的问题

的置信度系数之和为1.6（1.0+0.6+0.0），总问题数量为4，

要素定性评估得分为1.6/4100=40分。
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专家现场评估项目 是 否
置信度系数

1.0 0.6 0.0

客
户
投
诉

a
公司是否按照公开承诺在规定时间内对客户
投诉作出响应？

√ √

b
客服热线系统是否可以记录并跟踪客户投诉
处理结果？

√ √

c 是否对客户投诉的处理结果满意度进行确认？ √ √

d
是否至少每个季度统计并分析一次客户投诉
处理记录，并根据分析结果不断改善客户服
务？

√
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03 主要章节内容
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04 实际应用案例与展望
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数据采集

方法培训 现场评估

出具报告
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A水司 B水司 C水司 D水司 E水司 F水司

公司性质
国有
企业

国有
企业

国有
企业

国有
企业

合资企业
国有
企业

水源 河流水 水库水 河流水 河流水 湖泊水
地下水、水

库水

员工人数（人） 4618 110 1068 3230 569 1454

经营水厂（个） 7 2 12 4 3 7

服务面积（km2） 1000 55 433 330 361 400

服务人口（万人） 1100 22 235 295 370 300

供水能力（万m3/d） 505 5.45 128 208.3 105 140

年售水量（万吨） 127400 1209 35669 22651 18131 27100

管网总长（km） 6122 459 4930 1457 2140 2300
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 绩效评估结果具有区分度，和专家现场评估结果一致，也获得参评

水司的认可；表明本供水绩效评估方法体系适用于全国不同地区、

不同规模、不同管理水平的供水企业，可操作性强，有利于进行企

业管理水平的提升。

 评估反映的共性问题：

 水质三级检验：大部分示范水司都建立了水质三级检验制度，

但是厂级和班组的水质检验普遍流于形式，执行不到位。

 管网压力管理：示范水司均设置了管网测压点，部分水司存在

管网测压点数量不达要求，合格标准设置不够合理和测压系统

维护不足等问题。

 信息化系统应用：（1）水厂SCADA系统的报表、历史曲线和

数据分析功能薄弱，中控室人员缺乏主动分析、优化生产的意

识。（2）GIS系统数据及时维护和深入应用还需要进一步提升。

 财务管理：未市场化的水务企业，对财务的系统管控能力较弱，

对成本缺乏真正有效的控制，满足于保障公司基本现金流，对

利润增长的动力不足。
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A公司绩效评估结果雷达图展示
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《城市供水企业绩效评估技术规程》T/CUWA20058-2022

 绩效评估是一项支持供水企业满足监管要求、提升服务、提高效率的工具：

 提供了一套系统性、多角度、可量化、可对标的评估方法

 可用于行业绩效评估和企业绩效自评

 如果能够嵌入供水企业的管理流程，从绩效评估导向绩效管理，将会发挥更大作用。
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敬请批评指正！
欢迎提问交流！

敬请关注：

http://www.cuwa.org.cn/ 

中国城镇供水排水协会
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