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[bookmark: _Toc73541328]前   言
本标准按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本标准代替GB/T 28885-2012《燃气服务导则》，与GB/T 28885-2012《燃气服务导则》相比，除结构调整和编辑性改动外，主要技术变化如下：
——将“总则”更改为“基本要求”，并将2012年版的有关内容更改后纳入（见第4章，2012年版的第4章）；
——增加了“服务模式”的要求（见4.2）；
——将“服务原则”中的指导性、透明性、及时性、公平性修改为“服务质量”（见4.3）；
——增加了“服务承诺”、“服务投入”的要求（见4.6、4.7）；
——修改了“供气质量”的要求（见5.1.1,2012年版的5.1）；
——修改了“新增用户”为“供气条件”、“供用气合同”，并将2012年版的有关内容纳入（见5.1.2、5.1.3，2012年版的5.2）；
——修改了“用户宣传”的要求（见5.1.4,2012年版的5.6）；
——增加了“服务环境”、“特殊群体服务”、“延伸服务”的要求（见5.1.5、5.1.6、5.1.7）；
——修改了管道燃气“新增用户”为“受理用气申请”，并将2012年版的有关内容纳入（见5.2.1,2012年版的6.1）
——修改了管道燃气“供气服务”为“供气”和“抄表和收费服务”（见5.2.2、5.2.3,2012年版的6.2）
——修改了“用户设施检查”的要求（见5.2.4,2012年版的5.11）
——修改了瓶装燃气“供气服务”为“燃气经营企业”和“充装质量”（见5.3.1、5.3.2,2012年版的7.1）；
——修改了“送气服务”为“配送服务”（见5.3.3,2012年版的7.2）；
——增加了“钢瓶及附件管理”、“安检维修”、“供应站管理”的要求（见5.3.4、5.3.5、5.3.6）；
——修改了车用燃气的“加气服务”为“燃气汽车加气经营企业”、“充装质量”、“加气服务”（5.4.1、5.4.2、5.4.3）；
——修改了“供气保障”为“应急和处置”（见5.5,2012年版的5.10）；
——增加了“用气服务”一章（见第6章）；
——修改了“服务方式”的要求（见第7章，2012年版5.3、5.4、5.8、5.9）；
——修改了“服务人员”的要求（见第8章，2012年版5.7）；
——修改了“投诉处理”的要求（见第9章，2012年版5.5）；
——增加了“突然公共事件的应对”一章（见第10章）；
——修改了附录A的内容（见附录A，2012版附录A）。
本标准由中华人民共和国住房和城乡建设部提出并归口。
本标准起草单位：
本标准主要起草人：
本标准所代替标准的历次版本发布情况为：
——GB/T 28885-2012。
[bookmark: _Toc73541329]燃气服务导则
[bookmark: _Toc288642912][bookmark: _Toc288642995][bookmark: _Toc288643161][bookmark: _Toc288643808][bookmark: _Toc288657783][bookmark: _Toc1211][bookmark: _Toc73541330]1范围
[bookmark: _Toc288642913][bookmark: _Toc288642996][bookmark: _Toc288643162][bookmark: _Toc288643809][bookmark: _Toc25989][bookmark: _Toc288657784]本文件规定了燃气服务的基本要求、供气服务、用气服务、服务方式、服务人员、投诉处理和服务质量评价。
本文件适用于燃气服务提供者向用户提供的供气服务和用气服务及对服务质量的评价。
[bookmark: _Toc73541331]2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。
GB 5842  液化石油气钢瓶
GB 11174  液化石油气
CJJ 51-2016 城镇燃气设施运行、维护和抢修安全技术规程
[bookmark: _Toc278803374][bookmark: _Toc278793833][bookmark: _Toc288642914][bookmark: _Toc288643163][bookmark: _Toc288642997][bookmark: _Toc30055][bookmark: _Toc288643810][bookmark: _Toc288657785][bookmark: _Toc73541332][bookmark: _Toc212913151][bookmark: _Toc212913150]3术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc278803375][bookmark: _Toc288642998][bookmark: _Toc288642915][bookmark: _Toc288643164][bookmark: _Toc288643811][bookmark: _Toc288657786][bookmark: _Toc275261287][bookmark: _Toc278793834][bookmark: _Toc20720][bookmark: _Toc193697465][bookmark: _Toc212913152][bookmark: _Toc257651291][bookmark: _Toc257658862][bookmark: _Toc51600638][bookmark: _Toc51600693][bookmark: _Toc62141496][bookmark: _Toc73541333][bookmark: _Toc275261288][bookmark: _Toc278793835][bookmark: _Toc278803376][bookmark: _Toc193697466][bookmark: _Toc257651292][bookmark: _Toc257658863]3.1燃气服务 gas service
燃气服务提供者接触用户过程中，提供为满足燃气用户需求的供气服务和用气服务的全部活动及结果。
[bookmark: _Toc51600639][bookmark: _Toc51600694][bookmark: _Toc62141497][bookmark: _Toc73541334]3.2燃气服务提供者
向燃气用户提供供气服务和用气服务的燃气经营企业和其它主体。
[bookmark: _Toc51600695][bookmark: _Toc51600640][bookmark: _Toc62141498][bookmark: _Toc73541335]3.3燃气服务质量
[bookmark: _Toc30451][bookmark: _Toc288642916][bookmark: _Toc288657787][bookmark: _Toc288642999][bookmark: _Toc288643165][bookmark: _Toc288643812][bookmark: _Toc51600641][bookmark: _Toc51600696]燃气服务提供者提供的，能使用户燃气使用需求得到满足的普遍均等服务和个性化服务及其过程所具有的质量特性。
[bookmark: _Toc288657789][bookmark: _Toc24768][bookmark: _Toc288643814][bookmark: _Toc288643167][bookmark: _Toc288643001][bookmark: _Toc288642918][bookmark: _Toc278803384][bookmark: _Toc278793843][bookmark: _Toc275261297][bookmark: _Toc3202][bookmark: _Toc288657788][bookmark: _Toc288643813][bookmark: _Toc288643000][bookmark: _Toc288643166][bookmark: _Toc288642917][bookmark: _Toc278803382][bookmark: _Toc278793841][bookmark: _Toc275261295][bookmark: _Toc25143][bookmark: _Toc288657790][bookmark: _Toc288643815][bookmark: _Toc288643168][bookmark: _Toc288643002][bookmark: _Toc288642919][bookmark: _Toc278803386][bookmark: _Toc278793845][bookmark: _Toc275261299][bookmark: _Toc257651301][bookmark: _Toc257658873][bookmark: _Toc51600699][bookmark: _Toc51600644][bookmark: _Toc62141499][bookmark: _Toc73541336][bookmark: _Toc278803391][bookmark: _Toc278793850][bookmark: _Toc275261304]3.4服务窗口service point
为用户提供服务的场所、终端或电子服务平台。包括管理办事处（站、点）、营业厅、用户服务中心、燃气供应、维修（站）点、燃气加气站、手机APP和电子服务平台等。
[bookmark: _Toc8592][bookmark: _Toc278793851][bookmark: _Toc278803392][bookmark: _Toc288642922][bookmark: _Toc288643005][bookmark: _Toc288643171][bookmark: _Toc288643818][bookmark: _Toc288657793][bookmark: _Toc7431][bookmark: _Toc51600645][bookmark: _Toc73541337]4基本要求
[bookmark: _Toc27517][bookmark: _Toc51600646][bookmark: _Toc73541338]4.1燃气服务体系
燃气服务提供者应建立具有燃气服务质量保证能力，适应、满足燃气用户需求和规模并持续改进的服务体系。服务体系应全面覆盖燃气服务提供的完整生命期的全部环节，实现燃气服务全过程全部信息的可追溯管理。
[bookmark: _Toc73541339]4.2 服务模式
燃气服务提供者宜建立燃气“互联网＋智慧服务”全新服务模式，充分利用互联网优化服务流程，提供公开透明、实时在线互动的服务，提升服务效率和服务能力。
[bookmark: _Toc51600648][bookmark: _Toc73541340][bookmark: _Toc257651303]4.3服务质量
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK9]燃气服务提供者应以燃气用户满意为目标，建立服务质量标准，并针对涉及的服务质量要素设立具体目标指标；指标应包括供气质量、可靠性、安全性、顾客满意度等结果质量指标，也应包括透明度、流程化、规范化、便捷性、及时性、服务效率等过程质量指标；燃气服务提供者应采取相应控制措施保证目标指标的实现，并定期开展评价审核，促进服务质量持续改进提升。
[bookmark: _Toc51600649][bookmark: _Toc73541341]4.4安全性
燃气服务提供者应能安全、持续、稳定地向用户提供符合国家质量标准的燃气；在突发公共事件时期应采取合理的措施提供减少次生灾害、降低对人身安全和生产生活活动危害的基本服务；对采集用户的信息依法提供保护；应向用户提供安全用气基本知识和正确使用燃气方法的宣传。
[bookmark: _Toc51600650][bookmark: _Toc73541342][bookmark: _Toc288642929][bookmark: _Toc288643011][bookmark: _Toc288643177][bookmark: _Toc288643824][bookmark: _Toc288657799]4.5信息公开
燃气服务提供者应向社会公布供气服务的质量保证和服务工作等信息程序，且信息公开应具有普遍性、透明性和准确性。
[bookmark: _Toc73541343]4.6服务承诺
燃气服务提供者应设定并向社会公布服务承诺，并对服务承诺执行情况进行跟踪统计、评价考核。
[bookmark: _Toc51600651][bookmark: _Toc73541344]4.7服务投入
燃气服务提供者应配套与其供气规模相匹配的人力、物力及技术支持等方面的投入。
[bookmark: _Toc73541345][bookmark: _Toc27309][bookmark: _Toc288657812][bookmark: _Toc288643837][bookmark: _Toc288643190][bookmark: _Toc288643024][bookmark: _Toc288642942]5供气服务
[bookmark: _Toc73541346]5.1 一般要求
5.1.1 供气质量
燃气经营企业应向燃气用户提供持续、稳定、安全符合国家质量标准的燃气，且应定期向社会公布所供应燃气的种类、组分、热值和供气压力等质量信息。
5.1.2  供气条件
燃气经营企业应根据当地燃气发展规划确定的燃气气源、种类、供应方式和规模及燃气设施布局和建设时序、燃气设施建设用地、燃气设施保护范围、燃气供应保障措施和安全保障措施等内容及要求，完善供气条件，在其经营范围内履行普遍服务义务。
5.1.3  供用气合同
对于符合用气条件、燃气工程竣工验收合格的用户，燃气经营企业应依法与用户签订供用气合同，并依据合同约定履行相关的责任、义务。
5.1.4  用户宣传
燃气经营企业应履行指导用户安全用气、节约用气和宣传安全用气知识的义务，向用户发放《燃气安全使用手册》。
5.1.5  服务环境
服务环境应满足对用户提供服务的相关要求，做到专业、美观、整洁；功能上应能满足需求，增强客户体验，体现人文关怀，传递用户关注和需要的各类服务信息，营造浓厚的服务文化氛围。
5.1.6 特殊群体的服务
燃气供应企业应对燃气用户中的残、障、孤、老等特殊人群提供与其相适应的服务；应配合各级人民政府和有关部门保障特殊人群、特殊服务对象的差异化用气需求。
5.1.7延伸服务
燃气经营企业可根据用户的需求，利用专业技术优势承接燃气燃烧器具的销售、安装、维修，用户燃气设施的设计施工安装等业务，开展专业化、精细化的服务。应公示服务内容及质量、价格等信息，不得限定用户购买其指定的产品或者接受其提供的延伸服务。
[bookmark: _Toc73541347]5.2管道燃气供气服务
[bookmark: _Toc257651312][bookmark: _Toc257658886][bookmark: _Toc275261313][bookmark: _Toc278793859][bookmark: _Toc288642943][bookmark: _Toc288643025][bookmark: _Toc278803399][bookmark: _Toc288657813][bookmark: _Toc288643191][bookmark: _Toc288643838][bookmark: _Toc24405][bookmark: _Toc257651313]5.2.1  受理用气申请
5.2.1.1 用气申请包括新增用气用户和既有用户用气需求调整。
5.2.1.2 受理申请应一次接待、一次办结、一站式服务、对不符合申请用气条件的，一次性书面回复。
5.2.1.3 燃气经营企业应公示用气申请业务的信息：
a)办事流程、办结时限、办理部门和地点；
b)申请不同供气服务方式的资料清单与要求；
c)供气服务范围内的燃气工程设计、施工单位及燃气设施器具材料目录；
d)服务收费项目和依据。
5.2.1.4燃气经营企业受理用气申请应符合下列要求：
a）当场核验申请资料，符合要求的当场受理；对不符合受理条件的用气申请者应告知原因并给出解决方案的建议。
b) 对新用户自受理申请之日起，完成现场勘查、接气方案确定和工程验收的累计时间不得超过16个工作日，其中接气方案确定的技术论证和非燃气经营企业原因造成的耗时不计算在内；
c）用户燃气设施建设、工程安装委托燃气经营企业设计、施工的，应签署合同。
5.2.2  供气
5.2.2.1燃气设施验收合格后方可供气。
5.2.2.2 燃气经营企业应与用户签订的供用气合同，合同至少应包括下列内容：
a)供气方式、燃气种类和质量、供气压力；
b)燃气价格、计量和结算方式；
c)燃气设施运行维修、更新改造的责任划分与用气安全责任划分；
d)安全须知。
5.2.2.3加臭剂质量、加臭量及加臭量的检测等应符合国家现行标准《城镇燃气加臭技术规程》CJJ/T 148的规定。
5.2.2.4应保证供气连续可靠，确实需要临时降压、中断供气的，应提前通知用户并采取措施。
5.2.2.5燃气经营企业应及时受理和处置用户燃气管道设施故障的报修。
5.2.3 抄表和收费服务
5.2.3.1用于燃气费用结算的燃气计量表或系统应经法定检验合格。
5.2.3.2燃气服务提供者应向燃气用户提供方便、快捷、清晰、安全的多种渠道，使用户选择使用需要的燃气消费信息和缴费方式、及时得到合法的缴费单据。
5.2.3.3燃气计量表非在线检测时，应向用户提供备用燃气计量表或者与用户商定检测期内的计量方式。
5.2.3.4用户能及时得到燃气销售价格调整的规定调价时间和价格，结算调价前后的燃气费用等信息。
5.2.3.5人工抄表服务符合下列要求：
a) 对居民用户应按照燃气服务提供者明示的周期、时限进行抄表，长期无法核实燃气用量的，经与用户协商后经同意后可采用估计抄收方式，估量不应高于该用户以往实际用气一年中最高的单月用气量，恢复抄表时按照“多退少补”的原则与用户结算
b)对非居民用户应按合同照约定的周期、时限进行抄表或不同表型的数据核对，若需要变更服务时限、周期，应提前通知用户并取得用户认同。
5.2.3.6智能抄表服务应符合下列要求：
a）IC卡燃气智能表应具有余额不足报警提示和有限透支功能。
b）远传智能燃气表应多种方式有效提示用户及时付费和维持持续用气，并能上传燃气表故障信息提示，燃气服务提供者应定期入户进行数值的核对。
5.2.3.7燃气用户有权对燃气计量装置的计量结果提出异议，协商不成，可提出并可向法定检测机构提出检定申请。
a)检定结果超出规定误差标准的，由燃气服务提供者提供用于更换的燃气计量表并承担相关检定费用；检定结果符合规定的，由提出检定申请方承担检定燃气表的相关费用。
b)对于超出的误差，应给予损失方按照计量误差累积量补偿，累计时间按照可追溯的时间计算，对于不可追溯的，安装使用超过一年的，自拆表检定之日前1年计算。该表安装使用不足1年的，按实际使用时间计算；
c)燃气用户的用气量以主显示器显示的数据为基准数据。如果对主显示器的数值有争议，按以下方式处理：
就地显示有基表计数器的，以其为依据；无基表计数器的燃气表，以就地通讯接口采集的非易失性存储器中的数据为准。
5.2.3.8 燃气用户逾期未缴纳燃气费时，应能得到供气服务提供者有效提醒，告知逾期未缴纳燃气费的违约责任。
5.2.4用户燃气设施检查
5.2.4.1燃气经营企业应定期对用户燃气设施进行安全检查。
5.2.4.2安全检查应提前告知用户，并按约定的时间实施。
5.2.4.3对检查发现存在的安全隐患，应告知用户，并按照合同规定的燃气设施维护、更新责任划分进行整改，燃气用户需要燃气经营者协助对其进行整改的，燃气经营着应提供相关服务，并事先告知服务内容和服务价格。
5.2.4.4燃气经营企业应根据用户需求提供个性化检查服务。
5.2.4.5燃气经营者建立用户燃气设施隐患整改及跟踪的工作机制。
5.2.4.6燃气经营者应有专项工作机制，对燃气用户拒绝入户安全检查、不签收整改通知书、存在安全隐患拒不整改等问题进行处置；对公共安全构成威胁危害时，在履行告知义务后采取停气或者暂停用气的措施。
5.2.4.7发现燃气泄漏应切断气源并及时处置。
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5.3.1燃气经营企业   
5.3.1.1燃气经营企业应依照燃气专项规划设置瓶装气供应站，供应站工程设计应符合GB 51142的有关规定。
5.3.1.2燃气经营企业应取得政府部门颁发的燃气经营许可证和充装许可证，开展瓶装气经营业务。需要撤消或者搬迁瓶装气供应站的，应制定方案，妥善安排用户用气。
5.3.1.3燃气经营企业应根据用户需求提供钢瓶配送，并提供安装、安全检查和宣传等服务。
5.3.1.4燃气经营企业应建立瓶装燃气信息化管理系统，充分利用物联网等技术实现充装、销售、配送以及钢瓶使用等全过程可追溯管理。
5.3.1.5燃气经营企业应向用户提供多种燃气缴费方式，并提供合法收费凭证。
5.3.1.6燃气经营企业应使用本企业自有产权的钢瓶向用户销售瓶装燃气，不应向不具备安全使用条件的用户供气。
5.3.2充装质量
5.3.2.1瓶装液化石油气应符合GB 11174的有关质量规定。
5.3.2.2液化气钢瓶内液化气残液量应符合国家有关规定；残液量超出规定的，瓶装燃气经营企业应对用户予以补偿。
5.3.3配送服务
5.3.3.1燃气经营企业应按约定的时间,为用户提供配送服务，并将相关合法收费凭证随同送达。
5.3.3.2钢瓶的配送车辆和运输应符合国家有关规定。
5.3.3.3配送人员应负责钢瓶的安装，并对用气场所和供气系统进行安全检查，记录存档；用户要求自行安装的，应该告知用户正确的安装、调试方法，用户应现场签字确认。
5.3.3.4配送人员、配送车辆和安检结果应当天录入信息化管理系统。
5.3.4钢瓶及附件管理
5.3.4.1 燃气经营企业应向用户提供符合国家规定并经法定检测机构检测合格的燃气钢瓶。
5.3.4.2液化石油气钢瓶、瓶阀及调压器应符合国家有关规定。
5.3.4.3钢瓶应采用电子标签、二维码等技术，实现钢瓶全生命周期可追溯管理。
5.3.4.4使用液化石油气充装控制系统，限制对非自有产权钢瓶进行充装。
5.3.4.5燃气经营企业应在钢瓶（含检修、检测合格）首次投用前，对其进行抽真空处理，并做好记录。
5.3.4.6钢瓶出入库时，检查钢瓶外观应符合有关要求；检查有无超量、欠量、泄漏现象。
5.3.4.7发现钢瓶有腐蚀、损伤或对其安全可靠性有影响时，应及时进行检验。
5.3.4.8库存和停用超过一个检验周期的钢瓶，启用前应进行检验。
5.3.5 安检维修
5.3.5.1燃气经营企业对居民用户的安检应在送气上门时进行；对非居民用户的安检，应按照合同约定执行。
5.3.5.2安全检查的内容包括但不限于调压器、连接管道和燃气灶具、使用环境等。
5.3.5.3燃气经营企业受理用户设施维修的申请，应及时安排维修人员进行处置。
5.3.5.4燃气经营企业接到用户报告瓶装燃气泄漏时，告知用户采取关闭瓶阀、进行自然通风以及不得开关电器和现场接打手机等安全措施，并于接报后迅速上门进行处置。
5.3.5.5燃气经营企业接到用户报告燃气燃烧器具无法正常使用时，应提示用户暂停用气，并采取措施及时解决。
5.3.6供应站管理
5.3.6.1空瓶和实瓶应分区放置、直立摆放，安全警示标志设置应符合国家有关标准规定。
5.3.6.2钢瓶库不得存放其他物品，泄漏钢瓶或其他不合格钢瓶应及时处理，不得在站内存放。
5.3.6.3钢瓶应周转使用，实瓶存放不宜超过1个月。
5.3.6.4钢瓶库应通风良好，不应有明火、留有暗沟或下水道，同时应配备相应的消防器材和安装可燃气体泄漏报警装置，按照规定进行管理使其正常运行。
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5.4.1燃气汽车加气经营企业
5.4.1.1燃气汽车加气经营企业应根据国家相关规定设置加气站，取得政府部门颁发的燃气经营许可证和充装许可证，开展车用燃气充装经营业务。
5.4.1.2燃气汽车加气经营企业应保障燃气正常供应。
5.4.1.3燃气汽车加气经营企业使用的加气机计量装置应符合国家计量器具规定，并定期进行检测。
5.4.1.4燃气汽车加气经营企业应建立信息化管理系统，实现加气、销售、车辆及钢瓶等全过程信息的可追溯管理。
5.4.1.5燃气汽车加气经营企业应向用户提供多种缴费方式，提供合法收费凭证。
5.4.1.6不应从事超出经营范围的充装业务，不应向不具备安全使用条件的用户供气。
5.4.1.7燃气汽车加气经营企业应向用户宣传安全用气知识，提高燃气汽车驾乘人员的安全意识和应急能力。
5.4.2充装质量
5.4.2.1燃气汽车加气经营企业提供的燃气质量应符合GB 18407的有关规定。
5.4.2.2燃气汽车气瓶的充装介质应与气瓶规定的充装介质保持一致，充装程序和加气压力符合国家有关规定。
5.4.3加气服务
5.4.3.1加气站的加气车辆进、出通道应有明确标识。服务人员应进行加气车辆的交通组织。
5.4.3.2加气前，车辆应熄灭发动机、拉好手刹，并提醒司机和乘客到候车区等候。
5.4.3.3加气前，操作人员应对车辆燃气设施完好性、燃气泄漏情况以及气瓶定期检验有效合格证件等进行检查，符合要求方可为汽车加气；加气后，应对充气口气密性进行复检。
5.4.3.4加气前应问清加气数量，将加气机显示归零并向用户告知；加气结束，应唱收唱付。
5.4.3.5对临近气瓶检验期限的气瓶，应提醒司机进行检测。对检查不合格、存在安全隐患的车辆和气瓶，加气站经营企业有权停止充装燃气服务。
5.4.3.6燃气汽车加气经营企业遇到特殊情况停止加气服务时，应在加气站明显位置粘贴公告进行告知，并尽快恢复加气服务；对于设备设施检修等计划性停止加气服务，应提前48h予以公告。
5.4.3.7不应拒绝向符合规定的燃气汽车充装车用燃气，禁止用户使用加气设施自行加气。
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5.5.1应急预案
5.5.1.1燃气服务提供者应根据相关法律、法规，秉承安全第一、预防为主、综合治理的方针，履行燃气供应的风险管控和隐患治理的职责。
5.5.1.2燃气服务提供者应将预防、预警机制与应急响应和处置有机结合制定燃气应急预案。并应通过演练提高达到预案要求的应急响应和紧急处置能力，做好各种应急状态下的应急准备。
5.5.1.3 燃气应急预案应包括燃气事故应急抢修和燃气供应应急保障，并应和属地政府、政府有关部门及应急状态下可能涉及的相关行业的应急机制协调统一。
5.5.2 应急响应
5.5.2.1燃气服务提供者应向社会公布7×24小时值守的应急抢修电话，承诺应急响应时间。5.5.2.2燃气服务提供者接到用户漏气报修后应告知用户在抢修人员未到现场前应采取安全的应对措施，并应在承诺的应急响应时间内到达现场处置。
5.5.2.3应急抢修人员和车辆应保持7×24小时待命，相关设备物资应可随时调配、启用。
5.5.2.4燃气服务提供者接到应急抢修电话、报告或上级指令后应迅速判定事件可能造成的危害和影响范围，启动相应的应急响应程序。
5.5.3 应急处置
5.5.3.1 应急处置首先应采取措施保证周边和现场操作人员安全，限制危害影响范围和危害程度。
5.5.3.2应急处置确需降压或暂停供气的应采取不间断的抢修措施，直至修复投用。
5.5.3.3 燃气服务提供者因燃气供应设施事故或上游供气减少或中断时应迅速启动储备气源保证供气的持续稳定；无法全面保障各类用户供气的持续稳定，需要对部分用户采取限制用气措施时应在属地政府启动相应的应急保障预案后按相关规定实施。
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[bookmark: _Toc73541352]6.1 燃气燃烧器具及用气设备销售、安装和维检修
6.1.1燃气服务提供者从事燃气燃烧器具及用气设备（以下统称燃具）及相关配件生产、销售服务应当设立或者委托设立售后服务站点，提供燃具使用、安装和维修说明书在内的技术资料、安装配件、维修备件及负责技术培训等活动。
6.1.2从事燃具安装、维修服务的燃气服务提供者应有符合国家或地方法律、法规、规范等要求的作业和服务标准，有完善的安全管理、质量管理、用户档案管理制度；应按相关规定取得燃气器具安装维修许可；安装、维修人员应经专业考核合格。
6.1.3燃气服务提供者应设立24h接受用户燃气具报修的服务电话，并应按照承诺的时限或与用户约定的时间到现场维修。
6.1.4燃气服务提供者在上述服务活动中，应依据燃具安装说明书和规范的作业和服务标准进行操作；应同时对用户进行安全使用的宣传和示范操作。
6.1.5 燃气服务提供者建立的用户服务档案或系统应对燃气具生产、销售、安装、维修进行全过程的质量跟踪，对发现的安全隐患和其他质量问题进行有针对性的服务和改进。
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6.2.1从事用户燃气设施建设、改造等工程项目的燃气服务提供者应具有与工程项目范围和规模相应的资质和等级。
6.2.2 燃气服务提供者应按相关的法律、法规和规范、标准建立管理体系，制定管理制度和操作流程；严格、规范的实施设计、施工、监理及竣工验收环节的管控，确保用户燃气设施建设、安装质量符合供气安全使用要求。
6.2.3燃气服务提供者接到用户改装、拆除、迁移用户燃气设施的申请后，对属于因存在安全隐患而提出的应迅速响应和处置；其他情况应在3个工作日内予以答复。对受理的居民用户按照约定时间的5个工作日内、非居民用户按照合同约定的时限，实施相关作业；对不予受理的，应以书面形式向用户说明理由。迁移、改装燃气设施的质量保证期应符合国家有关规定。
6.2.4燃气服务提供者承接用户燃气设施建设、安装等服务项目应当遵循公平合法、诚实信用的原则，依据国家和当地政府相关规定，合理确定收费标准；价格信息应公开透明，接受用户咨询和社会监督。
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7.1.1 燃气服务提供者应根据服务半径、用户数量、用户类别等因素设置营业场所，方便用户进行咨询与查询相关信息、缴纳气费、办理各种用气业务、故障报修、提出建议及用气投诉等。 
7.1.2营业场所外应设置企业标志和营业时间牌。在营业时间内用户未办理完事项前，不应终止服务。调整营业时间的，应于1个工作日前在服务窗口公示营业时间调整通知。
7.1.3营业场所内应公示但不限于下列内容，可采取公示栏、电子显示屏、自助服务终端、免费宣传资料等形式，公示资料应准确并及时更新。
a) 业务受理范围及办理程序；
b) 气价及收费项目、收费标准、收费依据；
c) 服务承诺；
d) 服务人员岗位工号；
e)服务监督电话等。
7.1.4营业场所内应设有业务办理区及用户等候区，配置书写台及各种业务办理表格的书写示范样本等。有条件的可设置业务洽谈区以及为老年人、残疾人等行动不方便用户提供无障碍通道。
7.1.5营业场所内应提供可供用户查询相关资料的手段。有条件的可设置自助查询的终端设备。
7.1.6营业窗口应设置醒目的业务受理标识。可包括窗口编号、办理业务种类以及工作状态等。
[bookmark: _Toc73541356]7.2热线服务
7.2.1 燃气服务提供者应设置24h不间断服务热线电话，受理用户用气信息咨询、业务咨询、故障报修、服务质量投诉等。
7.2.2 热线服务人员应及时接听热线电话，应答准确，用语规范。
7.2.3 因供气设施事故、抢修引起停气，用户询问时应告知用户停气原因，并主动致歉。
7.2.4燃气服务提供者应建立热线服务回访制度。对用户投诉，应跟踪投诉处理全过程并进行回访。对故障报修必要时在修复后进行回访，听取意见和建议。
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7.3.1智能化服务内容包括为燃气用户提供查询、支付、在线业务申请、信息提示、账户信息管理等，且应保证用户资金及个人信息安全。
7.3.2燃气服务提供者应积极创建电子服务平台，为用户提供智能终端设备，为用户创造良好的信息化应用环境。逐步实现通过电子服务平台发布停气信息公告、受理用户故障报修、服务质量投诉、用气信息查询与咨询等等。
7.3.3电子服务平台提供业务受理的，应提供方便用户填写的表格以及办理各种业务的详细说明资料。
7.3.4 电子服务平台提供在线咨询或留言功能的，应及时给予回复。
7.3.5电子服务平台应满足用户易学好用、操作直接、界面简单、保密安全需求，应兼顾少数人群和老年用户的易获得性和可用性需求。
[bookmark: _Toc73541358]7.4上门服务
7.4.1燃气服务提供者提供上门服务应符合下列规定：
a)上门服务实行预约制度，应按照与用户约定的时间，准时到达。对不能按时应约的，应及时告知用户需要等待的时间；对不能应约的，应在预约时间前采用有效方式及时通知用户，提前时间不宜小于2h。
b) 服务人员应着企业标识服，带工作牌，并主动出示相关证件。
c) 服务人员应遵循上门服务规范，尊重用户隐私，非经用户同意，不应进入与服务项目内容无关的场所。
d) 服务结束，应清理现场，并带走作业垃圾。
7.4.2 燃气服务提供者应建立上门服务回访制度，对上门服务质量实行跟踪回访。
7.4.3 对收费项目、维修操作过程中可能造成物件损坏的项目，应在实施服务前得到顾客认可。
[bookmark: _Toc73541359]8服务人员
[bookmark: _Toc62141523][bookmark: _Toc73541360]8.1服务人员应按国家规定取得相应的从业资格，并进行岗位培训； 
8.2燃气服务培训内容应包括法律法规、标准、燃气安全知识、服务技能、现场应变及应急处置内容等。
[bookmark: _Toc62141524][bookmark: _Toc73541361]8.3服务人员应掌握本岗位所需的专业知识及相关安全管理规定；对于服务过程中引发的纠纷或者过激行为给予及时有效地处置。
[bookmark: _Toc62141525][bookmark: _Toc73541362]8.4服务人员应着装整洁，举止文明、用语规范、熟悉业务、廉洁自律、遵守职业道德和工作纪律、有较好的沟通能力及服务技巧。
[bookmark: _Toc62141526][bookmark: _Toc73541363]8.5服务人员应在服务时间内身着企业标识服，佩戴工作证、牌。
[bookmark: _Toc73541364]9.投诉处理
[bookmark: _Toc62141528][bookmark: _Toc73541365]9.1 燃气服务提供者应建立用户投诉处理制度，公开受理投诉电话。可提供多种方式投诉受理渠道、公布投诉处理流程和管理规定。
[bookmark: _Toc62141529][bookmark: _Toc73541366]9.2 接到用户的投诉应在5个工作日内提出处理意见并答复用户。对不予受理的投诉请求，应告知投诉人并做好解释、疏导工作。
[bookmark: _Toc62141530][bookmark: _Toc73541367]9.3对在规定的5个工作日内不能解决的投诉，应向用户说明原因并约定需要延长的时间。
[bookmark: _Toc62141531][bookmark: _Toc73541368]9.4 服务人员在处理投诉工作中，应遵守下列规定：
a) 文明接待，尊重投诉人，不得刁难和歧视投诉人。
b) 按照投诉工作的处理程序，及时处理投诉事项，不得置之不理、敷衍塞责、推诿拖延。
c) 不得泄露、扩散投诉人要求保密及可能对对投诉人权益造成损害的内容。
d) 对投诉人有关投诉事项办理情况的查询，除涉及国家秘密、商业秘密、个人隐私的事项外，应如实答复，不得拒绝。
e) 与投诉人或者投诉事项有直接利害关系的应当回避。
[bookmark: _Toc73541369]10 突发公共事件的应对
10.1 突发事件应对工作应实行预防为主、预防与应急相结合的原则，预防与应急并重，常态非常态相结合，服务体系和服务管理应适应突发公共事件时的需求。
10.2 把应急管理工作融入燃气服务各个环节，强化基础工作，加强监测预警，做好应急演练，突发事件发生地的燃气服务提供者应当服从人民政府发布的决定、命令，配合人民政府采取的应急处置措施，做好本单位的应急救援工作，并积极组织人员参加所在地的应急救援和处置工作。
10.3 燃气服务提供者应根据自身应急救援业务需求，按照平战结合的原则，配备现场救援和工程抢险装备和器材，建立相应的维护、保养和调用等制度，满足企业启动应急预案及响应政府启动应急机制的需要。
10.4  当燃气设施受到自然灾害危害或者发生事故灾难等重大情况时，应按要求向所在地人民政府报告，在政府的统一领导和指挥下组织本单位应急救援队伍和工作人员营救受害人员，疏散、撤离、安置受到威胁的人员，控制危险源，标明危险区域，封锁危险场所，并采取防止危害扩大的必要措施，并派工作人员赶赴现场开展劝解、疏导工作。
10.5  突发事件应急处置工作结束后，应在政府的统一领导下组织对突发事件造成的损失进行评估，制定修复或重建计划，尽快恢复供气。
[bookmark: _Toc73541370]11服务质量评价
[bookmark: _Toc73541371]11.1评价原则和方式
11.1.1服务质量评价原则
燃气服务提供者应建立有效的企业服务质量测量，分析，评估、改进体系。全面，客观，准确的评价企业的整体服务质量，企业考核评价和社会考核评价结合的考核体系，优质服务应由行业企业自我规范管理，政府宏观监管，由社会参与，协会发挥作用。
11.1.2服务质量评价类别
服务质量评估分为，燃气服务提供者自我评估，用户评估（用户满意度调查）、第三方评价和政府部门监管评估。
[bookmark: _Toc73541372]11.2服务评价内容和指标
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]11.2.1服务基本要求
11.2.1.1服务目标管理
a) 燃气经营企业应根据自身情况制定以顾客为导向的企业服务经营方针，服务目标等；
b) 企业服务目标应可以被量化并且被企业监测管理，企业应不断提升服务水平和质量。
11.2.1.2服务流程标准
燃气经营企业应针对企业关键服务业务制定标准服务流程和标准，并且保障服务工作依照标准和流程实施。
11.2.1.3服务信息公开
燃气经营企业应按照本标准及其它国家及行业标准要求向燃气用户及社会公众公开相关燃气服务信息，公开的信息应便于客户获知和查询。
11.2.1.4服务场所规范性
a) 燃气经营企业服务场所设置应符合本标准及其它国家或行业标准要求（评价指标见附录一注1）；
b) 燃气经营场所应保障客户接受服务时安全，舒适和便利。
11.2.1.5服务行为规范性
a) 企业服务人员在服务时服务行为应符合本标准及其它国家或行业标准要求（评价指标见附录一注1）；
b) 企业服务场所服务人员应具备相应的服务所需专业技能。
11.2.2客户满意和客户投诉
11.2.2.1客户满意度
企业应在周期内调查，收集，分析和改进用户服务满意度（评价指标见附录一注2）。
11.2.2.2客户投诉管理
a) 企业应设置相关的用户反馈和投诉接收渠道（评价指标见附录一注3）；
b) 企业应对用户投诉内容进行分析处理及反馈，应在5个工作日内完成对用户投诉处理（评价指标见附录一注4）。
11.2.3供气质量
11.2.3.1气质合格率（管道燃气）：企业向客户供应的燃气（含后期加入的燃气成份）应符合GB 50494、GB 50028的规定并符合相应燃气种类标准，合格率应为100%（评价指标见附录一注5）。
11.2.3.2燃气燃烧器具前压力合格率（管道燃气）：燃气燃烧器具前压力应符合GB50028的规定，合格率应大于或等于99% （评价指标见附录一注6）。
11.2.3.3充装合格率（瓶装燃气）： 液化石油气实瓶（重瓶）充装合格率应大于或等于98%（评价指标见附录一注7）。
[bookmark: OLE_LINK11]11.2.3.4无泄漏合格率（瓶装燃气，汽车加气）：实瓶出站无泄漏，合格率应为100%（评价指标见附录一注8）。
11.2.4持续供气可靠性（管道燃气）
11.2.4.1企业应保障客户的稳定持续供气（评价指标见附录一注9）。
11.2.4.2非紧急事故时，企业因故需暂停供气服务，应提前48小时告知客户相关的停气信息（评价指标见附录一注10）。
11.2.4.3当企业因故暂停供气服务时，应尽快恢复燃气正常供应服务（评价指标见附录一注11）。
11.2.5燃气安全管理
11.2.5.1紧急抢修
a) 报险、抢修电话：燃气经营企业应向社会公布24小时报险、抢修电话，由人工进行接听处理，并保障电话接通率高于XX%（评价指标见附录一注12）；
b）紧急抢修服务：燃气经营企业接到报险，抢修信息后，应在规定时间（X分钟）内到达事故现场（评价指标见附录一注13）。
11.2.5.2安全宣传：燃气经营企业应按照规定向用户有效宣传燃气安全使用知识和燃气事故识别及避险方法。
11.2.5.3用户用气安全检查：燃气经营企业应按照规定周期和检查项目对燃气用户实施用气安全检查，并对检查发现的安全隐患实施有效管理。
[bookmark: OLE_LINK5]11.2.5.4用户燃气设施建设与改造：用户燃气设施建设与改造工程需符合本标准及其它国家和行业安全标准，企业应制定相关的标准和规范对用户燃气设施建设与改造工程实施竣工验收，保障用户燃气工程安全。（评价指标见附录一注14）。
11.2.6服务便利性
11.2.6.1服务渠道
a) 企业服务渠道的设置应覆盖企业经营范围内用户，保障用户方便使用燃气服务；
b) 企业服务渠道包含且不限于，客户中心，热线中心，上门服务，网上服务平台，移动服务等；
c) 企业服务渠道应方便客户查询，识别和使用；
d) 服务渠道应向用户提供可以满足客户需要的服务项目，内容。
11.2.6.2服务效率
a) 热线中心：服务电话及时接通率应大于80%，传统人工电话做到铃响三声有应答（评价指标见附录一注15）；
b) 客户中心用户服务平均等待时间不应超过15 min：（评价指标见附录一注16）。
11.2.6.3预约服务（管道燃气）：企业需向用户提供燃气安装，维修，安检等上门预约服务
a) 户内燃气设施维修：XX小时内提供维修服务（评价指标见附录一注17）；
b) 户内安装及通气点火：预约后XX天内提供安装服务（评价指标见附录一注18）；
c) 改、拆、迁服务：预约后X天内答复客户（评价指标见附录一注19）。








附录A
（资料性）
评价指标
	项目1
	项目2
	评价内容和指标
	评价方法
	备注

	基本要求
	服务目标管理
	企业按照标准要求设置服务标准管理
	有/无
	

	
	服务流程标准
	企业关键服务业务建立服务流程标准
	有/无
	

	
	服务信息公开
	企业按照标准要求向客户和社会大众公开相关的信息
	有/无
	

	
	服务场所规范性
	服务规范执行率
	（调查服务项目符合标准数/调查服务项目总数）*100%
	注1

	
	服务行为规范性
	
	
	

	客户满意与投诉
	客户满意度
	客户满意率
	（对服务满意的用户数/调查用户总数）*100%
	注2

	
	顾客投诉管理
	用户投诉率
	(调查周期内用户投诉数量/覆盖用户总户数)*100%
	注3

	
	
	用户投诉及时处置率
	（5个工作日内处置并答复的数量/用户投诉总数）*100%
	注4

	供气质量
	气质
	 气质合格率（管道燃气）
	气质合格率=气质检测合格数/气质检测总数*100%
	注5

	
	燃气燃烧器具前压力
	 燃气燃烧器具前压力合格率（管道燃气）
	燃气燃烧器具前压力合格率=（规定时间内检测合格次数÷检测总数）×100%
	注6

	
	充装合格率
	充装合格率（瓶装燃气）
	液化石油气实瓶（重瓶）充装合格率=（检测实瓶合格数÷检测实瓶总数）×100%
	注7

	
	无泄漏合格率
	无泄漏合格率（瓶装燃气，汽车加气）
	实瓶出站无泄漏合格率=（检测无泄漏合格瓶数÷检测总瓶数）×100%
	注8

	供气可靠性
	气源保障
	客户停气影响小时数比率
	客户停气影响小时数比率=[1-（停气小时数*受影响客户数）/（总供气小时数*总客户数）]*100%
	注9

	
	停复气管理
	计划性停气比率
	计划性停气比率=（提前48小时以上通知客户的停气次数/停气总计次数）*100%
	注10

	
	
	按公示的时间内恢复供气比率
	（按公示的时间内恢复燃气供应次数/停气总计次 数）*100%
	注11

	燃气安全管理
	紧急报险抢修
	报险抢修电话接通率
	报险抢修电话接通率=（报险抢修电话接听次数/报险抢修电话热线拨入次数）*100%
	注12

	
	
	报险抢修及时到达率
	报险抢修及时到达率=（XX分钟内到达现场次数/接报到现场总次数）*100%
	注13

	
	用气安全宣传
	向用户宣传燃气安全使用知识
	有/无 向用户有效宣传燃气安全使用知识和燃气事故识别及避险方法
	

	
	用户燃气安全检查
	用户用气安全检查
	有/无 按照规定组织对用户燃气设施的安全检查，并且对于安全隐患实施有效管理
	

	[bookmark: _Hlk63270178]
	用户燃气设施建设与改造
	用户燃气设施竣工验收一次合格率
	用户燃气设施竣工验收一次合格率=（用户燃气设施建设与改造工程一次验收合格数/用户燃气设施建设与改造工程一次验收总数）*100%
	注14

	服务窗口管理
	服务渠道
	企业提供能便利用户的多元化服务渠道
	有/无
	

	
	服务效率
	服务电话及时接通率（传统人工电话做到铃响三声有应答）
	服务电话及时接通率=（按时接通的电话数量÷打进电话总数量）×l00%
	注15

	
	
	平均等待时间
	平均等待时间=（被现场抽查人数的等待时间之和÷现场抽查人数）×100%
	注16

	
	预约服务
	户内燃气设施维修及时服务率
	（XX小时内上门维修次数/预约维修总数） *100%
	注17

	
	
	户内安装及通气点火及时服务率
	（电话预约后XX天内上门服务次数/预约安 装总数）*100%
	注18

	
	
	改、拆、迁服务及时服务率
	（电话预约后X天内响应用户次数/改、拆 、迁预约安装总数）*100%
	注19
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