
3月5日，记者走访位于广州市天河区马场

路的凯迪拉克新能源汽车展厅。销售人员介

绍，行车记录仪、360度高清全景影像功能、辅助

驾驶等功能都是车辆标配，不需要车主额外去

装，并坦言目前锐歌交付之后出现的问题主要

在软件方面，比如屏幕可能会出现黑屏。记者

提出对智能系统方面的担忧时，销售人员解释

道，新出的电车肯定会有问题出现，但是电车采

用互联网模式，可以通过系统升级去修复。

随后，记者和云先生一起来到广州安骅骅能

汽车有限公司，这里是锐歌在广州唯一的提车

点，同时承担已交付车辆的检修工作。关于系统

升级失败导致蓄电池亏电，售后负责人徐先生表

示系统升级是在车辆熄火之后，正常情况下系统

升级只需要15分钟，如果升级不成功或网络有问

题，后台会一直尝试重新升级而产生耗电。

3月6日，记者拨通凯迪拉克官方热线反映

车辆自动急刹问题，客服回应称紧急制动是根

据雷达等相关采集的环境数据所作出的响应，

该响应可能会存在一定的安全余量。客服表

示，车辆每次启动都是默认开启该功能，如果车

辆出现自动刹停，需要车主手动关闭。他还补

充道，官方会不断收集大数据进行后续优化，平

衡准确性和舒适性。

记者向客服提出退车请求，客服回复由于

他查询不到车辆故障的详细数据，是否符合三

包政策需要维修站检测后进行答复，该诉求已

经记录反馈给相关部门处理。

凯迪拉克锐歌提车两个月 陆续出现多处系统故障
广州一车主有此遭遇，47名车主向上汽通用发律师函， 有专家认为软件问题是质量问题

根据《家用汽车产品修理更换退货责任规

定》，退换车条件主要强调硬件故障，如发动机、

变速器、动力蓄电池、行驶驱动电机等。锐歌目

前出现的故障基本都是因系统失灵引起，属于

软件缺陷，并不符合三包政策的退换车条件，这

也是部分车主提出退换车遭拒的原因。

2 月 23 日，47 名锐歌车主联名向上汽通

用发律师函。发起人解先生向记者提供了

其中 29 位车主的问题收集情况，投诉较多的

问题包括系统升级失败导致蓄电池亏电、动

力系统失常、车机系统崩溃、前碰撞预警故

障、导航漂移、屏幕黑屏无法触碰等，以及上

汽通用一再推迟部分功能上线日期，涉及虚

假宣传。

解先生表示，寻求法律保护是车主最后的

无奈之举。每当车主向官方表明车辆出现故

障，官方只会委托4S店和车主协商解决方案，而

返厂检修的维修项目只写着“模块升级”，车主

无法知晓故障原因。功能延迟上线之前，官方

也从未和车主有过任何协商。“现在大家的核心

诉求是上汽通用站出来给一个说法，把我们提

出的问题都解决掉，该道歉道歉，该退车退车。”

但解先生告诉记者，从律师函发出至今，上汽通

用仍未有回应。
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■屏幕黑屏。

■2月20日，云先生的车再次因无法启动被拖走。

■流媒体黑屏。

■检修结算单

的维修项目为

“模块升级”。

有法律界人士认为——

若认定商家是隐瞒或者欺诈
消费者可要求商家退一罚三

对于车辆系统故障是否属于质量问题，北京隆安（广州）

律师事务所高级合伙人陈伟杰律师认为，商家交付的车辆必

须符合合同约定，车辆无论硬件还是软件出现问题，都可以

视为质量问题，商家有义务修复。

由于购车所承诺的多款功能一直延迟上线，有车主认为

该行为构成了虚假宣传或者欺诈。陈律师建议消费者可以

向市场监管部门投诉反映，由该部门介入调查。如果市监部

门调查认定商家存在隐瞒或者欺诈行为，会出具相应的行政

处罚书，对商家进行行政处罚。消费者也可以以消费者权益

保护法的规定要求商家退一罚三赔偿。

陈律师表示，如果辅助系统出现经过维修也无法修复的

严重安全故障，可以通过三包政策进行维权，但需要第三方鉴

定机构进行鉴定。同时，汽车作为特殊商品，如果同一批次的

车辆出现大面积的问题，可以按照汽车召回制度反映给质监

部门，对产品或检验数据进行调查，如果符合召回制度，商家应

当对汽车召回并修复，直到排除安全隐患再交付给消费者。

“从三包政策的相关定义来看，最主要针对的是汽车零

部件，辅助系统的问题并没有列在相应三包政策里。”陈律师

说，“智能汽车属于新兴产品，消费者购买智能汽车是在于体

验系统的方便跟便利，一旦系统出现问题，旧三包政策无法

衔接跟适用，维权可能会出现更多的困难。”随着智能汽车的

销量不断上升，陈律师建议法律条文应该进行相应完善以满

足现在的消费现状，为消费者提供法律支持。

华南理工大学汽车工程系主任赵克刚——

解决不好质量问题
就是砸车企的饭碗

高级驾驶辅助系统（ADAS）是智能汽车的一大亮点。但

近年来，辅助系统失灵导致事故的情况时有发生。如今，随

着市场占有量的增加，关于智能汽车软件系统安全性和可靠

性的讨论度居高不下。

智能汽车软件问题属不属于质量问题？“肯定属于。”华

南理工大学汽车工程系主任赵克刚指出，目前我国对于智能

汽车软件标准有相关法规和行业标准规定，关于软件功能安

全、预期功能安全相关的标准也已经在贯彻或起草之中。由

于技术发展和政策制定有时间差，相关规定仍需继续努力跟

上消费者的需求。

赵克刚表示，由于系统故障给用户造成的损失，车企应

给与补偿。他同时补充道，目前汽车智能化装备还处于辅助

驾驶阶段，用户也需要正确理解相关的法律责任的划分。“有

部分责任是需要用户来承担的，这个现在可能被忽视了。”

赵克刚建议，目前应该加强对智能设备有关质量相关法

律、标准的宣传教育，包括传统媒体和新媒体渠道；有必要在

消费者保护组织中，成立相关的专业委员会，开展宣贯和调

解；企业应该严把质量关，加大研发投入，技术要做到自主可

控，“解决不好质量问题，就是砸自己的饭碗。”赵克刚说。

广东省汽车工程学会周玉山博士则认为，在线升级过程

目前还缺乏成熟有效的监管流程和手段，在相关规范方面有

待提升，车企也应当确保所有软件都通过充分测试之后再进

行升级。“现在是一个变革的年代，各种新技术出现，年轻一代

的消费者走上舞台中央，这都代表求新求变是必然的需求。”周

玉山说，“车企在这个过程中必须对自身的特点和技术的趋势

有清醒的认知，在这个前提下寻找未来应该走的方向。”
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