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一、目的 

为规范成员公司总结、探寻燃气管道和燃气设施维修服务环节所需管理制度流程，便

于成员公司更快，更好的进行燃气漏气维修，同时将公司的服务提升更高层次，实现品牌

延伸和整体服务价值的提升，特制定本作业指导书。 

 

二、适用范围 

本作业指导书规定了客户燃气设施的维修操作要求。 

本作业指导书适用于客户燃气设施户内漏气维修作业。 

 

三、权责 

文件由集团市场发展部组织编制小组负责制订，经分管领导审核，在集团内实行。 

 

四、定义 

户内燃气设施维修服务：为保障客户使用燃气的安全性，由燃气公司提供上门服务，

对户内燃气设施进行维修，保障燃气用户安全使用燃气。 

 

五、参考文件 

5.1 中华人民共和国国家标准——城镇燃气设计规范 GB50028-2006 

5.2 中华人民共和国行业标准——家用燃气燃烧器安装及验收规范 CJJ12-99（1999 年版） 

5.3 中华人民共和国行业标准——城镇燃气室内工程施工与质量验收规范 CJJ94-2009 

5.4 中华人民共和国国家标准——燃气燃烧器具安全技术条件 GB16914-2003 

5.5 中华人民共和国行业标准——家用燃气器具安全管理规则 GB17905-2008 

5.6 中华人民共和国建设部规章——燃气燃烧器具安装维修管理规定 

5.7 中华人民共和国行业标准——城镇燃气设施运行、维护和抢修安全技术规范

CJJ51-2006 

本手册主要规定了华润燃气统一的服务规范，所涉及工作的技术规范应另行按照国家各项

标准和相关规定的要求，严格予以执行。 
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六、作业程序与要求 

6.1 作业前工作准备 

 

步骤 工作准备项目 示例图片 

1 换工作制服 

 

2 带工作牌 

 

 

6.2 维修作业标准步骤 

 

步骤 作业项目 示例图片 

1 

按时到户：接派工单后，先与用户联系，

确认维修内容并预约到户服务时间，领

取相应的配件，在约定的时间内上门服

务；轻轻敲门或按门铃。敲门以一次 3-4

下为宜，每次相隔 5-6 秒；按门铃为每

次一下，每次相隔 10 秒为宜。 

 

2 

 

表明身份：客户开门后，先应表明自己

的身份和来意，出示工作证：“您好，

我是 XX 燃气公司的服务人员×××，上

门为您……”，得到用户充许后方能进

用户家。 

遇客户不在家时，应联系用户延时服务

或另约时间。用户短时间耽搁未到家的

可予以等候。不能联系到客户的，则应

留下“到访不遇”卡，“到访不遇”卡

应塞入门缝或外人无法看到的地方，以

免招引盗窃。 
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3 

穿鞋套：得到用户的允许后穿鞋套进门；

进门后应严格按照执行公司规定，在工

作区域内活动，如发现有贵重物品应提

醒用户 

 

4 
安全检查：检查前应打开门窗，保持空

气流通 

 

5 
公开收费标准：服务如需收费，需提前

向用户出示华润燃气“统一收费标准” 

 

6 
放置工具：依据工作单准备材料、工具、

设备，将工具、设备放置在工作垫上 

 

7 

开始检查：使用 U 型压力计和检漏仪对

燃气设施进行检查（肥皂水只能作为辅

助手段判断漏点）。严禁明火检测 

 

8 

依次检查：检测室内部分时，先检测各

接头，再检测表具、阀门、灶具及热水

器，最后检测胶管；检测室外部分时，

先检测各接头，再检测表箱内的表具、

表前阀  
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9 进行维修：确定漏气部位，开始维修； 

 

10 
气密检测：维修完毕，严格按照国家规

范进行气密性检测。 

 

11 
安全检查（燃气设施）：对燃气设施进

行安全检查 

 

12 
安全检查（燃气具）：软管连接及燃气具

检查 

 

13 点火试灶 

 

14 

清理现场：工作完毕应将现场打扫干净

恢复原貌，收拾好工具和配件,确保客户

环境清洁。 
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15 
用户确认：填写维修记录单并记录安检

内容，并请用户签字 

 

16 

安全宣传及百尊宣传：维修完毕后提示

客户用气安全，并宣传百尊燃气具。如

有条件，可向用户发放安全使用手册，

及百尊燃气具宣传手册。 

 

17 
礼貌道别：向客户礼貌道别，出门时脱

下鞋套，面向客户将门关好后离开 

 

6.3.重点作业步骤的工作细节要求 

户内挂表表前阀漏气（立管、立管活接），需户外停气维修具体步骤 

步骤 作业项目 示例图片 

1 

户外停气：如户内挂表表前阀（含）

前漏气（注：立管，立管活接），逐

户通知楼上楼下相关用户，应先室外

矮立管停气维修，检查家中燃气阀门

是否关闭 

 

2 
切断气源：关闭表前阀门及灶前阀门，

切断气源 

 

3 

气体放散：对立管气体进行放散或打

开灶前阀点灶，将燃气表和管道中的

燃气燃烧尽，严禁带气作业 
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4 
恢复供气：维修完毕后，打开楼后矮

立管，恢复供气 

 

6.4.维修服务安全操作规程及注意事项 

6.4.1 维修服务管理制度 

（1）维修员在服务中应态度和蔼，文明礼貌，对用户做到有问必答，不得与用户争

吵。 

（2）维修员在接到工作单后要立即与用户联系，并与用户预约到户时间，在预定时

间内到达用户家中，及时率达 100%。 

（3）维修员更换燃气表前要确认燃气表是否已坏,表封铅封是否正常,如有障碍无法

对燃气表进行更换(如在吊橱内)。要对用户解释清楚，协调好以后进行更换。更换完必后

要仔细检查是否漏气。一次处结率达到 100%，完成后让用户在工作单上签字认可。 

（4）维修员到户更换球阀及灶修应配齐各种所需工具和配件，如有障碍无法更换要

向用户解释清楚，协调好再进行更换。维修更换完毕后检查是否漏气，一次处结率达到

100%，完成后让用户在工作单上签字认可。 

（5）维修员应对用户室内燃气设施进行全面检查，如发现隐患能现场维修整改的要

现场整改，不能整改的要告知用户需注意事项并下达隐患通知书，用户签字认可。回公司

后根据户内隐患分级管理相关规定进行处理。 

（6）维修人员要认真填写各类工作单，不得漏联、漏项，字体工整。及时反馈工作

完成情况。 

6.4.2 维修服务工作规范 

（1）工作人员衣着应保持干净、整洁并持证上岗，仪表大方，举止文明。 

（2）入户时应按与客户约定的时间稍提前到达，不得迟到；敲门轻重适度，不大声

叫喊，客户开门后先向客户问好并表明身份和来意。入户后应在工作区域内活动，不得东

张西望，乱走乱看；严格按照安全技术规程操作，在规定时间内查明情况，排除故障，符

合质量要求。 

（3）维修服务应遵守华润燃气客户服务礼仪标准的“上门服务 12345 规范” 

A.一证件：华润燃气工作证 

B.二公开：公开收费标准、公开工作单据 

C.三个一：一对鞋套、一张垫布、一块抹布 

D.四不准：不喝客户的水、不抽客户的烟、不吃客户的饭、不要客户的礼 
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E.五到位：问候到位、工作到位、清理到位、提示到位、道别到位 

（4）工作完毕后，按要求查漏，确保不漏气后，向用户示范并请用户试用，在工作

单上签名确认及写上意见。 

（5）维修人员维修完毕后仍旧有遗留问题，应在维修工单上注明并跟踪处理。 

6.4.3 维修注意事项 

（1） 严禁明火查漏，发现燃气泄漏，应开窗通风，切断气源，排除室内积存气体后，

方可操作。 

（2）在进行燃气器具维修前应对客户室内的立管、户内管、胶管、燃气表等燃气设

施进行安全检查。 

（3）维修燃气器具前应检查其控制阀门是否关闭，然后进行操作。动作要轻拿轻放，

按操作程序进行，保证检修质量，修理结束后，用检漏仪和肥皂水检漏，保证其正常使用。 

（4）在采用涂液法检漏时，检查完毕后应清理残余液体，检漏用液体禁止采用带酸

碱性的溶液。 

（5）当出现气表堵塞，需要进行换表时，保证气表方向一致，校对表号、指针数、

并做好记录，按程序操作完成后，用检漏仪检漏，保证其正常使用。 

（6）对住户家中立管维修及更换，必须做到每户家中关闭灶前阀，结束后要进行立

管试压，测试不合格应及时查找原因并进行处理，复压合格后方可通气。 

七、附属资料 

附件一：作业人员携带工具及文件单 

附件二：维修派工单 

附件三：天然气安全使用手册 

附件四：2012年华润燃气服务承诺 

八、关联文件 

《客户服务礼仪标准手册》CSMS -BZ01/VER:1.0 
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附件一：作业人员携带工具及文件单 

 

 

序号 名称 数量 备注 

1 便携式检漏仪 一台  

2 《维修派工单》 一份  

3 《安检单》 一份  

4 《天然气安全使用手册》 一份  

5 百尊燃气具宣传单   

6 维修工具 一套 压力计、管钳、扳手、螺丝刀等 

7 维修所需材料 若干  

8 鞋套 若干  

 

附件二：维修派工单 
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附件二： 

                xx燃气公司维修服务工单(需换表) 

任务单号：     任务类型：     出单时间：   

客户姓名   用 户 号   表具状态   通气时间   

地    址   管 理 站   

联 系 人   联系电话   

综合提示 
最后抄表日期   最后抄表读数   其它提示   

最后安检日期   最后安检情况   

业务内容  

预约时间   工作人员   

燃气具资料 

条形码编号 品牌型号 购买日期 条形码编号 品牌型号 购买日期 

            

            

            

旧燃气 

表资料 

表 型 号   表 钢 号   左 右 表 □左 □右 

其它信息   本次抄表读数   

新燃气 

表资料 

表 型 号   表 钢 号   左 右 表 □左 □右 

其它信息   新表表底数   

如发生 IC 卡表、CPU 卡表换表请填写 剩余气量是否已现场转移 □是 □否 

验表资料 

检测费用   故障情况   

处理情况   

测表结果 □表完好 □停行 □慢表 □快行 □壳坏 □漏气 □跳字 □其他 

工 程 及 服 务 项  目 温馨提示 

1. 燃气管道设施及燃气具的安装，须由有相应资

质的单位施工；客户另聘我司以外的单位施工，须

提前通知我司派人到现场监督施工和验收。 

2. 客户需提供燃气安装施工时需用的水、电等条

件，及提供存放材料、工具的场所。 

3. 我司上门人员均穿统一的工作服，佩带华润燃

气公司工作证。若客户对服务、安装质量或其他方

面有疑问时，可于工作时间致电我司客户服务热

线：11111111。若遇突发燃气泄漏事件，可致电我

司 24 小时紧急抢险电话：11111111。 

项目内容 数量 单价 金额 

        

        

        

        

        

        

        

        

        处理结果： 

        

        

        

        

以上项目总金额   

如有发生 

请填写 

提前预收金额   现场收费金额   

票据号码   收款人签名   

服务日期   到达时间   离开时间   工作审核   

工作声明 
本人声明上述工程已处理妥当，符合安全要求及检验合格，可交客户使用，并已指导客户正确使用。 

         员工/承建商    签名：                           工号：     

客户意见 

□ 非常满意  □ 满意  □ 一般  □ 不满意 □ 非常不满意 兹证明：上述工程已处理妥当，无遗留问题，

本人愿意支付上述工程所需的费用。 改善建议： 

客户（代表）签名： 

备    注   
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         xx燃气公司维修服务工单（不需换表） 

任务单号：     任务类型：     出单时间：   

客户姓名   用 户 号   表具状态   通气时间   
地    址   管 理 站   

联 系 人   联系电话   

综合提示 最后抄表日期   最后抄表读数   其它提示   

最后安检日期   最后安检情况   

业务内容   

预约时间   工作人员   

燃气表资料 表 型 号   表 钢 号   左 右 表 □左 □右 

其它信息   本次抄表读数   

燃气具资料 

条形码编号 品牌型号 购买日期 条形码编号 品牌型号 购买日期 

            

            

            

工 程 及 服 务 项  目 温馨提示 

1. 燃气管道设施及燃气具的安装，须由有相应资

质的单位施工；客户另聘我司以外的单位施工，须

提前通知我司派人到现场监督施工和验收。 

2. 客户需提供燃气安装施工时需用的水、电等条

件，及提供存放材料、工具的场所。 

3. 我司上门人员均穿统一的工作服，佩带华润燃

气公司工作证。若客户对服务、安装质量或其他方

面有疑问时，可于工作时间致电我司客户服务热

线：11111111。若遇突发燃气泄漏事件，可致电我

司 24 小时紧急抢险电话：11111111。 

项目内容 数量 单价 金额 

        

        

        

        

        

        

        

        

        处理结果： 

        
        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

以上项目总金额   
如有发生 

请填写 

提前预收金额   现场收费金额   

票据号码   收款人签名   

服务日期   到达时间   离开时间   工作审核   

工作声明 本人声明上述工程已处理妥当，符合安全要求及检验合格，可交客户使用，并已指导客户正确使用。 
         员工/承建商    签名：                           工号：                           

客户意见 

□ 非常满意  □ 满意  □ 一般  □ 不满意 □ 非常不满意 兹证明：上述工程已处理妥当，无遗留问题，本人

愿意支付上述工程所需的费用。 

客户（代表）签名：                      

改善建议： 

备    注   
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附件三：安全用气手册 

 

附件四：2012年华润燃气服务承诺 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


