汽车延长保修服务提供商等级评价细则
1　 [bookmark: _Toc379591395][bookmark: _Toc496615753][bookmark: _Toc496615924]范围
本文件规定了汽车延长保修服务提供商的评价原则、评价要素、评价流程和评价结果等要求。
适用于汽车延长保修业务的评价，开展汽车延长保修业务的企业和其他企业可参照执行。
2　 [bookmark: _Toc488913130][bookmark: _Toc496615765][bookmark: _Toc496615936]汽车延保服务机构等级设定
2.1　 [bookmark: _Toc496615766][bookmark: _Toc496615937]等级设置
2.1.1　 [bookmark: _Toc496615767][bookmark: _Toc496615938]达标级
[bookmark: _Toc496615768][bookmark: _Toc496615939]汽车延长保修服务提供商应满足T/CADA 7的基本要求。综合评价分数达到汽车延长保修服务提供商各星级的分数要求，同时满足重点要素要求达到的分数。
2.1.2　 [bookmark: _Toc496615769][bookmark: _Toc496615940]三星级（★★★）
[bookmark: _Toc496615770][bookmark: _Toc496615941]汽车延长保修服务提供商开展汽车延长保修业务应在一定程度上超过T/CADA 7的要求。综合评价分数达到三星级汽车延长保修服务提供商分数要求，同时满足重点要素要求达到的分数。
2.1.3　 [bookmark: _Toc496615771][bookmark: _Toc496615942]四星级（★★★★）
[bookmark: _Toc496615772][bookmark: _Toc496615943]汽车延长保修服务提供商开展汽车延长保修业务开展及服务水准，应达到评价办法中三星级的标准要求且综合评价分数达到四星级汽车延长保修服务提供商分数要求，同时满足重点要素要求达到的分数。
2.1.4　 [bookmark: _Toc496615773][bookmark: _Toc496615944]五星级（★★★★★）
[bookmark: _Toc496615774][bookmark: _Toc496615945]汽车延长保修服务提供商开展汽车延长保修业务标准应高于三星级标准的要求且综合评价分数达到五星级汽车延长保修服务提供商分数要求，同时满足重点要素要求达到的分数。
2.2　 [bookmark: _Toc496615775][bookmark: _Toc496615946]等级提升
2.2.1　 [bookmark: _Toc496615776][bookmark: _Toc496615947]已经获得低星级的汽车延长保修服务提供商，经过进一步经营、规划、管理提升后可申请高星级的申报评价。
3　 [bookmark: _Toc488913131][bookmark: _Toc496615777][bookmark: _Toc496615948]评价原则
3.1　 [bookmark: _Toc496615778][bookmark: _Toc496615949]公正性
[bookmark: _Toc496615779][bookmark: _Toc496615950]评价者应独立、客观、公平地实施评价活动，评价结果不应受实施难度、是否收费等因素影响。
3.2　 [bookmark: _Toc496615780][bookmark: _Toc496615951]有效性
[bookmark: _Toc496615781][bookmark: _Toc496615952]评价者应制定科学的评价方案并有效实施，使评价活动能够准确评价汽车延长保修服务的真实水平。
3.3　 [bookmark: _Toc496615782][bookmark: _Toc496615953]可靠性
[bookmark: _Toc496615783][bookmark: _Toc496615954]评价者应使用真实、客观的数据；评价结果应客观、准确地反映评价活动情况。
3.4　 [bookmark: _Toc496615784][bookmark: _Toc496615955]规范性
[bookmark: _Toc496615785][bookmark: _Toc496615956]评价者应按照评价方案实施评价活动，评价行为应符合评价方案要求，避免错误、减少误差。
4　 [bookmark: _Toc488913132][bookmark: _Toc496615786][bookmark: _Toc496615957]评价组织
4.1　 [bookmark: _Toc496615787][bookmark: _Toc496615958]评价组织设立
4.1.1　 [bookmark: _Toc496615788][bookmark: _Toc496615959]中国汽车流通协会设立《汽车延长保修规范》贯标领导小组，由协会团体标准领导小组成员构成，为汽车延长保修服务提供商等级评价工作的最高领导机构，。
4.1.2　 [bookmark: _Toc496615789][bookmark: _Toc496615960]领导小组下面设立贯标办公室，由协会标准工作部成员构成，为汽车延长保修服务提供商等级评价工作的组织机构。
4.1.3　 [bookmark: _Toc496615790][bookmark: _Toc496615961]贯标办公室征集组建汽车延长保修项目智库，智库成员由汽车流通领域研究学者、汽车售后服务行业技术及管理人才、保险行业专家、法律顾问等构成，智库成员按评价工作需要设立评审小组，作为汽车延长保修服务提供商等级评价工作的实施机构。
4.2　 [bookmark: _Toc496615791][bookmark: _Toc496615962]所设机构的职责
4.2.1　 [bookmark: _Toc496615792][bookmark: _Toc496615963]领导小组职责
4.2.1.1　 [bookmark: _Toc496615793][bookmark: _Toc496615964]全面领导汽车延长保修服务提供商的评价工作，对评价过程进行监督检查。
4.2.1.2　 [bookmark: _Toc496615794][bookmark: _Toc496615965]根据评审专家组的意见和评价结论，审议确定汽车延长保修服务提供商等级。
4.2.1.3　 [bookmark: _Toc496615795][bookmark: _Toc496615966]批准核发汽车延长保修服务提供商的等级牌证，并进行登记备案及公示。
4.2.2　 [bookmark: _Toc496615796][bookmark: _Toc496615967]贯标办公室职责
4.2.2.1　 [bookmark: _Toc496615797][bookmark: _Toc496615968]负责组建评审小组。
4.2.2.2　 [bookmark: _Toc496615798][bookmark: _Toc496615969]受理全国汽车延长保修服务提供商的等级申报工作。
4.2.2.3　 [bookmark: _Toc496615799][bookmark: _Toc496615970]制定并组织实施评价工作方案，对评价工作全过程实施监督。
4.2.2.4　 [bookmark: _Toc496615800][bookmark: _Toc496615971]根据领导小组批准结果，统一制作汽车延长保修服务提供商等级证书、标志牌。
4.2.2.5　 [bookmark: _Toc496615801][bookmark: _Toc496615972]对获得等级汽车延长保修服务提供商进行检查、监督，并组织实施定期审核。
4.2.2.6　 [bookmark: _Toc496615802][bookmark: _Toc496615973]负责评审小组及申报单位内审员等相应的岗位培训工作。
4.2.3　 [bookmark: _Toc496615803][bookmark: _Toc496615974]评审小组职责
4.2.3.1　 [bookmark: _Toc496615804][bookmark: _Toc496615975]按贯标办公室要求完成有关评价各项工作任务。
4.2.3.2　 [bookmark: _Toc496615805][bookmark: _Toc496615976]按时限和标准审核，评价汽车延长保修服务提供商的申请报告及证明资料。
4.2.3.3　 [bookmark: _Toc496615806][bookmark: _Toc496615977]按计划和要求对申报汽车延长保修服务提供商进行尽调审核评价。
4.2.3.4　 [bookmark: _Toc496615807][bookmark: _Toc496615978]出具申报资料审核评价结果和尽调审核评价结论。
5　 [bookmark: _Toc488913133][bookmark: _Toc496615808][bookmark: _Toc496615979]评价组织的纪律要求
5.1　 [bookmark: _Toc496615809][bookmark: _Toc496615980]在现场尽调评价过程中，评审小组成员不得接受汽车延长保修服务提供商的宴请招待。
5.2　 [bookmark: _Toc496615810][bookmark: _Toc496615981]不得收受汽车延长保修服务提供商赠送的现金、有价证券（卡）、纪念品或礼物。
5.3　 [bookmark: _Toc496615811][bookmark: _Toc496615982]不得对汽车延长保修服务提供商提出评审方案或评审需要之外的任何要求，或出现任何影响评价委员形象的不文明行为。
5.4　 [bookmark: _Toc496615812][bookmark: _Toc496615983]不得降低等级汽车延长保修服务提供商评价标准或简化汽车延长保修服务提供商评审程序，不得以自己的好恶来随意解释和评判等级标准。
5.5　 [bookmark: _Toc496615813][bookmark: _Toc496615984]不得向受评汽车延长保修服务提供商及相关机构、人员就提供商是否通过审核发表意见。
5.6　 [bookmark: _Toc496615814][bookmark: _Toc496615985]不得带随从、助手等其他评审小组以外成员一同参与等级评价工作或代替评审工作。
5.7　 [bookmark: _Toc496615815][bookmark: _Toc496615986]不得在暗访检查中以任何方式向汽车延长保修服务提供商及其他相关人员泄露自己的真实身份、行程安排和检查情况。
5.8　 [bookmark: _Toc496615816][bookmark: _Toc496615987]未经过评审人委托，不得由评审小组其他成员代为评价打分、撰写和邮寄检查报告。
5.9　 [bookmark: _Toc496615817][bookmark: _Toc496615988]不应以等级评价名义谋取个人私利。
6　 [bookmark: _Toc488913134][bookmark: _Toc496615818][bookmark: _Toc496615989]汽车延长保修服务提供商等级评价步骤
6.1　 [bookmark: _Toc496615819][bookmark: _Toc496615990]评价步骤要求
6.1.1　 [bookmark: _Toc496615820][bookmark: _Toc496615991]汽车延长保修服务提供商等级的评价，分申报资格审核、证明材料审核和现场尽调三个过程，并按以下6.1.2至6.1.6所述主要步骤实施。
6.1.2　 [bookmark: _Toc496615821][bookmark: _Toc496615992]申报单位依据T/CADA 7及本文件要求，根据自身当前实际情况，进行自评，填写《汽车延长保修服务提供商等级评价打分表》（见附录Ａ）及《汽车延长保修服务提供商等级申请报告》（见附录Ｂ），提交至中国汽车流通协会贯标办公室。协会对其提交的申请报告进行资格审核。
6.1.3　 [bookmark: _Toc496615822][bookmark: _Toc496615993]资格审核通过的企业根据T/CADA 7和本文件的评价要素，按打分表顺序编制《达标手册》，汇总企业各项管理制度，编制《汽车延长保修服务管理手册》资料，提交至协会贯标办公室。协会进行证明材料审核。
6.1.4　 [bookmark: _Toc496615823][bookmark: _Toc496615994]资料审核通过后，协会组织评审小组依据T/CADA 7和本文件的要求，结合企业申报等级的证明材料，进行现场尽调审核，出具评价报告，给出评价意见。
[bookmark: _Toc496615824][bookmark: _Toc496615995]现场评价过程中，评审小组成员核验申报企业《达标手册》的真实性，审核企业实际运营、管理、服务情况与《汽车延长保修服务管理手册》的相符程度及执行情况。将采用现场勘查、文件审查、记录审查、相关人员访谈、调查问卷等方式相结合，内容将涉及基础设施建设与硬件配置、人员设置、管理系统、管理制度等基础性建设情况及各环节的执行运行情况。
6.1.5　 [bookmark: _Toc496615825][bookmark: _Toc496615996]对现场评价过程中发现的不合格项，申报单位应按评审小组建议，制定整改方案和措施，并实施改进。
6.1.6　 [bookmark: _Toc496615826][bookmark: _Toc496615997]中国汽车流通协会《汽车延长保修规范》贯标领导小组根据资格审查、证明材料审查及评审小组现组现场尽调三项综合情况，确定提供商等级评价结果，核发牌证，并将评审结果在网站上进行公示。
6.1.7　协会每年结合企业内审报告，对已获等级的企业进行年度复审，形成复审结果，发放新的牌证。
6.2　 [bookmark: _Toc496615827][bookmark: _Toc496615998]申报资料要求
6.2.1　 [bookmark: _Toc496615828][bookmark: _Toc496615999]申报单位应根据自评结果填写《汽车延长保修服务提供商等级评价打分表》（见附录Ａ）及《汽车延长保修服务提供商等级申请报告》（见附录Ｂ），做到真实准确反映实际情况，打分应有据可依。
6.2.2　 申报单位应按照T/CADA 7及本文件各条款规定、要求和所涉及的内容，编写本单位《达标手册》，手册应整体概述项目申报情况，并按T/CADA 7中各款要素逐项说明申报单位的实际情况，包括业绩、配置及管理等软硬件的建设建立实际情况，并有相应的权证、合同、证明、报告及场地设施等实物图片为佐证。可重点描述、阐明申报单位在某方面高于T/CADA 7要求的部分和申报单位的经营服务特色、独有优势等处。
6.2.3　 [bookmark: _Toc496615829][bookmark: _Toc496616000]申报单位应围绕企业延长保修业务，建立相关各项制度、程序、流程、办法、细则、方案等，并据以汇总形成《汽车延长保修服务提供商管理手册》，用以佐证企业提供优质延保服务的全面制度保障。
7　 [bookmark: _Toc496615831][bookmark: _Toc496616002]等级要求和分数设定
[bookmark: _Toc496615832][bookmark: _Toc496616003]通过企业自评及专家组各专家现场评价打分所计算的平均值，为申报单位总体得分。以总体得分和关键评价要素得分综合核定申报单位将获得的等级。即总分数达到相应等级设定分数、并且每个关键评价要素要同时都要达到分数设置要求。若总分数达到要求，但出现两项以上关键评价要素未达到设置分数要求，则作降级处置。总分数与等级对照情况及相关关键否定要素见表1和表2。
表1 总分数与等级对照
	等级划分
	达标级
	三星级
	四星级
	五星级

	总体分数区间
	250—369分
	370—519分
	520—629分
	630分以上


表2 须达到等级要求的关键（否定）评价要素
	关键评价要素　　　　　　等级划分
	达标级
	三星级
	四星级
	五星级

	实收资本金
	5分
	10分
	15分
	20分

	风险防范机制建立
	10分
	15—20分

	向保险公司投保情况
	10分
	20分
	30分
	40分

	年度报告显示的责任能力
	5分
	10分
	15分
	20分

	维修技术人员数量
	5分
	10分
	15分
	20分

	精算师数量
	——
	——
	1名
	2名


8　 [bookmark: _Toc496615833][bookmark: _Toc496616004]评价要素的分数设置及具体评价
8.1　 [bookmark: _Toc484683129][bookmark: _Toc484683185][bookmark: _Toc484683132][bookmark: _Toc484683188][bookmark: _Toc484679390][bookmark: _Toc496615834][bookmark: _Toc496616005][bookmark: _Toc482949028]汽车延长保修服务机构的主体条件（64—150分）
8.1.1　 [bookmark: _Toc484683189][bookmark: _Toc484683133][bookmark: _Toc484679391][bookmark: _Toc496615835][bookmark: _Toc496616006]申报单位应为依法注册的独立法人，具体评价要素见表3。
表3 注册与业绩评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	注册要求
	通过检查企业法人营业执照和其它许可证，认定依法注册法人地位。并通过工商查询系统核查企业是否存在违法、违规、违纪等行为和劣迹。

	
	5分

	业绩要求
	汽车延长保修服务提供商还应具备3年以上的经营业绩及相应财务数据。

	
	5分


8.1.2　 [bookmark: _Toc484678731][bookmark: _Toc484679392][bookmark: _Toc484683190][bookmark: _Toc484683134][bookmark: _Toc484679397][bookmark: _Toc484683139][bookmark: _Toc484683195][bookmark: _Toc496615836][bookmark: _Toc496616007]应在中国汽车流通协会登记备案，具体评价要素见表4。
表4 申报单位备案评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	申报单位的备案
	接受中国汽车流通协会的行业指导和业务监管，并在中国汽车流通协会登记备案

	
	10分


8.1.3　 [bookmark: _Toc484679398][bookmark: _Toc484683196][bookmark: _Toc484683140][bookmark: _Toc496615837][bookmark: _Toc496616008]企业的注册资本金中货币性出资应不低于500万元人民币，且应具有承担延长保修服务风险的能力及化解风险的方法，并符合T/CADA 7中8.2的规定，具体评价要素见表5。
表5 注册资本及风险处置评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	实收资本金
	500—999万
	1000—1999万
	2000—2999万
	3000万以上

	
	5分
	10分
	15分
	20分

	风险处置办法及方案等
	建立明确承担延长保修服务风险的处置方法，并备案

	
	5—10分


8.1.4　 [bookmark: _Toc484683199][bookmark: _Toc484678739][bookmark: _Toc484678740][bookmark: _Toc484683141][bookmark: _Toc484683144][bookmark: _Toc484679399][bookmark: _Toc484678738][bookmark: _Toc484683143][bookmark: _Toc484683142][bookmark: _Toc484679402][bookmark: _Toc484683197][bookmark: _Toc484683198][bookmark: _Toc484683200][bookmark: _Toc484679400][bookmark: _Toc484678741][bookmark: _Toc484679401][bookmark: _Toc484683145][bookmark: _Toc484679403][bookmark: _Toc484683201][bookmark: _Toc496615838][bookmark: _Toc496616009]达标企业应具有稳定的工作场所，设置有运营管理、人力、财务、风险控制、理赔、销售、服务、培训、行政等岗位，拥有明晰的公司架构及业务运营管理制度，具体评价要素见表6。
表6 企业基础条件评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	独立办公场地
	80—149平米
	150—199平米
	200—299平米
	300平米以上

	
	5分
	10分
	15分
	20分

	企业架构
	基本管理框架
	基本管理框架、岗位职责清晰
	基本管理框架、岗位职责清晰、有管理流程设计
	架构细分，并建立岗位说明、岗位考核

	
	5分
	8分
	12分
	15分

	部门设置
	按规范要求设置岗位（含岗位交叉）
	按规范要求设置独立岗位（无岗位交叉）
	按规范要求设置独立部门（含不超三部门的交叉）
	按规范要求或多于规范要求设置独立部门（无部门交叉）

	
	5分
	8分
	12分
	15分


8.1.5　 [bookmark: _Toc484683146][bookmark: _Toc484679404][bookmark: _Toc484683202][bookmark: _Toc496615839][bookmark: _Toc496616010]达标企业应拥有至少3名覆盖业务范围的维修技术人员分的技术服务团队，具体评价要素见表7。
表7 技术人员评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	维修技术人员（取得维修资格）
	3名
	5名
	8名
	10名以上

	
	5分
	10分
	15分
	20分


8.1.6　 [bookmark: _Toc484683203][bookmark: _Toc484679405][bookmark: _Toc484683147][bookmark: _Toc496615840][bookmark: _Toc496616011]达标企业应具有全天24小时畅通的客户服务电话，具体评价要素见表8。
表8 客服电话评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	客服电话席数
	1席
	2席
	3—4席
	5席以上

	
	4分
	6分
	8分
	10分


8.1.7　 [bookmark: _Toc484683204][bookmark: _Toc484683148][bookmark: _Toc484679406][bookmark: _Toc496615841][bookmark: _Toc496616012]从事向用户提供鉴定/救援/维修服务的汽车延长保修服务达标提供商还应满足T/CADA 7中7.2.1、7.2.2、7.2.3对于服务主体的要求，具体评价要素见表9。
表9 服务主体合标性评价要素与分数对应
	[bookmark: _Toc484683149][bookmark: _Toc484683205][bookmark: _Toc484679407]评价要素
	评价标准要求与分数对应

	7.2.1、7.2.2、7.2.3要求的符合情况
	建立对T/CADA 4以及GB/T 16739、GB 7258、GB/T 18344、《机动车维修管理规定》的专项培训制度，针对相关内容实施了培训，建立培训记录。

	
	5分—10分


8.1.8　 [bookmark: _Toc496615842][bookmark: _Toc496616013]委托第三方机构向用户提供从事鉴定/救援/维修服务的汽车延长保修服务提供商，应监督、管理第三方服务机构执行T/CADA 7中7.2.1、7.2.2、7.2.3的规定，具体评价要素见表10。
表10 对第三方监管评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	对第三方的监管
	建立对第三方有关7.2.1、7.2.2、7.2.3的专项管理、检查制度，建立检查情况记录。检查内容包括：第三方建立对7.2.1、7.2.2、7.2.3的专项培训制度、并实施培训，建立培训记录。

	
	5分—10分


8.2　 [bookmark: _Toc484683209][bookmark: _Toc484683210][bookmark: _Toc484683208][bookmark: _Toc484683206][bookmark: _Toc484683152][bookmark: _Toc484679409][bookmark: _Toc484683207][bookmark: _Toc484679412][bookmark: _Toc484679408][bookmark: _Toc484683153][bookmark: _Toc484683151][bookmark: _Toc484679413][bookmark: _Toc484679410][bookmark: _Toc484683154][bookmark: _Toc484683155][bookmark: _Toc484679411][bookmark: _Toc484683150][bookmark: _Toc484683211][bookmark: _Toc484683212][bookmark: _Toc484679414][bookmark: _Toc484683156][bookmark: _Toc496615843][bookmark: _Toc496616014]销售汽车延长保修服务的要求（20—40分）
8.2.1　 [bookmark: _Toc484679415][bookmark: _Toc484683213][bookmark: _Toc484683157][bookmark: _Toc484683158][bookmark: _Toc484683214][bookmark: _Toc484679416][bookmark: _Toc496615844][bookmark: _Toc496616015]销售人员应主动提供合同资料，并将合同条款内容全面详尽地向用户讲解和介绍，确认用户对合同条款理解正确无歧义，具体评价要素见表11。
表11 销售行为评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	主动提供合同
	已建立合同管理系统，并在销售中主动出示服务合同

	
	10－20分

	详细讲解合同
	抽查询问用户，对合同的介绍情况

	
	5—10分


8.2.2　 [bookmark: _Toc484683215][bookmark: _Toc484683159][bookmark: _Toc496615845][bookmark: _Toc496616016]达标企业销售人员应明确告知用户，当其车辆发生汽车延长保修合同责任范围内的故障时，申请保修服务的处理流程以及合同中的责任免除条款，建立谈话告知记录并用户签字，具体评价要素见表12。
表12 告知义务履行评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	告知义务履行
	抽查谈话告知记录及签字是否达到要求

	
	5—10分


8.3　 [bookmark: _Toc484683217][bookmark: _Toc484683161][bookmark: _Toc484679417][bookmark: _Toc484679418][bookmark: _Toc484683162][bookmark: _Toc484683218][bookmark: _Toc496615846][bookmark: _Toc496616017]对汽车延长保修合同的要求（40—80分）
8.3.1　 [bookmark: _Toc496615847][bookmark: _Toc496616018]汽车延长保修合同的形式应该为汽车延长保修服务合同、汽车服务会员合同或保险合同，具体评价要素见表13。
表13 合同形式评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同形式
	合同形式符合要求，根据具体内容和规范程度打分 

	
	5—10分


8.3.2　 [bookmark: _Toc496615848][bookmark: _Toc496616019]汽车延长保修服务合同中必要的内容和要素应符合见T/CADA 7中附录A的相关要求，具体评价要素见表14。
表14 合同必要内容评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同内容
	抽查合同文本，检查合同内容是否具备T/CADA 7中附录A的必要内容，根据内容完整性打分

	
	5—10分


8.3.3　 [bookmark: _Toc496615849][bookmark: _Toc496616020]达标企业应明确所采用是列举式或排除式，来列明维修责任范围，具体评价要素见表15。
表15 合同责任范围描述评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同范围描述
	抽查企业是否明确采用列举式或排除式的列明方法，责任范围是否清晰，根据具体内容给以打分

	
	5—10分


8.3.3.1　 [bookmark: _Toc496615850][bookmark: _Toc496616021]申报企业采用列举式，应列明汽车延长保修维修责任覆盖的所有部件，具体评价要素见表16。
表16 合同责任范围（列举式）评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同范围设置
	检查合同是否列明汽车延长保修维修责任覆盖的所有部件，已列明的涉及到汽车某个系统或总成时，其部件范围达到T/CADA 7附录B中列明的部件
	列明的超过T/CADA 7附录B中部件范围部分的，视超过程度打分

	
	5分
	6—10分


8.3.3.2　 [bookmark: _Toc496615851][bookmark: _Toc496616022]申报单位采用排除式应列明除外责任的部件范围，未列在除外责任的部分，汽车延长保修服务提供商至少应按T/CADA 7的附录B中所述所有系统及部件（车辆原厂配置中包含的）向消费者提供汽车延长保修服务，具体评价要素见表17。
表17 合同责任范围（排除式）评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同范围设置
	检查合同是否列明除外责任的部件范围，未列在除外责任的部分，汽车延长保修服务提供商按T/CADA 7的附录B中所述所有系统及部件（车辆原厂配置中包含的）向消费者提供汽车延长保修服务
	超过T/CADA 7的附录B中所述的，视超过程度打分

	
	5分
	6—10分


8.3.4　 [bookmark: _Toc496615852][bookmark: _Toc496616023]检查合同中是否明示提供商和用户双方的权利和义务、保修系统或部件范围、报修和投诉方式，具体评价要素见表18。
表18 合同中权利义务及售后信息评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同内容
	检查合同中是否明确提供商和用户双方的权利和义务、保修系统或部件范围、报修和投诉方式
	非常全面、细致、规范，视具体程度

	
	5分
	6—10分


8.3.5　 [bookmark: _Toc496615853][bookmark: _Toc496616024]应列明委托第三方向用户提供汽车延长保修服务的内容并明示汽车延长保修服务提供商对其委托的第三方所应承担的必要责任，具体评价要素见表19。
表19 合同中对委托第三方责任评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同内容
	检查如果涉及第三方提供服务，合同中是否列明汽车延长保修服务提供商委托第三方向用户提供汽车延长保修服务的内容，并明示汽车延长保修服务提供商对其委托的第三方所应承担的必要责任，有委托协议并将相关内容列明的
	对第三方进一步建立监督管理机制的，视监管机制全面性、有效性、实操性和检查、监督相关记录等情况打分

	
	5分
	6—10分


8.3.6　 [bookmark: _Toc496615854][bookmark: _Toc496616025]检查申报企业是否明示责任免除条款及责任免除条款是否参照T/CADA 7附录C中所述内容，具体评价要素见表20。
表20 合同中免责条款评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同内容
	检查申报企业是否明示责任免除条款及责任免除条款是否如T/CADA 7的附录C中所述内容清晰描述，有明确的责任免除条款，描述清晰
	合同中免责条款，描述清晰，且少于T/CADA 7附录C中所述内容

	
	5分
	6—10分


8.3.7　 [bookmark: _Toc496615855][bookmark: _Toc496616026]检查申报企业与用户签订的合同，是否明示用户签订与终止合同的具体方法及相关情况，在明显位置，是否对关键名词、语句的基本释义列明，具体评价要素见表21。
表21 合同中说明信息评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同内容
	是否明示用户签订与终止合同的具体方法及相关情况，在明显位置，是否对关键名词、语句的基本释义列明，基本列明的
	能使用户达到完全理解、明白、无隐藏、无盲点，视对具体列明情况

	
	5分
	6—10分


8.3.8　 [bookmark: _Toc496615856][bookmark: _Toc496616027]检查合同是否至少包含对于车辆保养规则、车辆发生故障报修时限等需告知及提示用户的重要事项，具体评价要素见表22。
表22 合同中告知信息评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	合同内容
	检查合同是否至少包含对于车辆保养规则、车辆发生故障报修时限等需告知及提示用户的重要事项，建立一般告知记录的
	已建立规范的告知单，并将车辆保养规则、车辆发生故障报修时限、办理延保手续、必要流程及关键环节等列明的

	
	5分
	6—10分


8.4　 [bookmark: _Toc484679419][bookmark: _Toc484683163][bookmark: _Toc484683219][bookmark: _Toc496615857][bookmark: _Toc496616028]提供汽车延长保修产品服务的要求（86—275分）
8.4.1　 [bookmark: _Toc496615858][bookmark: _Toc496616029]汽车延长保修服务流程
申报企业应根据T/CADA 7要求，建立服务流程，并执行，具体评价要素见表23。
表23 延保服务流程评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	延保服务流程
	对T/CADA 7中流程进行公示、针对流程对业务人员进行培训
	在公示、培训的基础上，建立流程管理记录
	在满足上述条件下，建立流程各环节的衔接与确认单据
	在满足上述条件下，做到流程细化的

	
	5分
	10分
	15分
	20分


8.4.2　 [bookmark: _Toc496615859][bookmark: _Toc496616030]汽车延保服务关键环节的要求
8.4.2.1　 [bookmark: _Toc496615860][bookmark: _Toc496616031]鉴定服务
[bookmark: _Toc496615861][bookmark: _Toc496616032]鉴定服务的应符合下述要求，具体评价要素见表24。
a) 检查鉴定服务机构是否具有固定的场所、完善的设施设备、组织机构；检查企业是否拥有3名以上的依法取得二手车鉴定评估师/高级汽车维修工等职业资质的鉴定人员。
b) 根据鉴定服务机构业务范围，检查是否在地级市建立覆盖延长保修服务范围的服务网络及网点，以配合汽车延长保修服务提供商为用户及时提供鉴定服务。
c) 核查鉴定服务人员是否具有故障诊断及维修方案的分析鉴定能力。
d) 鉴定服务人员应按相关标准和规范开展鉴定服务。尚无标准或规范的，可参照机动车生产企业提供的维修手册、使用说明书和有关技术资料执行。
e) 鉴定结束后鉴定服务人员应根据车辆技术状况鉴定结果撰写《车辆鉴定报告》，做到内容完整、客观、准确。
表24 鉴定服务评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	固定办公场所
	50平米
	100平米
	200平米
	300平米以上

	
	5分
	8分
	12分
	15分

	设施设备
	具备基本的检测检验设施设备
	具有较为完备善的、比较先进、科技自动化程度较高的检测、检验设施设备

	
	5分
	10—20分

	组织机构
	具备基本的企业组织架构
	岗位清晰
	部门划分
	部门明确、岗位清晰细化

	
	5分
	8分
	12分
	15分

	二手车鉴定评估师/高级汽修工
	3名
	5名
	8名
	10名以上

	
	5分
	10分
	15分
	20分

	覆盖服务范围网络与网点（至少地级市）
	覆盖60%
	80%
	90%
	100%

	f
	5分
	8分
	12分
	15分

	鉴定服务人员具有的能力
	具有鉴定资格，且2年相关经验
	具有鉴定资格，且3—4年相关经验
	具有鉴定资格，且5—7年相关经验
	具有鉴定资格，且8以上相关经验

	
	5分
	10分
	15分
	20分

	鉴定标准、规范
	建立或引用技术标准、规范进行鉴定
	建立或引用技术标准、规范，及建立规范的鉴定服务实施细则、工作流程等

	
	5分
	15分

	鉴定报告
	内容完整、客观、准确的鉴定报告
	相对规范、全面的鉴定报告，建立本案制度

	
	5分
	10—15分


8.4.2.2　 [bookmark: _Toc496615862][bookmark: _Toc496616033]救援服务
[bookmark: _Toc496615863][bookmark: _Toc496616034]申报单位应针对T/CADA 4相关内容进行培训；救援服务应严格按照T/CADA 4中的要求执行，确保救援工作顺利进行。
[bookmark: _Toc496615864][bookmark: _Toc496616035]针对上述要求，评价打分采用调查问卷形式，按员工10%比例（但最低人数不低于三人）进行答卷，根据全部答卷的平均分数，折算确定等级得分。如已为中国汽车流通协会“汽车救援机构等级达标单位”，则按其等级直接得分，不需答卷，具体评价要素见表25。
表25 救援服务评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	已达标单位
	达标级
	三星
	四星
	五星

	
	5分
	10分
	15分
	20分

	折合分数
	问卷得分60—69
	问卷得分70—79
	问卷得分80—89
	问卷得90分以上

	
	3分
	5分
	7分
	10分


8.4.2.3　 [bookmark: _Toc496615865][bookmark: _Toc496616036]维修服务
[bookmark: _Toc496615866][bookmark: _Toc496616037]维修服务的应符合下述要求。
a) 应符合GB/T 16739、GB 7258和GB/T 18344的要求。
b) 应确保维修质量满足交通部发布的关于《机动车维修管理规定》的要求及制造厂商对于车辆行驶安全及运行工况的要求。
c) 维修服务人员应具有高级汽车维修工及以上职业资质和能力。
d) 维修服务人员应严格按照国家、行业和企业有关规定开展服务，并提供可追溯产品质量责任的合格零配件，向用户提供原厂配件以外的其他配件时，应提醒和说明，不应弄虚作假，违背职业道德。
[bookmark: _Toc496615867][bookmark: _Toc496616038]针对上述要求，评价打分采用调查问卷形式，按员工10%比例（但最低人数不低于三人）进行答卷，根据全部答卷的平均分数，折算确定等级得分，具体评价要素见表26。
表26 维修服务评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	折合分数
	问卷得分60—69
	问卷得分70—79
	问卷得分80—89
	问卷得90分以上

	
	3分
	5分
	7分
	10分


8.4.3　 [bookmark: _Toc496615868][bookmark: _Toc496616039]服务质量跟踪
8.4.3.1　 [bookmark: _Toc496615869][bookmark: _Toc496616040]申报单位应在用户车辆维修完毕并交付用户使用后，在法律法规允许的范围内且用户同意的情况下，对用户车辆进行质量跟踪，获取车况信息，对于用户反馈应在2个工作日内给出处理意见。
8.4.3.2　 [bookmark: _Toc496615870][bookmark: _Toc496616041]服务质量跟踪的内容可包含但不限于以下内容：
a) 定期给用户发送用车常识及保养提示信息；
b) 车辆维修后，及时电话回访用户满意度；
c) 车辆维修后，跟踪车辆相关数据，及时提示用户车辆使用状况。
8.4.3.3　 [bookmark: _Toc496615871][bookmark: _Toc496616042]对汽车延长保修用户的服务资料及相关记录，至少应保留至与用户的汽车延长保修合同终止后一年（国家另有规定的除外）。
8.4.3.4　 [bookmark: _Toc496615872][bookmark: _Toc496616043]服务质量跟踪评价要素与分数对应见表27。
表27 服务质量跟踪评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	交付用户后的质量、服务跟踪
	建立企业有关质量服务跟踪制度、相应记录等质量、服务跟踪机制

	
	5—10分

	跟踪内容要求
	定期发送用车常识及保养提示信息；车辆维修后及时回访用户；依据跟踪车辆信息提示用户车辆实时状况。（检查记录情况及客户抽查）
	除前述内容外，每增加一类服务内容，加5分

	
	10分
	+5分/增加一类（最高20分）

	客户满意率
	80%
	85%
	95%
	100%

	
	5分
	10分
	15分
	20分

	相关记录和资料
	保持记录资料的规范、连续、完整，并保存期限符合本规范要求
	满足前述情况，并按国家标准化档案管理规定执行，并经培训的专门档案管理人员

	
	10分
	10—15分 


8.5　 [bookmark: _Toc484679420][bookmark: _Toc484683164][bookmark: _Toc484683220][bookmark: _Toc496615873][bookmark: _Toc496616044]风险管控（40—120分）
8.5.1　 [bookmark: _Toc496615874][bookmark: _Toc496616045]申报单位应对以下三种情况的业务进行风险管控：
a) 汽车延长保修合同的期限超过12个月；
b) 汽车延长保修合同签订时，距离承担维修责任期限的开始时间在12个月以上；
c) 汽车延长保修合同签订时，距离合同对应车辆的由制造厂商提供的质量保证期结束日在12个月以上。
8.5.2　 [bookmark: _Toc496615875][bookmark: _Toc496616046]符合上述三种情况之一的，申报单位应采取并披露下面至少一种措施进行风险管理，保护消费者权益：
a) 由保险公司作为汽车延长保修服务提供商与用户签订汽车延长保修责任的保险合同，该保险公司应为在中国境内经保险监督管理机构批准设立，并依法登记注册的商业保险公司；
b) 由汽车制造商或总经销商作为汽车延长保修服务提供商与用户签订汽车延长保修合同；
c) 汽车延长保修服务提供商针对与用户签订的汽车延长保修合同，再与保险公司签订保险合同，且保险合同中约定的保险责任完全覆盖汽车延长保修合同的维修责任，确保转移长尾业务的维修财务风险（二手车延长保修服务提供商以与保险公司协议内容所述维修责任为准），同时，汽车延长保修服务提供商应向保险公司缴纳足额的保费；根据投保范围、额度等具体情况，确定该项要素得分。
d) 汽车延长保修服务提供商提供由精算师设计的延长保修服务产品，并在每财务年结束后聘请具有证券资格的会计师事务所就上一年度的财务状况进行年度审计，并且出具审计报告。审计报告应显示责任人具有稳定的财务状况、合理的未分配利润和足额的账面现金，以确保有能力履行远期责任。
8.5.3　 [bookmark: _Toc496615876][bookmark: _Toc496616047]风险管控评价要素与分数对应见表28。
表28 风险管控评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	风险防范机制建立
	针对8.5.1中三种情形分别建立成熟的风险方案及措施
	在建立成熟的风险方案及措施的基础上，设置风险防范专业部门

	
	10分
	10-20分

	向保险公司投保情况
	投保范围60%
	80%
	90%
	100%

	
	10分
	20
	30
	40

	风险管控的情形
	对8.5.1中三种情形以外的情形也进行了管控。视管控范围、程度、实效等进行评价

	
	5—20分

	披露采取风险管控措施
	达到8.5.2中a、b、c三项中任意一项的要求
	超过8.5.2中a、b、c三项中任意一项的要求，制度、办法、预案、措施更加到位

	
	10分
	11—20分

	研发设计产品能力
	委托研发、设计产品
	自身具有专业设计人员、精算师等

	
	5分
	10—20分

	年度审计报告
	报告显示责任能力一般
	报告显示责任能力较强
	报告显示责任能力非常强

	
	5分
	10—15分 
	20


8.6　 [bookmark: _Toc482949150][bookmark: _Toc482949035][bookmark: _Toc484683221][bookmark: _Toc484683165][bookmark: _Toc484679421][bookmark: _Toc496615877][bookmark: _Toc496616048][bookmark: _Toc480808189][bookmark: _Toc478372436][bookmark: _Toc465238497][bookmark: _Toc465238205][bookmark: _Toc465238343][bookmark: _Toc482949036][bookmark: _Toc465238320][bookmark: _Toc465238544][bookmark: _Toc465238280][bookmark: _Toc465238430][bookmark: _Toc465238234][bookmark: _Toc482949151][bookmark: _Toc482949037]投诉与纠纷处理(15—50分)
8.6.1　 [bookmark: _Toc484683166][bookmark: _Toc484679422][bookmark: _Toc484683222][bookmark: _Toc496615878][bookmark: _Toc496616049]申报单位应建立投诉及纠纷处理机制，确保有专人处理用户投诉及纠纷。
8.6.2　 [bookmark: _Toc484679423][bookmark: _Toc484683167][bookmark: _Toc484683223][bookmark: _Toc496615879][bookmark: _Toc496616050]申报单位应在用户投诉后的（不含当天）3个工作日内给出明确回复，并在10个工作日内提供解决方案；若10个工作日后仍未提供解决方案或未按照约定方案进行解决，则应给出明确的理由及进一步解决问题的时间；若仍不能解决，则应按合同约定进行争议处理或通过法律途径解决。
8.6.3　 [bookmark: _Toc496615880][bookmark: _Toc496616051]申报单位应建立投诉及纠纷处理机制，评价要素与分数对应见表29。
表29 对投诉处理机制评价要素与分数对应
	评价要素
	评价标准要求与分数对应

	投诉及纠纷处理机制
	建立投诉管理制度、投诉纠纷处理流程、分析改进制度

	
	5—10分

	专业人员及部门
	专人
	专职
	专业部门
	独立部门

	
	5
	10
	15
	20

	投诉及纠纷处理时间
	3个工作日回复，并10个工作日内解决
	48小时内回复，并7个工作日内解决
	48小时内回复，并5个工作日内解决
	24小时内回复，并3个工作日内解决

	
	5
	10
	15
	20


9　 [bookmark: _Toc488913135][bookmark: _Toc496615881][bookmark: _Toc496616052]获等级单位的内部管理要求
9.1　 [bookmark: _Toc496615882][bookmark: _Toc496616053]获等级单位应按规范要求和所建立的管理服务体系要求，做好各项管控制度的执行与实施，并自查、自检、做好日常监督工作。对企业的日常经营、管理工作，建立各项工作的过程记录。
9.2　 [bookmark: _Toc496615883][bookmark: _Toc496616054]企业应建立内审制度，并符合以下要求：
a) 在协会年度审核前，获等级单位须组建企业内部自查小组，进行企业内部审核评价，每年度不少于一次。
b) 获等级单位自查小组制定审核计划，采用本方件的基本方法，按达标管理手册评价内容和评价要素对企业制度、各项管理记录、现场进行全面自我核查，记录实际情况。
c) 获等级单位内审过程中，对核查出的不合格项，制定整改措施、实施整改、验证整改效果。
d) 获等级单位自查小组编写形成本次内部审核活动的《内审评价综合报告》，协会将结合企业《内审评价综合报告》，组织年度审核工作。
10　 [bookmark: _Toc488913136][bookmark: _Toc496615884][bookmark: _Toc496616055]达标机构的监管年度审核
10.1　 [bookmark: _Toc496615885][bookmark: _Toc496616056]协会贯标办公室或委托地方评价审核机构对成功获评等级的单位实施监管，进行日常监督检查以及不定期、多方式的抽查，并受理汽车延长保修服务提供商公示信息的公众投诉。
10.2　 [bookmark: _Toc496615886][bookmark: _Toc496616057]汽车延长保修服务提供商等级的获得或撤销等实时信息，在中国汽车流通协会网站公示,并在相关媒体发布。
10.3　 [bookmark: _Toc496615887][bookmark: _Toc496616058]获得等级的达标单位须每年进行年度审核，以使提供商等级资格保持有效。年审时间在获得等级后续年度的相同月份，具体日期由协会或原评价机构与提供商沟通统一安排，以协会通知为准。
10.4　 [bookmark: _Toc496615888][bookmark: _Toc496616059]在年审期间，中国汽车流通协会指定审核机构或组织年度评审小组，结合企业自审结果进行年度复审工作。
10.5　 [bookmark: _Toc496615889][bookmark: _Toc496616060]评审小组按所确定的审核时间进驻提供商企业现场，实施现场审核、审查、评价工作。通过年度审核确定提供商是否符合其现有的等级。
10.6　 [bookmark: _Toc496615890][bookmark: _Toc496616061]审核的程序、内容、方法、过程与初次等级评价现场核查过程基本相同。
10.7　 [bookmark: _Toc496615891][bookmark: _Toc496616062]审核内容除按原评价要素外，还须审核达标单位是否自行实施内部审核和内部提升整改情况。
10.8　 [bookmark: _Toc496615892][bookmark: _Toc496616063]年审中，如出现一个不合格项，协会将责令提供商限期制定整改方案，实施整改。同时中国汽车流通协会签发通知，暂停等级资格的沿用。待整改落实有效，方可恢复原等级资格。
10.9　 [bookmark: _Toc496615893][bookmark: _Toc496616064]因达标单位自身原因造成用户向中国汽车流通协会投诉并未能得到妥善解决的，由中国汽车流通协会签发通知，暂停等级资格的沿用，并实施整改。
11　 [bookmark: _Toc488913137][bookmark: _Toc496615894][bookmark: _Toc496616065]评价中止及等级资格的降级、撤销
11.1　 [bookmark: _Toc496615895][bookmark: _Toc496616066]审核评价过程中，遇以下问题之一将中止此次审核评价工作；若为年度审核中发现此类问题将撤销或作降级处置：
a) 现场审核中，基本规模，设施，有关管理、服务措施等实际情况及执行实施情况与其管理手册所描述严重不符。
b) 发现风险管理严重纰漏，存在重大风险隐患。
c) 内部管理严重缺失。
11.2　 [bookmark: _Toc496615896][bookmark: _Toc496616067]在年度审核过程中发现除11.1以外的不合格项，不按整改意见整改或整改无效的，经评审小组向协会报告，并提出降级处置。若达标的服务机构为基本达标单位，无降级空间，则直接做撤销资格处置。
11.3　 [bookmark: _Toc496615897][bookmark: _Toc496616068]在经营过程中，出现严重损害客户利益行为，引致客户群体性大量投诉，或群体集中项目投诉，经协会贯标办公室评议，做降级处置。若提供商为基本达标单位，无降级空间，则直接做撤销资格处置。
11.4　 [bookmark: _Toc496615898][bookmark: _Toc496616069]严重违法、违规、违纪、损害国家利益，受到政府主管部门严厉查处，对社会或企业造成严重影响，经协会贯标办公室评议，可直接做撤销资格处置。
11.5　 [bookmark: _Toc496615899][bookmark: _Toc496616070]由于企业出现重大事故、重大问题，给国家、集体或个人造成严重人身、财产损失或严重影响。经协会贯标办公室评议，可直接做撤销资格处置。


[bookmark: _Toc496615919][bookmark: _Toc496616090]附　录　Ａ
（资料性附录）
汽车延长保修服务提供商等级评价打分表
[bookmark: _Toc496615920][bookmark: _Toc496616091]打分表格式如下：
汽车延长保修服务提供商等级评价打分表
申报单位名称：                                    申报等级：         级
	项目
	打分要素
	打分条件
	设定分数
	评分

	8.1
	8.1.1
	注册要求
	通过检查企业法人营业执照和其它许可证，认定依法注册法人地位。并通过工商查询系统核查企业是否存在违法、违规、违纪等行为和劣迹。
	5
	

	
	
	业绩要求
	汽车延长保修服务提供商还应具备3年以上的经营业绩及相应财务数据。
	5
	

	
	8.1.2
	申报单位的备案
	接受中国汽车流通协会的行业指导和业务监管，并在中国汽车流通协会登记备案
	10
	

	
	8.1.3
	实收资本
	500—999万
	5
	

	
	
	
	1000—1999万
	10
	

	
	
	
	2000—2999万
	15
	

	
	
	
	3000万以上
	20
	

	
	
	风险处置办法及方案等
	建立、明确承担延长保修服务风险的处置方法，并备案
	5-10
	

	
	8.1.4
	独立办公场地
	80—149平米
	5
	

	
	
	
	150—199平米
	10
	

	
	
	
	200—299平米
	15
	

	
	
	
	300平米以上
	20
	

	
	
	企业架构
	基本管理框架
	5
	

	
	
	
	基本管理框架、岗位职责清晰
	8
	

	
	
	
	基本管理框架、岗位职责清晰、有管理流程设计
	12
	

	
	
	
	架构细分，并建立岗位说明、岗位考核
	15
	

	
	
	部门设置
	按规范要求设置岗位（含岗位交叉）
	5
	

	
	
	
	按规范要求设置独立岗位（无岗位交叉）
	8
	

	
	
	
	按规范要求设置独立部门（含不超三部门的交叉）
	12
	

	
	
	
	按规范要求或多于规范要求设置独立部门（无部门交叉）
	15
	

	
	8.1.5
	维修技术人员（取得维修资格）
	3名
	5
	

	
	
	
	5名
	10
	

	
	
	
	8名
	15
	

	
	
	
	10名以上
	20
	

	
	8.1.6
	客服电话席数
	1席
	4
	

	
	
	
	2席
	6
	

	
	
	
	3—4席
	8
	

	
	
	
	5席以上
	10
	

	
	8.1.7
	7.2.1、7.2.2、7.2.3要求的符合情况
	建立对T/CADA 4以及GB/T 16739、GB 7258、GB/T 18344、《机动车维修管理规定》的专项培训制度，针对相关内容实施了培训，建立培训记录。
	5-10
	

	
	8.1.8
	对第三方的监管
	建立对第三方有关7.2.1、7.2.2、7.2.3的专项管理、检查制度，建立检查情况记录。检查内容包括：第三方建立对7.2.1、7.2.2、7.2.3的专项培训制度、并实施培训，建立培训记录。
	5-10
	

	8.2
	8.2.1
	检查合同情况，抽查合同文本内容
	已建立并涵盖规范的要求
	10
	

	
	
	
	已建立，且内容超出并涵盖规范的要求
	10-20
	

	
	
	
	抽查询问用户，对合同的介绍情况
	5-10
	

	
	8.2.2
	告知义务履行
	抽查谈话告知记录及签字是否达到要求
	5-10
	

	8.3
	8.3.1
	合同形式
	形成正式的合同及统一的合同条款说明，根据具体内容给以打分
	5-10
	

	
	8.3.2
	合同内容
	抽查合同文本，查内容是否谈达到T/CADA 7中附录A的要求，据具体内容打分
	5-10
	

	
	8.3.3
	8.3.3.1
	合同内容
（列举式）
	检查是否列明汽车延长保修维修责任覆盖的所有部件已列明的涉及到，汽车某个系统或总成时其部件范围是否不少于本标准附录B中列明的部件，达到T/CADA 7的附录B中列明的
	5
	

	
	
	
	
	超过T/CADA 7的附录B中列明的，视超过程度得
	6-10
	

	
	
	8.3.3.2
	合同内容
（排除式）
	检查是否列明除外责任的部件范围，未列在除外责任的部分，汽车延长保修服务提供商达到T/CADA 7的附录B中所述所有系统及部件（车辆原厂配置中包含的）向消费者提供汽车延长保修服务的
	5
	

	
	
	
	
	超过T/CADA 7的附录B中列明的，视超过程度得
	6-10
	

	
	8.3.4
	合同内容
	检查合同中是否明确提供商和用户双方的权利和义务、保修系统或部件范围、报修和投诉方式
	5
	

	
	
	
	非常全面、细致、规范，视具体程度
	6-10
	

	
	8.3.5
	合同内容
	检查是否要求及监督第三方列明汽车延长保修服务提供商委托第三方向用户提供汽车延长保修服务的内容及明示汽车延长保修服务提供商对其委托的第三方所应承担的必要责任，有委托协议并将相关内容列明的
	5
	

	
	
	
	对第三方建立监督管理机制的，视监管机制全面性、有效性、实操性和检查、监督相关记录等情况
	6-10
	

	
	8.3.6
	合同内容
	检查申报企业是否明示责任免除条款及责任免除条款是否达到可包括T/CADA 7的附录C中所述内容，有明确的责任免除条款，并不超出附录C中所述内容的
	5
	

	
	
	
	核查免责项目，有少于附录C中所述内容的
	6-10
	

	
	8.3.7
	合同内容
	是否明示用户签订与终止合同的具体方法及相关情况，在明显位置，是否对关键名词、语句的基本释义列明，基本列明的
	5
	

	
	
	
	能使用户达到完全理解、明白、无隐藏、无盲点，视对具体列明情况
	6-10
	

	
	8.3.8
	合同内容
	检查申报企业是否至少包含对于车辆保养规则、车辆发生故障报修时限等需告知及提示用户重要事项，建立一般告知记录的
	5
	

	
	
	
	已建立规范的告知单，并将车辆保养规则、车辆发生故障报修时限、办理延保手续、必要流程及关键环节等列明的
	6-10
	

	8.4
	8.4.1
	延保服务流程
	对 T/CADA 7中流程进行公示、针对流程对业务人员进行培训
	5
	

	
	
	
	在公示、培训的基础上，建立流程管理记录
	10
	

	
	
	
	在满足上述条件下，建立流程各环节的衔接与确认单据
	15
	

	
	
	
	在满足上述条件下，做到流程细化的
	20
	

	
	8.4.2.1
	固定办公场所
	50平米
	5
	

	
	
	
	100平米
	8
	

	
	
	
	200平米
	12
	

	
	
	
	300平米以上
	15
	

	
	
	设施设备
	具备基本的检测检验设施设备
	5
	

	
	
	
	具有较为完备善的、比较先进、科技自动化程度较高的检测、检验设施设备
	10-20
	

	
	
	组织机构
	具备基本的企业组织架构
	5
	

	
	
	
	岗位清晰
	8
	

	
	
	
	部门划分
	12
	

	
	
	
	部门明确、岗位清晰细化
	15
	

	
	
	二手车鉴定评估师/高级汽修工
	3名
	5
	

	
	
	
	5名
	10
	

	
	
	
	8名
	15
	

	
	
	
	10名以上
	20
	

	
	
	覆盖服务范围网络与网点（至少地级市）
	覆盖60%
	5
	

	
	
	
	80%
	8
	

	
	
	
	90%
	12
	

	
	
	
	100%
	15
	

	
	
	鉴定服务人员具有的能力
	具有鉴定资格，且2年相关经验
	5
	

	
	
	
	具有鉴定资格，且3—4年相关经验
	10
	

	
	
	
	具有鉴定资格，且5—7年相关经验
	15
	

	
	
	
	具有鉴定资格，且8以上相关经验
	20
	

	
	
	鉴定标准、规范
	建立或引用技术标准、规范进行鉴定
	5
	

	
	
	
	建立或引用技术标准、规范，及建立规范的鉴定服务实施细则、工作流程等
	15
	

	
	
	鉴定报告
	内容完整、客观、准确的鉴定报告
	5
	

	
	
	
	相对规范、全面的鉴定报告，建立本案制度
	10-15
	

	
	8.4.2.2
	救援服务
已达标单位
	达标级
	5
	

	
	
	
	三星
	10
	

	
	
	
	四星
	15
	

	
	
	
	五星
	20
	

	
	
	问卷折合分数
	问卷得分60—69
	3
	

	
	
	
	问卷得分70—79
	5
	

	
	
	
	问卷得分80—89
	7
	

	
	
	
	问卷得90分以上
	10
	

	
	8.4.2.3
	维修服务
问卷折合分数
	问卷得分60—69
	3
	

	
	
	
	问卷得分70—79
	5
	

	
	
	
	问卷得分80—89
	7
	

	
	
	
	问卷得90分以上
	10
	

	
	8.4.3
	交付用户后的质量、服务跟踪
	建立企业有关质量服务跟踪制度、相应记录等质量、服务跟踪机制
	5-10
	

	
	
	跟踪内容要求
	定期发送用车常识及保养提示信息；车辆维修后及时回访用户；依据跟踪车辆信息提示用户车辆实时状况。（检查记录情况及客户抽查）
	10
	

	
	
	
	除前述内容外，每增加一类服务内容，加5分
	15-20
	

	
	
	客户满意率
	80%
	5
	

	
	
	
	85%
	10
	

	
	
	
	95%
	15
	

	
	
	
	100%
	20
	

	
	
	相关记录和资料
	保持记录资料的规范、连续、完整，并保存期限符合本规范要求
	10
	

	
	
	
	满足前述情况，并按国家标准化档案管理规定执行，并经培训的专门档案管理人员
	10-15
	

	8.5
	8.5
	防范机制建立
	针对三种情形分别建立成熟的风险方案及措施
	10
	

	
	
	
	在建立成熟的风险方案及措施的基础上，设置风险防范专业部门
	10-20
	

	
	
	向保险公司投保情况
	投保范围60%
	10
	

	
	
	
	80%
	20
	

	
	
	
	90%
	30
	

	
	
	
	100%
	40
	

	
	
	风险管控的情形
	对本文件8.5.1中三种情形以外的情形也进行了管控。视管控范围、程度、实效等进行评价
	5-20
	

	
	
	披露采取风险管控措施
	达到本文件8.5.2中a、b、c三项中任意一项的要求
	10
	

	
	
	
	超过本文件8.5.2中a、b、c三项中任意一项的要求，制度、办法、预案、措施更加到位
	11-20
	

	
	
	研发设计产品能力
	委托研发、设计产品
	5
	

	
	
	
	自身具有专业设计人员、精算师等
	10-20
	

	
	
	年度审计报告
	报告显示责任能力一般
	5
	

	
	
	
	报告显示责任能力较强
	10-15
	

	
	
	
	报告显示责任能力非常强
	20
	

	8.6
	8.6
	投诉处理机制
	建立投诉管理制度、投诉纠纷处理流程、分析改进制度
	5-10
	

	
	
	专业人员及部门
	专人
	5
	

	
	
	
	专职
	10
	

	
	
	
	专业部门
	15
	

	
	
	
	独立部门
	20
	

	
	
	投诉处理时间
	3个工作日回复，并10个工作日内解决
	5
	

	
	
	
	48小时内回复，并7个工作日内解决
	10
	

	
	
	
	48小时内回复，并5个工作日内解决
	15
	

	
	
	
	24小时内回复，并3个工作日内解决
	20
	

	总计
	




