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国务院办公厅印发《关于推进养老服务发展的意见》

28项具体政策措施增强老年人幸福感

结合奔驰车维权事件及汽车消费领域投诉
问题，中消协 17日在京举办“推动解决汽车消
费维权难座谈会”。对金融服务费等收费项目
有没有法律法规约束？以“三包”规定拒绝退货
合理吗？汽车消费维权存在哪
些问题？消协有关负责人对此此
进行了回应进行了回应。。

2016 至 2018 年全国消协组织
投诉与咨询信息系统数据显示，汽
车产品、含零部件的投诉从每年
1.5万件上升至每年 1.9万件，投诉
解决率有所下降。消费者投诉的主要问题有售
后服务、合同纠纷、产品质量、金融服务等。

涉及汽车售后问题的投诉主要包括：不履行三包义务、
不履行售后承诺、售后在三包期内收费修理以及经营者变
动导致无法正常履行售后服务等。涉及汽车合同问题的投
诉主要包括：订金纠纷、合同违约、不平等格式条款等。涉
及汽车质量问题的投诉主要包括：产品性能问题、不合格商
品以及不具备特定使用环境等。

从被投诉的具体问题看，主要汽车品牌被投诉问题集
中在订金、发动机、轮胎、涉嫌欺诈和车漆等方
面，其中东风本田机油问题较为突出,奔驰、一汽
大众、长安福特、奥迪的油漆问题相对占比较高。

中消协有关负责人表示，汽车消费维权存
在五大难点：经营者巧立名目，消费者辨识难；
经营者不提供凭证，消费者取证难；产品质量出
现纠纷，消费者鉴定难；经营者推诿扯皮，消费
者协商难；维权涉及问题复杂，消费者投诉解决
难。

消费者如何加强维权意识？中消协有关负
责人表示，消费者要注意留存购车、维修等相关
凭证。保留好车辆购车发票及汽车“三包”凭证，是消费者维权的基本条件。

在购车过程中，消费者对商家有关退还购车定金、保险押金等的口头承
诺要格外留心，注意留存定金或押金收据，必要时对商家的口头承诺进行录
音，主动争取签订纸质的定金或押金退还协议。

根据汽车“三包”规定，修理者应当建立并执行修理记录存档制度。书
面修理记录应当一式两份，一份存档，一份提供给消费者。因此，消费者每
次修理后应向 4S店或修理厂索要维修发票，作为日后维权的证据。
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近日，国务院办公厅印发《关
于推进养老服务发展的意见》（以
下简称《意见》）。

《意见》指出，党中央、国务院
高度重视养老服务。按照 2019 年
政府工作报告对养老服务工作的
部署，为打通“堵点”，消除“痛点”，
破除发展障碍，健全市场机制，持
续完善居家为基础、社区为依托、
机构为补充、医养相结合的养老服
务体系，确保到 2022 年在保障人
人享有基本养老服务的基础上，有
效满足老年人多样化、多层次养老
服务需求，老年人及其子女获得
感、幸福感、安全感显著提高，《意
见》提出了六个方面共 28 项具体
政策措施。

一是深化放管服改革。主要
包括建立养老服务综合监管制度，
继续深化公办养老机构
改 革 ，通 过 提 高 审 批 效
能解决好养老机构消防防

审验问题，减轻养老服务税费负
担，提升政府投入精准化水平，支
持养老机构规模化、连锁化发展，
做好养老服务领域信息公开和政
策指引等 7项措施。

二是拓展养老服务投融资渠
道。主要包括推动解决养老服务
机构融资问题，扩大养老服务产业
相关企业债券发行规模，全面落实
外资举办养老服务机构国民待遇
等 3项措施。

三是扩大养老服务就业创
业。主要包括建立完善养老护理
员职业技能等级认定和教育培训
制度，大力推进养老服务业吸纳就
业，建立养老服务褒扬机制等 3项
措施。

四是扩大养老服务消费。主
要包括建立健全长期照护服务体
系，发展养老普惠金融，促进老年
人消费增长，加强老年人消费权益

保护和养老服务领域非法集资整
治工作等 4项措施。

五是促进养老服务高质量发
展。主要包括提升医养结合服务
能力，推动居家、社区和机构养老
融合发展，持续开展养老院服务质
量建设专项行动，实施“互联网+养
老”行动，完善老年人关爱服务体
系 ，大 力 发 展 老 年 教 育 等 6 项 措
施。

六是促进养老服务基础设施
建设。主要包括实施特困人员供
养服务设施（敬老院）改造提升工
程，实施民办养老机构消防安全达
标工程，实施老年人居家适老化改
造工程，落实养老服务设施分区分
级规划建设要求，完善养老服务设
施供地政策等 5项措施。

《意见》提出，国务院建立由民
政部牵头的养老服务部际联席会
议制度。各地、各有关部门要强化
工作责任落实，健全党委领导、政
府主导、部门负责、社会参与的养
老服务工作机制。将养老服务政
策落实情况纳入政府年度绩效考
核范围。各地要充实、加强基层养
老工作力量，强化区域养老服务资
源统筹管理。
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在当前汽车销售服
务中，存在强制消费者购

买保险、缴纳续保押金或续保保
证金等问题，有些经销商代办业

务在未告知消费者的情况下多收上牌
费、金融服务费，还不开具发票，引发消费
者强烈不满。

中消协有关负责人表示，消费者权益
保护法规定，经营者在交易过程中，应对
全部收费项目事先向消费者明示，且不得
做出不合理限制或者强制交易。汽车销
售金融服务费等应明码标价，杜绝强制交

易等违法行为。
此外，汽车销售

管理办法明确规定，
经销商应当在经营

场所以适当形式明示销
售汽车、配件及其他相

关产品的价格和各项服务收费
标准，不得在标价之外加价销售
或收取额外费用。不得对消费
者限定汽车配件、用品、金融、保

险、救援等产品的提供商和售后服务商。
经销商销售汽车时，不得强制消费者购买
保险或者强制为其提供代办车辆注册登
记等服务。如有违反有关规定的，由县级
以上地方商务主管部门责令改正，并可给
予警告或 3万元以下罚款。

一些经营者向消费者交付质量不合
格车辆，却以汽车“三包”规定为由拒绝承
担退货责任或相应赔偿责任，有违法律规
定。

《家用汽车产品修理、更换、退货责任
规定》，即俗称的汽车“三包”规定明确提
出，生产者应当严格执行出厂检验制度，
未经检验合格的家用汽车产品，不得出厂
销售。

根据消费者权益保护法，如果经营者
出售的是不合格产品，依法经有关行政部
门认定为不合格的商品，消费者要求退货
的，经营者应当负责退货。如果经营者存
在欺诈行为的，还应承担相应赔偿责任。
交付产品六个月内发现瑕疵的，经营者还
负有举证责任。

中消协有关负责人表示，交付合格产
品是经营者的合同义务，“三包”规定是后
合同义务，两者不应混同。


