广州市煤气公司
信息公开目录

1、 机构简介

   （一）基本信息

       名    称：        广州市煤气公司          
       所在区县：         广州市白云区       
       网站地址：          www.94gas.com
（二）经营范围

广州市煤气公司自1983年成立以来，一直致力于为广大市民提供安全优质的燃气产品和方便快捷的服务，竭力改善市民生活，创造无限发展空间，而公司也凭借独特的专业优势和发展潜力，在燃气市场不断发展和变革中，沿企业核心价值链逐步扩展业务范围，成为一家涉足燃气生产输配、销售服务、技术保障、燃气工程设计、施工、监理和燃气具生产销售、检测、燃气技术咨询等各领域的国有大型企业。
（三）领导介绍

经 理——乔武康    党委书记——周文彬   纪委书记——伍碧海

副经理——黄崇智     副经理——程志庆     副经理——许俊城 

副经理——武洪庆   工会主席——张  贤  总会计师——王细鹏  总工程师——张德坤  顾 问——陈国平
（四）组织结构

	机构设置
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（五）服务监督电话
广州市煤气公司客户服务中心电话：15913185442
地址：环市东路416号之一八楼

邮编：510060
投诉网址：www.94gas.com
 

2、 服务承诺制度
（一）管道气服务标准

1．燃气质量达到国家标准，民用灶前压力保持在1.5KPa－3KPa。2．有计划的管网检修若需停气，提前24小时通知客户。

    3．燃气热水器的安装符合国家标准；客户申报安装热水器且符合安装条件的，从申报之日起5天内安装完毕。如遇春节顺延3天。
4．客户申报改管且具备改管条件的，改装明管（镀锌管）从申报之日起5天内改管完毕；改装暗埋管（无缝钢管）10天内改管完毕。如遇春节顺延3天。

5．按通知时间上门抄表，抄表准确率达100%。

6．每年不少于一次对各类客户的燃气设施进行检查，发现问题及时处理；同时，欢迎客户随时提出检查要求。

7．上门服务人员按规定统一着装，统一佩戴工号卡，入户统一穿鞋套。

8．各营业分公司网点（萝岗分公司、大学城营业点除外）服务时间：周一至周五上午8时—下午18时30分，周六、日:上午8时30分—下午17时30分均可办理各项业务及收费。
9．各营业分公司上门服务时间：每天上午8时—晚上20时。
（二）液化气服务标准

1．液化气质量符合国家标准。
2．钢瓶充装重量符合GB17267—1998标准：15kg规格钢瓶，安全充装量为14.5 kg±0.5kg；50kg 规格钢瓶，安全充装量为49.0kg±1.0kg 。
3．不灌装不合格钢瓶，灌装后用合格证封包角阀出口，气瓶上贴警示标签。

4．实行电话24小时预约送气，送气上门在预约时段正常情况下2小时内送到。

5．各供气站均可办理开户，办理15kg瓶装气的，可当天供气。

6．钢瓶泄漏不出站。

7．确保安全供气，各供气站全年每日10—12小时对外营业。
（三）燃具销售服务标准

1．凡在我公司属下销售网点出售的商品，自售出之日起7日内，发生性能故障，凭发票可以选择退货、换货或修理。退货商品，如商品价格变动，按当时购买商品价格办理。15日内，发生性能故障，凭发票可以选择换货或修理。换货商品，如换不同类型的商品，按换购商品价格多退少补。若属人为损坏的商品不予退换。

2．售出商品按规定保修一年，期间发生质量问题免费维修。

3．商品无质量问题而客户要求退货的，在无污、无损、不影响再次出售的情况下，可在售出之日起10日内凭发票到原购买地点办理退货或换货手续（处理商品和特价商品除外）。

4．热情接待客户，主动向客户介绍产品性能、规格及其特点。

5．商品出售时，开箱检验，正确调试，介绍使用及保修方法，并提供有效发票和三包凭证。

3、 服务指南
   （一）客户种类：

家庭用户——指使用燃气作为日常生活燃料的居民户。

生产用户——指以燃气作为生产原料或燃料，从事工业生产或其他生产的用户，不包括用于本单位烹饪煮水及日常生活的燃气用户。  

公共服务用户（营业用户）——指行政事业单位、部队营区、公共设施服务、社会服务业、旅馆餐饮业等对外营业、为城市社会公共生活服务的燃气用户。

燃气汽车用户——指使用燃气作为汽车燃料动力的用户。
其它用户（公福用户）——指生产用户、家庭用户、公共服务和燃气汽车用户以外的用户。

（二）燃气服务程序

1．办理开户程序： 
家庭用户、生产用户、公共服务用户及其它用户（以下统称“客户”）开户时，须备齐以下资料：

（1）申请用气建筑的《房地产证》或《建设用地规划许可证》和《建设工程规划许可证》；
（2）红线图、四置图、厨房大样图（工商、公福用户）。

A．客户委托我公司组织管道工程建设的办事程序：

（1）客户到我公司市场拓展部（地址：广州市环市东路416号之一1407室）申报。

（2）我公司与客户预约现场勘察，勘察后五个工作日内将勘察确认结果反馈给客户。
（3）经勘察确认具备用气条件的，市场拓展部依据设计方案计算工程造价，客户确定工程造价后与我公司签订《管道气设施建设合同》，按合同约定缴交相关费用，我公司委托有资质的单位进行工程设计、施工、监理。
（4）工程竣工验收合格后，客户与我公司签订《管道煤气开户合同》或《管道气供用气合同》，我公司按合同约定，组织通气点火。
B．客户自行委托有相应资质的单位进行管道工程建设的办事程序：
（1）客户到我公司市场拓展部提出开户申请。
（2）我公司十个工作日内派员现场勘察，确认供气管、接驳口、用量、压力后，出具《管道气受理申请书》（申请代码）。
（3）客户根据《广州市管道用气申请受理书》，委托有相应资质的单位进行设计、施工、监理，并自行组织竣工验收。
（4）工程验收合格后，客户向公司申报工程复验，并提交竣工资料，我公司组织人员进行复验，复验合格后与客户签订《管道煤气开户合同》或《管道气供用合同》，组织接驳管道及通气点火。

C．增补开户办理程序：

增补户是指：所在楼栋已通气点火，但客户未向我公司缴交燃气管道安装费，要求使用管道燃气的家庭用户。

（1）客户致电我公司客户服务中心或到所属营业分公司申报。

（2）营业分公司按约定时间上门勘察是否具备开户条件。

（3）具备开户条件的，按以下操作：

① 客户户内已有表管且符合安全规范的，凭发展商或发展商委托的物业管理处、物业管理处（当发展商不存在时，物业管理处的证明中必须有发展商已不存在的情况说明）同意开通证明，即可办理开通手续。

② 未安装户内表管的，须凭发展商或发展商委托的物业管理处、物业管理处（当发展商不存在时，物业管理处的证明中必须有发展商已不存在的情况说明）同意开通证明，或原有管道投资者同意证明，施工人员按勘察工程量计算所需安装工程费用，客户确认签名，约定上门安装时间。

③ 客户到营业分公司缴交相关费用，与分公司签订《管道煤气供用气合同》，并准备好燃气用具。

④ 我公司施工人员按约定时间上门施工、通气点火。
2．办理安装、挂装、更换热水器程序
安装热水器是指：管道燃气客户委托我公司安装热水器。

挂装热水器是指：客户委托我公司安装热水器，燃气户内管已安装至安装热水器的位置，我公司将热水器安装上墙，实施热水器与燃气管道的接驳。

更换热水器是指：已使用管道气热水器的客户，委托我公司更换新热水器。

办理程序：

（1）客户致电我公司客户服务中心或到所属营业分公司委托安装、挂装或更换热水器。

（2）我公司安装人员按约定时间上门勘察，符合安装条件的，安装人员指引客户选择适用热水器类型，按勘察工程量计算所需费用，客户在下次缴交气费的同时收取或银行划扣，客户应在《上门服务费用明细表》上签名确认，并约定上门安装时间。

（3）客户须在我公司安装人员上门安装前，自行选购适用类型且符合国家标准的热水器及所需配件。

（4）我公司安装人员按约定时间上门安装、挂装或更换热水器。

3．办理改管、移表程序
（1）客户致电我公司客户服务中心或到所属营业分公司委托改管（或移表）。

（2）我公司施工人员按约定时间上门勘察，符合施工条件的，按勘察工程量计算所需费用，由客户在下次缴交气费的同时收取或银行划扣，客户应在《上门服务费用明细表》上签名确认，并约定施工时间。

（3）我公司施工人员按约定时间上门改管（或移表）。
4．办理拆管及重新安装程序
拆管是指：客户住宅装修需将户内燃气管道暂时拆除。

办理程序：

（1）客户致电我公司客户服务中心或到所属营业分公司申报拆管。

（2）我公司施工人员按约定时间上门拆管，拆管所需费用由客户在下次缴交气费的同时收取或银行划扣，客户应在《上门服务费用明细表》上签名确认。
（3）客户需要重新安装时，按“改管程序”办理。

5．办理维修程序
（1）客户致电我公司客户服务中心或到所属营业分公司申报。

（2）我公司维修人员按约定时间上门，发生费用的，由客户在下次缴交气费的同时收取或银行划扣，客户应在《上门服务费用明细表》上签名确认。
6．办理特约上门安全检查程序.
客户致电我公司客户服务中心或到所属营业分公司提出安全检查要求，营业分公司按约定时间上门安全检查。

7．天然气置换程序. 

（1）改造燃气具

客户按《置换通知单》上约定时间留人在家等候，置换改造人员按约定时间上门改造燃气具。

（2）更换燃气具

①客户需更换燃气具，可告知我公司上门安全检查人员或致电客户服务中心。

②在置换前，请客户备好更换的燃气具。 

温馨提醒：

客户置换当天没有留人在家或由于其他原因没有进行燃气具改造的，请客户致电《燃具改造到访不遇单》或《天然气置换客户手册》上留下的联系电话，或致电我公司客户服务中心再次约定上门时间，置换改造人员按约定时间上门改造燃气具。

（三）营业网点及营业时间：
1．营业网点：

（1）管道燃气服务网点名称、地址 
东山分公司        中山一路36号

越秀分公司        东风东路585号

白云营业点        机场路康雅一街9号

荔湾营业点        西湾路东二街1号

海珠分公司        赤岗东路269号

昌岗营业点        昌岗中路203号

天河分公司        龙口东路190号

黄埔营业点        黄埔荔香二街47号（荔园小区内）
服务公司商场      东风东路585号

（2）液化气服务网点名称、地址 
周门供气站：周门街152号，电话：81037678

西村供应站：环市西路24号，电话：86475863

东山供应站：寺右二马路58号，电话：87375701

昌岗供应站：昌岗中路201号，电话：84313443

宝岗供应站：宝岗路江南中学左侧，电话：84393861

沙河供应站：沙和路15号，电话：87714287
液化气IC卡充值点（原建设二马路充值点）：东风东路585号，电话：83818373

员村充值点：员村南街460号，电话：85549156

芳村供应站：芳村东漖北路花海街6号之二，电话：81588858

罗冲围充值点：罗涌围孖涌路13号，电话：81787076
2．营业时间：

窗口营业时间：周一至周五8时——18时30分
节日、周六、周日8时30分——17时30分
    上门服务时间：8时至20时

备注：为方便客户，客户申办手续前可致电广州市煤气公司24小时客户服务中心83962222。

（四）缴费形式及标准：
1．天然气、管道气缴费形式：

（1）现金缴费：到各管道气服务网点；

（2）银行代缴费：到各管道气服务网点或到银行签订《银行代扣管道煤气费授权书》后，即可由银行代缴费。
2．液化气IC卡充值：

到各液化气服务网点或各管道气服务网点均可办理液化气IC卡充值。

3．燃气资费标准：

（1）管道油制气类：

	用气分类
	价格（元）

	家庭用户
	2.50

	公福用户
	2.90

	工商用户
	3.50


（2）管道天然气类：
现时广州市管道天然气是实行试行销售价格。

	用气分类
	试销售价格（元）

	家庭用户
	3.45

	公福用户
	3.70

	工商用户
	3.95


（五）安全用气常识

1．煤气炉及热水器的使用年限：
根据国家家用燃气器具安全管理规定，人工煤气热水器的判废年限应为6年，液化石油气和天然气热水器判废年限应为8年。燃气灶具的判废年限应为8年。
2．管道燃气居民客户安全用气常识：
（1）广州市煤气公司现供应的管道燃气是油制气（部分客户已改为供应天然气），具有清洁、方便、高效的特点，正常燃烧火焰为蓝色，但有易燃易爆及含有一氧化碳有毒物质（天然气不含一氧化碳）的危害性，使用不当会引起中毒或窒息、火灾、爆炸事故。

注释：2006年下半年开始，广州逐步置换天然气，原适用油制气的燃具（燃气热水器和燃气灶具）需要更新或改造成适用广州天然气的燃具，天然气的安全使用要求与现有管道燃气规范基本相同。

（2）燃气管道不能穿越卧室，不能直接用水泥砖砌封；燃气设施不能安装在密闭天花、柜内；燃气表、阀门、调压器等燃气设施处不得堆放杂物；燃气设施不应安装在潮湿或有腐蚀介质处，如：洗菜台、空调滴水处、洗衣机排水口；衣物及易燃物勿靠近燃气器具（特别是安装在阳台的热水器）。

（3）燃气管道设施及燃具严禁安装在密闭场所，使用燃气器具的环境应通风良好，嵌入式炉底柜应开百叶柜门，燃具必须安装有熄火保护装置。
（4）燃气胶管严禁穿墙、暴晒；严禁接近明火，安装使用不宜高过灶面；长度不得超过2米；胶管连接处应有管箍紧固；要经常检查胶管是否有老化、发硬、发粘、龟裂；胶管使用不宜超过三年。

（5）非密闭式热水器（烟道式）严禁在浴室内安装；密闭式热水器（平衡式）可以安装在浴室内使用，烟道式安装应符合国家规范；燃气器具严禁置于卧室使用；禁止使用直排式热水器。
（6）燃具停止用气时，应关闭好燃具开关，夜间不用气时应关闭表前阀门，

（7）不得私自改动燃气管道，不得擅自拆除、改装、迁移、安装燃气设施和燃气用具，不得由无资质人员施工。

（8）怀疑漏气，可用肥皂水试漏，严禁用明火查漏。发现室内燃气泄漏时，应关闭表前表后阀门；打开门窗通风换气，降低泄漏出的可燃气浓度，严禁使用明火和操作电器设备（包括不得开关电灯、风扇、手电筒、拨打电话及其它家用电器）；如闻到非常浓的气体异味，要迅速大声喊叫，用最快方式通知周围邻居熄灭明火，并立即离开漏气场所，在远离危险处拨打煤气抢险电话85515920报险，火警报119。

（9）如有管道设施锈蚀、泄漏等异常故障应及时报修，发现供气异常（如火苗高或爆燃等异常现象），应立即停止使用并拨打广州市煤气公司客户服务中心电话83962222约定检查、维修；燃气器具故障直接通知厂家维修。

3．液化石油气钢瓶使用常识：

（1）钢瓶必须直立使用。

（2）请勿在同一厨房内同时使用两种气源。

（3）请用正确的方法开、关角阀。过度用力开或关钢瓶角阀均会造成密封圈损坏。

（4）严禁暴晒或用热水、明火等方式加热钢瓶；严禁私自清倒“残液”；严禁瓶与瓶之间过气。

（5）容易漏气的地方：角阀、胶管、接口、瓶底或锈蚀严重的地方。简单查漏方法：当怀疑有液化石油气泄漏时，可用肥皂液查漏方法查漏：任选肥皂、洗衣粉、洗涤精三者之一，加水制成肥皂液（起泡），涂抹到钢瓶角阀（手轮开关处）、减压阀（角阀与减压阀接口处）、胶管、燃具上，尤其是接口处，有气泡鼓起的部位就是漏点。严禁用明火查漏。
进集体”
4．广州市人民政府颁发的“2004年度广州市‘安全生产先进单位’”； 

5．广州市人民政府颁发的“广州市2005年度安全生产先进单位” 

6．广州市燃气协会颁发的“广州市燃气应急抢险技能竞赛大会团体第一名”
（二）服务：
1．中国保护消费者基金会颁发的“保护消费者权益诚信服务优秀示范单位”
2．中国保护消费者基金会颁发的“保护消费者权益质量管理服务信誉双优示范单位”； 

3．中国市场调查研究中心颁发的“中国诚信单位”；
4．中国质量信誉监督协会颁发的“中国质量服务信誉三优单位”
5．中国质量诚信促进会颁发的“AAA级质量诚信会员”
6．中国保护消费者基金会颁发的“诚信服务优秀示范单位”
7．中国质量信用评价中心颁发的“AAA级中国质量信用企业”
8．中国保护消费者基金会“维护消费者权益诚信服务满意单位”
9．中共广州市委、广州市人民政府颁发的“文明窗口单位”
10．广州市工商行政管理局颁发的“守合同重信用企业”
11．2005年度诚信示范企业
12．2004．2005年度全国刷卡无障碍优秀示范商户
（三）其他：
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