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� � 环境监测站独立承担第三方公证检测,为环境

管理和社会各界提供服务的职能越来越重要和突

出。随着服务方业务水平的提高和法制意识的增

强,对监测数据的要求也不断提高。从 1992年开

始,我国各级环境监测站按照国家环保局的要求开

展计量认证工作,提升了环境监测数据的科学性和

权威性。计量认证的有关准则对处理抱怨提出了

具体的要求, 随着市场经济的发展以及与国际接

轨,有关处理抱怨的规定将更加严格和完善。

1� 正确认识抱怨

受理抱怨是计量认证的要求,也是对服务方负

责,处理抱怨的结果并非一定是检测机构有过错,

即使存在某些失误, 及时纠正也是对监测结果负

责,是环境监测站主动完善自我、适应市场的需要。

济源市环境监测站 1993年通过了河南省质量技术

监督局计量认证, 1998年和 2003年分别通过了换

证复审。多年的工作实践证明,正确认识和科学处

理抱怨,不断完善质量管理体系, 有利于促进环境

监测管理和技术水平的提高,提升环境监测站的形

象,促进环境监测事业的发展。

2� 完善质量管理体系,科学处理抱怨

济源市环境监测站 2003年按照新的计量认证

要求, 对质量管理体系文件进行了修订和完善, 对

抱怨制度和程序作出了详细规定。该站将抱怨分

为监测技术质量抱怨和监测服务质量抱怨,对外受

理责任科室为综合技术室。综合技术室受理抱怨

后,根据抱怨性质和各科室职责, 将抱怨处理工作

分工, 责任科室按照站质量管理体系的要求查找原

因,提出纠错意见,相关站领导协调纠正工作, 纠正

结果经审核,由综合技术室通知抱怨方, 如果属于

监测质量问题,则限期整改。应当注意的是,即使

抱怨不成立,也应对服务方作出合理解释。

该站受理的抱怨主要包括:  环保管理部门或

上级环境监测站对上报监测结果的质疑; !受监督
企业对污染物排放监测结果的抱怨; ∀社会委托服

务方对监测报告的咨询,主要涉及环境质量评定、

环境影响评估、企业认证等方面。对上述抱怨,主

要处理方式有:  对监测报告或数据进行解释; !

对污染原因进行分析,必要时扩大监测范围或增加

监测点位, 重新监测; ∀ 出示监测质量保证结果报

告或相关现场采样记录,证明监测结果的正确性;

#增加 (补 )监测报告信息量; ∃审核监测全程序,

若发现错误则及时纠正, 更换监测报告并向服务方

致歉; %解释监测工作流程及相关法律。总之,应

本着实事求是、科学负责的态度, 使抱怨得到圆满

解决。

例如, 该站受委托承担黄河小浪底大坝渗水及

水库水质监测任务, 2004年雨季一段时间, 库区水

体汞连续超标, 因黄河干流水质的历史数据未发现

汞超标,委托方对监测结果提出怀疑。该站受理抱

怨后,由于是委托方送样, 所以直接从检查原始分

析记录开始查找原因,发现质控措施符合要求,国

家标准物质分析合格,测汞仪在计量检定合格有效

期内,因此确认所报监测结果无误。检查信息及时

反馈给委托方后, 委托方仍有疑义, 于是安排委托

方再次取样,该站与河南省环境监测中心站及其他

城市环境监测站同时分析,结果证实监测结果确实

无误。委托方最终放心接受了该站的监测报告,并

对其监测工作质量和服务态度极为赞赏。

对于个人或非专业部门委托监测结果的抱怨,

主要对一些专业术语、环境常识、标准范围耐心解

释,必要时在监测报告备注栏中增加相关内容;对

环保管理部门提出的抱怨, 主要解释 &为什么 ∋,有

�4�

第 17卷 � 第 1期 环境监测管理与技术 2005年 2月



时增加监测频次,提高监测数据的代表性,使环保

管理措施更加合理,针对性更强。

3� 主要作用

( 1)正确处理抱怨, 体现了环境监测的科学

性、严肃性和环境监测站管理的规范性。对抱怨不

再随意处理,使回复服务方或上级部门意见更加严

谨规范,提高了服务质量。

( 2)分析监测数据和报告,解释环境 &怎么样∋
&为什么 ∋,使环境监测工作内容得到了延伸,强化

了环境监测为环境管理服务的职能。

( 3)促进了监测方法标准化, 使监测报告的内

容更丰富、格式更规范, 也促使监测人员加强了对

相关专业知识的学习。

( 4)每一次处理抱怨,相关科室都要对监测流

程 &溯流∋一遍, 使质量管理体系得到不断完善,监

测管理制度也得到了巩固,促进了岗位责任制的落

实,使监测管理水平不断提升。
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3� 结语

目前,环境监测站拓展市场意识和业务延伸能

力不强,市场自发委托的监测业务份额明显不足。

在当前机构改革和监测市场背景下, 积极拓展监测

领域对各级环境监测站寻求长期的发展空间具有

十分重要的意义。

( 1)围绕政府环境管理和宏观决策, 积极开展

环境质量监测、污染源监督监测、快速应急监测和

科研性监测,提高监测自动化程度和有机污染物监

测水平,进一步提高为政府服务的能力与水平。

( 2)围绕社会经济建设, 积极为项目建设单位

提供环评现状监测、竣工验收监测、项目施工期环

境影响监测和回顾性监测等。

( 3)围绕人体健康开展食品安全、室内环境、

人居环境与环境标志产品监测。

( 4)适时跟踪国内外有关新标准、新规范、新

方法和法律法规,关注环境热点、敏感问题,及时形

成监测能力,抢占市场先机。

( 5)随着全球经济一体化进程的加快, 环境监

测站迫切需要实现监测方法与国际接轨。如对照

ISO方法或其他等效分析方法, 对国内标准分析方

法进行适用性检验, 真正做到监测数据与国际接

轨;用美国 EPA等方法, 为在中国投资的外资企业

提供环境本底监测服务等。

( 6)在计量认证的基础上开展实验室认可,积

极申报专项监测资质,如室内空气质量监测、装饰

装修材料监测、油烟净化装置监测、食品安全检测、

有机食品基地监测等,并与相关行业主管部门建立

业务联系, 争取接受委托开展监测工作。

( 7)由环境监测市场向检测、检疫市场延伸,

同时在现有微量、痕量化学分析监测能力的基础上

逐步向高浓度、大尺度的物理化学指标延伸, 再逐

步向机械性能和电器性能指标渗透扩充,或与具备

这些项目检测能力的单位建立分包合作关系,扩大

业务服务范围。

( 8)根据各级环境监测站定位和发展方向的

不同,一级站、二级站强化为政府环境管理服务和

对下级站的业务指导等职能, 三级站在为政府服务

的同时,加强为经济建设和广大百姓服务的能力,

形成各具特色、优势互补的格局。

(简讯(

47个环境保护重点城市空气质量分析

据中国环境监测总站对 47个环境保护重点城市 2004年 1至 11月空气质量监测结果分析表明: 与 2003年同期相比,

空气质量整体略有提高; 二级及好于二级天数比例增加的城市有 22个,天数减少的城市有 19个。空气质量全都为二级及

好于二级的城市有 7个, 分别为海口、北海、珠海、桂林、湛江、汕头和厦门 ; 90% 以上天数空气质量为二级及好于二级的城

市有 21个,占总数的 44. 7% ,比去年同期减少 2. 1%。

摘自中国环境监测总站)环境监测信息简报 ∗2004年第 11期
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