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I
前言
本文件按照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。
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK2]本文件代替GB/T 25503—2010《城镇燃气燃烧器具销售和售后服务要求》，与GB/T 25503—2010相比，除结构调整和编辑性改动外，主要技术变化如下：
a) 增加了“术语和定义”（见第3章）；
b) 增加“服务分类”（见第4章）；
c) 增加对售后服务区域覆盖的要求；（见5.1.1）;
d) 将安装企业要求的“资质”更改为“资格”（见5.1.3,2010年版的3.5）;
e) 增加了相关售后服务标准或文件体系的培训和管理等要求（见5.2）；
f) 增加了“连续满足用户对服务质量的反馈或评价”要求（见5.3.1）；
g) 将“了解”更改为“抽查回访”（见5.3.2,2010版4.3）；
h) 增加从业人员获得燃具生产企业或制造商的专业能力认可的要求（5.4.2）
i) 将记录保存时间由“3年”更改为“使用年限”，并增加误使用风险提示的要求（见5.5,2010版3.4）；
j) 将“判废年限”更改为“使用年限”，并明确原服务提供者的职责（见5.6,2010版4.10）；
k) 增加“资源配置”和“服务准则”的要求（见6.1、6.2）；
l) 服务信息的标示位置增加了“燃具外壳”（见6.3）；
m) 增加消费者档案的可追溯性要求（见6.5）；
n) 增加了燃具安装不包含“户外便携式燃具”（见6.6）；
o) 增加燃具的配送要求（见6.7）；
p) 增加对安装服务人员的要求（见7.1.3）；
q) 增加安装环境的确认（见7.2）；
r) 更改了对安装附件确认的要求（见7.3,2010版5.2）；
s) 增加了安装服务人员持证上岗及对用户讲解和演示等要求（见7.4、7.5）；
t) 增加了电子记录单的要求（见7.6、8.2.6）
u) 增加了维修服务企业和相关人员的要求（见8.1.3）；
v) 增加了对燃具远程诊断的要求（见8.1.4和8.4）；
w) 增加了三包服务范围内和保修期范围内的维修要求（见8.2.1、8.2.2）；
x) 增加了维修配件的来源要求（见8.2.5）；
y) “24 h内接受”更改为“24 h内接受并处理”（见8.2.8，2010版6.7）；
z) 增加了使用年限以外燃具的维修要求（见8.3.3）；
aa) 增加了维护保养服务和投诉处理服务的要求（见第9章、第10章）；
ab) 增加了“禁止私自安装和迁改”的提醒要求（见11.1）；
ac) 增加了销售及售后服务评价的要求（见第12章）。
本文件由中华人民共和国住房和城乡建设部提出并归口。
本文件起草单位： 
本文件主要起草人：
GB/T 25503—XXXX
本文件于2010年首次发布，本次为第一次修订
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城镇燃气燃烧器具销售和售后
服务要求
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97190718][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc6985]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了城镇燃气燃烧器具（以下简称燃具）的服务提供者在产品销售和售后服务活动中的基本要求以及服务质量。
本文件适用于GB 16914所规定燃具的销售和售后服务活动。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97190719][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc28284]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/T 24620-2009 服务标准制定导则 考虑消费者需求
GB/T 34432-2017 售后服务基本术语
CJJ 12  家用燃气燃烧器具安装及验收规程
[bookmark: _Toc97190720][bookmark: _Toc7162]术语和定义
GB/T 24620、GB/T 34432界定的以及下列术语和定义适用于本文件。    
3.1
服务 service
燃具服务提供者与顾客接触过程中所产生的一系列的过程及结果。
注： 顾客为接受服务的组织或个人，可以为消费者、用户、零售商，以及潜在消费者。
[改写GB/T 24620-2009，3.1]
[bookmark: _Toc115823612][bookmark: _Toc115820892][bookmark: _Toc115972027][bookmark: _Toc115819113]3.2
服务提供者  service provider
燃具销售和售后服务活动中，提供服务的组织和组织内的从业人员。
注： 服务提供者可能为生产企业、制造商、销售商以及被授权的相关机构等。 
[改写GB/T 24620-2009，3.3]
[bookmark: _Toc115819114][bookmark: _Toc115823613][bookmark: _Toc115972028][bookmark: _Toc115820893] 3.3 
[bookmark: _Toc115823614][bookmark: _Toc115820894][bookmark: _Toc115972029][bookmark: _Toc115819115]消费者 consumer
[bookmark: _Toc115820895][bookmark: _Toc115819116][bookmark: _Toc115972030][bookmark: _Toc115823615]为用户购买燃具或燃具服务的组织或个人。
[改写GB/T 24620-2009，3.4]
[bookmark: _Toc115819117][bookmark: _Toc115972031][bookmark: _Toc115823616][bookmark: _Toc115820896]3.4
[bookmark: _Toc115820897][bookmark: _Toc115823617][bookmark: _Toc115819118][bookmark: _Toc115972032]用户 user
使用燃具的组织或个人。
[改写GB/T 24620-2009，3.7]
[bookmark: _Toc115819119][bookmark: _Toc115823618][bookmark: _Toc115820898][bookmark: _Toc115972033] 3.5
[bookmark: _Toc115820899][bookmark: _Toc115972034][bookmark: _Toc115819120][bookmark: _Toc115823619]售后服务 after-sales service
向消费者售出燃具或自顾客接受无形附加产品（如延长的保修期等）之日起，所提供的有偿和无偿的服务。
注：售后服务可能包括但不限于下列方面：
1) 随销售关系的确立而提供的活动，如测量、设计等；
2) 在燃具售出到投入正常使用所涉及的活动，如配送、安装、调试、技术咨询、培训等；
3) 燃具质量涉及的活动，如退换、维修、保养等；
4) 为获得用户反馈或维系关系而开展的活动，如满意度调查、使用情况跟踪等；
5) 以燃具为基础，提供相关信息的活动，如使用知识宣传、服务信息传递、新品推荐等。
[改写GB/T 34432-2017，2.1]
[bookmark: _Toc115972035][bookmark: _Toc115819121][bookmark: _Toc115823620][bookmark: _Toc115820900]3.6
[bookmark: _Toc115972036]三包服务 Three-Guarantee service
燃具售出后，在质量保证期内，因商品质量问题，对其提供的包修、包换、包退的活动及责任。
注：质量保证期，包括三包有效期、声明的燃具整机包修期和易损部件的包修期。
[改写GB/T 34432-2017，5.1.2]
[bookmark: _Toc115823621][bookmark: _Toc115972037][bookmark: _Toc115819122][bookmark: _Toc115820901]3.7
[bookmark: _Toc117154682]保修期  Guarantee and warranty period
燃具自售出之日起，服务提供者向用户承诺所提供的有偿或无偿的维修期限。
注： 企业声明的保修期为保证提供维修服务的期限，包含但不限于包修期，有些维修类型可能要收费，如不属于三包服务（3.6）范围内的维修服务。是否收费以及收费标准由服务提供者声明。
[bookmark: _Toc8877][bookmark: _Toc115819123][bookmark: _Toc117154683][bookmark: _Toc115820902][bookmark: _Toc115972038][bookmark: _Toc115823622][bookmark: _Toc83585994][bookmark: _Toc25573473][bookmark: _Toc25573435][bookmark: _Toc83617516]服务分类
根据燃具销售和售后服务活动的环节不同，服务分为销售服务、安装服务、维修服务、维护保养服务、投诉处理服务。
[bookmark: _Toc5055][bookmark: _Toc117154684]通则
[bookmark: _Toc115823624][bookmark: _Toc83585997][bookmark: _Toc115819125][bookmark: _Toc115820904][bookmark: _Toc115972040][bookmark: _Toc117154685][bookmark: _Toc22781][bookmark: _Toc83585995]服务提供组织
服务提供组织应建立专业销售和售后的专门管理机构，应明确其责任，应有从事销售和售后服务活动必要的资源、手段和条件，提供售后服务的区域应能覆盖销售的区域，并应能有效管理。
燃具的生产企业或制造商应建立销售和售后服务过程监督机制。
当服务提供组织提供燃具安装、维修服务时，应取得资格。
三包服务（3.6）期限内，相关服务提供组织应积极履行对应职责。
[bookmark: _Toc117154686][bookmark: _Toc115972041][bookmark: _Toc115820905][bookmark: _Toc2070][bookmark: _Toc115819126][bookmark: _Toc115823625]服务文件
燃具的生产企业和制造商应制定专业销售和售后服务活动的服务标准或文件体系，并应将相关文件提供给承担燃具销售及售后活动各环节（安装、维修、维护保养和投诉处理等）服务机构，对其进行培训等，以及进行有效管理。
相关服务标准或文件的水平不应低于相关国家标准或行业标准的要求，其内容应能识别对应服务所涉及的国家法律法规及强制性文件的要求。
[bookmark: _Toc115972042][bookmark: _Toc115819127][bookmark: _Toc115820906][bookmark: _Toc115823626][bookmark: _Toc83585996][bookmark: _Toc117154687][bookmark: _Toc26049]联系与反馈
建立系统
服务提供组织应建立有专业销售和售后服务活动的联系和反馈系统，掌握售后燃具的流向、故障及缺陷情况；保证售后燃具出现故障时应能给予及时处理和维修服务；该系统应能连续满足用户在使用燃具时对质量、排烟、安装、维修和安全等方面的诉求，以及用户对服务质量的反馈或评价。
[bookmark: _Toc115972050][bookmark: _Toc83586003][bookmark: _Toc115823634][bookmark: _Toc115819135][bookmark: _Toc115820914]用户回访
售出燃具后，针对消费者使用该燃具的情况，服务提供组织应至少每2年对用户进行1次抽查回访。
[bookmark: _Toc115823627][bookmark: _Toc115972043][bookmark: _Toc117154688][bookmark: _Toc115820907][bookmark: _Toc115819128][bookmark: _Toc5515][bookmark: _Toc83585998]服务人员
服务提供组织中从事服务的人员数应与其服务的用户规模相匹配。
[bookmark: _Hlk118823138]从事安装、维修服务的人员应经过所服务燃具的相关专业知识培训，并取得培训合格证书，同时获得其燃具生产企业或制造商的专业能力认可。
[bookmark: _Toc117154689][bookmark: _Toc115823628][bookmark: _Toc115819129][bookmark: _Toc115820908][bookmark: _Toc115972044][bookmark: _Toc20154]应急处理
服务提供者在服务活动中，发现燃具的安装或使用有风险时，应采取以下应急措施：
a) 及时维修；
b) 当不能进行及时维修时，应与消费者（或用户）约定维修时间，并应将必要的风险和注意事项告知用户，同时提醒消费者（或用户）采取必要的防范措施以防燃具继续被误使用；
c) a)、b)过程应记录明确；
d) 在检查、整改、检修过程时的记录应进行保存，保存时间不应低于燃具的使用年限。
[bookmark: _Toc115820909][bookmark: _Toc115819130][bookmark: _Toc83586010][bookmark: _Toc115823629][bookmark: _Toc117154690][bookmark: _Toc115972045][bookmark: _Toc8377]服务职责
在燃具使用年限内，无论生产企业转产或停产，原服务提供者对燃具提供的服务应持续得到保证。
[bookmark: _Toc115819131][bookmark: _Toc117154691][bookmark: _Toc83617517][bookmark: _Toc115972046][bookmark: _Toc83586000][bookmark: _Toc115823630][bookmark: _Toc115820910][bookmark: _Toc27784]销售服务
[bookmark: _Toc83586001][bookmark: _Toc115819132][bookmark: _Toc115820911][bookmark: _Toc117154692][bookmark: _Toc115823631][bookmark: _Toc115972047][bookmark: _Toc21607]资源配置
提供销售服务的机构（以下简称 “销售商”）应具备符合5.1.1规定的基本配置和条件。
注： 销售商可为燃具生产企业或制造商自行设置的销售机构，也可为代理销售机构。
当销售商为代理销售机构时，代理销售机构应获得生产企业或制造商的授权。
   代理销售机构可能为燃气公司、商场、超市或其他机构。
销售商应为销售人员提供持续的专业技术指导，并使其了解相关的国家法律法规及强制性文件要求，以具有良好的素质和能力。
当燃具通过网络或电视销售时，销售商应建立畅通的网上或电话沟通途径，并应按下列规定明示燃具实际销售商和配送、安装、维修等服务所支持的地域范围，并应保证顾客易于看到和识别：
a) 网络商城销售时，应在销售界面显著位置明确清晰标示；
b) 网络直播时，应在网络直播现场背景或直播屏幕上持续清晰明示；
c) 电视销售时，应在电视营销现场背景或电视屏幕上也应持续清晰明示。
销售商见6.1.1的注。
[bookmark: _Toc115820912][bookmark: _Toc117154693][bookmark: _Toc18649][bookmark: _Toc115972048][bookmark: _Toc115823632][bookmark: _Toc115819133]服务准则 
提供销售服务时，服务提供者（包括销售商和销售人员）应遵循下列服务准则： 
1. 不应夸大宣传误导顾客，给顾客提供的信息应保证真实；
不应无故歧视任意顾客特殊群体；
1. 保证销售给消费者的燃具包装的完整性，出售的燃具应为符合国家相关标准规定的合格品；
1. 销售时，应将负责燃具安装、维修的相关信息以及相关提醒告知消费者；
相关提醒，主要指“勿要私自安装、维修和迁改”、“不得接受非专业的安装人员和未正式授权的机构给安装”等影响安全使用或安全隐患的相关提醒。
1. 当燃具为电视和网络销售时，也应保证所销售发货的燃具与介绍的燃具相一致，以及销售过程中沟通、发货、运输等信息可查。
1. 顾客购买时，销售服务提供者宜结合顾客需求，对使用气源、安装环境进行初步分析，协助其选择合适的燃具。
1. 销售燃具后，应安排配送服务，并联系负责的安装企业进行登记，进行售后服务对接。
[bookmark: _Toc115972049][bookmark: _Toc115819134][bookmark: _Toc115823633][bookmark: _Toc117154694][bookmark: _Toc115820913][bookmark: _Toc32132][bookmark: _Toc83586002]服务信息
燃具生产企业和制造商应将售后服务联系方式等相关信息，或包含该信息且可被查询的标识（如二维码等），应明确标示在燃具外壳上，及外包装上或燃具安装使用说明书内或专门的服务卡上，并应标明服务时间。
出售燃具时，销售服务人员应将声明的三包服务期限和其他售后服务信息的文件出示并提供给消费者。
[bookmark: _Toc115972051][bookmark: _Toc115819136][bookmark: _Toc9969][bookmark: _Toc115820915][bookmark: _Toc83586004][bookmark: _Toc117154695][bookmark: _Toc115823635]安全使用宣传
出售燃具时，销售服务提供者应对消费者进行燃具安全使用的宣传和示范活动。
[bookmark: _Toc115819137][bookmark: _Toc117154696][bookmark: _Toc115823636][bookmark: _Toc115820916][bookmark: _Toc115972052][bookmark: _Toc7182][bookmark: _Toc83586005]建立消费者档案
燃具销售服务提供者出售燃具时，应向消费者提供有效发票和相关保证文件；并应向消费者提供和说明燃具的安装和维修企业，或委托的安装或维修企业的名称、地址、联系电话等，并应建立燃具的可追溯系统，录入消费者信息，建立相关档案，该系统不应泄漏消费者信息。
[bookmark: _Toc83586006][bookmark: _Toc115972053][bookmark: _Toc115823637][bookmark: _Toc115820917][bookmark: _Toc20857][bookmark: _Toc117154697][bookmark: _Toc115819138]商定安装
出售燃具时，销售服务人员应向消费者提供和说明下列内容：
a) 安装联系方式；
b) 约定的安装时间；
c) 非户外便携式的燃具，其安装和维修应由经燃具生产企业或制造商自行设置的或授权的安装企业和维修企业进行，用户不应自行安装或维修。
 户外便携式燃具的界定见GB/T 38522。
[bookmark: _Toc117154698][bookmark: _Toc115823638][bookmark: _Toc30761][bookmark: _Toc115972054][bookmark: _Toc115820918]配送
所售商品的包装应完整、安全，便于运输。对消费者承诺的送货范围、送货时间应及时兑现 。
[bookmark: _Toc117154699][bookmark: _Toc115820919][bookmark: _Toc115972055][bookmark: _Toc115823639][bookmark: _Toc24500]安装与维修协议
燃具生产企业或制造商授权的代理销售机构时，应与被其签订协议，协议中应明确销售的燃具安装和维修的职责范围。 
[bookmark: _Toc115819140][bookmark: _Toc83617518][bookmark: _Toc115972056][bookmark: _Toc83586011][bookmark: _Toc117154700][bookmark: _Toc115823640][bookmark: _Toc17648][bookmark: _Toc115820920]安装服务
[bookmark: _Toc117154701][bookmark: _Toc115823641][bookmark: _Toc115819141][bookmark: _Toc115972057][bookmark: _Toc30101][bookmark: _Toc115820921][bookmark: _Toc83586012]资源配置
从事燃具安装的机构，应是燃具生产企业或制造商自行设置的，或者，燃具生产企业或制造商授权的企业（简称“安装企业”），被授权的安装企业应持有正式签订的协议。
燃具生产企业或制造商应向自行设置或授权委托的安装企业，提供包括燃具使用、安装说明书在内的技术资料、安装配件、相关备件及负责技术培训等活动，并对安装服务活动进行监督。
安装企业应配置符合5.4规定的安装服务人员，并应为安装服务人员提供持续的专业技术培训，并使其了解相关的国家法律法规及强制性文件要求，以具有良好的专业素质和能力。
[bookmark: _Toc115972058][bookmark: _Toc117154702][bookmark: _Toc115820922][bookmark: _Toc115823642][bookmark: _Toc26309][bookmark: _Toc115819142]安装环境确认
[bookmark: _Toc115820923][bookmark: _Toc83586013][bookmark: _Toc115972059][bookmark: _Toc115819143][bookmark: _Toc115823643]上门安装前，应确认安装时间。燃具正式安装前，应确认安装环境是否达到燃具安装条件，并按声明的收费标准说明安装配件的收费情况。
[bookmark: _Toc23882][bookmark: _Toc117154703]安装附件确认
安装时，安装企业另行配备的安装附件，应符合国家相关标准的规定。安装服务人员应依据燃具安装说明书，检查燃具生产企业或制造商提供的附件质量情况。
[bookmark: _Toc115820924][bookmark: _Toc115819144][bookmark: _Toc83586015][bookmark: _Toc117154704][bookmark: _Toc115972060][bookmark: _Toc115823644][bookmark: _Toc24875][bookmark: _Toc83586014]安装调试
安装服务人员上门安装时，应携带证件，以供消费者（或用户）要求查看时出示；并应依据燃具安装说明书进行安装，在安装后应进行检查、调试，并应符合CJJ 12等相关安装标准的规定。
[bookmark: _Toc115823645][bookmark: _Toc117154705][bookmark: _Toc115819145][bookmark: _Toc115820925][bookmark: _Toc115972061][bookmark: _Toc83586016][bookmark: _Toc3627]操作说明
安装服务人员完成安装检查和调试后，应给用户演示和讲解燃具使用方法，如：表后供气阀开闭、开关燃具燃气阀门、进出水阀门、点火、电池更换、热水流出、火力调节等。
[bookmark: _Toc115819146][bookmark: _Toc115972062][bookmark: _Toc115823646][bookmark: _Toc115820926][bookmark: _Toc117154706][bookmark: _Toc20593]安装记录单
安装服务人员在燃具安装、检查、调试、演示后，应填写安装记录单，并由安装服务人员和消费者（或用户）双方签字后，由双方分别保存。当采用电子记录单时，消费者（或用户）签字后保存，并应能保证消费者（或用户）可随时登陆电子系统（如APP、网站等）查询到该记录单。
[bookmark: _Toc115820927][bookmark: _Toc115819147][bookmark: _Toc115823647][bookmark: _Toc117154707][bookmark: _Toc115972063][bookmark: _Toc83586017][bookmark: _Toc5180]风险提示
服务人员将燃具交付给消费者（或用户）使用前，应对用户进行安全宣传，包括使用注意事项及相关警示内容，使消费者（或用户）了解燃具使用时燃气泄漏、排烟、接地等可预见的风险（包括误使用风险）。
[bookmark: _Toc83586018][bookmark: _Toc83617519][bookmark: _Toc115823648][bookmark: _Toc117154708][bookmark: _Toc115972064][bookmark: _Toc115820928][bookmark: _Toc13751][bookmark: _Toc115819148]维修服务
[bookmark: _Toc115823649][bookmark: _Toc117154709][bookmark: _Toc9374][bookmark: _Toc115972065][bookmark: _Toc115819149][bookmark: _Toc115820929][bookmark: _Toc83586019]资源配置
从事燃具维修的企业，应是燃具生产企业或制造商自行设置的，或者，燃具生产企业或制造商授权的组织，被授权方应持有正式签订的协议，维修和安装的企业可为同一家企业。
燃具生产企业或制造商应向自行设置或被授权的维修组织，提供包括燃具使用、维修说明书在内的技术资料、维修备件及负责技术培训等活动，并对维修服务活动进行监督。
维修企业应配置符合5.4规定的服务人员，并应为服务人员提供持续的专业技术培训，并使其了解相关的国家法律法规及强制性文件要求，以具有良好的专业素质和能力。
当声明提供远程燃具诊断服务时，资源配置还应符合下列规定：
1. 配备远程燃具诊断的专业人员和诊断工具；
1. 建立用户信息安全保护机制；
确保在燃具保修期内，具有远程检测诊断能力。
[bookmark: _Toc115823650][bookmark: _Toc115819150][bookmark: _Toc20499][bookmark: _Toc115820930][bookmark: _Toc115972066][bookmark: _Toc117154710]保修范围内维修
在燃具声明的三包服务（3.6）范围内的维修，维修服务人员应在接到用户报修要求时，进行免费维修；对不在三包服务（3.6）范围内的维修，应依据声明提供维修服务；
在所声明的保修期范围内的维修，应依据声明提供有偿或无偿服务。
维修服务人员应在维修前，与消费者（或用户）电话约定具体检查燃具的时间。维修服务人员上门维修时，应携带证件，以供消费者（或用户）要求查看时出示。
维修服务人员应依据其维修文件的规定，查明燃具质量问题的情况。
维修服务人员在维修中所使用的配件应满足相关国家标准或行业标准的要求，并应由燃具生产企业提供或认可。
燃具维修完毕后，应进行试运行调试，得到用户认可后，填写维修单，并由维修服务人员和消费者（或用户）双方签字后，由双方分别保存。当采用电子工单时，消费者（或用户）签字后保存，并应能保证消费者（或用户）可随时登陆电子系统查询（如APP、网站等）。
维修服务人员有责任对消费者（或用户）进行安全宣传，应使消费者（或用户）了解燃具修理后再使用时的可预测风险和可以预见的误使用风险。
燃具维修提供者应在24 h内接受并处理消费者（或用户）报修信息；在接到报修后，应按照其承诺的时限或与消费者（或用户）约定的时间，派人到现场维修；对燃气泄漏的报修，应先行告知消费者需采取的应急措施，并立即派人到现场抢修。
[bookmark: _Toc115823651][bookmark: _Toc117154711][bookmark: _Toc83586020][bookmark: _Toc115819151][bookmark: _Toc115820931][bookmark: _Toc115972067][bookmark: _Toc20129]保修服务范围以外或其他服务
保修服务范围以外或其他责任造成的服务应按消费者（或用户）和维修服务提供者的约定提供规范性的服务。
对于在使用年限内的燃具，可按照维修者提供的收费标准付费维修。
对于使用年限外的燃具，维修服务提供者可拒绝服务，并建议用户报废更新。
[bookmark: _Toc115819152][bookmark: _Toc21472][bookmark: _Toc115972068][bookmark: _Toc83586021][bookmark: _Toc83617520][bookmark: _Toc115820932][bookmark: _Toc115823652][bookmark: _Toc117154712]远程诊断服务
当提供远程诊断服务时，应符合下列规定：
1. 诊断服务应经用户确认后开展；
1. 诊断过程不应引起燃具风险；
1. 诊断结果应及时告知用户，并给出处理建议；
1. 诊断过程相关信息应予以保存。
[bookmark: _Toc83586022][bookmark: _Toc117154713][bookmark: _Toc115823654][bookmark: _Toc115972069][bookmark: _Toc115819154][bookmark: _Toc115820934][bookmark: _Toc30298]维护保养服务
[bookmark: _Toc115972070]当声明有维护保养服务时，服务提供者应提醒消费者（或用户）进行专业维护保养服务。消费者（或用户）要求服务人员上门提供维护保养服务时，服务提供者可根据用户要求、产品使用说明或企业承诺提供服务。
[bookmark: _Toc115972071]维护保养服务可纳入售后服务体系。当声明提供维护保养服务时，应同时在相关文件中声明可提供维护保养服务的机构，并提供给消费者。同时应建立维护保养服务质量的监督机制。
[bookmark: _Toc115972072]提供维护保养服务的机构可与维修企业为同一家企业。
[bookmark: _Toc83586023][bookmark: _Toc115823655][bookmark: _Toc115820935][bookmark: _Toc115819155][bookmark: _Toc115972073][bookmark: _Toc6523][bookmark: _Toc117154714]投诉处理服务
[bookmark: _Toc83586024]投诉处理服务应明确纳入售后服务体系，并应有明确的职责机构和相应的投诉服务管理制度，且应设有专职部门记录消费者投诉，并建立完整的投诉档案。
[bookmark: _Toc83586025]进行投诉处理服务时，应及时反馈和处理，有效解决消费者（或用户）的投诉。
[bookmark: _Toc83586026]职责机构应配备服务调解人员，并应具有对突发事件进行及时处理、对服务失误采取补救措施的能力。
[bookmark: _Toc115819156][bookmark: _Toc83586027][bookmark: _Toc115823656][bookmark: _Toc117154715][bookmark: _Toc115820936][bookmark: _Toc115972075][bookmark: _Toc27874][bookmark: _Toc115823664]服务配合
[bookmark: _Toc115972076][bookmark: _Toc115823657][bookmark: _Toc115820937][bookmark: _Toc83586028]消费者购买燃具后，应提醒实际使用的用户禁止私自安装（户外便携式燃具除外）和迁改，必须由销售商指定的专业安装人员安装，并对安全使用给出必要提醒，以确保用气安全。
[bookmark: _Toc115823658][bookmark: _Toc115972077][bookmark: _Toc115820938]用户有责任配合燃具销售商、安装服务人员、维修服务人员或维护保养服务人员的服务工作，对其提出的合理的整改、检修要求应积极协助配合。
[bookmark: _Toc115823659][bookmark: _Toc115972078][bookmark: _Toc115820939][bookmark: _Toc83586029]用户应认真阅读安全宣传材料和燃具安装及使用技术说明书，并且应按使用技术说明书的规定正确地使用燃具。
[bookmark: _Toc115972079][bookmark: _Toc115823660][bookmark: _Toc115820940][bookmark: _Toc83586030]用户应认真地按安装技术说明书的规定，提供符合燃具安装要求的安装场所。
[bookmark: _Toc115820941][bookmark: _Toc115823661][bookmark: _Toc115972080][bookmark: _Toc83586031]用户在发现燃气管道系统或燃具使用有异常时，应立即关断燃气开关，停止使用燃具，及时与相关单位联系取得技术支持和保护。当有异味时，不应开关任何电源，并应立即开窗通风，退至室外。
[bookmark: _Toc117154716][bookmark: _Toc115972082][bookmark: _Toc26362]销售及售后服务评价
燃具服务提供者可建立销售及售后服务质量评价制度，进行服务质量评价时，可参考GB/T 27922、GB/T 36733的规定进行。
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