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Operation Area
This dehumidifier is intended for indoor residential 
applications only. It should not be used for 
commercial or industrial applications.
Place the dehumidifier on a smooth and level floor.

    

Close all doors, windows and other outside
openings of the room to improve the working effect.

Do not use a dehumidifier in a bathroom.
Avoid direct sunlight.

Please keep the air inlet/outlet clean and not blocked.

A dehumidifier operating indoors will have no 
effect in drying an adjacent enclosed area, 
such as a closet.

Allow at least 1 meter  of air space on all 
sides of the unit.

 

Correct Wrong

Above Below

Place the dehumidifier in an area where the
temperature will not below 5℃ or above 35℃.

Note:
The dehumidifier has rollers to aid placement. Do not attempt to roll the
dehumidifier on carpet or over objects. Otherwise, water may spill out from 
the bucket or the dehumidifier may get stuck by the objects.

Safety Precautions
Before operation, please check the power cord if it complies with the 
requirement indicated on the nameplate. 
Before cleaning, please turn it off and unplug the dehumidifier.
Make sure the power cord is not pressed by any hard object.
Do not remove the power plug or move unit by pulling the power cord.
Do not use any heating application near the dehumidifier.
Do not remove the power plug in wet hands.
Please use grounded power cord and make sure it's well connected and not 
damaged.
Children and disabled people are not allowed to use the dehumidifier without 
supervision.
Keep children from playing or climbing on the dehumidifier.
Do not place the dehumidifier under dripping objects.
Memory function is included in this dehumidifier. When nobody is taking care
of the unit, please turn it off and remove the power plug or disconnect power.

1 m
1 m

5 5



Safety Precautions
Do not repair or disassemble the unit by yourself.
Damaged power cord must be replaced by qualified technicians or manufacturer.
If abnormal condition occurs (e.g. burned smell), please disconnect power at 
once and then contact local dealer.
Dehumidifier can not be disposed of everywhere. It you want to get rid of this
dehumidifier, please check with local handling disposal or information service
center about what to do.
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Parts Name

Control Panel

Front Grille

Power Plug

Air Filter

Water Bucket

Rollers

Front Side

Back Side
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Operation Method

 

When power is connected, power indicator on the control panel will be on
and dehumidifier gives out a "beep" sound simultaneously.

1

2

3

Notes:

Each time pressing the effective button on the control panel will give out 
a "beep" sound.

If you want to use drain hose to drain water away, please install the hose
according to section "Drainage method".

Do not remove the bucket while unit is in operation.
Water bucket must be correctly installed for the dehumidifier to operate.

Basic Functions of the Buttons

Clean the Filter
indicator light

Continuous operation on
indicator light

Bucket full light indicates 
bucket needs to be emptied 

4 hour or 2 hour 
delay on/off 
indicator lights 

High，Mid and Low fan
indicator lights

Power On
indicator light

or it is not in the proper place.

ON/OFF  Pad
Press to turn the dehumidifier on and off.

After 250 hours of operation, the Clean the Filter indicator light will glow to 
remind you toclean the filter. Remove the filter and clean it. Press to turn
off the Clean the Filter light. See the Care and Cleaning section. 

FILTER Pad

Humidity Set ControlPads
The humidity level can be set within a range of 80% RH (Relative Humidity)
to 35% RH (Relative Humidity) in 5% reduce or at CO for continuous 
operation.
NOTE: If CO (Continuous) is selected, the dehumidifier will operate 
            continuously at its maximum dehumidification settings if attached
            to a hose to drain or until the bucket is full (4L).
For drier air, press the - pad and set to a lower percent value (%). For
damper air, press the + pad and set to a higher percent value (%). When
you first use the dehumidifier, set the humidity control to 45% or 50%. 
Allowat least 24 hours for the dehumidifier to achieve the humidity level. 
If you still have damper air than desired, set the humidity level to a lower 
setting or select Continuous for maximum dehumidification. 
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This unit has 3-min lag due to the device for protecting circuit. In order to prolong
the compressor's working life, the compressor will not start until the unit has run
for 3 minutes.

Display

FAN SPEED Pad 

TIMER Pad

Shows the set % humidity level while setting, then shows the actual (+/– 5% 
accuracy) room % humidity level.

Controls the fan speed.
Press to select High or Mid or Low fan  speed.
Set the fan control to High for maximum moisture removal. When the humidity
has been reduced and quiet operation is preferred, set the fan control to Mid
or Low.

If unit is turned on and running in timer mode for 2hr or 4hr, can turn off the unit.
When unit stand by and running in timer mode for 2hr or 4hr can turn on the unit.

Other Instructions

11

12

3

5

4

BUCKET FULL Light
Glows when the bucket is ready to be emptied, or when the bucket is removed
or not replacedin the proper position.

Alarm
If the bucket is full or missing for more than three minutes, an alarm will sound
for about 10 seconds to remind you to empty and replace the bucket.

Auto Shut Off
The Water Level Control Switch shuts off the dehumidifier when the bucket is
 full, or when the bucket is removed or not replaced in the proper position.

Auto Defrost
When frost builds up on the evaporator coils,the compressor will cycle off and
the fan willcontinue to run until the frost disappears.

Power Outage
In the case of a power outage or interruption, the unit will automatically restart,
in the settings last used, after the power is restored.
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Drainage Option

Option 1 Emptying Manually

Option 2 Gravity Drain Hose

1. When the bucket is removed, the unit will shut off. Empty and replace the bucket. 

Important: Do not use the hose if using the water tank to collect water. When the
hose is connected, water will be drained out through it onto floor instead
of into the tank.

Do not remove the bucket while the unit is in operation or it has just stopped.
Otherwise it may cause some water to drip from the draining pan. 
The bucket must be in place and securely seated for the dehumidifier to operate.

Note: Please keep the drain rubber plug carefully.To prevent the water from
         flowing out of the water tank, make sure that the rubber plug has been firmly 
         inserted into the drain joint before starting up the unit. 

NOTES:

1. Water will automatically flow into a floor drain by attaching a 14mm inner diameter 
    hose (not included).

1) Open the drain cover on the side of the unit. 

2) Pull out the rubber stopper on drainage joint.

3) Connect the hose to the drain tie-in. and lead it to the floor drain.

Water Level
1.The dehumidifier will turn off automatically when the bucket is full, or when the bucket isremoved or not 
   replaced in the proper position. 
2.The bucket must be replaced in the proper position forthe dehumidifier to work. The light will be on and 
    the dehumidifier will not run if the bucket is not in the proper position. 
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Grille1. Grille and Case
To clean the case:
When there is dust on the case, use soft towel 
to dust it off; When the case is very dirty (greasy), 
use mild detergent to clean it. 
To clean the grille:Use a dust catcher or brush.

2. Water Bucket
Every few weeks, clean the bucket to prevent growth of mold, mildew and 
bacteria. Use soft brush to clean the bucket and then rinse it.

Before cleaning, turn off the dehumidifier and disconnect power. Otherwise it 
may lead to electric shock.
Do not wash the dehumidifier with water, or it may lead to electric shock.
Do not use volatile liquid(such as thinner or gasoline) to clean dehumidifier. 
Otherwise it will damage unit's appearance.

Warning:

Clean and Maintenance

3. Air Filter

To clean: Clean the filter in warm, soapy
                water. Rinse it and let the filter 
                dry before replacing it.      

      

Warning:

Do not dry the air filter with fire or electric hair dryer. Otherwise the air filter
may be unshaped or caught on fire. 

Dehumidifier will remind you to clean the 
air filter when it has been operating for 
250 hours. If it is used in dusty places, 
clean the air filter more often.

Do not operate the dehumidifier without a filter. Otherwise the evaporator 
will catch dust and affect unit's performance.

To remove: 1.Press both sides of air-in grille, 
                      pull it along the arrow direction
                      and then pull the air-in grille 
                      upwards.

2.Pull the filter from the middle 
   clasps, bend the filter to let it 
   separate from upper clasps and
   then remove the filter. 

Buttons
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Troubleshooting

 

 

The dehumidifier • Make sure the dehumidifier’s plug is pushed completely 
into the outlet. is unplugged.

Dehumidifier has reached its •The dehumidifier automatically turns off when either 
condition occurs. Change to a lower setting or empty 
the bucket and replace properly. 

preset level or bucket is full.

Bucket is not in the • The bucket must be in place and securely seated for 
the dehumidifier to operate.  proper position.

Power failure. • There is a protective time delay (up to 3 minutes) to 
prevent tripping of the compressor overload. For this 
reason, the unit may not start normal dehumidifying for 
3 minutes after it is turned back on.   

Did not allow enough time •When first installed, allow at least 24 hours to maintain
the desired dryness. to remove the moisture. 

Airflow is restricted. •Make sure there are no curtains, blinds or furniture 
blocking the front or back of the dehumidifier. See the 
Choosing a Location section.  

Dirty filter. •See the Care and Cleaning section. 
The Humidity Control may • For drier air, press the “ - ” pad and set to a lower 

percent value (%) or at CO (continuous) for maximum 
dehumidification.   

not be set low enough. 

Doors and windows may not •Check all doors, windows and other openings are 
securely closed.  be closed tightly. 

Clothes dryer may be • Install the dehumidifier away from the dryer.
The dryer should be vented to the outside.  blowing moisture-laden 

air into the room. 
Room temperature •Moisture removal is best at higher room 

temperatures. Lower room temperatures will reduce 
the moisture removal rate. Models are designed to 
be operated at temperatures above 5°C.   

is too low. 

Area to be dehumidified •The capacity of your dehumidifier may not be adequate. 
is too large. 
Doors and windows are open. •Close all doors and windows to the outside. 
Dehumidifier has been recently •This is normal. Frost will usually disappear within 60 

minutes. See the Automatic Defrost section. turned on, or room temperature 
is below 5°C. 
The compressor will turn off •This is normal. Wait approximately 3 minutes and set 

the fan as desired. and the fan will automatically 
continue to run for 
approximately 3 minutes at a 
fixed setting.
There is sound created when  
wind passing the unit. That is 
the sound of wind.  

•This is normal. 

Hose connection may be loose. •Check the hose connection. See the Removing 
Collected Water section. 

Intend to use the bucket to •Disconnect the hose if using the bucket to collect water.
See the Removing Collected Water section.   collect water, but a hose

is attached.

Problem
Dehumidifier 
does not start 

Dehumidifier does not
dry the air as it should

Dehumidifier runs
too much

Frost appears on
the coils

Controls cannot be 
set

Fan noise 

Water on floor

Possible Causes What To Do
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Long term storage

Electric schematic diagram

When you do not use the unit for along period, we suggest you to take following 
steps to store the unit in a good condition:

Make sure there is no water left in the water tank and take off the draining hose
Take off the power cord and plug and warp them well.
Clean the unit and packed it well to keep it from dust.

MH-10-V5
MH-20-V5
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Specifications

Rated Frequency

Rated Power

Moisture Removal

Sound Power Level

Operating Temperature

Weight

Tank capacity

Rated Voltage

Model

 5℃- 35℃

220-240V~

50Hz

480W

55dB(A)

15.5kg

4.0L (Automatic stop at about 4.0L)

330W

53dB(A)

13kg

MH-10-V5 MH-20-V5

10L/DAY (30ºC, 80% HR) 20L/DAY (30ºC, 80% HR)
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ASK FOR MORE INFORMATION
Phone: (+34) 93 446 27 81

eMail: info@mundoclima.com

TECHNICAL ASSISTANCE
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前    言


格力电器股份有限公司技术标准是公司标准化委员会发布的标准,作为公司内部使用的技术法规性文件。本标准规定了家用空调器出厂后，为用户安装时所涉及的人身、财产安全、周围环境、实现产品预定功能以及安装要求、安装操作、检查和试运行、检验方法、安装人员资格确认等。本标准适用于我司生产的家用空调器的安装。

本标准与之前发布版本相比的主要变化如下：


——修订了5.2.12抽真空的内容。

本标准由珠海格力电器股份有限公司提出。

本标准由珠海格力电器股份有限公司标准化委员会归口。

本标准由珠海格力电器股份有限公司客户服务中心起草。

本标准主要起草人：邓国跃、何新华、陈永泉、段强、王月。

本标准于2008年11月24日首次发布。2009年3月第一次修订，2009年7月第二次修订，2009年7月第三次修订，2009年8月第四次修订。

引    言


“今天的服务，决定明天的市场”， 客户服务对一个企业来讲至关重要，它是维系企业与客户之间情感的纽带，持之以恒地提供优质的服务，能为企业树立起良好的口碑，良好的口碑会给企业带来更多的客户，创造出服务竞争的优势。


空调器出厂时，室内机组、室外机组、连接管道（线）分开包装，运送到用户家时，还只是个半成品，只有在现场进行安装、连接与调试后，才能形成一个完整的运行系统。因此，空调安装、连接与调试的好坏，成为保障空调正常工作运行的重要环节。如果空调器安装质量不合格，会给消费者带来很多隐患。空调器生产有严谨的制造标准，空调安装环节属于生产制造过程的延伸，也可以说是生产制造中最后一道工序，更需要有一套系统而严格的安装服务规范，用以指导安装工作人员的实际操作和行为规范。


家用空调器安装服务规范

1　 范围


本标准规定了家用空调器出厂后，为用户安装时所涉及的人身、财产安全、周围环境、实现产品预定功能以及安装要求、安装操作、检查和试运行、检验方法、安装人员资格确认等。

本标准适用于我司生产的家用空调器的安装以及对安装人员资格确认的管理与培训。

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，其随后所有的修改单（不包括勘误的内容）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 4706.32—2004 家用和类似用途电器的安全热泵、空调器和除湿机的特殊要求

GB 17790 房间空气调节器安装规范

3　 空调器、安装附件要求

3.1　 空调器和安装附件应符合GB 17790的相关要求。

4　 空调器安装要求


4.1　 空调器的安装要求应符合GB 17790的相关要求。

5　 空调器安装操作


5.1　 安装准备


5.1.1　 预约


5.1.1.1　 标准操作


接到派工后，电话联系用户（标准用语见附录A）。用户挂机后才可挂断电话。

5.1.1.2　 注意事项

不应过于强调自已想要去安装的时间，应用礼貌的、征求意见的口吻与用户约定上门安装时间。

5.1.2　 上门


5.1.2.1　 上门前


5.1.2.1.1　 标准操作


a) 对照工具清单（常用工具见附录B），准备好所有安装工具、垫布、盖布、留言条、安全设备、加管收费标准文件等；

b) 穿着干净整洁的格力工作服，自备鞋套（不应使用用户的拖鞋），格力上岗证佩带于胸前（安装操作时，为不影响作业，可收起上岗证）；

c) 照仪容镜，检查仪容仪表；


d) 出发。


5.1.2.1.2　 注意事项


a) 工具携带不应丢三落四；

b) 严禁穿着便装或其他品牌工作服；

c) 严禁工作前喝酒并避免吃容易在口中留有异味的食物；

d) 根据用户的需要按时上门进行安装设计。


5.1.2.2　 上门途中


5.1.2.2.1　 标准操作

在上门途中需要适时测算能否按约定的时间到达，如途中遇特殊情况可能延迟到达的，应提前半小时主动地与用户联系说明情况并向用户道歉（标准用语见附录A）。  


5.1.2.2.2　 注意事项


严格按预约时间准时上门，严禁不守时。因客观原因确实不能准时到达，必须提前联系用户并表示道歉，同时快速赶到用户家，不应等到用户来电催促后再告之迟到的原因。


5.1.2.3　 上门后


5.1.2.3.1　 标准操作


a) 上门后，轻按门铃，如无门铃则应有节奏地轻轻敲门，通常连续轻敲2次，每次连续轻敲3下。用户开门后，应该点头微笑致礼，自我介绍并出示服务证，用户许可后方可进门。如延迟到达，应向客户道歉并说明原因（标准用语见附录A）

b) 进门时必须穿上鞋套。首先抬起左脚穿上鞋套踏进门内，右脚须踏在门外，然后右脚穿上鞋套后踏入门内，穿鞋套时注意不要用手扶用户的墙面，以免留下手印、污渍。进门后，要主动向所有在场人都表示问候或点头示意。拿出垫布，轻轻地把工具包和工具放在垫布上，并告知用户“欢迎您全程监督我的工作，我们的监督电话是＊＊＊＊＊”


5.1.2.3.2　 注意事项


a) 按门铃或敲门的时间不要过长、过急，严禁大力拍门，用脚踢等。


b) 如果用户家中无人应留下留言条。

c) 延迟到达的，除上门前电话道歉，上门后还必须当面再次致歉。


d) 在顾客家中，未经邀请，不应参观与工作无关的住房，也不要随意触摸顾客家中的物品。与用户交流时相距1m左右为宜，不宜太近或太远。


e) 要用积极的态度和温和的语气与顾客谈话，顾客谈话时，要认真倾听，眼睛看着用户，从用户的神情感知对方的反应。


f) 严禁吸烟或有其他容易引起顾客反感的行为；


g) 对于顾客的热情款待应婉言谢绝。


5.1.3　 验货


5.1.3.1　 标准操作


a) 检查货物机型与购机票据上型号是否相符，提出“我能核对一下您的发票吗？”，核对后说“您的发票我已经核对完，谢谢，请收好。”


b) 检查机型与房间大小、朝向、楼层、日晒、隔热是否匹配、内外机型号匹配是否正确，提出“您好！请您带我看一下您的房间情况可以吗？”，如不匹配，应告知用户更换机型或与终端销售商协调换机事宜。单位体积所需冷负荷和热负荷见表1。（根据房间朝向、热源等因素，取值可在范围内进行适当的上下浮动。应考虑农村房间高度大、空间大等原因，要特别注意实际空间大小，避免安装后客户投诉产品性能不足）。

表1　 单位体积所需冷、热负荷

		不同使用场所（m3）

		单位体积所需冷负荷（W）

		单位体积所需热负荷（含电加热，W）



		居室房间体积

		54～61

		70～79



		计算机房体积

		57～71

		75～93



		饭店客房体积

		57～71

		75～93



		餐厅    体积

		79～125

		103～163



		商场    体积

		71～107

		93～140



		办公室  体积

		57～71

		75～93





c) 检查外观是否破损、附件是否齐全，提出“让我们一起来开箱验收，好吗？”。

d) 通电试运行室内机，观察风机是否运转、遥控器是否接收。检查室外机系统是否有氟，室内机有无保压气体。


5.1.3.2　 注意事项

a) 不应未经核对发票、检查机器外观、通电试机就盲目安装。


b) 避免空调器能力大小与房间大小匹配不当问题。必须检查空调器与使用场所是否相匹配。


5.1.4　 检查用户电源情况


5.1.4.1　 标准操作


空调器所用电源一般应为频率50Hz、电压在额定电压值的90%～110%范围以内的单相220V或三相380V交流电源。用户应具备与待装空调器铭牌标识一致的合格电源，如电源容量足够、接地可靠便于安装。检查空调器专用分支电路或总电路中，是否装有漏电保护器和空气开关，其容量大小是否合适，制冷量为5000W及以上的空调应安装空气开关。

5.1.4.2　 注意事项


使用电源检测仪、电笔检测电源，确保插座供电线左边为零线、右边为火线。空调的供电应有专用线，在专用线路中应设有断路器或空气开关。实际电表容量应能满足要求,供电导线、保险丝都应符合相关标准，不能随意更改。避免因插座问题引发事故。用户室内室外重要电线电缆变更布置、加装漏电保护器等，应礼貌建议用户请熟练的专业电工进行操作；增加用电容量、加大电度表，则需呈报电力管理部门进行统筹解决。


5.1.5　 确定安装位置


5.1.5.1　 标准操作


征询用户意见后，确定空调器的安装位置，要综合考虑室内外机组安装的高度差（考虑连接管长度、加长管不能过长）、管路长度、冷媒和回油问题、安装墙壁的承受能力（对承重能力较弱的墙体进行必要的加固、支撑）以及使用环境，与用户协商确定，以便最大限度地发挥空调器的制冷/制热效果，同时应尽量避开下列环境：


a) 较强热源、蒸汽、易燃易爆气体或挥发性物质散布于空气的环境处；


b) 有高频设施，如：焊接机、医疗设备处；


c) 空气中含有油份（机械油）处；


d) 含硫化气体（硫化温泉）处；


e) 特殊环境条件处。


5.1.5.2　 室内机组安装位置选择：


a) 进、出风口远离障碍物，确保气流能吹遍整个房间但避免直吹床头； 


b) 选择容易排冷凝水且不影响他人、容易连接室外机及尽量靠近电源插座且应在连接管上面的地方；


c) 选择儿童不易触及的地方（柜机除外）；


d) 选择可以承受室内机重量且不增加运转噪音及振动的地方；


e) 确保维修保养所需的足够空间，挂壁机内机与墙壁左右空间的距离至少为15 cm，挂壁机内机壳体的最下端距离地面的高度为230 cm～260 cm，但要保证距离天花板至少15 cm；柜机内机配管侧与墙壁距离至少为30 cm，与后部墙壁距离至少5 cm，与天花板距离至少30 cm。

f) 距离电视机、音响等其它家用电器1 m以上的地方；且不应安装在各类电器的正上方。

g) 空气过滤网容易抽出的地方；

h) 宠物、家禽、老鼠和蚊虫等不容易靠近的地方，特别是农村房间内的日光灯等照明器具附近（晚上强光地带会招蚊虫，造成空调排水系统脏堵）、各类管道旁边（老鼠可能顺其攀爬进入室内机）。

5.1.5.3　 室外机组安装位置选择：


a) 排风产生的噪音和气流不会影响到邻居或动物、植物的地方；


b) 确保室外机有良好的通风，即：室外机附近不能有阻碍机组进风、出风的障碍物；


c) 安装位置应能承受室外机的重量和振动，并使安装工作安全进行；


d) 选择干燥的地点，但不可暴露于阳光直射下或强风中；


e) 确保室外机安装符合安装尺寸图要求，方便维护、检修处；


f) 选择儿童不易接触到的地方；


g) 不影响公共通道和市容处，否则其安装架底部距地面的距离应大于2.5 m；


h) 制冷量小于7000W机器，连接配管高度差在5 m以内，连接配管长度在10 m以内处；制冷量大于或等于7000W机器连接配管高度差在10 m以内，连接配管长度在20 m以内处；


i) 选择室外机放置楼顶平台时，必须增加固定支架加于固定，不应将外机直接固定在楼板上。


j) 宠物、家禽、老鼠和蚊虫等不容易靠近的地方；


k) 周围的树枝等物质不会从隔栅伸进去影响风叶的地方；


l) 周围的物质（例如：树叶）不会被吸到进风隔栅的地方.

5.1.5.4　 注意事项

当用户的选择位置不合理时，“您选的位置存在＊＊＊问题，我建议您安装在＊＊位置，这样效果比较好”，如用户坚持要求安装在不合理的位置时，应在安装确认凭证上注明。


收费问题是用户十分敏感的，如用户选择的位置需加长连接管，务必事先说明“您选的位置需要加长内外机的连接管，根据规定，加长部分是要另外收取费用的，这是我们格力的收费标准（出示收费文件）”，并适当向用户提示不同长度连接管对机器性能有一定的影响。


5.2　 安装操作


5.2.1　 打过墙孔


5.2.1.1　 标准操作

确定出管口位置后，确保内高外低，用一次成形钻头向外倾斜30°打孔（推荐墙孔最佳直径：制冷量2300W-4500W为55 mm，制冷量4600W-12000W为65 mm）。为了保护配管及电线穿过墙孔不受损伤，同时避免空心墙会存在鼠害，必须安装墙管。


5.2.1.2　 注意事项


打孔时必须做足防尘措施，打孔工具应采用无尘、低噪音、快速打孔工具，降低粉尘污染和缩短安装时间，避免噪声扰民。防止碎石、尘土坠落伤人、损物，做好相关预防措施（具体要求见本标准8.2.1。）

5.2.2　 安装壁挂板


5.2.2.1　 标准操作


用挂线方法或水平尺找准水平，用螺钉将壁挂板水平和牢固地固定在墙壁上。


5.2.2.2　 注意事项


安装后用手拉动挂板，确认是否牢靠。挂板安装后应能承受住一个成年人重量(60kg) 并且各固定螺钉的受力应比较均匀。同时须注意防尘。


5.2.3　 连接室内机铜管


5.2.3.1　 标准操作


接连接管之前先检查喇叭口是否符合标准、有无滑丝现象。连接管喇叭口对准相应接头锥面，用手拧紧连接管螺母，然后再用扳手拧紧。 


5.2.3.2　 注意事项


连接时防止杂物、水分进入管道。预埋管道要加压测试。连接时过大的扭矩会损坏喇叭口或螺母造成泄漏。拧紧力矩见下表2。

表2　 拧紧力矩


		六角螺母

		拧紧力矩(N·m)



		Ф6

		15～20



		Ф9.5

		31～35



		Ф12

		50～55



		Ф16

		60～65



		Ф19

		70～75





5.2.4　 连接室内机导线


5.2.4.1　 标准操作


打开面板，拆卸电器盒盖的固定螺钉，取下电器盒盖，将电源连接线从室内机背面单独的过线孔穿过，从前面拉出（柜式空调则穿过过线胶圈）。将电源连接线的蓝色线接在接线板的“N”零线端子上，棕或黑色线接在“L” 火线端子上，黄绿线(即接地线)接在“[image: image1.jpg]



”地线端子上。同时将电源连接线带护套段置于压线槽位置，盖上电器盒盖，拧上固定螺钉并装好面板。冷暖型空调器的信号控制线通过连接器与室内机连接，并用线夹将信号控制线夹紧。


5.2.4.2　 注意事项


零、火、地线必须严格按要求对接，且用压线夹固定。连接电线长度不够时，需配备一条长度足够的专用电线，原则上电线中间不许接驳。


5.2.5　 连接室内机排水管


5.2.5.1　 操作标准


将随机配带的吹塑排水管与空调器上的保温排水管对接，保证保温排水管在内、吹塑排水管在外，确认对接到位后在接口表面用胶布缠紧，避免接口漏水。为防止凝露以及其它安全问题，室内外机连接管和室内机接好后必须将套于连接管的保温管和套于蒸发器出管的保温管对接好，并用连接管包扎带包扎好后进行固定。

5.2.5.2　 注意事项


a) 严禁将吹塑排水软管拉长包扎，天井机排水管布局必须合理。吹塑排水软管在室内部分要增加隔热保温材料，以免产生冷凝水。

b) 排水管转弯时要防止折扁造成脏堵，同时做好保温措施;

c) 排水管必须走在气管和液管下方，严禁缠绕或走到上方；


 [image: image2.emf]

d) 排水管不应打弯；


e) 排水管排水口应低于机身的水平高度；


f) 排水管出口垂直悬空，尽可能不放在水桶里插进有水的下水道。

g) 不允许将蒸发器和连接管的室内外机的保温管撕破，蒸发器铜管以及室内外机连接管不应裸露。

5.2.6　 包扎连接管、控制线和排水管


5.2.6.1　 操作标准


包扎时要顺势布置，当空调器外机高于内机时，应从内机往外机方向包扎，避免雨水渗入保温棉而流入室内；当空调器内机高于外机时，则反方向包扎。电源线与控制线相互不应交叉、缠绕，应将排水管放在下面，控制线放在上面。连接管接头处及应增加保温材料并用胶带缠紧，避免造成滴水。（嵌入式空调器更须做好保温措施。）


5.2.6.2　 注意事项


包扎不能过松，以免不起作用；包扎过紧，将使连接管的保温护套内空气间隙过小，不能起到保温作用，造成保温失效，内外产生热交换在保温套表面形成结露，慢慢地集成冷凝水，造成渗水、滴水故障。包扎后的圆径要维持在包扎前的95%左右。

当外机比内机位置高时，排水管出墙后，不能再与连接管、电源线等包扎在一起，避免水无法流出。


5.2.7　 挂室内机并将连接管穿至室外


5.2.7.1　 操作标准

配管可从右、右后、左、左后四个方向引出。右侧或左侧走管（线）时，需将底座上留下的配管下料部分按需要切下来，从底壳下拉出配管，将包扎好的连接管、电线、排水管穿过配管孔至室外，同时将室内机底壳上的挂扣挂在壁挂板上部的挂钩上，左右移动机身看是否稳固。


5.2.7.2　 注意事项


室内机底壳应紧贴墙面，室内机顶部离天花板至少15 cm；穿管时应保证连接管堵头上紧，避免灰尘等杂物进入铜管。


5.2.8　 固定室外机支架


5.2.8.1　 操作标准


安装时应保证横向水平、竖向垂直，膨胀螺钉要装牢，制冷量为2300W～5000W应装6个规格为10 mm×100 mm的膨胀螺钉，制冷量为6000W～8000W应装8个规格为10 mm×100 mm的膨胀螺钉，制冷量为10000W～16000W应装10个规格为10 mm×100 mm的膨胀螺钉，使之与安装面牢固连接。


5.2.8.2　 注意事项


施工时应采取相应措施，保证自身和他人不受危害。安装支架固定后须保证承重能力应不低于空调器机组自重的4倍，至少不低于180kg。


5.2.9　 放置室外机并固定


5.2.9.1　 操作标准


按照空调器的安装说明书，用螺栓将空调器固定牢靠。安装后的空调器应安全、稳固并通风良好，不应因任何特殊原因少装螺钉、垫圈等。如需吊装室外机应用麻绳将空调器可靠捆绑后方可实施，吊装时应保持室外机两边平衡并慢慢移至安装位置。


5.2.9.2　 注意事项


安装后不应给运转带来附加的振动和噪声。热泵空调器应在底盘上加装冷凝水排放接头，以便安装排水管，并确认外机底盘排水是否顺畅。室外机不应放置在防盗网或阳台防护网上，安装须牢固可靠，避免出现室外机坠落。


5.2.10　 连接铜管、电源线及布管


5.2.10.1　 操作标准


a) 接管：连接管喇叭口对准相应阀门接头锥面，用力拧紧连接管螺母，然后再用扳手拧紧。


b) 接线：拆下室外机右侧板的提手和电线夹，将电源连接线的蓝色线接在接线板的“N”零线端子上，棕或黑色线接在“L” 火线端子上，黄绿线(即接地线)接在“[image: image3.jpg]



”地线端子上。用线夹将电源连接线固定，最后确定是否固定好配线，再装上提手。信号线一般采用对插连接器进行连接，对插时确保两端线头紧密牢靠对接，连接后对整条信号线不宜绷得过紧，以免导致对插连接器中线头接触不良或松脱。

c) 布管：顺墙布置、合理拐弯、横平竖直、相互平行、尽量隐藏。横向保持180°水平，纵向与水平线应保持90°垂直，注意铜管转弯最小半径为10 cm。当室外机位置高于出墙口时，必须将铜管在室外出墙口向下设置U形弯后再进入房间，防止雨水渗进房间。


5.2.10.2　 注意事项


机壳过线口必须加装过线胶圈，导线必须用压线夹压紧固定，柜式空调室内机出管口必须加装随机配带的上下挡板。空调排水管的过墙口水平高度不应高于室内机出管孔位置，不应将排水管抬高，不应将排水管布置成扭曲、凸起、起伏状，不应将出水口置于水中，保证排水管中无积水，且排水顺畅。

5.2.11　 堵塞墙洞


5.2.11.1　 操作标准


采用随机配置的墙管装在室内部分，用胶泥（或白水泥与沙1：1混合加水搅拌）堵塞室外墙口，将墙洞口封好，目的在于防虫、防鼠、防雨、防风。


5.2.11.2　 注意事项

避免堵塞不严或未堵塞。


5.2.12　 抽真空


5.2.12.1　 操作标准


必须将室内外连接管道内和蒸发器内的空气排出制冷循环系统（整体式空调除外），如果不排除或排不尽，将会使冷凝压力上升，影响制冷或制热效果。空气中的水分也会残留在管道和换热器内，从而导致毛细管冰堵。


排空具体方法是：


自力排空：利用制冷剂从室外机流向室内机时，通过制冷剂流动将室内机内和连接管内的空气排除，用内六角扳手拧松液阀阀芯90°排气大约10 s-15 s后（加长连接管应适当延长排空时间），直至气管喇叭口感觉到有凉气排出，立即拧紧气管螺帽。此方法比较简单，适合空调器生产厂连接管道和蒸发器内管道干燥化工作做的比较彻底的空调器。


真空泵抽空气：宜使用真空泵抽空气（R410A等新工质必须使用真空泵）。通电开始抽真空，观察压力表(低压)，压力到-0.1 MPa(负压)后停止，参考时间10 min-15 min，以压力为准；抽真空后必须保压10 min-15 min检漏，且确认压力不大于-0.08 MPa（允许压力有0.02 MPa的少量回弹)方可操作后面工序；如压力大于-0.08 MPa说明有泄漏，则要找到泄漏原因并解决后重复上述工序；确认无漏点后打开小阀门阀芯，当压力(低压)达到0.1 MPa-0.5 MPa时关掉小阀门，快速拆下压力表，然后重新完全打开小阀门，再完全打开大阀门后立即将阀门后盖螺帽拧紧，防止阀芯橡胶密封圈泄漏，同时拧紧充氟嘴螺帽。

5.2.12.2　 注意事项


确保系统内的真空度，禁止排空未完成即打开阀门；R 410A等新工质空调必须使用真空泵抽真空，禁止使用自力排空。

5.2.13　 开阀门


5.2.13.1　 操作标准


将室外机组的大小截止阀打开且拧到底后再回旋半圈，然后将阀门螺帽上紧,让制冷剂充满室内外机组和管道。


5.2.13.2　 注意事项


必须完全打开并将阀门螺帽上紧。


5.2.14　 检漏


5.2.14.1　 操作标准


空调器安装固定完毕开阀后，应立即进行检漏，因为所有分体式空调器经过管道连接后，都可能由于连接不良而造成泄漏。检验方法有两种：


a) 肥皂水检漏，检查内外机的各个接口及截止阀，用海绵块蘸上肥皂水涂在可疑点，每处停留不应少于3 min，如有气泡形成，则有漏。注意：夏季应在停机状态下检漏，冬季应在制热运行中检漏。 


b) 电子检漏仪，将探头在疑点处停留3 s～5 s，如有泄漏，蜂鸣器报警。采用电子检漏仪精度较高。


5.2.14.2　 注意事项


肥皂水不能太稀，否则影响检验（30 s左右形成一个φ2 mm的气泡为宜）。


注：分体式空调器不允许在雨天和风雪天进行安装，除非已采取充分的措施来确保安装工作不受其影响。

6　 空调器检查及试运行


6.1　 电气安全测试


6.1.1　 操作标准


空调器室内室外机组固定并进行管线连接后，应按照GB4706.32—2004标准中第16章的要求，不通电进行测试。测绝缘电阻时应使用兆欧表对空调器施加500V直流电压1 min于带电部件和外壳间，其限定值应大于2MΩ。

空调器为Ⅰ类电器，务必采取可靠的接地措施。空调器内的黄绿双色线为接地线，切不可移作它用，更不能将其剪断。同时接地专用固定螺钉不能随意更换成自攻螺钉，否则，将带来触点危险。接地电阻应符合国家标准GB 17790的要求。


6.1.2　 注意事项


绝缘电阻、接地电阻必须符合要求后方可通电。


6.2　 漏水试验


6.2.1　 操作标准


打开面板在蒸发器上注入水，观察排水管是否有水顺利排出；嵌入式空调器室内机组加入一些水后，通电运行观察水泵是否正常工作；整体式空调器安装时，室内外两侧之间有5°的倾斜度，室内高，室外低，倒进水后应能够看到水从底盘下的排水嘴流出。


6.2.2　 注意事项


注水时应控制速度和流量，以免弄湿电气部分导致触电事故。


6.3　 试机


6.3.1　 操作标准


6.3.1.1　 运行检查


开机运行15 min后,检查进出风温度及整机工作电流。夏季制冷时进出风温差应大于8℃，冬季制热时进出风温差应大于15℃。


如果出风温度不符合要求，可用钳形电流表检查输入电流与铭牌标值是否相符，过大表示制冷剂偏多，过小表示制冷剂不足。如果其他方法不能判断时，可在制冷系统高低压侧安装压力表，观察制冷系统的压力，制冷运行时，低压侧的压力大约为0.45Mpa～0.50Mpa，高压侧的压力大约为1.80Mpa～2.00Mpa,压力过高，表示制冷剂偏多，或者小阀门没有全开、管路堵塞，反之冷媒量偏少或者冷媒有泄漏。(考虑环境因数及工作电流等)


6.3.1.2　 安装故障排除


    排除安装过程中碰到的问题，如：振动、噪音及漏水等。


6.3.1.3　 清洁机器和现场


空调器安装调试完毕后，应立即将工作现场彻底清理干净，用白毛巾对空调器表面进行清洁，并将移动过的物品再次小心地放回原处。同时给用户致歉“服务不周，请多原谅！”“给您添麻烦了”。


6.3.2　 注意事项


通电运行应不小于15 min。

7　 空调器安装验收

7.1　 向用户讲解演示


详细介绍空调的使用基本常识和日常维护知识，应特别强调电气安全等。正确指导用户进行过滤网的拆卸及清洗操作过程，为避免用户没有真正听懂，应当请用户亲自操作或演示一下，“我介绍的清楚吗？如果清楚的话，麻烦您亲自操作一遍。这样我就可以放心了”。 另外还需向用户说明格力家用空调包修政策。


7.2　 加贴服务卡


    为方便用户日后联系，经得用户同意，在内机铭牌侧加贴公司统一制作的服务卡，向用户说明服务卡所贴位置及用途。


7.3　 用户签收确认


空调器的安装确认凭证由安装工与用户现场填写，所有栏目必须完整真实填写，请用户亲自填写意见和签名确认时，应当双手递出安装确认凭证，正面以方便用户直接阅读的朝向递给用户，并说“您的空调已经装好，为了监督我们的服务，麻烦您在安装确认凭证上签上您的姓名和意见”。若属单位购买工程机，内外机条码须一一对应，用户签名处须由单位经手人签字并加盖该单位公章。


7.4　 向用户礼貌道别


“谢谢您使用格力空调，服务不周，请多提意见，您在使用过程中有什么问题请打我们的服务电话***,再见！”


走到门口先脱下一只鞋套跨出门外，再脱另一只鞋套，站到门外，最后再次向用户道别。


7.5　 电话回访用户机器使用或服务满意情况


    安装次日用电话回访用户的空调器使用等情况。具体礼貌用语：


a) 接通电话后的问候语：“您好，我是格力电器****特约网点，昨天我们为您安装了一台格力空调，现在使用情况如何？”

b) 您对我们安装服务人员的服务态度、服务质量是否满意？

c) 如果用户提出实质性的问题即应说：“对您所提出的问题，在**时间内我们安排人员及时上门给您解决好吗？”


d) 如果用户对我们的产品及服务提出一些建议时，应说：“谢谢您对我们格力电器的厚爱，您的建议我已作了记录，我们将努力改进我们的工作，提高服务质量。”


e) 结束语：“谢谢您使用格力空调，您在使用中如果有什么问题需要我们帮助的地方，请随时拨打电话***，我们将及时为您提供服务。谢谢。”

8　 空调器安装人员资质要求

8.1　 从事空调器安装工作的人员，必须经过专门培训、考核，考核通过才可获得上岗证。培训内容必须符合本标准的要求。


8.2　 安装工基本技能

8.2.1　 割管操作

操作时先将铜管夹在割管器的滚子与刀轮之间，旋动转柄至刀口顶住管子，将割管刀绕铜管旋转，并不断旋紧转柄。当割到接近管壁厚度时，轻轻一折，管子即断。注意一定要使刀与管轴垂直，并缓缓进刀，以免进刀过猛发生挤扁铜管的情况。割好的管口一般形成内缩的锐边，一定要用铰刀将锐边倒棱，倒棱时应注意管口要朝下，并倒干净碎屑。 

8.2.2　 扩管操作

扩管操作分扩杯形口和扩喇叭口两种方法，均可以借助扩管器来操作。扩杯形口操作时，用夹管器夹紧铜管，按需要留出长度，然后用杯形胀管头对准管口，扩管器卡住夹管器，慢慢用力旋动丝杆，将管口胀压成杯形状。

扩喇叭口的操作与扩杯形口类似。不过要求更高一些，一是喇叭口要扩得均匀，大小要适中，以免扩小了连接时密封不好，扩大了管口容易开裂，尤其是薄壁铜管，更应精心操作。二是扩完喇叭口，必须仔细检查喇叭口内表面的质量。要求无划伤、坑、卷边，不应呈歪斜状。

8.2.3　 焊接操作


8.2.3.1　 设备


日常安装维修中，通常采用气焊设备，气焊设备包括乙炔气瓶、氧气钢瓶、焊枪(焊炬)、软管等。气焊火焰有氧化焰、中性焰、炭化焰三种。中性焰是三种火焰中最适用于铜管焊接的火焰，氧气和乙炔气的含量适当，是气焊的标准火焰。最高温度可达3000℃~3500℃，几乎所有的焊接都可使用中性焰。


8.2.3.2　 焊料


空调器的制冷管道为紫铜管，焊接时一般选用铜磷焊料或银基焊料，这些焊料具有良好的流动性(漫流)、填缝和润湿性能。焊料的选择见表3。


表3　 焊料的选择

		被焊材料的配合

		焊料种类

		焊接温度(℃)



		铜-铜

		铜磷焊料(BCuP-2)(Ag=0%)

		720-840



		铜-铜(再次加热)

		黄磷焊料(Cu=60%，Zn=40%)

		900-955



		黄铜-铜

		铜磷焊料(BCuP-5)(Ag=15%)

		680-830





8.2.3.3　 焊接技术


用气焊焊接的铜管要具备以下条件：插管焊接时，两管之间要有适当的嵌合间隙；焊接金属表面要洁净，并去除油污；焊料、火候要适当。加热的过程中焊枪在需要加热部位来回摆动，不应定点加热。加入焊料时，必须从火焰加热方向的背面添加焊料，焊料必须是由铜管烫熔，自然流开并填充焊缝。停止加焊料后，保温时间不应小于3 s。


用气焊方式连接配管时，高温将使铜管内壁产生氧化皮，一旦氧化皮或灰尘被吸入压缩机，将加速压缩机电机绝缘劣化，造成烧坏或卡死。因此，气焊配管时，一定要使氮气流过气焊接缝处，防止焊管内部氧化。氮气的流量控制在表面上略微能感觉到即可。为防止产生氧化，应在连接部位温度降到200℃以下之前继续充氮，若立即停止供氮，则存在产生锈蚀的可能。

8.2.3.4　 焊接质量要求


焊缝的表面应光滑无大的焊瘤，无裂纹、气孔、砂眼、未熔合、烧伤、等焊接缺陷，焊缝的内部焊料渗进深度均在配管深度的80％以上，并在连续的6 mm长度内无气孔、砂眼、未熔合、裂纹、焊堵等焊接缺陷。焊接时套插铜管的间隙和深度参数见表4

表4　 焊接时套插铜管的间隙和深度参数表


		序号

		管外径mm

		最小插入深度mm

		配合间隙(单边)mm



		1

		5-8

		6

		0.05-0.035



		2

		8-12

		7

		0.05-0.035



		3

		12-16

		8

		0.05-0.045



		4

		16-25

		10

		0.05-0.055



		5

		25-35

		12

		0.05-0.055





8.2.4　 导线的连接


敷设线路时，常常需要在分接支路的接合处或导线不够长度的地方连接导线，接头常常是线路故障的所在，所以要求导线间的连接应紧密可靠，接头处的绝缘强度应不低于导线本身的绝缘强度。线头切剥绝缘长度为50 mm-150 mm，切剥时注意不能损伤线芯。


8.2.4.1　 单股导线的连接


单股铜导线的连接有平接头(自身缠接或用绑线绑接)、丁字接头、十字接头和终端接头等。


8.2.4.2　 多股线的连接


多股铜导线的连接有平接头和丁字接头两种，它可以是自身缠接也可以用绑线绑接。


8.2.4.3　 多股软线和单股导线的连接


多股软线和单股导线在连接时，应先将软线的芯线拧紧成单股导线样子，然后再按单股导线的连接法连接。


导线接头的包扎，常用绝缘橡胶带、黄腊布带、带粘性的黑胶布带等。缠绕包扎时先要在绝缘层上包扎一定长度，然后再将裸露部分包紧，要求缠绕得平整美观。 


多股线的连接必须做到每股导线相互错位连接，避免各条导线的线头全部堆加一个位置，否则极易导致线头集中发热产生短路打火。为确保导线连接可靠牢固最好采用连接后再加锡焊。


8.3　 安装工安全要求

8.3.1　 安装施工安全要求 


8.3.1.1　 二米以上（含二米）的高处作业时，工作人员必须佩戴安全带、安全绳，并将安全带、安全绳固定在牢固可靠的地方，做好人身安全防护措施；在工地施工必须戴安全帽。


8.3.1.2　 作业前工作人员必须检查安全带、安全绳、安全帽是否合格，是否存在安全隐患，否则必须更换。


8.3.1.3　 高空作业、打墙洞、安装支架和室外机时，必须注意行人、物件及车辆的安全，根据现场条件对墙屑、零部件、工具、螺丝等可能滑落或坠落的物品做好防护措施。如条件允许，可在地面区域设置警示牌、条幅、警示带等。

8.3.1.4　 无论是室内机还是室外机的安装，其固定支架的膨胀螺丝必须打在实心墙体内部,不能只打在装饰物上，如果空心墙或墙过薄，必须用穿墙螺栓进行内外固定。

8.3.1.5　 高空作业吊机吊人时，必须检查绳子是否老化或磨损，同时绳子要系紧系牢，无论任何情况下绳子的另一头必须系在固定的物体上。


8.3.1.6　 使用梯子作业时，首先检查梯子是否老化或损坏，并检查梯子的放置是否稳妥，做好防止打滑的措施，必要时用绳子将梯子系牢或固定。


8.3.1.7　 施工中室内操作人员与室外操作人员配合作业时，室内工作人员也必须配戴安全带并将安全带另一端系在牢固可靠的地方，以防身体重心向外而跌出室外。


8.3.1.8　 严禁使用承重、抗锈蚀能力差的不合格安装支架及膨胀螺丝，否则将给机器的长期运转和售后安装维修人员带来极大的安全隐患，容易发生坠机或坠人事故。


8.3.1.9　 严禁酒后及疲劳作业，严禁穿拖鞋、凉鞋等安全性差的非工作鞋作业。


8.3.1.10　 对机器铁壳、拆装室外机及安装支架等带锋利尖口和开口的操作处理时，必须佩戴工作手套。


8.3.1.11　 使用手磨机、冲击钻、水钻、切割机等工具时，必须注意磨屑的飞溅方向，调整好护罩的位置，以防磨屑飞入眼睛，同时注意旁人的安全。 


8.3.1.12　 严禁安装室内、外机时，少上固定螺栓；确保机器长期可靠的固定在墙面，防止长期老化松动带来机器脱落的危险。


8.3.1.13　 安装单位必须配备齐全的安全带、安全绳等安全工具设备，并定期检查，对不合格或老化的必须进行更换处理。


8.3.2　 电气安全要求

8.3.2.1　 安装工须掌握电工知识，严禁带电操作，检查高压电源线路时，必须首先断掉电源并在开关处悬挂“正在施工请勿送电”的警示牌。


8.3.2.2　 严禁在安装维修前不检查供电电源的火零线位置就直接操作；必须保证空调电源的火零线与供电电源的火零线正确连接（即火对火、零对零）


8.3.2.3　 严禁电源线、电源连接线被锐边、棱角等硬物长期压迫，以免导致电线绝缘下降，发生火零线间短路或火线对地短路引发事故。


8.3.2.4　 空调所配的任何防护性配件、随机附件，有着很重要的防护作用。工作中严禁弃用上下防护板（防鼠挡板）、过线胶圈、压线卡等防护性配件；


8.3.2.5　 严格按照电气线路图接线和连接地线并确保可靠牢固。


8.3.2.6　 严禁给未配插头的空调器擅自加装插头，必须通过空气开关或其它安全可靠的连接方式取电。


8.3.2.7　 严禁在空调安装完毕试机前不检查机身漏电状况，必须用试电笔测试室内外机金属机壳是否带电，分体机挂壁板是否带电，如带电必须排除；


8.3.2.8　 严禁用铜丝或导线代替保险管，保险管烧断后应更换相同规格保险管。


8.3.2.9　 空调为Ⅰ类电器，必须可靠接地，严禁对供电电源有地线的，擅自剪断空调地线或不在指定位置上接地线。否则，会引起机器外壳带静电、漏电，使人容易触电，危及人身安全。


8.4　 安装工服务礼仪要求

8.4.1　 服务礼仪之“服”：服从和服侍



8.4.1.1　 服从

8.4.1.1.1　 无论对与错，用户永远是用户

a) 放弃自我，把面子给用户。

b) 永远不可能与用户“平等”。

c) 得理让人，不要试图指责用户，永远不要和用户争吵。

d) 人性道德、社会道德、职业道德是我们服务工作的道德标准。

8.4.1.1.2　 永远禁止的服务语言

a) 这不是我们的责任!


b) 我们规定……


c) 您不懂!


d) 您错了!


8.4.1.2　 服侍、照顾

8.4.1.2.1　 照顾的标准：用户满意

a) 了解用户期望（察言观色、运用听、问、说的技巧进行双向沟通、减少和避免与工作无关的对话）。

b) 超越用户期望。

c) 调低用户期望。

8.4.1.2.2　 尊重用户隐私

a) 不随意走动，不东张西望，不随意翻动、挪动、使用用户的物品。

b) 不问与工作无关的问题。


c) 绝对禁止使用用户家的毛巾，一般不要使用用户的洗手间，特殊情况下务必要事先征得用户同意。

8.4.1.2.3　 敬人"三A"


a) Accept（接受）：不抱怨……


b) Attention（重视）：记姓名、用尊称、重视用户意见……。

c) Admire（赞美）：符合人性的法则

8.4.2　 服务礼仪之“务”：劳务

8.4.2.1　 动作规范

a) 坐：坐如钟，挺直上身，安装员双腿叉开不宜超过25度。

b) 立：站如松，手放两边，挺拔自然，不晃动，感觉有根绳子在头顶中间把自己提起。

c) 行：或稳健、或轻快，不勾肩搭背。

d) 蹲：不宜双腿叉开。

8.4.2.2　 提高服务效率，缩短用户的等待时间

8.4.3　 服务礼仪之“礼”：礼节

8.4.3.1　 上门服务，首先要自报家门。

8.4.3.2　 使用敬语和谦语。

8.4.3.3　 准时上门，用户做出请进的手势时，应向前略欠身并说“谢谢”。

8.4.3.4　 不和用户开玩笑。

8.4.3.5　 礼貌交流:

a) 使用“请”、“您好”、“请问”、“麻烦”、“打扰了”、“请稍等”、“不好意思”、“非常抱歉”、"对不起"、"谢谢" 、“多谢支持”、“多多包涵”、“是的”、 “这是我们应该做的”、“好的”、“再见”等礼貌用语。

b) 以征询、商量的语气说话，如：“您看这样解决行吗？”“您还有什么要求？”，让用户感到亲切、不生硬。

c) 适当顺着用户说话：“我明白您的意思，我会按照您的要求……”

d) 不轻易说"不"，言语婉转不伤人。

e) 耐心倾听，让用户把意思表达完整。

h) 用非专业语言或用户熟悉的语言与之交流。


i) 工作常用标准语见附录A。

8.4.4　 服务礼仪之“仪”：仪表形象

8.4.4.1　 形象定位： 热情大方，语言亲切，心态平和，神态自然，目光友善，面带微笑。

8.4.4.2　 服饰：

a) 服装：穿着统一的格力工作服，要求是整齐、清洁、挺括、烫出两条笔直的裤线、无开线、无破损，钮扣齐全并系紧。

b)鞋：鞋面干净，不穿拖鞋。

c) 饰物：不戴耳环、项链和戒指。

8.4.4.3　 清洁卫生：

a) 头：一天一洗，不染非黑发色， 不留长发(前不遮眉、后不盖领、侧不遮耳、鬓角不过中耳线)，不理太新潮的发型，梳理整齐，无油腻、异味、头皮屑。

b) 脸：干净、不留胡须。

c) 口：无异味。上班前和上班时不饮酒、不吃残留异味的食物如葱、蒜等，上门服务时不抽烟。

d) 耳朵：清洁，无耳屎。

e) 鼻：无过长鼻毛。

f) 眼睛：无眼屎。

g) 脖子：无污垢。

h) 手：清洁、不留长指甲，不涂指甲油。

i) 体：无体味。

8.4.4.4　 习惯：

a) 出门前照仪容镜，检查仪容仪表。

b) 举止得体符合礼仪要求，如双手接递用户的物品如发票等。

8.4.4.5　 “适度”服务

a) 称呼得当：先生、小姐、大姐、阿姨，没有把握时，不可随意称呼女士为“大姐、阿姨”。

b) 位置适度：与用户相距1 m左右为佳。

c) 时间适度：回访用户，南方地区时间在8时至22时为宜，北方地区时间在7时至21时为宜。

d) 礼仪适度：要主动问候用户及在服务现场人员，但不要主动和他们握手。

附　录　A 
（资料性附录）
工作常用标准语


· 您好，我是格力空调安装员，请问什么时间安装您比较方便？

· 您好，请问是＊先生/小姐吗？对不起，由于＊＊原因，我迟点才能到，大约＊＊到您家，实在对不起，耽误您宝贵时间了。

· 您好，请问是＊先生/小姐家吗？我是格力空调安装员，这是我的服务证，请您过目。

· 您好，请问是＊先生/小姐家吗？我是格力空调安装员，对不起，让您久等了，这是我的服务证，请您过目。

· 我可以进门了吗？

· 当用户说：“进来吧”，标准回答：“好的，谢谢。”

· 欢迎您全程监督我的工作，我们的监督电话是＊＊＊＊＊。

· 我能核对一下您的发票吗？

· 您的发票我已经核对完，谢谢，请收好。

· 您好！我看了一下您的房间结构、面积和隔热情况，我建议您换一台制冷量大一点的空调。

· 让我们一起来开箱验收，好吗？

· 您希望空调内外机安装在哪个位置？

· 您选的位置存在＊＊＊问题，我建议您安装在＊＊位置，这样效果比较好。

· 您选的位置需要加长内外机的连接管，根据规定，加长部分是要另外收取费用的，这是我们格力的收费标准（出示收费文件）。

· 当用户说“喝杯水吧”，标准回答：“谢谢，我不喝，这是我们公司的规定，请谅解。”

· 不轻易借用用户的工具，特殊情况确需借用时的标准用语：“对不起，因＊＊＊原因，我能借用＊＊工具吗？”

· 对不起，为了避免碰伤您的家具，需要移动一下，稍后我们再帮您移回原位，您看可以吗？

· 我演示操作（使用、打开面板、清洗滤网等）给您看一下。

· 我介绍的清楚吗？如果清楚的话，麻烦您亲自操作一遍。这样我就可以放心了。

· 您还有其它问题吗？

· 您的空调已经装好，为了监督我们的服务，麻烦您在安装确认凭证上签上您的姓名和意见。

· 当用户说：“辛苦您了，谢谢”，标准回答：“不客气，这是我们应该做的。”

· 谢谢您使用格力空调，服务不周，请多提意见，您以后有什么问题，请拨打我们的服务电话＊＊＊＊＊，再见。

附　录　B 
（资料性附录）
空调器服务方应配备工具设备表

		空调器服务方应配备工具设备表



		序号

		名称

		规格

		数量

		重要级别

		序号

		名称

		规格

		数量

		重要级别



		1

		水钻或冲击钻

		

		1套

		★★★

		22

		肥皂

		　

		1块

		★



		2

		钻头

		Φ63mm、Φ14mm、Φ6mm

		3把

		★★★

		23

		水瓶

		　

		1个

		★



		3

		防尘工具

		

		1套

		★★★

		24

		海绵块

		　

		1块

		★★



		4

		一字螺丝刀（参引国标）

		100mm或120mm

		1把

		★★★

		25

		电烙铁

		　30W

		1

		★★



		5

		十字螺丝刀

		120mm 、50mm

		2把

		★★★

		26

		剥线钳

		　

		1把

		★



		6

		活动扳手

		200mm、300mm 

		2把

		★★★

		27

		弯管器

		　

		1套

		★



		7

		固定扳手

		12×14,14×17 

		2把

		★★

		28

		绞刀

		　

		1把

		★★



		8

		锤子

		≥0.5kg

		1把

		★★★

		29

		制冷剂钢瓶

		　

		1台

		★★★



		9

		尖嘴钳

		　

		1把

		★★

		30

		称重器具

		　

		1台

		★★



		10

		钢丝钳

		150mm

		1把

		★★

		31

		绳索

		>4m 

		1根

		★★★



		11

		扩管器

		　

		1套 

		★★★

		32

		电工刀

		　

		1把

		★★



		12

		割管器

		　

		1把

		★★★

		33

		梯子

		6m

		1架

		★



		13

		锉刀

		150mm或200mm

		1把

		★★★

		34

		钢锯

		　

		1把

		★



		14

		内六角扳手

		4mm，5mm  

		1把

		★★★

		35

		气焊、焊具、焊条

		　

		1套

		★★



		15

		水平尺

		　

		1把

		★★★

		36

		真空泵

		　

		1台

		★★



		16

		油泥刀

		　

		1把

		★★

		37

		检漏仪

		5.0级

		1台

		★★



		17

		万用表

		　

		1个

		★★★

		38

		封口钳

		

		一把

		★



		18

		测电笔

		　

		1个

		★★★

		39

		氮气瓶

		

		

		★★



		19

		真空压力表

		2.5级

		1个

		★★★

		40

		乙炔罐

		

		

		★★



		20

		温度计

		　

		1个

		★★★

		41

		氧气瓶

		

		

		★★



		21

		悬挂式双背安全带

		

		1套

		★★★

		42

		卷尺

		3m

		1个

		★★



		★★★必备工具，★★常用工具，★备用工具
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