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第 1章 概述

1.1 评价背景

为推动淮北市管道燃气行业健康发展，保障安全、平稳供气，提高供

气服务水平和服务质量，营造市场化、法治化一流营商环境，根据《中华

人民共和国安全生产法》、《城镇燃气管理条例》、《安徽省城镇燃气管

理条例》、《燃气服务导则》、《燃气系统运行安全评价标准》、《市政

公用事业特许经营管理办法》等法律法规及行业标准规范，对淮北市管道

燃气供应系统用户端可靠性进行评价。

《安徽省城镇燃气管理条例》：

第二十五条 燃气经营企业应当向燃气用户持续、稳定、安全供应符合

国家质量标准的燃气，指导燃气用户安全用气、节约用气，并对燃气设施

定期进行安全检查。

燃气经营企业应当公示业务流程、服务承诺、收费标准和服务热线等

信息，并按照国家燃气服务标准提供服务。

第二十六条 燃气经营企业应当建立燃气质量检测制度，保证燃气质量

和供气压力符合国家规定的标准；与用户就燃气质量和供气压力有特别约

定的，从其约定。

第二十七条 管道燃气经营企业因燃气工程施工、设施检修等原因，需

要降压或者暂停供气的，应当提前四十八小时通知燃气用户并公告；因不

可抗力或者供气设施抢修等紧急情况，需要降压或者暂停供气的，应当及

时通知燃气用户同时向所在地燃气管理部门报告。引起停止供气的原因消

除后，管道燃气经营企业应当尽快恢复供气，并在恢复供气之前及时通知

燃气用户。恢复供气应当在八时至二十时之间进行。

燃气经营企业停业、歇业的，应当事先对其供气范围内的燃气用户的
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正常用气作出妥善安排，并提前九十个工作日向所在地燃气管理部门报告，

经批准方可停业、歇业。实行特许经营的管道燃气经营企业停业、歇业，

还应当遵守特许经营协议的约定。

《燃气服务导则》(GB/T28885)：

第 4.2.2条 安全性：燃气经营企业应向用户持续、稳定、安全供应符

合国家质量标准的燃气和提供相应的服务；……不应因燃气质量和服务质

量等问题对人身安全和生产、生活活动及环境等构成不良影响和危害；……。

1.2 评价目的

1.2.1 提高供气的安全性

燃气供应系统是一个复杂的系统，包括燃气管道、阀门、计量设备、

等多个部件，如果其中某个环节出现问题，都有可能引发燃气泄漏、爆炸

等事故。通过对燃气供应系统的安全性和可靠性进行评估，可以及时发现

潜在的安全隐患，采取相应的措施加以解决，从而预防事故的发生。

1.2.2 提高供气质量

燃气供应系统中的管道、设备等部件都需要定期维护和检修，否则就

会出现气质不稳定、供气压力不足等问题，影响用户的正常使用。通过对

燃气供应系统的安全性和可靠性进行评估，可以发现这些问题，及时修复，

保证供气质量的稳定和可靠，提高用户的满意度。

1.2.3 提高供气服务水平

燃气供应系统是一个服务性行业，如果出现安全事故或供气质量不稳

定等问题，会严重影响用户的生活和工作。通过对燃气供应系统的安全性

和可靠性进行评估，可以提高供气服务水平，为用户提供更加稳定、可靠

的供气服务。

1.2.4 降低供气成本
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燃气供应系统的管道、设备等部件都需要定期维护和检修，如果这些

部件出现故障，需要进行更换或修复，这都会增加供气成本。通过对燃气

供应系统的安全性和可靠性进行评估，可以及时发现问题，采取相应的措

施解决，降低供气成本，提高供气效率。

1.3 评价依据

1）《中华人民共和国安全生产法》；

2）《中华人民共和国特种设备安全法》；

3）《中华人民共和国突发事件应对法》；

4）《生产安全事故应急条例》；

5）《危险化学品安全管理条例》；

6）《城镇燃气管理条例》；

7）《安徽省城镇燃气管理条例》；

8）《基础设施和公用事业特许经营管理办法》；

9）《市政公用事业特许经营管理办法》；

10）《危险化学品经营许可证管理办法》；

11）《燃气系统运行安全评价标准》；

12）《燃气服务导则》。

1.4 评价范围及期限

评价范围：淮北市区。

评价期限：2023年。
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第 2章 淮北市管道燃气发展现状及规划

2.1 淮北市概况

2.1.1 地理位置

淮北市位于安徽省北部，东经 116°24′～ 117°03′、北纬 33°

16′～34°10′。地处皖、苏、豫 3 省交界处，北接宿州市萧县，“飞地”

段园镇与江苏省徐州市铜山区接壤；南临亳州市蒙城县、涡阳县，东与宿

州市埇桥区毗邻，西连河南省商丘市永城市。东西宽 60千米，南北长 108

千米，总面积 2741 平方千米。市区行政区域面积 753.5 平方千米。

2.1.2 行政区划

截至 2020 年，淮北市辖相山区、杜集区、烈山区和濉溪县。杜集区

辖朔里、石台、段园 3 个镇，高岳、矿山集 2 个街道办事处。烈山区辖

烈山、宋疃、古饶 3 个镇，杨庄、临海童、百善、任楼、前岭 5 个街道

办事处。相山区位于市区中心，是淮北市的主城区。辖渠沟镇 1 个镇，任

圩、东山、相山东、相山西、三堤口、相南、南黎、曲阳 8 个街道办事处。

2.1.3 地形地貌

淮北地势由西北向东南倾斜，海拔在 15～40 米之间，坡降为万分之

十一。境内有相山（海拔 342.8 米）、老龙脊（海拔 362.9 米）及一些小

山丘，其余为冲积平原，面积达 2354.5平方千米，占总面积的 85%。平

川广野是淮北市地貌的主要特征，以寒武和奥陶系地层形成的山丘，分两

列由东北向西南延伸，濉、龙、岱、闸、沱、浍诸河贯穿而过，采煤塌陷

而成的矿山湖点缀着市区。

2.1.4 气候特征

淮北市地处中纬度地区，属暖温带半湿润季风气候区。主要气候特征

是季风明显，四季分明，气候温和，雨水适中，春温多变，秋高气爽，冬
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季显著，夏雨集中。

2.1.5 地震烈度

根据《建筑抗震设计规范》（GB50011-2010 2016 年版）附录，淮北

市抗震设防烈度为 6 度、设计基本地震加速度值为 0.05g。

2.1.6 社会经济现状

2022年淮北市全年全市实现 GDP 1302.8亿元，比上年增长 0.2%。其

中，第一产业增加值 89.2亿元，增长 3.7%；第二产业增加值 570.3亿元，

下降 1.0%；第三产业增加值 643.3亿元，增长 0.5%。三次产业结构为 6.8：

43.8：49.4。

2.1.7 人口现状

2022年末全市户籍人口 218.3 万人，比上年减少 2144人，其中城镇人

口 124.0 万人，乡村人口 94.3 万人；常住人口 195.0 万人，比上年减少 2.4

万人。户籍人口城镇化率 56.8%，下降 0.1个百分点；常住人口城镇化率

64.9%，提高 0.1个百分点。

2.2 管道燃气经营企业

淮北华润燃气有限公司是淮北市目前唯一一家由政府授权特许经营管

道燃气的企业，主要担负着淮北市管道燃气的输配、管理、经营及相关设

施的建设、销售、维修和汽车加气。

公司成立于 2006年 11月，由华润燃气集团、淮北市政府和濉溪县政

府共同出资组建，股权比例为 57.11%：38.08%：4.81%。先后获得淮北市

濉溪县、宿州市砀山县及淮北市城市管道燃气 30 年的特许经营权。2016

年进入华润燃气集团 A 类公司序列，公司先后获得“全国巾帼文明岗”

“国家公共信用优级企业”“全国安康杯竞赛优胜班组”“安徽省工人先

锋号”“安徽省青年文明号”“安徽省守合同重信用企业”“安徽省共产
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党员先锋岗”“淮北市文明守法诚信经营示范单位”“淮北市诚信单位”

“淮北市放心消费”示范单位等荣誉称号。

公司经营范围为生产和销售燃气（包括天然气、液化石油气、煤制气）；

车用压缩天然气供应（限分支机构经营）；燃气工程的设计、施工；燃气

设备、器具的生产、销售、安装和维修；燃气设施的维护；厨卫电器的安

装和维修；危险货物运输。

2.3 管道燃气发展现状

2.3.1 气源现状

目前，淮北市区天然气气源包括管输天然气、液化天然气（LNG）和

压缩天然气（CNG）。

1）管输天然气气源

目前淮北市区已建成 2座天然气门站接收上游管输天然气气源，分别

为马场门站和梧桐门站。

马场门站天然气气源为中石油“西气东输”安徽省天然气“利辛——

淮北”支线。马场门站上游分输站设计输气量为 4×104Nm3/h。

梧桐门站气源天然气气源为中石油“西气东输”冀宁联络线徐州支线，

由萧县门站起建设“萧县——淮北”高压管线作为梧桐门站的上游高压气

源。上游门站供应梧桐门站的设计输气量为 5×104Nm3 /h。

2）液化天然气（LNG）气源

液化天然气（LNG）是将天然气在-162℃常压下液化后的天然气，天

然气液化后的体积为气态的 1/625。世界天然气液化技术始于 1914 年，

我国 LNG 产业起步于 90 年代末，主要利用形式为城市基本负荷用气和

城市调峰用气等两种，已基本形成由生产至消费的产业链，气源供应主要

有国内供应和进口两种方式。
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淮北市 LNG 主要采购自江苏如东、江苏滨海、芜湖 LNG 接收站等。

3）压缩天然气（CNG）气源

压缩天然气（CNG）的体积为常态天然气的 1/200，由于 CNG压力高，

所须储存容积小。国内外储气装置的形式有三种：一种是采用大容积储气

罐储气；另外一种是采用储气瓶(60L或 80L)，用管线串联成组储气；第三

种是采用地下储气井储气。

目前，淮北华润燃气有限公司在淮北市已建成一座 CNG母站。

2.3.2 输配系统现状

目前，淮北市区天然气输配系统采用“次高压 A-中压 A-中压 B”三

级压力级制。次高压 A 管道的设计压力 1.6MPa；中压 A 管道的设计压

力 0.4MPa；中压 B 管道的设计压力 0.2MPa。输配系统流程框图如下：

图 2.3-1 淮北市天然气输配系统现状图
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2.3.3 燃气设施建设现状

1）天然气输配场站

目前，淮北市区已建成天然气门站 2座、高中压调压站 2座、中中压

调压站 2座、CNG母站 1座、CNG减压站 1座、LNG储配站 1 座，基本

情况见下表。

表 2.3-1 淮北市区已建天然气输配场站基本情况一览表

序
号场站名称

进站设

计 压 力

（MPa）

上游接气
气源

出站设计压
力（MPa）

设计规模

（104Nm3 /h）
位置

1 马场门站 1.6 利淮支线淮
北分输站

次高压 1.6
中压 0.4 4.0 烈山区梧桐南

路西侧

2 梧桐门站 4.0 萧县门站
次高压 1.6
中压 0.4

次高压 4.0
中压 1.0

淮北市杜集区
梧桐村

3
南部新城
区次高-中
压调压站

1.6 马场门站 0.4 1.0 烈山区经开区
梧桐大道西侧

4
人民路次

高-中压调
压站

1.6 马场门站 0.4 1.0
烈山区人民东

路北侧梧桐中
路西侧

5 梨苑中-中
压调压站

0.4 中压A 管网 0.2 0.8 人民路十二中
大门西侧

6 高岳中-中
压调压站

0.4 中压A 管网 0.2 0.8
龙山路与开渠

路交叉口东南
角

7 段园 CNG
减压站

25MPa 马场 CNG母
站

0.4 4000
段园镇 311 国

道南侧（与加
气站合建）

8 马场 LNG
储配站

/ / 0.4

LNG储存规

模 6×150m3

气化规模
24000Nm3 /h

与马场门站合

建

9 马场 CNG
母站

1.6 利淮支线淮
北分输站

25 30000Nm3 /d

2）次高压管道

目前，淮北市区已建成次高压约 48km，其中 DN400 管径 38.8km，
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DN300管径 9.768km。

3）中低压管网

截止目前，淮北市区已建成投运中低压燃气管道约 1900km。

2.3.4 用户发展现状

淮北市区近 3年用户数及用气情况见下表。

表 2.3-2 用户数及用气量统计表

年限

居民用户 商业用户 工业用户

已通气户数
（户）

年用气量
(万 Nm3 )

用户数量
（户）

年用气量
(万 Nm3 )

用户数量
（户）

年用气量
(万 Nm3 )

2021 年 383334 4907.56 1277 1274.46 165 9184.75

2022 年 422833 5619.05 1266 1390.13 186 10693.34

2023 年 454982 6070.01 1398 1353.06 192 11086.31

表 2.3-3 近三年管道燃气用气量一览表

年限
年用气量
(万 Nm3/a)

高峰月用气量
(万 Nm3/月)

高峰日用气量
(万 Nm3/d)

高峰小时用气量
(Nm3/h)

2021 年 15183.02 1724.67 55.63 23181.02

2022 年 17575.93 2172 70.06 29193.61

2023 年 18966.94 2547.27 82.167 34237.46

2.3.5 后方设施建设现状

1）综合调度中心

淮北华润燃气有限公司现状天然气调度管理中心位于洪山南路 135

号，是集气源调度、用气服务、管网信息监护、抢险调度于一体的生产调

度指挥中心。

2）抢维修基地

淮北华润燃气有限公司现状拥有抢维修基地 1 座，位于相山区濉溪北

路 99 号、人民路以北、渠沟路以南。该中心下设抢维修班组，负责淮北
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市及濉溪县居民、工商用户的抢险维修服务；现有抢险专业人员约 13 人，

抢维修车辆 4 辆。

3）客户服务中心

现状淮北市区设有 4座客户服务中心，另于 3个行政服务大厅各设 1

处服务点。

2.4 管道燃气发展规划

根据《淮北市燃气设施布局国土空间专项规划（2021-2035）》，淮北

市管道燃气发展规划如下：

2.4.1 规划目标

以确保全市能源供应及燃气利用安全、实现节能减排为目标，构筑多

种气源、功能互补、区域协调、系统优化、储配可靠、设施配套的安全供

气体系。规划期末，形成以天然气为主气源、液化石油气为辅助气源的城

市燃气供应格局。

1）继续完善燃气设施建设，有条件建设天然气管道的区域优先考虑以

天然气气化。

2） 提高淮北市供气稳定性。

为保障淮北市的供气安全稳定，形成较为稳定、可靠的供应体系，规

划多气源引入淮北市城镇燃气输配系统，同时完善淮北市域次高压输配系

统，形成市区与濉溪县次高压供应“一张网”： 随着梧桐门站的建成投产，

将引入来自徐州金山桥分输站的西气东输冀宁线气源；规划建设由永城末

站至第三门站的高压 A 管线，引入“商丘——永城”天然气管道工程之

永城末站的“西二气”气源；随着规划川气东送二线皖北供应管道在淮北

市烈山区古饶镇设置分输末站，淮北市可建设门站引入川气气源，最终形

成多气源供应的格局。规划建设淮北市域次高压环线（含濉溪县部分），
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利用市区已建沿北外环、东外环、梧桐路，继续建设外环南段、西段的次

高压管线，规划末期形成淮北市外环次高压环线。

3）加快天然气应急储备设施建设，完善、规范液化石油气瓶装供应市

场。

规划期燃气供应格局继续以天然气为主，液化石油气为辅，完善并规

范液化石油气瓶装供应市场。加快应急储备建设，提高应急储备能力——

于梧桐门站新建 1 座 LNG 应急调峰储配站，规划 LNG储量为 1600m3，

储罐规模一次规划、分步实施 。到 2035 年淮北市 LNG 总储量达到

2500m3，合天然气储存量 150 万 Nm3。

2.4.2 天然气输配系统规划

为保障淮北市的供气安全稳定，淮北市积极对接国家管网公司、安徽

省天然气公司、中石油等上游单位，谋划引入川气东送、中俄东线、苏皖

豫支线及中海油LNG 气化管输气源等长输气源，多方向接入气源，实现

多气源保供。

1）通过建设梧桐门站引入由萧县门站接自冀宁线管道徐州支线的高压

天然气；并利用梧桐门站对接规划“宿州——淮北——萧县——砀山天然

气干线”于梧北村建设的分输站气源；

2）规划建设第三门站，引入永城末站“商丘——永城管线”的“西二

气”；

3）规划引入“川气东送二线皖北供气管线”气源，建设门站对接淮北

末站；

4）段园镇同样引入由萧县门站接自“冀宁线”管道徐州支线天然气，

由萧县昆仑燃气销售有限公司建设至段园镇南部的次高压管线，段园镇建

设段园调压站对接次高压气源；

5）应急、调峰方面，规划于梧桐门站新增一座 LNG储配站，将 LNG
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高压气化后输送至次高压管网，储罐规模一次规划、分期建设；

6）规划建设淮北市域次高压环线，将市区及濉溪县邻近的已建或规划

建设门站、调压站连成整体；同时在规划建设的次高压环线沿线根据市场

及规划发展需求建设次高压——中压调压站，完善高、中压管网区域互联

互通。

7）积极争取苏皖豫联络线等长输管线在淮北建设分输站，利用已有门

站或新建门站为淮北市引入新的管输气源。

图 2.4-1 淮北市天然气输配系统规划图



淮北市管道燃气供应系统用户端可靠性评价报告（2023 年）

13

第 3章 可靠性评价方法

3.1 可靠性评价方法概述

可靠性评价方法一般包括定量评价、定性评价和综合评价法三种。

本次管道燃气供应系统用户端可靠性评价主要评价淮北市现状用户端

用气的安全性和稳定性。

由于目前暂无关于管道燃气用户端可靠性评价的相应标准规范，本次

评价主要参考《城市供水系统用户端可靠性评价规程》（T/CUWA 20060

—2023）,并结合管道燃气供气特点和《燃气服务导则》（GB/T28885-2012）、

《燃气系统运行安全评价标准》（GB/T50811-2012）要求，确定相应评价

指标进行定量评价。

3.2 评价指标的确定

管道燃气用户端可靠性评价采用基本指标和修正指标相结合的方法，

基本指标和修正指标的权重分别为 75%和 25%。

3.2.1 基本指标类别

基本指标是对用户端的停气数据进行定量计算，是用户用气可靠性水

平的直接体现。

基本指标分为表端停气项、用户反馈项和服务质量项三个类别。

表端停气项的各项指标直接采用用户端的停气记录进行计算，对于给

定的停气事件，本报告从停气时长、停气次数和停气户数三方面分析。考

虑到计划停气和抢修停气的性质不同，对用户影响不同，分项指标设置时

亦进行了区分。

用户反馈项主要根据日常服务热线中用户有关燃烧不稳定的问题、有

关设备不能点火的问题和有关燃气故障（如管道漏气、燃气表故障等）的
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问题反映率来评价用户体验感。

服务质量项主要根据《燃气服务导则》（GB/T28885-2012），建立以

用户对服务满意度为基础的服务质量评价。燃气企业通过提升服务水平来

提升客户满意度，让客户获得良好的用气体验。

各类别的分项指标构成及权重见表 3.2-1。

表 3.2-1 基本指标类别构成及权重（%）

类别
名称

类别
权重

分项指标名称 分项指标权重

表端停
气项

60

用户平均计划停气时长（GSR1） 15

用户平均抢修停气时长（GSR2） 25

用户平均计划停气次数（GSR3） 10

用户平均抢修停气次数（GSR4） 15

平均每次计划停气用户数（GSR5） 10

平均每次抢修停气用户数（GSR6） 10

停气用户平均计划停水时长（GSR7） 5

停气用户平均抢修停水时长（GSR8） 10

用户反
馈项

20

服务热线中有关燃烧不稳定的问题反映率（CF1） 30

服务热线中有关设备不能点火的问题反映率（CF2） 30
服务热线中有关燃气故障（如管道漏气、燃气表故

障等）的问题反映率（CF3） 40

服务质
量项

20

服务电话及时接通率（QS1） 15

投诉处理及时率（QS2） 15

投诉办结率（QS3） 15

燃气燃烧器具前压力合格率（QS4） 20

报修处理响应率（QS5） 20

报修处理及时率（QS6） 15
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各分项指标的定义、计算公式及得分转化规则如下：

1、用户平均计划停气时长（GSR1）

在统计期间内，折合到每一户的平均计划停气时长，应按下式计算：

GSR1 = （3.2-1）

式中：GSR1——用户平均计划停气时长（min/户）；

T1——每次计划停气的每户实际停气时长（min/户）；

N1——每次计划停气用户数（户）；

NC——评价区域总用户数。

式（3.2-1）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR1 = × 100 （3.2-2）

式中：S_GSR1——GSR1指标经转化后的分值，满分 100分；

T——统计周期（min）。

2、用户平均抢修停气时长（GSR2）

在统计期间内，折合到每一户的平均抢修停气时长，应按下式计算：

GSR2 = （3.2-3）

式中：GSR2——用户平均抢修停气时长（min/户）；

T2——每次抢修停气的每户实际停气时长（min/户）；

N1——每次抢修停气用户数（户）；

式（3.2-3）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR2 = × 100 （3.2-4）

式中：S_GSR2——GSR2指标经转化后的分值，满分 100分。

3、用户平均计划停气次数（GSR3）

在统计期间内，用户平均计划实际停气次数，应按下式计算：
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GSR3 = （3.2-5）

式中：GSR3——用户平均计划停气次数（次/户）。

式（3.2-5）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR3 = (1 − GSR3) × 100 （3.2-6）

式中：S_GSR3——GSR3指标经转化后的分值，满分 100分。

4、用户平均抢修停气次数（GSR4）

在统计期间内，用户平均抢修实际停气次数，应按下式计算：

GSR4 = （3.2-7）

式中：GSR4——用户平均抢修停气次数（次/户）。

式（3.2-7）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR4 = (1 − GSR4) × 100 （3.2-8）

式中：S_GSR4——GSR4指标经转化后的分值，满分 100分。

5、平均每次计划停气用户数（GSR5）

在统计期间内，平均每次计划停气实际受影响的用户数，应按下式计

算：

GSR5 = （3.2-9）

式中：GSR5——平均每次计划停气用户数（户/次）；

NS1——计划停气总次数（次）。

式（3.2-9）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR5 = × 100 （3.2-10）

式中：S_GSR5——GSR5指标经转化后的分值，满分 100分。

6、平均每次计划停气用户数（GSR5）

在统计期间内，平均每次抢修停气实际受影响的用户数，应按下式计

算：
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GSR6 = （3.2-11）

式中：GSR6——平均每次抢修停气用户数（户/次）；

NS2——抢修停气总次数（次）。

式（3.2-11）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR6 = × 100 （3.2-12）

式中：S_GSR6——GSR6指标经转化后的分值，满分 100分。

7、停气用户平均计划停气时长（GSR7）

在统计期间内，用户平均计划停气分钟数，应按下式计算：

GSR7 = （3.2-13）

式中：GSR7——停气用户平均计划停气时长（min/户）；

NT1——计划停气用户总数（户）。

式（3.2-13）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR7 = × 100 （3.2-14）

式中：S_GSR7——GSR7指标经转化后的分值，满分 100分。

8、停气用户平均抢修停气时长（GSR8）

在统计期间内，用户平均抢修停气分钟数，应按下式计算：

GSR8 = （3.2-15）

式中：GSR8——停气用户平均抢修停气时长（min/户）；

NT1——抢修停气用户总数（户）。

式（3.2-15）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_GSR8 = × 100 （3.2-16）

式中：S_GSR8——GSR8指标经转化后的分值，满分 100分。

9、服务热线中有关燃烧不稳定的问题反映率（CF1）
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在统计期间内，供气服务热线中关于燃烧不稳定问题的数量占总来电

量的百分比，应该下式计算：

CF1 = ×100 （3.2-17）

式中：CF1——服务热线中有关燃烧不稳定的问题反映率（%）；

R1——服务热线中有关燃烧不稳定的问题生成的诉求工单数（件）；

R——服务热线总件数（件）。

式（3.2-17）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_CF1 = −25C 1%
1

5% （3.2-18）

式中：S_CF1——CF1 指标经转化后的分值，满分 100分。

10、服务热线中有关设备不能点火的问题反映率（CF2）

在统计期间内，供气服务热线中关于设备不能点火问题的数量占总来

电量的百分比，应该下式计算：

CF2 = ×100 （3.2-19）

式中：CF2——服务热线中有关设备不能点火的问题反映率（%）；

R2——服务热线中有关设备不能点火的问题生成的诉求工单数（件）；

R——服务热线总件数（件）。

式（3.2-19）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_CF2 = −10CF 200 10 （3.2-20）

式中：S_CF2——CF2 指标经转化后的分值，满分 100分。

11、服务热线中有关燃气故障（如管道漏气、燃气表故障等）的问题

反映率（CF3）

在统计期间内，供气服务热线中关于燃气故障（如管道漏气、燃气表
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故障等）问题的数量占总来电量的百分比，应该下式计算：

CF3 = ×100 （3.2-21）

式中：CF3——服务热线中有关燃气故障（如管道漏气、燃气表故障

等）的问题反映率（%）；

R3——服务热线中有关燃气故障（如管道漏气、燃气表故障等）的问

题生成的诉求工单数（件）；

R——服务热线总件数（件）。

式（3.2-21）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_CF3 = −25C 1%
3

5% （3.2-22）

式中：S_CF3——CF3 指标经转化后的分值，满分 100分。

12、服务电话及时接通率（QS1）

在统计期间内，服务热线电话及时接通率应该下式计算：

QS1 = ×100 （3.2-23）

式中：QS1——服务电话及时接通率（%）；

R4——按时接通的服务热线电话数量（件）；

R——服务热线总件数（件）。

式（3.2-23）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

S_QS1 = 00 80% （3.2-24）

式中：S_QS1——QS1 指标经转化后的分值，满分 100分。

13、投诉处理及时率（QS2）

在统计期间内，投诉处理及时率应按下式计算：

QS2 = ×100 （3.2-25）
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式中：QS2——投诉处理及时率（%）；

C1——规定时间内及时投诉处理次数（次）；

C——投诉总次数（次）。

式（3.2-25）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

100 Qs2 ≥ 99%
0 Qs2 < 99% .

式中：s_Qs2——QS2 指标经转化后的分值，满分 100分。

14、投诉办结率（QS3）

在统计期间内，投诉办结率应按下式计算：

Qs3 = ×100 （3.2-27）

式中：QS3——投诉处理及时率（%）；

C2——规定时间内投诉办结次数（次）；

C——投诉总次数（次）。

式（3.2-27）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

s_Qs3 =
Qs
Qs

3

3

100
100

%
% （3.2-28）

式中：s_Qs3——QS3 指标经转化后的分值，满分 100分。

15、燃气燃烧器具前压力合格率（QS4）

在统计期间内，燃气燃烧器具前压力合格率应按下式计算：

Qs4 = ×100 （3.2-29）

式中：QS4——燃气燃烧器具前压力合格率（%）；

P1——规定时间内检测合格次数（次）；

P——检测总次数（次）。

式（3.2-29）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

s_Qs4 = （3.2-30）

s_Qs2 = f （3 2-26）
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式中：s_Qs4——QS4 指标经转化后的分值，满分 100分。

16、报修处理响应率（QS5）

在统计期间内，报修处理响应率应按下式计算：

Qs5 = ×100 （3.2-31）

式中：QS5——投诉处理及时率（%）；

B1——规定时间内报修处理响应次数（次）；

B——报修处理总数（次）。

式（3.2-31）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

s_Qs5 =
Qs
Qs

5

5

100
100

%
% （3.2-32）

式中：s_Qs5——QS5 指标经转化后的分值，满分 100分。

17、报修处理及时率（QS6）

在统计期间内，报修处理及时率应按下式计算：

Qs6 = ×100 （3.2-33）

式中：QS6——投诉处理及时率（%）；

B1——规定时间内报修处理及时次数（次）；

B——报修处理总数（次）。

式（3.2-33）的计算结果应按下式转换为 0~100 分之间的评分：

100 Qs6 ≥ 98%
0 Qs6 < 98%

式中：s_Qs6——QS6 指标经转化后的分值，满分 100分。

3.2.2 修正指标类别

修正指标主要从燃气气源、调峰应急、管网建设、智慧燃气建设和应

急处置能力五个方面对用户供气可靠性的影响进行评价。修正指标总分值

s_Qs6 = t （3.2-34）
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为 100份，各类别的分项指标构成及分值见表 3.2-2。

表 3.2-2 修正指标类别构成及标准分值

类别
名称

类别权重

（%）
分项指标名称

分项指标
标准分值
（分）

燃气
气源

20
气源站建设（XZ1） 10

气源供应（XZ2） 10

调峰
应急

20
调峰能力（XZ3） 10

应急储气（XZ4） 10

管网
建设

20
与经营区域外的其他燃气管网实现互联互通（XZ5） 10

燃气主管网通达经营区域范围（XZ6） 10

智慧

燃气

建设

20

是否建立企业级 SCADA系统（XZ7） 3

所有场站是否均接入 SCADA系统（XZ8） 3
用户端信息（流量表数据、报警器和自动切断阀信号

等）接入 SCADA系统的比例（XZ9）
3

是否具有 GIS 系统（XZ10） 3

燃气管道接入 GIS 系统比例（XZ11） 3

智能化表具占所有表具比例（XZ12） 3

是否具有管网仿真系统（XZ13） 2

应急

处置

能力

20

建立完整的企业应急预案体系（XZ14） 7

制定应急预案演练计划并实施（XZ15） 7

建立隐患排查治理和风险管控双重预防机制（XZ16） 6

各分项指标的定义及计分方法如下：

1、燃气气源

1）气源站建设：具有管输或非管输市政燃气气源站得 6分，每增加 1

座得 2分，最高得 10分。

注：管输气源站指从上游接气并向经营区域城市管网供气的燃气场站，

气源站之后的调压站、计量站等不计入；未按基本建设程序办理有关审批、
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验收手续的场站不计分；1 个场站同时具备管输和非管输气源，按 2 座气

源站计分；瓶组供应站不计分。

2）气源供应：与供气企业签订长期气源采购合同：

（1）合同气量占年度用气量 90%（含）及以上的，得 10分；

（2）合同气量占年度用气量 60%（含）-90%的，得 5分；

（3）合同气量占年度用气量 60%以下的，不得分。

注：a.长期气源采购合同指购气合同年限为一年及以上的合同（一年

内分采暖季和非采暖季的购气也可计算在内），不包括零星采购的现货合

同或短期合同。b.供气企业指具有相关资质且拥有稳定可靠的国产或进口

气源的企业。包括天然气生产企业、天然气进口企业、液化天然气接收站

企业、天然气储气企业、天然气批发零售企业等。

2、调峰应急

1）调峰能力

（1）承担所供市场全部小时调峰责任，得 10分；

（2）承担所供市场 50%（含）以上小时调峰责任，得 5分；

（3）承担所供市场 50%以下小时调峰责任，不得分。

注：与上游供气企业签订协议购买小时调峰服务的，可计入企业小时

调峰能力。

2）应急储气

（1）储气能力不低于其年供气量 5%，得 5分；否则不得分；

（2）本地自建储气能力满足不可中断用户日均 3天用气量需求的，得

2分；满足本地所有用户日均 3 天用气量需求的，得 5分。

注：储气能力的计算要求根据“发改能源规〔2018〕637 号”文件。

3、管网建设

1）燃气主管网通达经营区域范围内 80%（含）以上乡镇的得 10分；
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通达经营区域范围内 50%（含）以上乡镇的得 5分；低于 50%不得分。

2）与经营范围外的其他区域燃气管网实现互联互通，每有一处互联互

通点的 5分，最高得 10分。

4、智慧燃气建设

1）企业级 SCADA 系统

（1）建立企业级 SCADA 系统并正常使用的，得 3分，否则不得分。

（2）所有场站均接入 SCADA 系统的，得 3分，否则不得分。

（3）80%（含）以上用户端信息（流量表数据、报警器和自动切断阀

信号等）接入 SCADA 系统的，得 3分；50%（含）-80%以上用户端信息

接入 SCADA 系统的，得 2 分；20%（含）-50%以上用户端信息接入

SCADA 系统的，得 1 分；20%以下用户端信息接入 SCADA 系统的，不

得分。

2）GIS 系统

（1）具有 GIS 系统，得 1 分。

（2）80%（含）以上燃气管道接入 GIS 系统的，得 3 分；50%（含）

-80%以上燃气管道接入 GIS 系统的，得 2 分；20%（含）-50%燃气管道

接入 GIS 系统，得 1 分； 20%以下燃气管道接入 GIS 系统，不得分。

3）智能化表具

智能化表具占所有表具比例 80%（含）以上，得 3 分；智能化表具

占所有表具比例 50%（含）-80%，得 2 分； 智能化表具占所有表具比例

20%（含）-50%，得 1 分；智能化表具占所有表具比例 20%以下，不得

分。

4）具有管网仿真系统的，得 1 分；

5、应急处置能力

1）按国家和地方相关要求，建立完整的企业应急预案体系，得 7分；
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2）按要求制定应急预案演练计划(2分)；依据应急预案开展应急演练，

按要求编制演练相关文件（3分），有详尽的演练记录（1分）和完整的评

估总结（1分），共 7 分；

3）按规定建立隐患排查治理和风险管控双重预防机制的，得 3分；按

要求定期开展风险识别和隐患排查治理，建立隐患台账，并形成治理闭环

的，得 3分。

3.3 总体评价与等级评定

可靠性定量评价总分（S）按下式计算：

S=S1×75%+S2×25%

S1－－基本评价指标得分；

S2－－修正评价指标得分。

评价总分的满分值为 100分，根据评价总分的高低，将供气可靠性划

分为 AAAAA~A五个等级，如下表所示。

表 3.3-1 供气可靠性分级表

评价总分 S≥95 95>S≥85 85>S≥70 70>S≥60 S<60

评级 AAAAA AAAA AAA AA A
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第 4章 定量评价要素分析

4.1 基本指标评价

4.1.1 表端停气项

根据淮北华润燃气有限公司提供资料，淮北市 2023年期间停气事件汇

总如下表所示：

表 4.1-1 2023年停气事件汇总表

序

号
停气区域

停气性

质
停气时间 通气时间

停气时长

（min）

停气涉及用

户数（户）

1 发现之旅 计划
2023年1月9日

13时00分

2023年1月9日

17时00分
240 1000

2 仲家巷 计划
2023年1月11日

13时00分

2023年1月11日

17时00分
240 910

3 四海小区 计划
2023年2月16日

13时00分

2023年2月16日

17时00分
240 2100

4 惠黎商住楼 计划
2023年3月3日

13时00分

2023年3月3日

17时00分
240 180

5 政法巷 计划
2023年3月15日

13时00分

2023年3月15日

17时00分
240 805

6 富力相城府 计划
2023年4月4日

13时00分

2023年4月4日

17时00分
240 800

7 钢丝绳厂 计划
2023年4月20日

13时00分

2023年4月20日

17时00分
240 220

8 县武装部 计划
2023年5月8日

13时00分

2023年5月8日

17时00分
241 45

9 英伦城邦 计划
2023年5月8日

13时00分

2023年5月8日

17时00分
240 280

10 安康路 计划
2023年5月15日

13时00分

2023年5月15日

17时00分
240 880

11
县医院家属

楼
计划

2023年6月9日

13时00分

2023年6月9日

15时00分
120 90

12 金苑小区 计划
2023年6月21日

13时00分

2023年6月21日

17时00分
240 140

13 强兴精锻 计划
2023年7月5日8

时00分

2023年7月5日

10时00分
120 0

14
沱河路花山

路交叉口
计划

2023年7月5日

13时00分

2023年7月5日

17时00分
240 0

15 乾隆湖酒厂 计划
2023年7月6日

13时00分

2023年7月6日

17时30分
270 230
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16 金奥铝业 计划
2023年7月21日

13时00分

2023年7月21日

17时00分
240 1

17 乾隆湖 计划
2023年8月3日

13时00分

2023年8月3日17

时00分
240 1456

18 二郎庙 计划
2023年8月24日

13时00分

2023年8月24日

17时00分
240 850

19 淮海翰府 计划
2023年9月11日

13时00分

2023年9月11日

17时00分
240 1200

20 状元府邸 计划

2023年10月23

日

13时00分

2023年10月23日

17时00分
240 176

21 县城南小区 计划
2023年11月13

日13时00分

2023年11月13日

17时00分
240 390

22 烈山选煤厂 计划

2023年11月14

日

13时00分

2023年11月14日

17时00分
240 259

23 新城幼儿园 抢修
2023年1月13日

9时21分

2023年1月13日

10时21分
30 12

24
雪花啤酒厂

内
抢修

2023年2月8日

7时25分

2023年2月8日

8时25分
60 20

25 公安局巷口 抢修
2023年3月3日

14时15分

2023年3月3日

15时15分
60 28

26 凤凰城门口 抢修
2023年4月7日

15时11分

2023年4月7日

16时00分
50 520

27 海宫南村 抢修
2023年5月20日

15时33分

2023年5月20日

16时33分
60 30

28 百年香樟 抢修
2023年6月7日

9时53分

2023年6月7日

10时53分
60 560

29 煤杨新村 抢修
2023年7月20日

15时45分

2023年7月20日

16时45分
60 96

30 方舱医院 抢修
2023年8月11日

16时49分

2023年8月11日

17时49分
60 0

31 郭王村 抢修
2023年9月1日

14时38分

2023年9月1日

15时38分
60 156

32
温哥华 5

期
抢修

2023年10月20

日

9时30分

2023年10月20日

10时30分
60 1

33 县建投旁 抢修
2023年11月3日

15时37分

2023年11月3日

16时37分
60 12

34 华浩食品厂 抢修
2023年12月3日

14时57分

2023年12月3日

15时57分
60 1
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根据上述数据，计算得出表端停气项各分项指标得分如下：

S_GSR1 = × 100=99.9988

S_GSR3 = (1 − GSR3) × 100=97.4109

S_GSR4 = (1 − GSR4) × 100=99.6855

S_GSR8 = (1 − ) × 100 =99.9893

根据各分项指标权重，计算得出表端停气项总得分=99.6760。

4.1.2 用户反馈项

根据淮北华润燃气有限公司提供资料，2023年期间服务热线电话接通
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情况统计如下表所示：

表 4.1-2 2023年服务热线电话接通情况统计表

2023年打进电话总数量（次） 225414

按时接通的电话数量（次） 194268

服务热线中有关燃烧不稳定的诉求工单数（次） 1197

服务热线中有关设备不能点火的诉求工单数（次） 18079

服务热线中有关燃气故障（如管道漏气、燃气表故障等）
的诉求工单数（次）

1216

根据上述数据，计算得出用户反馈项各分项指标得分如下：

S_CF1=100

S_CF2=100

S_CF3=100

根据各分项指标权重，计算得出用户反馈项总得分=100。

4.1.3 服务质量项

根据淮北华润燃气有限公司提供资料，2023年期间投诉处理事件、燃

烧器具前压力检测情况和报修处理情况统计如下表所示：

表 4.1-3 2023年投诉处理事件统计表

2023年投诉总次数 规定时间内及时投诉处理次数 规定时间内投诉办结次数

764 764 764



淮北市管道燃气供应系统用户端可靠性评价报告（2023 年）

30

表 4.1-4 2023年燃烧器具前压力检测情况统计表

2023年检测总次数 检测合格次数

65 65

表 4.1-5 2023年报修处理情况统计表

2023年报修处理总数 规定时间内报修处理响应次数 规定时间内报修处理及时次数

53481 53481 53372

根据上述数据，计算得出服务质量项各分项指标得分如下：

S_QS1=86.18

S_QS2=100

S_QS3=100

S_QS4=100

S_QS5=100

S_QS6=100

根据各分项指标权重，计算得出服务质量项总得分=97.9274。

根据表端停水项、用户反馈项和服务质量项的类别权重，计算得出基

本评价指标得分为 99.39。
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4.2 修正指标评价

根据淮北华润燃气有限公司提供资料，结合各分项指标评分方法，修正指标评分如下表所示：

表 4.2-1 修正指标评分表

类别

名称

类别权

重（%）
分项指标名称

分项指标

标准分值

（分）

评分说明
评价得分

（分）

燃气

气源
20

气源站建设（XZ1） 10 2座门站、1 座 LNG储配站、1
座 CNG减压站

10

气源供应（XZ2） 10

2023年合同气量为 11791 万

方，2023年总用气量约为 1.79
亿方，合同气量约占年度用气

量的 66%。

5

调峰

应急
20

调峰能力（XZ3） 10 承担所供市场全部小时调峰责

任。
10

应急储气（XZ4） 10 建有 LNG储存规模 900m3,储
气能力约54 万方。

0

管网

建设
20

与经营区域外的其他燃气管网实现互联互通（XZ5） 10

实现淮北至宿州管网互联互通

实现淮北至萧县管网互联互通

实现淮北至永城管网互联互通

实现淮北与徐州管网互联互通

10

燃气主管网通达经营区域范围（XZ6） 10 燃气主管网通达经营区域范围

内 80%以上乡镇。
10
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类别

名称

类别权

重（%）
分项指标名称

分项指标

标准分值

（分）

评分说明
评价得分

（分）

智慧

燃气

建设

20

是否建立企业级 SCADA系统（XZ7） 3 建立企业级 SCADA系统 3

所有场站是否均接入 SCADA系统（XZ8） 3 所有场站均接入 SCADA系统 3

用户端信息（流量表数据、报警器和自动切断阀信号

等）接入 SCADA系统的比例（XZ9）
3 约 37%接入 1

是否具有 GIS 系统（XZ10） 3 具有 GIS 系统 3

燃气管道接入 GIS 系统比例（XZ11） 3 100%接入 3

智能化表具占所有表具比例（XZ12） 3 32% 1

是否具有管网仿真系统（XZ13） 2 无管网仿真系统 0

应急

处置

能力

20

建立完整的企业应急预案体系（XZ14） 7 已建立了完整的企业应急预案

体系
7

制定应急预案演练计划并实施（XZ15） 7 已制定了应急预案演练计划并

实施
7

建立隐患排查治理和风险管控双重预防机制（XZ16） 6 已建立了隐患排查治理和风险

管控双重预防机制
6

合计 100 100 79
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4.3 总体评价结果

根据上述基本评价指标和修正评价指标得分，可计算得出淮北市管道

燃气供应系统用户端可靠性定量评价总分（S）如下：

S=S1×75%+S2×25%=99.39×75%+79×25%=94.29

根据第 3.3节供气可靠性分级表，淮北市管道燃气供应系统用户端可

靠性评级为 AAAA级。
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第 5章 评价结论与建议

5.1 结论

根据对淮北市管道燃气供应系统用户端可靠性进行评价，定量评价总

分为 94.29，可靠性评级为 AAAA级。

5.2 建议

1）建议进一步落实天然气的多渠道供应，接驳多元化气源的管线，加

强高压管网之间互联互通水平，完善淮北市天然气供气系统，进一步增强

淮北市天然气供应的可靠性、安全性和稳定性。

2）淮北市应加快应急储备设施建设，提升应急储备能力。政府和城镇

燃气企业可通过自建合建储气设施、购买租赁储气设施，或者购买储气服

务等方式，履行储气责任。

3）建议淮北华润燃气有限公司根据《淮北市燃气设施布局国土空间专

项规划（2021-2035）》，进一步加快天然气利用工程建设，建立安全、稳

定、可靠的城乡一体化管道燃气供应网络。
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