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	3.1.3　获得安装维修资质。
	3.1.4　具有从事燃气热水炉供热系统售后服务或家电安装售后服务相应年限。
	3.1.5　售后服务机构运营正常，有一定额度营业收入。

	3.2　人员要求
	3.2.1　售后服务人员标准化:统一服装、统一工具、统一用语，规范行为，严格按照服务程序处理安装售后问题，避免错
	3.2.2　能参照国家、行业、企业要求，定期对售后服务人员进行安装、调试、运行、维护等专业培训，理论学习与实际操
	3.2.3　应有两名以上售后服务人员，其中至少有一名取得由有关部门、行业商（协）会或燃气采暖热水炉制造厂家培训颁
	3.2.4　建立售后服务人员奖惩机制，规范售后服务人员日常行为。
	3.2.5　对售后服务人员综合能力素质有定期评价定级。评价表详见表3。
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	3.3　工具要求
	3.3.1　售后服务所需安装检测维修工具由售后服务机构集中采购配发，建立台账，做到账实卡一致，专人管理。
	3.3.2　售后配置检测维修器具需设置使用登记卡，不得私用，丢失损坏应予赔偿；正常损耗，注明原因以旧换新；售后服
	3.3.3　按照相关规定，对售后工具仪器定期校准、更替、维护、保养。
	3.3.4　售后服务机构必备工具齐全，并按实际需要选配工具，见表4。
	3.3.5　售后服务机构应有必备的交通工具。

	3.4　配件准备
	3.4.1　服务点应储备适当数量的配件库存，设置专门的配件存放区域，分类别存放配件。配件存放应注意防水防尘，设置
	3.4.2　新旧配件应严格区分，返回厂家的旧配件应附有维修单，注明用户信息、产品条码、配件故障等信息。
	3.4.3　在进行售后服务时，带齐带足零配件，根据报修问题进行故障分析，做到一次性彻底处理，避免二次上门维修。

	3.5　售后服务管理体系
	3.5.1　有标准化的售后服务人员上门规范，从与用户第一次联络到进入用户家中到维修完成离开用户家，全过程都有标准
	3.5.2　有严格的与用户联络时限、实际上门维修时限、产品修复时限，保证在用户满意的时间内完成维修服务。
	3.5.3　有完善的接单、派单、回访、关闭报修全流程的闭环管理，确保每一单报修都跟踪到位，无遗漏。
	3.5.4　服务收费明码标价，公开透明；有严格的防控措施，禁止维修人员小病大修、配件以旧冒新、乱收费等各种损害用
	3.5.5　售后服务机构工作流程，见图1。

	3.6　售后服务工作质量

	4　评价实施
	4.1　评价机构
	4.2　评价人员资格
	4.3　评价方法
	4.3.1　内部自评
	售后服务机构内部可依照本标准自评。应有1名及以上由本标准发布机构认定的审核员参与评审。
	4.3.2　机构评价

	4.4　评价机构的责任义务
	评价机构采用此标准对售后服务机构进行评价时，应认真负责落实每一项评价指标，并对评价结果的真实性、有效
	4.5　监督检查
	标准发布机构有权在2年内对获得星级评定结果的机构，根据本标准组织审核员实地抽查，如发现不合格，则取消
	评价人对售后服务机构做出的评价结果采用自愿备案制。即评价人自主决定是否将其评价结果向标准发布人备案。


	附　录　A（规范性附录）售后服务机构评价表
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	附　录　B（资料性附录）售后服务案例汇集
	B.1　天然气浓度不够造成壁挂炉无法正常点火
	B.2　系统管路内径偏小造成供暖系统循环不畅
	B.3　供氧不足造成壁挂炉频繁点火
	B.4　主板对比例阀输出异常
	B.5　膨胀水箱漏气造成安全阀泄压
	B.6　水泵转子不转导致机器高温
	B.7　风机内部线圈短路造成壁挂炉保险管烧毁
	B.8　压开关电阻过大造成点火异常
	B.9　供暖系统与膨胀水箱连接通路卡堵造成安全阀泄压
	B.10　燃气配比不足造成壁挂炉频繁点火后显示故障
	B.11　水泵转子时转时不转（或有异响）导致机器高温故障
	B.12　水流传感信号一直闪烁
	B.13　屏幕闪烁且无法准确操作
	B.14　风压开关接触不良，机器不能正常点火
	B.15　主控制器与机器外壳的接地线断路导致故障
	B.16　风机文丘里管烧熔或变形导致风压开无法闭合、偶尔无法闭合、接触不良等甚至频繁启停
	B.17　热交换器外部或内部换热不均导致多次烧熔风机文丘里管的现象
	B.18　压力开关一直处于通路状态导致故障
	B.19　动压式检测的板换机，主换热器结垢导致故障
	B.20　机器正常燃烧，回水或远端不热，升温快降温快
	B.21　板换机电磁三通阀未打开造成供暖系统不热
	B.22　燃气采暖热水炉黑屏
	B.23　壁挂炉出现红火黑烟
	B.24　壁挂炉关机后、拔掉电源，燃烧室仍然燃烧
	B.25　壁挂炉供暖正常，洗浴不能正常点火
	B.26　风压开关接触不良导致不能正常点火
	B.27　文丘里堵塞导致壁挂炉报风压异常故障
	B.28　压力表不显示，补水过程中压力表指针不动
	B.29　卫浴水不热
	B.30　卫浴水过热
	B.31　大小火不可调
	B.32　锅炉超温熄火，散热片不热
	B.33　三次点火失败，报点火故障
	B.34　燃气不干净导致气阀堵塞报燃气故障
	B.35　水压开关漏水报压差故障
	B.36　水泵不转，报循环故障
	B.37　开机风机不转，报风压故障
	B.38　水压表指示在1-1.5 bar之间，报压差故障
	B.39　使用卫浴时，报超温故障
	B.40　通电报温控类故障
	B.41　生活热水恒温时间过长或不能恒温
	B.42　噪音过大
	B.43　使用热水正常，但转换到采暖状态时不能采暖
	B.44　压力不断升高
	B.45　采暖升温快，但散热器不热
	B.46　采暖系统正常但有些散热器不热
	B.47　采暖系统运转正常但环境温度升不上来
	B.48　漏电保护器跳闸
	B.49　锅炉燃烧一段时候后安全阀泄水，停止就不泄水
	B.50　洗浴热水带电

	附　录　C（资料性附录）售后服务现场常见问题操作指引
	附　录　D（资料性附录）售后服务人员上岗理论试题（样题）
	D.1　填空题（每题4分，共28分）。
	1. 燃烧必备的三个条件是可燃物、氧化剂、燃点。

	D.2　选择题（可多选，每题4分，共24分）

	1.天然气的主要可燃成分是（ A  )
	2.一个度烟管弯头相当于(C  )当量米烟管
	3.下列那些位置可安装燃气采暖热水炉（ C  D）
	4.检查燃气管道是否漏气应该使用的方法是（  B  D）
	5.燃气采暖热水炉排烟管安装入公共烟道，可能会造成（ A  B  D）
	6.安装燃气时，天然气管可以采用燃气（ B ）管。
	D.3　判断题（每题3分，共18分）

	1.燃气采暖热水炉气管安装时严禁封闭在墙内形成暗管。  （  √  ）
	2.排烟管严禁安装在公共烟内。  （  √  ）
	3.因为不是直接用电加热，所有燃气采暖热水炉不要求可靠接地。  （  ×  ）
	4.燃烧时出现黄火焰，可能是由于一次空气供给量过多。  （  ×  ）
	5.按燃烧器的分类与结构，低压燃烧器的压力应在5000 pa以下。  （  √  ）
	6.空气中CO含量超过0.48 %，被人体呼吸后将会神经性休克。  （  √  ）
	D.4　简答题（共34分）

	1.给用户讲解燃气采暖热水炉使用方法时，应教会那些安全注意事项？(10分)
	2.请简述安装燃气采暖热水炉时，使用型压力计验漏的操作步骤。(12分)
	3.详细分析燃气采暖热水炉点火后马上熄灭的可能原因。(12分)
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