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近期，成都市保护消费者权益委员会（以下简称“成都市消委会”）联合成都市汽车行业协会、成都市停车行业协会，在成都

市民营经济发展促进中心共同签署了《成都市电动汽车充换电行业自律公约》（以下简称“公约”）。据了解，该公约是在成都市

经信局市新经济委、成都市市场监管局、成都市交通运输局等部门指导与支持下制定，不仅为快速发展的充换电行业划出了

“服务底线”，还将推动行业从“重建设”转向“重运营、重体验”。 □华西社区报记者胡晴琴成都市消委会供图

七项核心条款划定服务底线
成都发布电动汽车充换电行业自律公约

据介绍，首批共有12家充换电运营企业签

署该公约，签约企业将按照公约内容履行承诺，

主动接受政府部门、消委会、行业组织、媒体和

消费者的监督。下一步，成都市消委会将持续

推动更多在蓉运营的充换电企业签署公约，共

同维护行业良好秩序，还将开展充换电行业消

费评议调查，持续跟踪公约落实情况，对未按要

求执行的企业督促整改。相关行政部门将加大

监管执法力度，对价格欺诈、虚假宣传、运营安

全缺失等违法违规行为依法查处，并纳入信用

惩戒，形成“企业自治+行业自律+政府监管+社

会监督”的多元协同治理格局。

《成都市电动汽车充换电行业自律公约》

具体内容如下：

明示收费规则,杜绝“隐形收费”
《公约》明确要求运营企业在 APP、小程

序、场站公示牌、充电桩屏幕等线上线下显著

位置，清晰公示电费、服务费、停车费等所有费

用构成，明确计费方式、附加费用规则及支付

政策，确保线上线下信息完全一致，让用户消

费得明明白白。同时，《公约》特别强调充电电

费按电量（元/度）计费，不得扫码后才显示价

格或事后临时加价。

反对不正当竞争,守护市场公平
倡导企业遵循公平、合法、诚实信用原则，

不得实施价格欺诈、串通涨价、哄抬价格。不

得通过“零服务费”“长期负毛利”等恶性低价

竞争扰乱市场，更不得采取恶意损坏友商设

施、阻挡出入口等非正当手段干扰正常经营，

推动行业发展回归良性轨道。

保障费用结算清晰,退款有据可依
充电结束后，企业须向消费者实时推送包

含起始时间、电量、各项费用明细的详细账单，

并支持在线查询导出。若因系统故障导致计费

错误，企业应主动核实并在3个工作日内完成

核查、启动退款流程，同时补偿消费者直接经济

损失，不得以“系统错误”为由推诿扯皮。

建立故障快速响应机制,提升运维效率
《公约》承诺对充电设施故障实行“首问负

责、限时办结”。接到报修后1小时内响应；严

重故障 24 小时内进场处理，一般性单桩故障

48小时内修复。若无法按时修复，需采取张贴

告示、APP标注、引导至邻近站点等临时保障

措施。同时建立7×24小时客服热线，确保消

费者随时能联系到人工服务。

优化消费者体验,高效处理投诉
企业需在线上渠道设置服务评价入口，

主动收集消费者意见并公开整改情况；对消

费者投诉 48 小时内给出处理意见，复杂情况

7 个工作日内办结；及时处理监管部门、消委

会转办的投诉；不断提升场站环境卫生水

平，合规拓展餐饮、休息等配套服务，让充电

更舒心。

强化质量管理,严守安全底线
要求企业采购使用符合国家强制性标准

的设备，自觉开展诚信计量承诺，参与计量强

制检定备案。建立设备全生命周期管理制度，

定期巡检保养，及时更换老化损坏设备。对存

在安全隐患的设备立即停用并公示，整改验收

合格后方可重新投运。同时鼓励企业购买充

电桩安全责任保险，筑牢安全防线。

杜绝不公平格式条款,保护消费者权益
明确用户协议中不得含有免除企业责任、

加重消费者义务或排除消费者法定权利的不

公平条款。涉及消费者重大权益的内容必须

以加粗、下划线等方式显著提示并做通俗解

释，让消费者签约无顾虑。


