穗通质保及售后规定
一、质保规定
公司规定，对我公司生产的新能源汽车质保期限为自交车之日起5年或20万公里（以先到为准）。用户按照产品使用说明书（包括各部件、附件说明书）规定的要求正确操作使用,养护的前提下,在规定的整车质保期限内，对产品因设计、材质、制造、装配生产缺陷而导致的故障，由公司负责对相关零部件进行免费的修理或更换，以恢复产品技术性能。在整车质保期外发生的问题，公司售后服务维修人员视情况收取工本费，给予维修。
公司实行新车强制走合保养制度。用户应于车辆在1000～2000公里，最多不超过2500公里的总行驶里程之内，到就近的本公司特约维修单位作“走保”保养。就近未设服务站的“走保”应在具备条件的修理厂进行“走保”。 走保在本公司服务站进行的，免收工时费；如在其他厂进行的，凭有效凭证，本公司支付工时费。
公司新能源汽车产品整车的质保期限为5年或20万公里(以先到者为准)。所装配的动力电池为绿色无污染的磷酸铁锂产品，我公司对动力电池系统提供5年或20万公里(以先到者为准)的质保期限，在规定期限内若动力电池出现非人为造成的故障和质量问题，用户均可以在由我公司或我公司授权的、具有新能源汽车维修资质的服务商那里根据实际情况提供更换或维护服务。

公司已与提供动力电池供应商均签订了动力电池报废回收合同，当车用动力电池报废时，全部由动力电池供应商回收并进行严格的处理，不得对环境造成任何污染。

公司对驱动电机、电机控制器、整车控制器及高压线束等关键零部件提供5年或20万公里的质保期限(以先到者为准)。

    公司已在国家质量监督检验检疫总局备案《缺陷汽车产品召回管理规定》，当公司的新能源汽车产品一旦出现严重的产品缺陷和质量问题时，公司将依照国家《缺陷汽车产品召回管理规定》执行相关产品的召回工作。

二、售后服务

1、售后网络
我公司积极拓展新能源汽车售后服务网络，利用公司原有的服务网络按地理位置、综合服务能力等条件筛选，已相继在广东、广西、重庆市、安徽、吉林、辽宁、上海、浙江等地设立了8家售后服务网点（后续将不断增加新能源汽车的售后服务网点），并配备了维修、检测设备、库存配件和服务队伍为客户提供及时、便利的服务。按售后服务计划，将陆续开设新能源汽车售后服务网点，确保在新能源汽车投放城市至少有一家授权的服务商提供售后服务，并逐步将售后服务半径缩小到150公里以内。同时在全国授权了多个有一定资格的维修站，建立了多个办事处，可提供全天候的售后服务。

2、售后站配置
公司售后服务维修站配置有专业维修检测设备和售后服务队伍，建立了车联网服务平台和实时监控平台，可对我公司全系列新能源汽车产品进行实时远程定位并监控，随时随地掌握用户车辆实时数据，为用户用车安全提供技术支持。
公司售后服务维修站配备了示波器、电动车专用检仪器、故障诊断仪、摇表、测电笔、万用表、绝缘表等电动车专用检测工具，可确保产品维修质量，公司还在维修站配备了充电设备，可以为用户提供充电服务。
我公司目前设立的售后服务站均按要求配备了一名技术总监，配6- 10名以上的维修技工，所有人员均通过公司的专业培训并考试合格后持证上岗，具备相关新能源汽车维修、保养技能，有能力完成维修、保养任务。

公司在备件库及维修站进行了保障配件的专项储备，以保障配件及时供应。目前已累计储备配件上百个品种，可确保紧急订单上报后， 在48小时内送到。
3、用户培训
公司对用户提供免费技术培训，培训内容包括新能源汽车车辆结构、工作原理、车辆使用、维护要求、操作规程和应急处理措施。公司每季度都对新能源汽车产品的用户实行售后服务回访，定期派技术人员上门对用户进行车辆保养及基础维修技能培训，并协助用户进行车辆保养及维修工作。公司建立便捷的对话机制，用户可通过微信、QQ、邮件、电话咨询等多种方式直接与技术人员对话，就使用过程中遇到的问题向技术人员进行咨询。公司同时在微信公众平台、用户社区等多个平台发布车辆结构、工作原理、保修、维修等基础知识技巧，以供用户参考学习。

4、协助充电
在销售区域内建立的售后服务网点，均可协助用户解决纯电动汽车充电问题。对短期内无法建设自有充电设施的用户，我公司提供移动充电车满足用户充电需求。

5、售后响应

公司为用户提供维修快速响应服务，以保障纯电动汽车售后服务快速响应、及时处理。公司已经建立了完善的售后服务体系，拥有一支技术过硬、反应迅速的售后服务队伍，同时根据纯电动汽车的工作区域和运行特点。在全国授权了多个有一定资格的维修站，并建立了多个办事处，可提供全天候的售后服务。公司开通了24小时服务热线400-062-6663，以保证接到用户报修信息后快速响应，快速响应时效如下： 

5.1距离维修服务站10公里以内，在接到救援电话或指令30分钟以内到达救援现场；
5.2距离维修服务站20公里以内，在接到救援电话或指令60分钟以内到达救援现场；
5.3距离维修服务站40公里以内，在接到救援电话或指令90分钟以内到达救援现场；
5.4距离维修服务站80公里以内，在接到救援电话或指令120分钟以内到达救援现场；
5.5距离维修服务站超过80公里的，根据实际情况，在接到救援电话或指令2小时至10小时内到达救援现场；
5.6针对疑难问题，700公里之内，公司派遣专业技术人员24小时到达维修点；700公里之外，公司派遣专业技术人员48小时内到达维修地点。

6、故障处理时限（到达时限参考快速响应时效）： 

6.1一般故障：售后人员到达后2小时内解决；
6.2系统故障(系统提示故障，整车不能正常工作)：售后人员到达后24小时内解决；
6.3重大故障（系统提示故障，整车不能正常工作且相关零部件损坏）：对于24小时内售后人员不能解决的故障，由公司派遣专业技术人员协助处理。在技术人员到达后，会同售后服务人员在48小时内给出最终解决方案，并向用户出具书面方案书，在一方案书下达的一周内对故障车辆完成整修。涉及到更换重大零部件的，由公司进行部件调配，由于不可控原因推迟整修时间的，由公司向用户出具书面说明。
7、故障车辆处理方案
7.1三包服务:严格执行国家规定的三包服务政策。用户在按规定要求正确使用与维护车辆并按规定定期保养的前提条件下，在规定的产品质量保证期内，确因原材料、制造加工、装配不当和零部件质量问题等引起的产品质量问题（包括缺陷和损坏），由公司或供应商对其进行包退、包换、包修；
7.2超过24小时不能排除的故障车辆，由公司经销商提供备用车辆提供给用户使用；
7.3同一车辆同一总成三个月发生两次或以上并发故障必须更换全新正品总成;

7.4一年内车辆的电池、电机及管理系统等主要系统总成，出现三次重大难以修复的故障，由公司为用户更换新车或退车处理；
8、售后专管
对销售出去的车辆，公司为每辆新能源汽车产品建立车辆售后档案，实行一车一档管理，并为每位用户配备一名售后管理专员，定期与用户沟通车辆使用情况并提供保养建议。同时，负责顾客满意度管理，关注售后服务热线24小时接通情况、售后维修站响应时效及维修处理时效，对有违反公司售后服务规定，未按要求进行售后服务的现象及时上报处理。
9、我公司严格遵守国家相关规定，对废旧动力电池进行回收并返回电池供应商，由供应商对其电池进行分解处理，杜绝环境污染。

10、公司向用户公开售后服务备件价格及工时标准，让用户对售后服务进行监督。

11、公司开通的24小时售后服务热线:400-062-6663
