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售后服务管理条例之十四


  大众品牌轿车质量担保规定
1目的

对一汽—大众质量担保条件进行规定。

适用于为用户实施索赔工作的管理。

2管理内容

2.1索赔条例

索赔即我们对产品的质量担保。质量担保的目的：一是使用户对我们的产品满意，二是使用户对我们一汽—大众特许经销商的售后服务满意。这两个因素是维护公司和产品信誉以及促销的决定基础。其中，用户对售后服务是否满意最为重要。如果用户对我们的服务仅仅有一次不完全满意，我们无疑就会失去这个用户，相反，如果我们的售后服务能够赢得用户的信任，使用户满意，那么我们就能够继续推销我们的产品和服务。
质量担保制度是售后服务部门的有力工具，我们可以用它来满足用户的合理要求，每个一汽—大众特许经销商都有义务贯彻这个制度，要始终积极地进行质量担保而不要把它视为负担，因为执行质量担保也是经销商吸引用户的重要手段。

大多数用户可以理解，尽管在生产制造过程中生产者足够认真，检验手段足够完善，但还会出现质量问题，重要的是这些质量问题能够通过售后服务系统利用技术手段迅速正确地得到解决。售后服务的质量担保正是要展示这种能力，在用户和经销商之间建立一种紧密的联系并使之不断地得到巩固和加强。

2.1.1一汽-大众汽车有限公司产品质量担保条件

2.1.1.1  整车质量担保起始时间为：汽车自购买之日（以PDI日期为准）起:
 捷达A2

a. 属出租营运用的新购捷达车质量担保期为12个月或10万公里(以先达到者为准)；
b. 除出租营运外的所有其它用途新购捷达车质量担保期为24个月或6万公里(以先达到者为准)；
c. 质量担保期内若用户变更轿车用途，轿车享受原质量担保期，期限和里程不作变更；

d宝来的质量担保期为一年，无里程限制；

e 零件质量担保自从一汽-大众特约服务站购买（以发票为准）、安装之日起，12个月或10万公里（以先达到者为准）。
在此期间车辆出现的质量问题用户有权向一汽-大众特约经销商提出索赔，经销商对其故障应立即修复或更换，更换下的索赔件归一汽-大众汽车有限公司所有。

2.1.1.2捷达特殊件的质量担保期：(以先达到者为准)
控制臂球头销         12个月或6万公里
前后减振器           12个月或6万公里
等速万向节           12个月或6万公里
喇叭                 12个月或6万公里
畜电池               12个月或10万公里
氧传感器             12个月或7万公里
防尘套(横拉杆、万向节)12个月或6万公里 

三元催化转换器       24个月或5万公里

2.1.1.3 易损件的质量担保期：(以先达到者为准)
灯炮：            6个月或5000公里
轮胎：            6个月或5000公里
火花塞：          6个月或5000公里
全车玻璃件：      6个月或5000公里
前制动摩擦衬片、后制动蹄片：6个月或5000公里
风窗雨刮片使用超过一个月或行驶里程超过1000公里

注：经销商从一汽-大众汽车有限公司备件科订购的备件在未装车之前发生故障，请向一汽-大众汽车有限公司备件科索赔

1.1.2.4  车辆出现质量问题,只能向一汽-大众特约服务站(A6经销商)要求索赔。

1.1.2.5  凡由下述原因造成的损坏不属质量担保范围:

a. 车辆在非一汽－大众特约经销商维修过；

b. 车辆装有未经一汽－大众许可使用的零部件，或车辆未经一汽－大众许可改装过；
b. 车辆使用中未遵守使用规定（《使用说明书》，《保养手册》，《7500公里免费保养凭证》《宝来15000公里免费保养凭证》）或超符合使用(如用作赛车)；
               D:由于使用不当或滥用车辆造成的损坏也不在质量担保范围之内；

       F:由于服务站本身操作不当造成的损伤，服务站应承担责任并进行必要的修复
2.1.1.6一汽-大众的售后服务网络必须使用一汽-大众备件科提供的原配机油(带有专用包装否则不给予首保费用及办理发动机及相关备件的索赔。

2.1.1.7 索赔整车条例
如果一个故障无法消除，而其它补救措施对用户而言又不尽合理，换车是正当的，也是建议采用的措施。

2.1.1.8以下情况可以申请索赔整车

a. 车辆故障由重大产品质量问题引起，且故障无法完全排除；

b  车辆故障由重大产品质量问题引起，车辆的修复达不到技术标准；

b. 用户提车不超过24小时，就发现重大车辆故障或因有故障而用户强烈要求换车的。
2.1.1.9
以下情况不能索赔整车

a 车辆行驶超过质量担保期；

b.车辆没有按规定定期保养或操作、使用不当；

c 车辆发生过交通事故
 注:遇特殊情况需办理索赔,服务站必须请示售后服务科及其主管部门,批准、签字后方可。

2 .2索赔程序

2.2.1  用户向一汽－大众汽车有限公司特约服务站提出索赔；
2.2.2. 服务站对故障车辆进行鉴定，在质量担保期内，符合质量担保条例的车辆给予索赔,维修工时费、材料费不与用户结算；

2.2.3 服务站的索赔员对完成索赔的用户车辆填写《索赔登记卡》并录入R3系统，将相应的条形码拴挂在索赔件上，将拴有条形码挂签的索赔件在每月10日前寄往指定地点；

2.2.4 一汽－大众汽车有限公司销售服务部售后服务科索赔员对服务站邮寄过来的索赔件及索赔申请单进行审核；并通过R/3系统将确认的索赔申请转入索赔结算库。

2.2.5 服务站根据R/3系统中“服务站月结算”信息开具增值税发票并将发票按要求录入R/3系统；服务站把索赔款发票（发票名头《一汽－大众汽车有限公司》）及销货清单，以特快专递形式寄给一汽－大众汽车有限公司财务部会计科，财务部通过R3系统将索赔款转为备件款，服务站如要求直接返款请写申请，报财务部会计科。

2.2.5  一汽－大众汽车有限公司售后服务科索赔员，把审核后的进口索赔申请单通过一汽-大众汽车有限公司管理服务部将数据上传至德国大众SAGA系统,向德国大众公司申请索赔；
2.2.6  德国大众公司把正确的索赔申请单对应的索赔款存到一汽－大众汽车有限公司指定帐户；

2.2.7  一汽－大众汽车有限公司销售部索赔员把审核后的索赔申请单按协作厂分类打印《售后服务外协件索赔单》：
A.通知财务部将索赔款从协作厂货款中扣除，
B.通知协作厂，在一个月内来一汽－大众汽车有限公司取回索赔件,一个月内不领取,做销毁处理。
2.3外出救援服务规定

 1.3  服务站人员外出服务规定

1.3.1  遇到用户来人、来函或接到一汽-大众汽车有限公司售后服务科函电通知，服务站需派人外出服务。1.3.2  外出服务维修人员应具有一定修理经验,需经一汽-大众特约服务站站长批准。
2.3.1 服务站外出人员必须做到200公里以内24小时赶到现场，200公里以上不超过48小时赶到现场
2.3.2外出服务差旅费如属索赔范围按一汽—大众售后服务科规定的出差标准报销：

2.3.2. 1交通工具：火车（硬座、硬卧），轮船（三等舱以下）；

2.3.2. 2住宿费：80元/人/天；补  助  费：40元/人/天；

2.3.2. 3外出服务车辆费用：1元/公里
如属正常维修按服务站当地费用结算标准执行。

2.3.3服务站需将外出服务人员发票（复印件）、《服务站外出服务登记表》，寄往一汽-大众售后服务科索赔组存档。

2.4服务站索赔财务结算规定

2.4.1  一汽-大众特约服务站必须有独立的银行帐户,有独立的财务进出明细帐目。

2.4.2  一汽-大众特约服务站和一汽-大众公司的索赔结算包括:索赔材料费、索赔材料管理费、索赔件运费、工时费、7500公里，<15000公里>首次免保。

2.4.3一汽大众特约服务站和一汽-大众的结算依据：索赔申请单、索赔件、7500公里<15000公里>免费保养凭证、发票。

2.4.4一汽-大众特约服务站和一汽-大众公司的结算标准：

2.4.4.1  售前服务检查费： 20元/辆

首保费用：

1.4.4.2  首保费：  捷达（化油器）、高尔夫              187元/辆

捷达（2V电喷）、捷达（5v）   202元/辆

宝来                         220元/辆

1.4..4.3  索赔工时费：捷达、高尔夫每小时60.00元；奥迪200每小时85.00元；奥迪A6每小时85.00元。

1.4.4.4  索赔材料费 = 备件价格+管理费

其中：管理费 = 备件价格 * 15%

1.4.4.5  5 一汽-大众特约服务站和一汽-大众公司的结算方法:服务站分别开具印有税务章的增值税专用发票、普通发票寄到一汽-大众公司财务部会计科结算。

1.5  服务站索赔员的工作内容：

1.5.1  车辆的售前检查；
1.5.2  7500公里免费保养；
1.5.3  处理索赔业务；
1.5.4  索赔件管理；
1.6  索赔件管理规定
1.6.1 所有属于质量担保更换的零部件的所有权属于一汽-大众汽车有限公司；

1.6.2  索赔件应完整无缺，不经一汽-大众售后服务科同意不得随意拆卸,否则一汽-大众公司将不予索赔；

1.6.3  服务站设索赔库,索赔件货架,索赔件在货架上分类存放,摆放整齐,每个索赔件上栓有条形码挂签；

1.6.4  索赔件库由服务站索赔员专人管理，在每月10日前将索赔件寄往指定地点，装箱必须附《服务站索赔件返还装箱清单》；

1.6.5 索赔件实行条形码管理,实行见件索赔。

1.6.6  索赔件验收方法

1.6.6.1服务站索赔件管理违反以下规定,第一次提出警告,要求给出书面检查,第二次通报全国服务网,第三次通知停止索赔业务,服务组织组根据具体情况将取消年终A级站评审资格,同时可能被列为C级或全国通报处理。

A. 不邮寄索赔件；

B. 索赔件不拴挂《条形码》；
1.6.6.2 服务站索赔件管理违反以下规定,第一次提出警告,要求给出书面检查,第二次扣除索赔款:

A.《索赔登记卡》上故障描述内容填写不详细；

B.索赔件与《索赔登记卡》上故障描述不符；

C.逾期邮寄索赔件；

D.包装内无《索赔件返还清单》

1.6.6.3 验收依据为服务站的索赔申请,采取抽样检查和不定期检查的方法,望各服务站给予配合。

2.售前及首保有关规定

2.1 售前服务

为了保证车辆正常使用和处于良好的技术状态,使车辆在到达用户手中之前，排除由于质量、运输及储运等原因所造成的各种故障，使其完全符合一汽-大众的出厂标准，满足用户的要求，从而在各方面提高所有售前单位的知名度及声誉。一汽-大众公司决定对售前的系列产品全部进行售前检查，此项工作由全国各地制定的特约服务站在代理商的协助下承担。

2.1.1 售前服务的范围和内容

2.1.1.1 范围

售前服务从储运部门发运开始直到销售给最终用户为止。

2.1.1.2 内容

a. 代理商接车时由服务站按<PDI满意信息卡>验车。

b. 服务站对验收中发现的问题或者在储运过程中发生、发现的问题进行调整和修理。

2.1.2  各方遵守的原则：

2.1.2.1代理商在接到货运通知后，应至少提前24小时将到货地点、到货时间通知服务站。

2.1.2.2 服务站在接到通知后,必须派专人按通知地点和时间进行验车。

2.1.2.3代理商除协助服务站验车外,有责任对车辆进行自检。

2.1.2.4 代理商在按计划接车时,对于由于质量原因(服务站确定)所产生故障的车辆应予接收,然后由服务站负责修复维修。

2.1.2.5 对于运输过程中造成的损伤或被换件,代理商必须当场与运输单位确定责任,由责任单位承担一切费用,由服务站维修。

2.1.2.6 代理商在储运过程中发现或发生的故障必须到服务站修理。

2.1.1.7 凡由服务站维修的车辆必须更换原厂备件，决不允许使用假冒备件。

2.1.1.8 凡经售前服务交代理商的车辆必须完好，服务站要对此负责；凡属质量问题，费用由一汽-大众公司承担，属非质量问题由责任单位结清费用后，代理商向服务站提车。

2.1.3 费用结算

2.1.3.1 检查费,为每车20元。服务站将《商品车公路发运交接验收单》、普通发票(名头《一汽-大众销售有限责任公司》)，寄往一汽-大众储运部中转室。
2.1.3.2 售前服务中发现的质量问题，服务站可按索赔程序与一汽-大众汽车有限公司结算。

2.1.3.3 对于维修非质量原因造成的故障(包括运输途中发生的磕碰伤及储运不当所造成的损伤等)所发生的费用，由代理商或责任单位承担，其中工时费按索赔工时标准结算，材料费用按备件科有关规定结算。

2.2 首保

2.2.1  7500公里<15000公里>免费保养目的

一汽-大众公司为了保证使用一汽-大众系列产品的用户车辆处于良好的技术状态，决定对售出的车辆进行强制保养，此项工作由一汽-大众设在全国各地的特约服务站承担。

首保规定：2.2.2  保养规定

地  工      地 左是凡是用户购置一汽-大众生产的产品行使到规定里程范围，应该接受新车首次保养。

保养里程：捷达、高尔夫、奥迪C3V6宝来等为7500公里，奥迪A6为15000公里，超过里程的车辆一汽-大众将不提供保养服务。免费保养凭证为随车技术文件；7500公里免费保养凭证<15000公里免费保养凭证>。 

2.2.2.2保养项目按保养手册所规定内容进行。

2.2.2.3保养过的车辆,经用户认可后,由执行保养的单位和用户共同在手册上盖章签字，以便日后在索赔期内出现制造质量问题，凭此证由一汽-大众特约服务站为用户提供索赔业务，未经首次保养的车辆，一旦出现产品质量问题，服务站只为用户提供有偿服务。（是否应放到质量担保条件中）
2.2.2.4用户委托的公路送车单位必须严格执行新车保养规定（什么规定）,违反规定一汽-大众不在提供免费保养服务和质量担保。

2.2.3 7500公里<15000公里>免费保养手续

2.2.3.1进行保养前,用户须向一汽-大众特约服务站提交行车证、产品合格证、保养手册和7500公里〈15000公里〉免费保养凭证。

2.2.3.2经一汽-大众特约服务站审核,车、证相符后，对未超出保养里程的车辆给予免费保养服务。

2.2.4  捷达7500公里免费保养项目

2.2.4.1发动机

a.检查润滑系、冷却系及燃料系是否渗漏。
b.更换发动机机油及机油滤清器

c.检查冷却液面极其防动能力，必要时添加冷却液或调整冷却液浓度。

d.检查点火正时，必要时调整。

e.检查调整怠速转速及CO含量。

f.检查尾气排放值，若达不到法规要求，须查明原因。

2.2.4.2传动系、转向系

a.检查变速器是否渗漏。

b.检查等速万向节防尘套是否损坏。

c.检查转向横拉杆防尘套是否损坏。

2.2.4.3制动系,车轮

a.检查制动液是否渗漏。

b.检查制动摩擦衬片厚度。

c.检查轮胎充气压力是否符合规定。

2.2.4.4车身
a.润滑发动机罩铰链及锁舌。

b.润滑车门饺链及车门限位拉条。

2.2.4.5空调系、电器系
a.检查空调系是否渗漏。

b.检查蓄电池电解液面高度，必要时添加蒸流水。

c.检查、清洗畜电池接线柱。

2.2.4.6奥迪A6<150000>公里免费保养项目

–更换发动机机油及机油滤清器。
–目测检查发动机是否有泄露或损坏。
–目测检查所有与尾气排放有关的部件。
–检查排气系统是否有泄露或损坏。
–检查冷却液浓度，必要时添加冷却液或调整浓度。
–查询自诊断系统故障存储器。
–检查制动摩擦衬块厚度。
–目测检查制动系统是否有泄露或损坏。
–根据制动摩擦衬块磨损状态检查制动液液位。
–目测检查变速箱、主减速器及等速万向节防护套有无渗漏或损坏。
–检查转向球头节防尘套有无渗漏或损坏

2.2.5首保结算办法

2.2.5.1 保养工时费及材料费由一汽车-大众承担，每辆保养费用按规定标准执行（写条款号）。

2.2.5.2 在保养检查时,如发现质量问题,可以用索赔方式处理。

2.2.5.3 在保养中发现因使用不当造成零部件损坏,由服务站提供有偿维修服务。

2.2.5.4 服务站在车辆保养结算后,在《7500公里免费保养凭证》上贴条形码,盖服务站站章，寄往一汽-大众售后服务科审核；服务站根据R3系统查询结算信息,开具普通发票寄往一汽-大众财务部会计科。

2.2.5.5由于保养不当造成的质量问题，由保养单位负责。

2.2.5.6服务站个别人员如不按首保项目认真工作,造成不良后果,将追究服务站责任。
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