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欧曼营销公司管理制度————————————— ★ ——————————————

欧曼配件质量保修管理办法

（修订）
FTM.110139.027.0-2008
	2008年9月21日发布 

	北汽福田汽车股份有限公司欧曼营销公司


1. 目的

为维护欧曼服务站（以下简称服务站）、配件专卖店（以下简称专卖店）和广大欧曼用户的利益，加强欧曼配件质量保修工作，保证欧曼配件销售工作顺利进行，特制定本办法。

2. 适用范围

适用于代理库、服务站、专卖店对整车三包期外用户销售的配件，在使用过程中出现的质量问题的处理。
3. 术语

配件质量保修：是指欧曼配件公司所销售的配件由于设计、制造、加工、装配、材质等原因引起的功能失效或达不到应有的性能，配件公司根据本办法的规定进行赔偿性（更换或修复）处理。

4. 职责

4.1  配件销售科

4.1.1 配件质量保障政策、程序的制订及监督执行；

4.2  财务科

4.2.1 质量缺陷配件帐务、票据处理。

4.3  采购科

4.3.1负责与供应商进行质量索赔协议签订以及质量保证金的收取

4.3.2负责所回收故障件向供应商清退、索赔
4.4 配件技术科

4.4.1 质量缺陷配件责任的裁定；

4.4.2 质量缺陷配件责任供应商处理意见的提报。
4.5 服务站、专卖店
4.5.1 质量缺陷配件的确认；

4.5.2 质量缺陷配件保存、清退、管理、控制、处理；

4.6 代理库

4.6.1 负责区域代理库服务站、专卖店实际发生的质量缺陷配件的回收更换与台帐登记；

4.6.2 负责所回收质量缺陷件向服务站、专卖店新件的赔付；

4.6.3 负责所回收质量缺陷件的清退；

4.7   供应商

4.7.1负责向福田配件公司提供所供配件的保修规定、配件明细及主要技术参数；

4.7.2负责质量保证期限内缺陷配件的质量索赔及相关费用的承担；

4.7.3质量缺陷责任的申诉并配合做好验证工作。

5. 管理规定

5.1 质量三包政策
欧曼配件质量三包分为两部分，其中“实物索赔明细配件表”中配件（以下简称为A类配件）（见附件1），保修期为五个月，用于保外用户使用出现质量问题导致无修复价值，经代理库、服务商鉴定后，由代理库向服务站，服务站向用户调换配件，欧曼配件公司对代理库予以退货处理；不在“实物索赔配件明细表”中配件（以下简称为B类配件），欧曼配件公司按代理库保外提货额（自配件公司B类配件提货额—代理库区域内B类配件三包材料费）（不含油品）给予享受1%的质量包干费用，代理库对用户（含服务站、专卖店）进行保修，保修期为一个月；
5.2 用户索赔处理要求

5.2.1 用户发现购买的配件存在质量缺陷，须携带缺陷配件实物、购买配件发票（或票据），到购买配件的单位（欧曼代理库、服务站、配件专卖店等配件经销单位）进行换件； 

5.2.2 各代理库、服务站、配件专卖店要配备质量检验员，负责对缺陷件进行验证判断，无法界定或没有鉴定手段的到就近有条件的欧曼服务站进行分析确认；
5.2.3 各单位办理用户退换件业务时，要落实车辆的使用、保养与检修调整情况，诊断用户带回配件损坏情况，确认故障原因。

5.2.4 故障件责任划分及处理要求：

5.2.4.1属用户责任的（使用、保养不当等），向用户解释说明，不予退换的范围：

  A不按规定使用或不按规定更换福田公司指定燃油、润滑油、润滑脂、制动液、冷却液而造成损坏的零部件；

B 销货发票（票据）内容与实物不相符或涂改者；

C 用户自行拆装、改装、修理的零部件；

D 不按规定进行调整维护而引发的各类故障或损坏的零部件；

E 车辆出现故障不及时排除而强制行驶引起的继发性故障及损坏的零部件；

F 寒冷季节，因发动机未放水或放水不净而导致的损坏件；

G因冷却液或机油不足而造成发动机过热引起的拉缸、烧瓦或因超负荷、超速运转、不规范操作等引起的损坏件；

H 其他使用保养不当造成损坏的配件

；
5.2.4.2经服务站、专卖店对质量鉴定后，确属配件质量缺陷且在质量保修期内的，服务站、专卖店向用户提供同型号、同规格的配件，同时填写《品牌配件质量保修鉴定单》（附件2），并由用户在《品牌配件质量保修鉴定单》上签字确认，在2小时内将《品牌配件质量保修鉴定单》及故障件照片报区域代理库；

5.2.4.3区域代理库在接到服务站、专卖店质量信息后进行核实，需验收以下内容：

A 缺陷件及质量问题的真实性； 

B 出现质量问题配件必须附服务站、专卖店销售时的出库单或发票（或票据）；

C 出现质量问题配件出售给用户时的发票（或票据）是否符合时间期限；

D 《品牌配件质量保修鉴定单》填写（代理库、服务站、专卖店等经销单位退件）的完全性、真实性、相符性；

5.2.4.4代理库对信息核实、审核后，服务站、专卖店提报信息虚假或不符合保修条件的代理库需向信息提报单位说明，且有权不予处理；对信息核实无误的，代理库必须在一周内对服务站、专卖店进行新件调换或调整帐务完毕，其中属A类配件的代理库核实后在2小时内提报到欧曼配件公司销售科进行报批。

5.2.4.5 配件公司在接到代理库提报的《品牌配件质量保修鉴定单》后，对代理库进货及信息表中信息核实后，在一周内批复完毕并反馈相关代理库；

5.2.4.6每月25日前服务站、专卖店将当月发生的质量配件，随旧件清退至所属区域代理库，代理库进行台帐登记，“代理库配件质量保修件台帐”（见附件3）。属A类配件索赔更换后产生的旧件，代理库单独保管次月10日前返回欧曼配件公司，配件公司在次月30号以前在代理库代理费中体现并同时扣除相应配件享受代理费，如代理库仍需求该类配件应另行向配件公司提报需求计划；属B类配件的旧件由代理库自行处理，欧曼配件公司不再进行回收；

5.2.4.7各代理库必须对A类配件质量缺陷旧件登记“代理库配件质量保修件台帐”（见附件3），由各代理库将回收的质量件妥善保存，《品牌配件质量保修鉴定单》随实物存放，每月将旧件和台帐（附《品牌配件质量保修鉴定单》明细）一并返回配件公司，由配件公司设专人负责验收保管，登记台帐并负责向供应商清退；

5.2.4.8旧件处理流程（附件4）
5.2.4.9 A类件《品牌配件质量保修鉴定单》一式四联，服务站、代理库各留存一联，代理库返旧件时随台帐返回一联，随旧件存放一联； 

5.3 供应商清退要求

5.3.1配件公司总库每月15日前将上月回收的配件缺陷件实物单独存放，并向配件公司财务科、采购科、技术科提报质量缺陷配件退换明细表（格式按附件5）（一式四联，旧件库、配件采购科、配件财务科、配件技术科各留存一联）；
5.3.2采购科接到欧曼公司中心库、托管库“质量缺陷配件退换明细表”后，以“质量缺陷配件索赔通知单”（见附件6）形式通知供应商；由配件财务科以“质量缺陷配件退换明细表”为依据按批发价在供应商货款中直接扣除；

5.3.3 欧曼公司收回的质量缺陷旧件实物，供应商必须在接到采购科通知起一个月内收回，供应商可对收回的质量缺陷件进行确认，经验收或抽查发现回收单位收回不符合规定的缺陷件者，将给予相应的代理库配件价值10倍的处罚；对供应商超过时间期限的质量缺陷旧件配件公司予以报废处理，配件中心库、托管库按配件明细出库配件公司零售室后做废品销售或进行招标，所得货款交配件公司财务科进行帐务处理；
5.3.4供应商从配件公司回收缺陷件时，运费由供应商承担（配件公司从市场回收缺陷件运费由配件公司承担）。

6. 考核

6.1 通过配件公司定期对市场进行调查或市场举报，代理库故意以不符合条件不予服务站、专卖店处理质量件的情况核实无误的按1000元/次进行考核，并在一周内对举报信息中配件处理完毕；
6.2 《品牌配件质量缺陷鉴定单》未经用户验收或代替用户签字的，欧曼公司不予更换缺陷件；鉴定单丢失导致责任无法落实的、无法索赔的，由上一级接收部门负全部责任。

6.3  配件公司每半年按配件单品种配件三包率（半年度单品种三包数量/半年度单品种进货量*100% ），对各代理库区域进行排名，对高出平均比率的代理库予以涉及配件金额的10倍处罚；
6.4  旧件回收单位管理不善，造成质量件丢失的，责任单位或责任人按丢失零件的批发价赔偿；
6.5  对代理库不按时间节点处理服务站、专卖店换货、调整处理的，对责任代理库按1000元/次进行考核，对配件公司各科室未按时间节点当月完成业务处理的，视情给予100-500元处罚；
6.6  供应商已同意进行实物调换但在10内新件未发放到配件公司的按对应货值的5倍考核相应供应商，由采购科负责考核通报；

7. 其他：

7.1 本办法自2008年9月1日起实施，由配件公司编制并负责解释。

7.2 本办法下发实行后，与该文件内容相抵触的前期下发文件相应废止。

8. 附件

附件一：实物索赔配件明细表
附件二：《品牌配件质量保修鉴定单》

附件三：代理库配件质量保修件台帐
附件四：旧件处理流程    
附件五：品牌配件质量缺陷配件退换明细表   

附件六：质量缺陷配件索赔通知单
（此页无正文）


附加说明：

本办法提出部门：欧曼营销公司配件公司
本办法归口部门：欧曼营销公司配件公司
本办法起 草 人：刘大明 

本办法审 核 人：刘朋
本办法会 签 人：肖再昌、姜学松、王仁兴、李海臣、王殿伟

本办法审 定 人：杨青川
本办法批 准 人：师强
本办法使用范围： 欧曼营销配件公司
本办法的阅读范围：欧曼营销配件公司

附件1 ：实物索赔配件明细表

	保修期限
	归类
	名称

	5个月
	车桥部件
	桥总成、前轴总成（含浮动桥轴）、
桥壳总成、车桥制动器总成、承载气囊、主减速器总成、差速器总成、轮边减速器总成、主减速器壳总成、差速器壳总成、主从动锥齿轮总成

	
	发动机部件
	发动机总成、机体总成、曲轴总成、高压油泵总成、高压共轨部件、飞轮及齿圈总成、发电机总成、缸盖总成、硅油风扇总成、齿轮室总成、机油泵总成、启动机总成、涡轮增压器、空气压缩机总成、电子油门踏板总成

	
	变速箱部件
	变速箱总成、变速器壳体、变速箱第二轴总成、变速箱中间轴总成

	
	车身及电器部件
	ABS电控单元、ABS线束总成、CD主机总成、GPS接收机、车架线束总成、车身主线束、电动油泵总成、后悬置总成、驾驶员座椅总成、空调总成、座椅支座及调节机构总成（豪华型）、宽车驾驶室前悬置总成

	
	底盘部件
	车架总成、散热器总成、中冷器总成、转向器总成、燃油箱总成、钢板弹簧总成、平衡悬挂轴及支架总成、平衡悬挂总成、空滤器总成、鞍式牵引座、空调压缩机、传动轴总成、泵阀连体总成、变速操纵机构总成、离合器压盘总成（9系）、排气消声器总成（ETX）、货箱液压油缸


附件2

品牌配件质量保修鉴定单             编号；               
填报单位名称：                                           （盖章）

所属代理库：  

年  月  日

	用户姓名（或单位）
	
	电话
	

	
	
	邮编
	

	用户地址
	     省      市（县）      区（镇、乡）      村（号）

	用户购件日期
	
	故障配件防伪标识号码
	
	用户车辆型号
	

	配件生产厂标识、编号
	配件名称
	图号（规格）
	单位
	数量
	金额（元）

	
	
	
	
	
	

	故障现象
	

	用户意见：

用户签字:


鉴定人                                                负责人          

区域代理库意见：

欧曼配件公司意见：

注：鉴定单编号由受理质量保修单位 按以下规定填写： 

           ◎◎  ◎◎   ○○○
                                流水号：从001开始
          月份   日期                                        

附件3                                      代理库配件质量保修件台帐
            代理库：（盖章）                                                                         年  月  日

	序号
	清退单位（服务站/专卖店）
	配件名称
	配件图号

（规格）
	单位
	批发单价
	数量
	销售日期
	　鉴定单号
	保修日期
	供应商名称
	防伪号
	备注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


 制表：                                        审核                                      审定                

附件4
品牌配件质量保修管理程序
       
附件5                     

配件质量缺陷配件退换明细表

欧曼公司中心库/托管库： 
	序号
	清退单位（代理库）
	配件名称
	配件图号

（规格）
	单位
	批发单价
	数量
	销售日期
	　鉴定单号
	保修日期
	供应商名称
	防伪号
	备注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


制表人：                                       审核人：                                     审定人：
附件6
质量缺陷配件索赔通知单
             （供应商）

         因贵公司配件产品质量缺陷，有以下配件因在市场发生质量问题，请贵方   年   月   日前，前来进行清退。否则，我方将作其他处理：

	序号
	配件名称
	配件图号

（规格）
	单位
	单价
	数量
	销售日期
	　购货单位

（退换单位）
	市场退换日期
	缺陷件存放地

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计金额：

                                     元
	
	
	


        北汽福田汽车股份有限公司欧曼配件公司                      供应商：                     （ 财务章）
               年   月   日                                             年   月   日
                  （ 章　）
用户购买的品牌配件疑似质量缺陷配件





用户携带缺陷配件实物、购买配件发票（或票据）到购买配件单位





接待单位判断是否符合规定





现场检查验收缺陷件





解释说明





符 合





缺陷件回收及相关手续的办理





填写《品牌配件质量保修鉴定单》（四联）





用户签字





向用户提供同型号配件





服务站、专卖店












































A类旧件统一返回欧曼配件公司处理








代理库





代理库向需求单位调换新件





代理库验收合格，接收旧件





不符合规定
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