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城镇燃气燃烧器具销售和售后服务要求

1 范围

本标准规定了城镇燃气燃烧器具(简称燃气具)生产者、销售者、安装者、维修者和消费者,在销售和

售后服务活动中的基本要求和职责。
本标准适用于燃气具生产者、销售者、安装者、维修者销售和售后的服务活动。
本标准不适用于工业用途燃气具的销售和售后服务活动。

2 规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件,其随后的修

改单(不包括勘误的修改单)或修订版均不适用于本标准。然而,鼓励根据本标准达成协议的各方研究

是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件,其最新版本适用于本标准。

GB/T15497 企业标准体系 技术标准体系

GB/T15498 企业标准体系 管理标准和工作标准体系

GB/T16784 工业产品售后服务 总则

GB/T16784.2 工业产品售后服务 第2部分:维修

CJJ12 家用燃气燃烧器具安装及验收规程

3 燃气具生产者、销售者、安装者和维修者的基本要求和职责

3.1 各方均应按GB/T15497、GB/T15498、GB/T16784和 GB/T16784.2的规定,制定有专业营销

和售后技术服务活动的标准或文件,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。

3.2 各方均应建立有专业营销和售后服务活动的联系和反馈系统,掌握售后燃气具的流向、故障及缺

陷情况;保证售后燃气具出现故障时给予处理和维修服务;该系统应能连续满足用户在使用燃气具时对

质量、排烟、安装、维修和安全等方面的诉求。

3.3 各方均应建立有专业营销和售后的专门管理组织机构,应明确其责任;应有从事营销和售后服务

活动必要的资源、手段和条件。

3.4 各方在服务活动中,发现燃气具的安装或使用有风险时应及时维修,如果不能及时进行维修,应
与消费者约定维修时间,以上过程应记录在案。服务人员在检查、整改、检修过程时的记录应进行保存,
保存时间至少应为3年。

3.5 燃气具安装者和维修者应取得规定的从业资质。

4 燃气具生产者和销售者的职责

4.1 燃气具生产者和销售者(委托的代理营销商)出售燃气具时,应承担销售给消费者燃气具的安装和

维修的职责。燃气具生产者和销售者应向自行设置或委托的安装和维修企业,提供包括燃气具使用、安
装和维修说明书在内的技术资料、安装配件、维修备件及负责技术培训等活动。

4.2 燃气具生产者和销售者出售燃气具时,应将服务电话或网络地址等信息,标示在燃气具外包装上

和燃气具安装、使用说明书内,并应标明具体服务时间。

4.3 燃气具生产者和销售者售出燃气具后,应每2年至少1次对消费者使用该燃气具的情况进行

了解。

4.4 燃气具生产者和销售者出售燃气具时,应对消费者进行燃气具安全使用的宣传和示范活动。使消
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