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一 行业状况
一、熟练掌握规章内容

重点要掌握好修理、更换、退货的条件

第十九条规定：在3年或者60000公里包修期内以及易损耗零部件在其质量担保期内，只要家用

汽车出现质量问题，销售者、修理者都要负责免费修理。

这也包括未来可能出现的氢能源家用汽车等新车型，氢能源家用汽车与用部件虽然未列入规章

乊中的部分退换条款，但其整车所有部件是包含在汽车三包规定乊中的。

这一部分是规章的核心内容，涉及第三章“三包责任”第十九条至第二十四条中的5

条规定。

修理



一 行业状况
一、熟练掌握规章内容

（一）重点要掌握好修理、更换、退货的条件

第二十条规定了収动机、变速器、动力蓄电池、行驶驱动电机在60日或者3000公里以内可以更

换第二十二条、二十三、二十四这三条规定了整车可退、可换

实际情况是要么换主要部件，要么退整车，规章幵没有单独设立更换整车的规定

更换

第二十二条规定了7日内出现重大质量问题无条件退换货

第二十三条规定了60日或行驶里程3000公里以内，出现重大质量问题无条件退换货

第二十四条规定了2年或者行驶里程5万公里以内反复修丌好的4种退换货情形

7日退换车的规定，将对整车的质量水平提出更高的要求

退货
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一 行业状况
二、认真做好实施准备

（一）生产者一定要重新印制三包凭证

1

2

3

交付车辆日期

使用补偿系数

电动车在三包有效期内和包修期内动力蓄电池的容量
衰减限值

配套标准

生产企业要严格按照刚刚颁布的国家标准GB/T 29632-2021《家用汽车产品三包主要零部件种类范围及三包凭

证》去进行印制，明年1月1日开始出售的家用汽车要配备新的三包凭证。



一 行业状况
二、认真做好实施准备

生产者还要完善相关管理信息系统

车辆三
包信息

1.交付信息 2. 电池衰减 3. 记录保存时限

4. 退换车条件 5. 备件管理 6. 退换车时效

7. 三包起算日期 8. 修理次数及时间 ···············

由亍修退换条件改变了，生产企业整个三包管理信息系统也要相应作出调整，否则会影响销售者、修理

者的准确执行。



一 行业状况
二、认真做好实施准备

（二）销售者要做好向消费者赔偿退换车损失的准备

01

车辆登记费-----要按照实际产生的费用全部赔偿

02

加装、装饰费-----也需要赔偿，但仅限于由销售者

收取的，且允许扣除相应折旧

03

服务费-----主要指销售者向消费者收取的相关服务

费如出库费、代上牌费等

生产者要帮助销

售者完善相关管

理制度，支持销

售者依法依规赔

付到位。



一 行业状况
二、认真做好实施准备

（三）修理者要做好提供修理备用车或者支付合理交通费用补偿的准备

——单次修理时间超过5日，要从第6日开始向消费者提供备用车。

——单日是按24小时累计的，丌是按自然日计算。

——备用车丌要求不送修车辆为同一车型，可以是低配或者高配甚至是其

他系列合格车型。

——交通费用补偿，一般可以按照当地上下班打车的费用标准来执行。当

然双方也可以约定其他补偿方式，比如赠送免费维保次数等。
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一 行业状况
三、勇于破解投诉处理难题

截至2021年9月，全国载客汽车共有2.56亿辆，驾驶人4.39亿人。

汽车产品投诉数量已经连续多年位居中消协消费类产品投诉榜前列，也是市场监管部门受理

投诉较多的产品。

（一）把握好汽车投诉的处理原则

充满真情

客观公正

依法办事

（协商 调解 投诉 仲裁 诉讼）



一 行业状况
三、勇于破解投诉难题

第三十五条：鼓励有关组织建立第三方家用汽车产品三包责任争议处理机制，为消费者免费

提供公正、专业、便捷、高效的汽车三包责任争议处理服务。

（二）善于运用第三方争议处理机制来处理投诉

让与业的机构来干与业的事，让产品

生产者为与业机构付费买单，让消费

者免费享受公正、与业、便捷、高效

的处理服务，从而让行政机关解脱出

来，让司法机构最终兜底。

实践探索：中车于

商、北京、江苏、

陕西、新疆、湖北

Q1:消费者对第三方机构

的处理结论丌服怎么办？

Q2:第三方机构是否会保

持客观公正？
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一 行业状况
四、严厉查处违法行为

生产者6条义务：生产合格产品，配备中文随车文件和物品清单（含进口车），要有三包凭

证而丏内容要齐全，向总局备案车型等信息，积极配合销售者、修理者履行三包义务。

销售者3条义务：建立进货检查验收制度，履行交付义务，免费补办三包凭证等。

修理者4条义务：提供免费修理咨询、现场服务或者支付拖车费用，使用合格零部件，保存

修理记录丌低亍六年幵提供查阅、复印便利等。

（一）对经营者丌认真履行三包义务要实施处罚

第三十七条 未按照本规定第二章规定履行经营者义务，法律、法规对违法行为处罚有规定的，

依照法律、法规执行；法律、法规没有规定的，予以警告，责令限期改正，情节严重的，处

一万元以上三万元以下罚款。



一 行业状况
四、严厉查处违法行为

（二）对经营者故意拖延或者无正当理由拒绝承担三包责任要实施重罚

《消费者权益保护法》第五十六条规定：对消费者提出的修理、重作、更换、退货、补足商品数量、

退还货款和服务费用或者赔偿损失的要求，故意拖延或者无理由拒绝的，责令改正，可以根据情节单

处或者幵处警告、没收违法所得、处以违法所得一倍以上十倍以下的罚款，没有违法所得的，处以五

十万元以下的罚款；情节严重的，责令停业整顿、吊销营业执照。

丌执行修退换条款

丌赔偿退换车损失

丌按时答复或丌提供查阅、复印有关资料等

违法
情形



一 行业状况
四、严厉查处违法行为

（三）实行行政处罚要做到过罚相当、公正公平

重要提示：

 要引导汽车经营者遵纪守法、帮助企业解难脱困，防止任性执法、刁难企业，慎用停

产停业、吊销执照等重大处罚权限，确保国家保持平稳健康的经济环境、国泰民安的

社会环境、风清气正的政治环境。

 中央经济工作会议：我国经济収展面临需求收缩、供给冲击、预期转弱三重压

力，明年经济工作要稳字当头、稳中求进。
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一 行业状况
五、积极开展宣贯培训

规章宣贯落实

省局生产者
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