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前言 

适用范围 

本文适用于华为户用智能光伏解决方案产品市场销售时的保修说明。 

术语定义 

本文所指的现场或本地，是指户用解决方案产品交付地（客户需求所在地或使用地）

所在的国家/地区。 
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1 户用解决方案产品应用 

1.1 户用解决方案组网 

1.1.1 户用解决方案组网场景 

图1-1 户用解决方案场景（Dongle 组网） 
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图1-2 户用解决方案场景（EMMA 组网） 

 

 

图1-3 户用解决方案场景（全屋备电盒组网） 

 

 

华为户用解决方案主要由以下几部分构成： 

⚫ 智能发电系统：智能光伏优化器、智能能源控制器 

⚫ 智能储能系统。 

⚫ 监控管理系统：户用管理系统。 
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表1-1 户用解决方案 

智能发电 智能储电 智能用电 系统安全 

光伏优化器实现组

件级优化，适应复

杂屋顶情况，多装

多发电，最高可提

升 30%发电量。 

模块化储能设计，

灵活配置，内置能

量优化器，支持新

旧混用，更高可用

电量。 

发电，用电一览无

余，最优家庭能源

利用，无惧停电，

稳住每个关键时

刻。 

屋顶电压电弧全防

护，安全无死角，

储能多重防护”加

身”，保障每个家

庭的安全。 

 

1.2 华为户用解决方案主要设备 

表1-2 户用解决方案主要设备 

主要产品 包括但不限于 

智能能源控制器 

智能组串式储能系统 

智能用电伴侣 iSitePower-M 

智能光伏优化器 

并离网控制盒 

智能功率传感器 

智能能源控制助手 

智能组件 

SmartCharger 充电桩 

*说明：以上华为户用解决方案主要设备会不定期更新，请以最新版本为准。 
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2 服务策略 

2.1 基础服务 

2.1.1 总体策略 

表2-1 各系列产品基础质保期（年） 

服务类别 销售策略 

质保 ⚫ 产品默认带标准质保，不单独销售。线缆、安装辅料和天线等默认无质保 

⚫ 质保策略详细情况请参考下表，以下表格为各产品基础质保年限，实际质保年限

请以合同为准。 

延保 ⚫ 客户在采购设备时一同购买相应设备的延保服务，或客户购买的设备即将出保或

者已经出保（已通过设备健康检查）情况下，客户仍希望享受华为维护保障服

务。基础延保可以单独签订服务销售合同 

⚫ 智能功率传感器、Dongle（通信棒）等自研配套产品不提供延保服务 

⚫ 随逆变器发货的 Dongle 不提供延保服务。 

 

表2-2 户用智能光伏解决方案主要设备标准质保年限 

产品系列 基础质保年限 

智能能源控制器（单相逆变器） 5 

智能能源控制器（三相逆变器） 5 

优化器 10 

Dongle 1 

智能能源管理助手 2 

并离网控制器 2 

全屋备电盒 10 
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产品系列 基础质保年限 

智能功率传感器 2 

SmartCharger 充电桩 3 

 

 

⚫ 中国区销售的 Dongle 的内置 SIM 物联卡由运营商提供，网络通信服务由运营商最大努力保

障，但是出现但不限于以下情况时，华为不承担以下责任： 

⚫ 在隧道、地下、建筑物内、山林区域等这些信号较弱的地方，可能出现无法使用网络服务的

情况； 

1. 在用户多导致线路拥挤或者通信环境复杂时，网络可能出现不能通信的情况。当上述情况发

生时，客户需要自备其它运营商的 SIM 卡； 

⚫ 智能光伏优化器质保需提供正确的物理位置布局，否则不提供质保服务。 

⚫ 耗材及辅料不提供质保。 

表2-3 智能组串式储能 LUNA2000-(5/10/15)-S0 基础质保期 

产品系列 功率控制模

块 

电池扩展模块(5kWh 电池包) 延保范围 

基础质保年

限 

基础质保

年限 

生命周期电量 

基础质保年限/生命周期

电量 

5 5 13.17MWh@60% EOL 不支持 

 

表2-4 智能组串式储能 LUNA2000-(7/14/21)-S1 基础质保期 

产品系列 储能控制模块 电池扩展模块(6.9kWh 电池包) 延保范围 

基本

质保

年限 

高级

质保

年限 

总质保年

限（高级

质保 + 基

础质保） 

基本

质保

年限 

高级

质保

年限 

总质保年

限（高级

质保 + 

基础质

保） 

生命周期电

量 

基础质保年限/生

命周期电量 

5 5 10 5 5 10 19.23MWh@

60% EOL 
不支持 
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⚫ 储能质保定义为电池包到达质保年限或生命周期放电完成时，剩余容量 EOL满足规格要求，

先达者生效；功率模块 DCDC/储能控制模块只涉及质保年限，与电芯性能无关。电池包和功

率模块/储能控制模块提供独立质保。 

⚫ 容量测试条件：在环境温度 25℃±3℃条件下，充电至 100% SOC后，静置 10分钟，将被测

电芯包以设定电流 0.2C放电至放电终止电压，记录该过程中放出的电量。 

⚫ 为了远程升级最新固件以保障电芯寿命，储能要求连接至华为托管系统。对于未联网的储能

产品，若因不能及时升级而带来的电芯损坏，不在质保范围内。 

⚫ 为了远程升级最新固件以保障电芯寿命，LUNA2000-(7/14/21)-S1要求连接至华为 Fusionsolar

智能光伏管理系统。但对于持续断网超过 6个月或始终未连接到 FusionSolar 智能光伏管理系

统的产品，华为无法继续提供高级质保，该产品遵从基础质保服务的质保结束时间。 

⚫ 业主购买储能后需要在一个月内完成安装，若储能故障，需要在一个月内完成故障上报。因

疏忽导致储能长时间无法充电而带来的电芯损坏，不在质保范围内。 

⚫ 储能的运行和使用寿命与工作温度相关，请将储能安装在等同于室温的环境下，推荐储能的

最佳工作温度为 15~30℃。 

⚫ 以上表格为户用储能产品基础质保年限/生命周期放电量，实际质保年限/生命周期放电量请

以合同为准。 

表2-5 智能用电伴侣 iSitePower-M 基础质保期 

产品系列 功率控制模块 电池扩展模块(5kWh 电池包) 延保范围 

质保年限 质保年限 生命周期电量 

基础质保年限/生命周

期电量 

5 5 13.17MWh@60% EOL 不支持 

 

 

智能用电伴侣 iSitePower-M 的质保限制条件同储能 LUNA2000。 

表2-6 中国区家庭绿电系列产品基础质保期 

区域 产品系列（家庭绿电系列产品） 质保年限 延保范围 

中国 智能组件、智能能源控制器、智能

组串式储能产品 LUNA2000-

(5/10/15)-S0、智能功率传感器、并

离网控制器、Dongle 

5 5 

全屋备电盒 5 1 
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表2-7 质保期起算模式 

销售模式 质保开始日期 

直销 保修期自华为产品发货之日起第 90 天，或华为收到本产品服务请求的日期（以较早者为

准） 

分销 保修期自华为产品发货之日起第 180 天，或华为收到本产品服务请求的日期（以较早者为

准） 

 

基础质保服务内容如表 2-8 所示： 

表2-8 基础质保服务内容 

服务类别 服务项目 服务内容描述 

远程技术支持 热线受理 24×7 覆盖，实时响应 

远程问题处理 中国/日本：12x7 

海外其他国家：9x5 

在线技术支持 技术信息共享和补丁下载 

多渠道支持 包括但不仅于微信服务支持 

软件支持服务 软件更新授权 提供设备固件维护版本(补丁和小版本) 

硬件支持服务 备件更换 华为在通过客户的备件服务申请后，华为在约定时效

内将更换件发出，而客户只需要在收到华为提供的更

换部件后的约定时效内将故障件返回华为指定接收点

即可，逾期未返回的将视为客户以目录价购买，若邮

寄返回过程中发生损坏和遗失由客户承担相关责任。 

 

 

⚫ 24x7：周一至周日，00:00-24:00； 

⚫ 12x7：周一至周日，8:00-20:00（全天候，节假日无休）； 

⚫ 9x5：工作日，9:00-18:00，法定节假日除外； 

⚫ 基础质保不含现场服务，如果需要现场问题处理则要单独购买单次现场服务； 

⚫ 备件更换（备件预更换）：SLA以各地区实际能力及合同为准。 

2.1.2 工程实施 

户用逆变器解决方案华为不提供现场专业的工程实施服务和技术指导服务，客户按照

指导书自安装、自调试。若客户有现场工程服务需求，可由华为或渠道提供现场有偿

服务。 



户用智能光伏解决方案 

服务保修协议 2 服务策略 

 

文档版本 01 (2024-05-07) 版权所有 © 华为技术有限公司 8 

 

2.1.3 客户支持（CS） 

2.1.3.1 延保服务概述 

⚫ 质保服务 

质保也被称为质量保证、保修服务、Warranty：指华为向客户承诺的一定时间内对

所售产品的质量担保服务。在保修服务期间，如果发生产品质量缺陷，华为将免

费远程技术支持服务和备件服务。若客户有现场服务需求，可由华为或渠道提供

现场有偿服务。质保不可以独立销售，只能和产品初次销售绑定。 

⚫ 延保服务 

除了设备免费提供的质保服务外，逆变器提供延保服务包。若客户有现场服务需

求，可由华为或渠道提供现场有偿服务。 

原则上自购买设备之日起，延保时间必须连续，否则延保不予支撑。 

表2-9 各系列产品标准基础延保时长（年） 

产品系列 标准基础延保时长 

智能能源控制器 5 

 

 

⚫ 以上延保时长为标准延保年限，实际延保期限以合同为准。 

2.1.3.2 延保服务水平 

逆变器产品基础延保服务包内容如表 2-10 所示： 

表2-10 基础延保服务内容 

服务类别 服务项目 服务内容描述 

远程技术支持 热线受理 24×7 覆盖，实时响应 

远程问题处理 中国/日本：12x7 

海外其他国家：9x5 

在线技术支持 技术信息共享和补丁下载 

软件支持服务 软件更新授权 提供设备固件维护版本(补丁和小版本) 

硬件支持服务 备件预更换 华为在通过客户的备件服务申请后，华为在约定时效

内将更换件发给客户，而客户只需要在收到华为提供

的更换部件后的约定时效内将故障件返回华为指定接

收点即可，逾期未返回的将视为客户以目录价购买，

若邮寄返回过程中发生损坏和遗失由客户承担相关责

任。（实际备件更换 SLA 以合同为准。） 
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⚫ 24x7：周一至周日，00:00-24:00； 

⚫ 12x7：周一至周日，8:00-20:00（全天候,节假日无休）； 

⚫ 9x5：工作日，9:00-18:00，法定节假日除外； 

⚫ BD: Business Day（工作日）； 

⚫ BD-S：自华为确认有必要更换硬件并提供 RMA单号开始起算，*个工作日内华为发出备

件。 

⚫ 基础延保不含现场服务，如果需要现场问题处理则要单独购买单次现场服务。 

2.1.3.3 备件策略 

现场原则上采用整机更换；华为提供的更换设备可以是全新设备或经过维修的设备，

但华为不负责免费更换备件。非美国区域备件支持方式为整机更换，美国区域可支持

逆变器功率腔更换。随逆变器发货的 Dongle 故障时，只更换 Dongle 部件。户用储能

包含 DCDC 功率模块和电池包模块，两种模块提供独立质保，单独更换；DCDC 功率

模块中的熔丝支持部件级更换。风冷逆变器支持单独更换风扇模组。 
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3 质保条款 

3.1 基本条款 

质保期内，华为承诺： 

1. 由于材料、制造或工艺上的缺陷导致正常功能无法使用时提供更换服务； 

2. 由于与公布的产品规格不符导致正常功能无法使用时提供更换服务； 

3. 华为备件（不含电池）在服务请求被确认之后约定时间内发出。收到备件后，对

应的故障件的资产所有权将转移到华为，客户应在约定时间内将故障件返回给华

为。若故障件不能返回，客户需要赔偿华为损失； 

4. 如果华为在订单内提供了备件，此部分备件不允许客户售卖给第三方或用于其他

用途； 

5. 现场工程作业由客户自行完成，华为不负责现场更换； 

6. 备件请求确认后，质保期内备件的运输由华为负责； 

7. 针对质保范围内的产品故障，客户发现产品问题后请联系华为热线进行申报，并

提供以下信息： 

A.   故障的简要描述，包括但不限于输入、输出参数，告警 ID 及原因 ID，以及

运行日志； 

B.   产品序列号； 

C.   购买收据； 

以上信息是申报故障的条件。 

8. 如果由于客户没有提供足够的信息，或未经华为确认便进行备件更换、而实际设

备并无故障时，客户应承担运费。 

3.2 例外条款 

1. 广泛使用的易损件及消耗品不在华为服务范围内； 

2. 非华为原因导致华为不能履行在承诺的时间内完成其服务的，华为应该豁免责任

和相关赔偿；如果要求提供现场服务，前往站点的在途时间不包含在 SLA 时间

内； 

3. 华为不提供本文不涉及的任何明确或隐含的商业和技术保证； 



户用智能光伏解决方案 

服务保修协议 3 质保条款 

 

文档版本 01 (2024-05-07) 版权所有 © 华为技术有限公司 11 

 

4. 由于以下原因导致的故障/产品不在华为服务范围之内： 

⚫ 产品识别信息（如条码、型号）被涂改的故障件； 

⚫ 附件、消耗品、结构件不提供保修服务； 

⚫ 因不可抗力（自然灾害、火灾、战争等）导致华为自制设备损坏； 

⚫ 由于自然磨损而损坏华为自制设备； 

⚫ 由于未能满足现场运行环境或外部电气参数的书面系统要求而造成的直接损坏； 

⚫ 由于连接器的工程质量，交流或直流连接器断裂、损坏或烧毁； 

⚫ 由于系统设计不当，超出了雷击损坏的范围； 

⚫ 由于客户疏忽、无关操作或故意损坏，对华为自制设备的硬件或数据造成大规模

损坏； 

⚫ 客户未按照设备用户手册运输、存储、安装、运行华为制造设备造成的损坏； 

⚫ 在运输过程中或在使用过程中超过温度范围或使用不当时发生损坏； 

⚫ 未经华为授权的人员进行的维护或其他服务造成的损害； 

⚫ 由于第三方或客户原因造成的系统损坏，包括不符合华为要求的搬迁和安装系

统，以及不符合华为要求的调整、更改或移除识别标志造成的损坏 

⚫ 客户基础设施问题直接造成的系统损坏； 

⚫ 为保障电芯寿命需进行远程升级到最新固件，储能系统要求连接至华为托管系

统。对于未接入华为托管系统的储能产品，若因客户原因不能及时升级而带来的

电芯损坏，不在质保范围内； 

⚫ 未按照华为解决方案有关的文档中华为设备、项目场景、第三方设备等方面的条

件、要求或限制进行安装、使用或其他操作。 


