
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وضعیت کنترل 
 

 ( یسوار ی)خودروها پذیرش تا ترخیصدستورالعمل 

  PSS-WI-AS-05/01   ک:کد مدر

 1403/02/05:  بازنگری  نی آخر  خیتار
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 دفه .1

مشتري    يهاخواسته و برآورد ظرفيت پذيرش، تعيين دقيق    يآماده ساز  ،ینوبت ده  نديهدف از تدوين و برقراري اين دستورالعمل تشريح فرآ

  ، ي خودرو به مشتر  ليو تحو  يآماده ساز   ت،يفيو پذيرش خودرو، ارائه خدمات تعميراتی، اطمينان از صحت انجام اين تعميرات از طريق كنترل ك

 است.   هایندگينما  در    يمشتر  تيرضا  ير يگينحوه ارتباط با مشتري و پ  تحساب،صدور صور

 

 دامنه کاربرد .2

 كاربرد دارد.   يسوار  يمجاز گروه خودروها   يهایندگينما  يهارگاهيتعمو كليه    يمركز  رگاهيتعم  يبرا دستورالعمل  دامنه كاربرد اين  

 

 مسئولیت  .3

 خدمات پس از فروش:  واحد

 قطعه، مشاوره فنی و گارانتی  نيتأمنمايندگی اعم از    ي هادرخواست مسئوليت رسيدگی به   •

   )مدير خدمات پس از فروش(  نظارت بر حسن اجراي دستورالعملمسئوليت   •

 

 : مجاز  نمایندگی

 )پذيرش( مسئوليت برآورد ظرفيت تعميرگاه •

 )پذيرش( تعميراتی  يهاگاه يجاتقسيم كار تعميرات بين  مسئوليت   •

 )پذيرش( تعيين وقت ترخيص براي مشتريانمسئوليت   •

 )پذيرش( موارد گارانتی  دييتأو    تعيين  مسئوليت   •

 )پذيرش( تكميل فرم پذيرش خودرو با همكاري مشتريمسئوليت   •

 )پذيرش( جابجايی خودروها، حفظ و نگهداري از اموال مشتريمسئوليت   •

 )پذيرش(  هرگونه ارتباط با مشتري  مسئوليت   •

 خدمات به مشتري و صحه گذاري بر كيفيت آن    ارائهجهت  قطعات، ابزار و نيروي انسانی ماهر    نيتأممسئوليت اطمينان از   •

 )مدير نمايندگی(

 اجراي دستورالعمل    تيمسئول •

 

 تعاریف   .4

  نده يواسطه فروش و خدمات پس از فروش به عنوان نما  ا ياست كه از طرف شركت و    یقيحق  اي  یهر شخص حقوق:  مجاز  نمایندگی •

مجوز از شركت و پروانه كسب از مراجع    يآنها( بوده و دارا  يهر دو  ايپس از فروش )و    ايعهده دار ارائه خدمات فروش    ،یرسم

 مجاز خواهد بود.   یندگينما  ،یندگينمامستند منظور از    نيا  يهابخش  هي. در كلباشدیم  ربطيذ

يريت نوبت دهی و پذيرش هر نمايندگی و همچنين نرم افزاري است تحت وب كه امكان ثبت و مد  سیستم مکانیزه نوبت دهی: •

 .دينما یمرا فراهم  سواري    خودروهاي  گروه  امكان ارائه نوبت به كليه مشتريان
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آرين  و    انتاب   موتور  نيآر  ا،يپو  موتور  نيآر  يهاشركت و    ، لاماري  DSميتسوبيشی،  شامل خودروهاي  ودروهای سواری:  گروه خ •

 . باشدی م  پارس توربو

 

 اجرا شرح  .5

 نوبت دهی و آمادگی پیش از مراجعه  .1.5

 ظرفیت سنجی  •

، براي اين كار ظرفيت نيروي ماهر  نمودهاز قبل تهيه    تعميرگاهی خود رابراي اجراي صحيح پروسه نوبت دهی لازم است ظرفيت  نمايندگی  

در دسترس، ميزان ظرفيت خالی هر روز، ظرفيت ابزار و ماشين الات و    يهاگاه يجادر دسترس، تعداد ساعات كاري مفيد هر نيرو، تعداد  

و با توجه به ميزان متوسط پذيرش و زمان تعميرات اقدام    كندیم را محاسبه    هایراتيتعمقطعات قابل استفاده و در نهايت ظرفيت فعاليت  

 . شودی مگاه اقدام  . پس از مشخص شدن ظرفيت، براي نوبت دهی ظرفيت تعميركندیم  به ظرفيت سنجی

نمايندگی براي مدت يک ماه تعيين و به شركت   طميزان ظرفيت تعميرگاه و نحوه پذيرش خودروها )انواع پذيرش( بايستی توس .1 نکته

 اعلام گردد. 

و همواره در ظرفيت    دينمایمدرصد ظرفيت پذيرش نمايندگی را به صورت نوبت دهی تكميل    80مسئول تعميرگاه حداكثر   .1 تبصره

پذيرش جاي خالی براي كارهايی كه از قبل پيش بينی نشده مثل خودروهاي برگشتی و همچنين خودروهايی كه احتياج به  

سريع و خودروهاي ارجاع شده از امور مشتريان و    يهاس ي سروو    هاژانس اوررسيدگی در اسرع وقت به سبب مسائل ايمنی دارند )

 گيرد.( در نظر می VIPخودروهاي ويژه  

 :  باشدیمبرآورد ظرفيت روزانه تعميرگاه به شرح ذيل  

 روز  هر  دسترس در  نفرات  تعداد محاسبه -

از   افراد هريک  مكانيک، جلوبندي كار، برقكار، هيبريد، تزئينات بدنه و سرويس سريع در تعداد نفرات در   يهاسمتبدين منظور تعداد 

 .  شوندی مدسترس تعميرگاه محاسبه  

  آموزشی و سوابق كاري( و در قالب ليست پرسنلی به شركت   يهادورهداراي شرايط احراز )مدارک تحصيلی،    ستيبایماين نفرات   .2 نکته

از تعداد    اندنموده هاي آموزشی شركت  و يا در دوره   اندكرده معرفی شده باشند. افراد غايب، افرادي كه مرخصی اخذ    يگروه سوار

 شود. نفرات در دسترس روزانه كم می

 روز   هر دسترس در  یهاگاهیجا تعداد حاسبهم -

است كه داراي نيروي انسانی، فضاي فيزيكی و تجهيزات مناسب جهت انجام تعميرات خودرو،   يیهامحلتعميرگاه شامل   يهاگاه يجاتعداد 

 مسقف و داراي تابلو فعاليت باشد.  

هاي مجاز بر اساس تعداد  تعداد پرسنل فنی مورد نياز در هر فعاليت تعميراتی )مكانيكی، برق، جلوبندي و گازسوز/هيبريد( در نمايندگی

 باشد:  ل میپذيرش مطابق جدول ذي

 

 گازسوز كار/هيبريد كار  برق كار  جلوبندي كار  مكانيک  پست 

 =  فنی پرسنل تعداد

 تعميراتی جايگاه تعداد

𝑹𝑴 ∗ 𝟐. 𝟓

𝒕
 

𝑹𝑪 ∗ 𝟏. 𝟓

𝒕
 

𝑹𝑬 ∗ 𝟏

𝒕
 

𝑹𝑮 ∗ 𝟏. 𝟓

𝒕
 

 :𝑹𝑴         متوسط تعداد پذيرش روزانه مكانيكی𝑹𝑬   :          متوسط تعداد پذيرش روزانه الكتريكیtساعت كاركرد نمايندگی : 
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𝑹𝑪:           متوسط تعداد پذيرش روزانه جلوبندي𝑹𝑮   :   متوسط تعداد پذيرش روزانه گازسوز و هيبريدكار 

 نحوه محاسبه زمان در دسترس روزانه )ساعت کاری مفید( هر نیرو   -

 ( ميزان ساعت كاري روزانه نمايندگیكاري )شروع و پايان حضور روزانه( = زمان در دسترس هر نيرو )  ميزان ساعت  -ساعت استراحت هر نيرو  

 نحوه محاسبه زمان در دسترس روزانه )ساعت کاری مفید( هر جایگاه -

 زمان در دسترس هر نيرو * تعداد استاد كار حاضر هر فعاليت = زمان در دسترس هر جايگاه 

 ظرفیت خالی هر روز نحوه محاسبه میزان  -

 زمان در دسترس هر جايگاه = ميزان ظرفيت خالی هر روز   -ساعت كار باقيمانده از روز يا روزهاي گذشته  

 در محاسبات ميزان ظرفيت خالی روزانه لحاظ گردد.   ستيبای مدر صورتی كه از قبل جايگاهی براي مشتري رزرو شده باشد   .3 نکته

 فرایندهای تعمیراتی نحوه محاسبه تجهیزات مورد نیاز در   -

قبل از شروع فعاليت روزانه، مسئول پذيرش جهت محاسبه تجهيزات مورد نياز در فرايندهاي تعميراتی، وضعيت آماده بكار بودن آنها را از    

نياز به آن گيرد. در صورت عدم آماده به كار بودن تجهيزات مورد نياز، از پذيرش خودروهايی كه براي تعميرات  مسئول سالن استعلام می 

 بايست خودداري گردد.تجهيز دارند، می 

 تعمیراتی  فرآیندهای  در نیاز   مورد  قطعات  نحوه محاسبه -

مسئول پذيرش موظف است در زمان ثبت نوبت يا پذيرش حضوري، موجودي قطعات موردنياز مشتري را در سيستم نرم افزار جامع كنترل  

 رد نياز آنها اتمام شده است، خودداري نمايد.  نموده و از پذيرش مازاد خودروهايی كه قطعات مو

در صورتی كه موجودي قطعات مورد درخواست مشتري به اتمام رسيده است، نسبت به دريافت اطلاعات مشتري و ثبت درخواست   .4 نکته

   .قطعه نوبت جديدي براي مشتري منظور گردد  نيتأماقدام نموده و با توجه به زمان  

. پس از اتمام ظرفيت نيز در صورت موافقت مدير  ابديیمپذيرش در هر ايستگاه كاري تا زمانی كه آن ايستگاه ظرفيت داشته باشد ادامه  

نيز به مشتري اعلام و در   پذيرش شود. در صورت پذيرش اين گونه خودروها زمان ترخيص تواندیمتعميرگاه و درخواست مشتري، خودرو 

 گردد.فرم ثبت می

از جايگاه خارج شده و    تواندی م، با توجه به ماهيت تعميرات، خودرو  ديآی مدر خصوص تعميرات اضافی كه هنگام انجام خدمات به وجود  

خودرو انجام شود، ظرفيت روزانه    روي  ظرفيت آن جايگاه به ظرفيت روزانه تعميرگاه اضافه شود و يا چنانچه خدمات اضافی بدون انقطاع بر

 كاهش يابد و برنامه ريزي صورت گرفته مطابق زمان مورد نياز  براي انجام خدمات اضافی مورد بازنگري قرار گيرد.   ستيبایمتعميرگاه  

 تعیین قرار پذیرش  •

 جهت مراجعه به تعميرگاه مركزي/ نمايندگی تاريخ و زمان مراجعه دريافت نمايند.   توانندی مذيل    يهاروش كليه مشتريان بر اساس يكی از  

 الف( نوبت دهی با مراجعه حضوري مشتري 

 ی مشتري نب( نوبت دهی با تماس تلف

 ج( نوبت دهی از طريق وب سايت شركت  

گيري نمايد نمايندگی موظف است بر اساس  در مواردي كه مشتري نتواند از طريق وب سايت شركت اقدام به اخذ نوبت و دريافت كد ره

ديگر به نيابت از مشتري اقدام به تعيين نوبت نموده و زمان پذيرش و همچنين    يهاروش ظرفيت تخصيص داده شده در سيستم مكانيزه يا  

 كد رهگيري تعيين شده را به ايشان اعلام نمايد. 

 جمع آوری اطلاعات   •

اطلاع از ظرفيت تعميرگاه و مقدار ساعات كاري باقيمانده نسبت به جمع آوري تمامی اطلاعات  نمايندگی پس از تعيين نوبت پذيرش ضمن  

مورد نياز( اقدام نموده و پس از ثبت اظهارات    قطعاتمربوط به مشتري از قبيل )سوابق مشخصات مشتري و خودرو، تاريخ و زمان پذيرش،  
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نام خود را در فرم مربوطه جهت تعيين اينكه چه كسی با مشتري قرار پذيرش    PSS-FO-AS-19با كد    مشتري در فرم نوبت دهی پذيرش

 . دينمای مگذاشته است درج  

براساس   .5 نکته از حجم كار مورد   يهادرخواست در موارد تعميراتی كه قسمت پذيرش  برآورد درستی  مطرح شده مشتري قادر به 

،  هافراخوان قبلی خودرو و وضعيت    يهاس يسرو، كارشناس فنی با توجه به اظهارات مشتري، مرور سوابق  باشدینمدرخواست مشتري  

ودرو را به قسمت پذيرش  تخمين مدت زمان تعمير و برآورد هزينه تعمير و همچنين دستور تعمير و زمان آمادگی براي تعمير خ

 . ممكن است لازم باشد كارشناس فنی شخصاً با مشتري صحبت كند.دينمای ماعلام  

آنها صبر    ن يتأمدر صورت عدم وجود قطعه يا ابزار خاصی در تاريخ درخواستی مشتري ضمن اطمينان از اينكه مشتري تا زمان   .6 نکته

مجاز داراي قطعه    نمايندگی   دم توافق با مشتري، وي به نزديكترين  . در صورت عشودی مخواهد كرد، زمان نوبت دهی بروز آوري  

 . شودیممعرفی  

 هماهنگی قطعات مورد نیاز  •

براي تعيين نوبت مسئول پذيرش لازم است از موجودي قطعات مورد نياز براي تعمير خودرو در انبار اطمينان حاصل كند. در صورت عدم  

تا در صورت توافق با وي مشخصات مشتري و قطعه مورد نظر جهت پيگيري ثبت    شودیموجود قطعات مورد نياز به مشتري اطلاع رسانی  

 .  شودی معه مورد نياز، پس از انجام هماهنگی، پذيرش مشتري انجام  گردد و به محض تهيه قط

 نهایی کردن قرار پذیرش   •

براي نهايی كردن تاريخ و ساعتی كه مشتري بايستی براي پذيرش خودروي خود مراجعه نمايد، قسمت پذيرش با مشتري تماس برقرار  

 تخصيصی را به اطلاع وي برساند. نموده و اطلاعات هزينه و زمان تخمينی و شماره نوبت  

 پیش نویس کردن دستور پذیرش  •

درج و قرار    پذيرش  اظهارات مشتري در خصوص عيوب خودرو و قطعات مورد نياز احتمالی و همچنين دستور تعميرات در فرم نوبت دهی

 .( شودی مدر آن روز معين شده قرار داده    . )در نهايت فرم قرار پذيرش در برنامه روزانه كه نوبتشودی مپذيرش در نرم افزار جامع ثبت  

 یادآوری قرار پذیرش  •

روز قبل از تاريخ پذيرش با مشتري تماس گرفته و ضمن يادآوري قرار، از حضور ايشان اطمينان حاصل كند.   3 ستيبای ممسئول پذيرش 

ن ثبت علت، نسبت به برنامه ريزي مجدد  علت عدم حضور را جويا شود و ضم  ستيبایمدرصورت عدم امكان حضور مشتري در تاريخ مقرر  

 )درصورت تمايل مشتري( اقدام كند.

 در صورت كنسل شدن قرار مشتري، ظرفيت پذيرش بايد بروز شود. 

 پذیرش مشتری  .2.5

 مراجعه مشتری به تعمیرگاه  •

در هنگام مراجعه مشتري جهت پذيرش و تعمير خودرو قسمت پذيرش، بر اساس فرم نوبت دهی پذيرش مشخصات و شماره پيش پذيرش  

شود. پس از صدور اجازه ورود خودرو به  و در صورت انطباق مجوز ورود خودرو به پاركينگ پذيرش داده می  دينمایممشتري را كنترل  

. انتقال  دينمایمپاركينگ پذيرش، انتظامات ضمن ثبت اطلاعات مشتري جهت انتقال خودرو به محل پاركينگ با قسمت پذيرش هماهنگی  

اركينگ، موقعيت و ظرفيت هر يک از واحدها مطابق طرح جانمايی جهت حفاظت از آسيب  با توجه به محل پ  های ندگينماخودروها در داخل  

 . شودی مرساندن به ساير خودروهاي متوقف، توسط پذيرش انجام  

نمايند، در صورتيكه توان  مشتريانی كه بدون گرفتن نوبت جهت كارهاي زمان بر يا هر گونه تعميرات به تعميرگاه مراجعه می .2 تبصره

شته باشد و قطعه مورد نياز خودرو نيز موجود باشد بايستی پذيرش صورت گيرد در غير اين صورت مشتري جهت  پذيرش وجود دا 

 شود. نوبت دهی به قسمت پذيرش معرفی می
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و خودرو قابل حركت نيست قسمت پذيرش يا   باشدینم و در مواردي كه قطعات موجود  نمايندگیدر صورت مراجعه مشتري به  .7 نکته

لازم به مشتري خودرو را پذيرش نموده و نسبت به تهيه قطعه اقدام نمايد.   يهايیراهنمااست ضمن انجام كارشناس فنی موظف 

  نمايندگی لازم مشتري را به  يهایهماهنگدر صورت عدم تمايل مشتري به پذيرش در آن نمايندگی قسمت پذيرش ضمن انجام 

و كسب تكليف در صورت عدم توجه مشتري به نكات ارائه شده    مجاز ديگري معرفی نمايد و يا پس از اطلاع رسانی به مشتري

توسط قسمت پذيرش و عدم تمايل نسبت به پذيرش خودرو، موارد پيشنهادي درفرم تعميرات ثبت و امضا مشتري مبنی بر عدم  

 تمايل به تعمير اخذ خواهد شد.  

 جهت پذیرش عیوب ایمنیمراجعه مشتری  •

 پذيرش شود.   ستيبای مدر مواردي كه خودرو داراي عيب ايمنی و شرايطی كه خودرو قابل حركت نباشد، تحت هر شرايطی  

 .گرددمی    ارائه  1شماره    جدول  مطابق  یمنيا  وبيع  ستيل  نيهمچن

 یمني و قطعات ا وبيع ستيلجدول   -1جدول شماره 

 بندی طبقه نام قطعه  ردیف  بندی طبقه نام قطعه  ردیف 

1 ECU  A 29  ريل سوخت C 
 A ريتاردر)سنگين(  C 30 اتصال لاستيكی گلويی باک  2
 A رينگ چرخ  A 31 اتصالات پمپ روغن ترمز  3
 A سيلندر ترمز  A 32 جزاي پنوماتيک ترمز )سنگين(  5
 A سنسورهاي فشار ترمز )سنگين(  A 33 پيچ هاي چرخ  4
 A سيبک A 34 سوئيچ پدال ترمز  6
 ABS Aسيستم ترمز  B 35 نه ها يآي 7
 A شيلنگ ها و اتصالات سوخت و ترمز  C 36 اطري ب  8
 A شير هيدروليک فرمان  A 37 ست هاي لوله هاي سوخت و روغن  9
 C غربيلک فرمان  C 38 بلبرينگ چرخ  10
 C فيوزها  A 39 بوستر ترمز  11
 C قطع كن برقی سوخت  B B 40بوق ها  12
 B ايمنی درب موتور قفل  B 41 پدال گاز  13
 C كليد تبديل سوخت  A 42 پدال ترمز  14
 A لاستيک چرخ  B 43 پدال كلاچ  15
 C چراغ كامل  B 44 پمپ انژكتور)سنگين(  16

 A لنت ترمز  C 45 پمپ و درجه شناور بنزين  17
 C مجموعه باک  C 46 پوسته فرمان  18
 A مجموعه پلوس چرخ  A 47 توپی سيبک فرمان  19
 A مجموعه ترمز  A 48 توپی چرخ  20
 A مجموعه ترمز دستی  C 49 جاذب بخار بنزين )كنيستر(  21
 CNG Aمخزن  A 50 كروز كنترل  22
 A كمربند ايمنی A 51 چرخ كامل  23
 A سيستم كيسه هوا  A 52 خفه كن موتور )سنگين(  24
 A مجموعه بخاري  A 53 دسته سيم هاي ايمنی 25
 A مجموعه برف پاكن  B 54 راهنماي شيشه شويدسته  26
 A مجموعه دسته راهنما  A 55 ديسک ترمز  27
  C رگلاتور گاز  28
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 ( خودرو کنندگانقانون حمایت از حقوق مصرف   20ماده  تبصره قانونی )

كليه خودروهايی كه به دليل وجود  كننده موظف است رأساً يا از طريـق شـبكه نماينـدگی مجـاز خـود تحت هر شرايطی به پذيرش  عرضه 

 (. یطيشرا  هر  تحت  یمنيا  بيع  يدارا   خودرو  صيترخ  تي)ممنوع  عيب قطعات ايمنی قادر به تردد نيستند، اقدام نمايد

 مراجعه مشتری جهت پذیرش خودرو برگشتی  •

مراجعه نمايد )بجز مواردي كه    نمايندگیور به هر دليل براي رفع عيوب به  ب مز، خودروي  نمايندگیدر صورتی كه پس از ترخيص خودرو از  

 .رديگی مبعلت عدم توافق مشتري رفع نشده است( خودرو به عنوان برگشتی و خدمات نامنطبق تلقی و در اولويت تعميرات قرار  

ی سوابق تعميراتی خودرو و درخواست صدور  براي پذيرش خودروهاي برگشتی پس از بررسی صورتحساب قبلی )در صورت عدم وجود: بررس

مجدد فاكتور( چنانچه عيب مورد نظر مشتري در هنگام كار ديده شده و بدليل عدم توافق وي رفع نشده است مشتري جهت نوبت دهی به  

 . شودیمقسمت پذيرش ارجاع  

ده و كارت تعمير قبلی الصاق شود و جهت بررسی  درج ش  "برگشتی"مهر    جهت رديابی اقدامات انجام شده قبلی، لازم است روي فرم پذيرش

و اقدام    نمودهعلت را ريشه يابی    ستيبایمگيرد و كارشناس فنی نيز  قرارنمايندگی  كارشناس فنی  اي علل و اخذ نظريه در اختيار  ريشه

پس      خدمات  يهانامه بخش  . به منظور بررسی دقيق علت برگشتی مطابق  نمايدو نتيجه را پايش    نمودهاصلاحی متناسب با مشكل تعريف  

  .شودی معمل  از فروش  

در اثر سهل انگاري مشتري، خودرو دچار ايراد    اين بند شامل مواردي كه در طول اين مدت براي خودرو تصادفی رخ داده باشد يا .3 تبصره

 . شودینمشده باشد،  

 . بعد از ترخيص بايستی توسط نمايندگی انجام گرددكيلومتر يا ده روز    100كار برگشتی تا   .4 تبصره

 اقدامات حین پذیرش مشتری:  •

 محافظ تعميراتی  يهاروكش نصب   ➢

پس از ورود خودرو به پاركينگ پذيرش، پذيرشگر اقدام به قرار دادن روكش محافظ تعميراتی و همچنين قرار دادن هرم شناسايی بر روي  

 نمايد.خودرو می 

، كاور ترمز دستی، كاور سر دسته دنده، كاور  هایصندلتعميراتی از قبيل كفپوش محافظ، كاور    يهامحافظ لازم است در حضور مشتري  

 غربيلک فرمان، روكش گلگير را بر روي خودرو قرار داده شود. 

سالن بايستی كنترل لازم را در با ورود خودرو به سالن تعميرات روكش گلگير توسط تعميركار روي خودرو نصب شود كه مسئول   .8 نکته

 اين خصوص انجام دهد. 

 تكميل فرم پذيرش خودرو   ➢

توسط قسمت پذيرش طبق اظهارات مشتري بدون دخل و تصرف    PSS-FO-AS-20با كد  خودرو رشيذپذيرش هر خودرو، با تكميل فرم پ 

فرم مشخصات خودرو و مالک، شمارة تماس، تاريخ پذيرش،  شود. در اين  به هنگام مراجعه مشتري به تعميرگاه توسط قسمت پذيرش آغاز می 

شماره شاسی، تاريخ شروع گارانتی، نوع خودرو، كيلومتر كاركرد، ميزان سوخت، شماره هرم و غيره نوشته شده و سپس براساس اظهارات  

 .گرددمشتري از عيوب آن بدون تعبير و تفسير، در فرم پذيرش خودرو منعكس و تائيد مشتري اخذ می 

 كنترل وضعيت بدنه و رنگ خودرو و ثبت در فرم پذيرش خودرو   ➢

 كنترل وضعيت بدنه، رنگ و متعلقات خودرو در زمان پذيرش خودرو لحاظ گردد و در فرم پذيرش خودرو ثبت شود. 

 نخواهد بود.  های ندگينماهر گونه زدگی كه به علت كثيف بودن خودرو قابل شناسايی نباشد مسئوليت آن متوجه   .5 تبصره

 گيرد.   صورت  توسط پذيرشگر  همراه مشتريبازرسی، رسيد بدنه و وضعيت لوازم جانبی خودرو به   .6 تبصره
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 تشخيص عيب، ارائه پيشنهاد و تهيه دستور تعمير ➢

مشتري و استاندارد    يهادرخواست كارشناس فنی يا قسمت پذيرش پس از ثبت اظهارات مشتري بايستی نظرات خود را كه منطبق با  

را در فرم پذيرش خودرو و در محل مربوط به خود ثبت نمايد. در زمان پذيرش براي    باشدی متعميراتی تعريف شده جهت آن درخواست  

كارشناس فنی يا قسمت پذيرش موظف است ضمن انجام هماهنگی با سرپرست واحدهاي تعميراتی، جزئيات    شناسايی اوليه عيوب تعميراتی،

دستور تعمير را پس از بازديد و كنترل وضعيت خودرو با استفاده از اطلاعات ارائه شده از طرف مشتري يا از طريق بازرسی چشمی و در  

گی مشخص نموده و موارد را در فرم پذيرش خودرو ثبت نمايد و پس از توافق با  صورت نياز تست خودرو همراه مشتري در خارج نمايند

. جهت انجام مناسب خدمات تعميرگاهی در كليه واحدها، لازم است كه دستور  گرددی ممشتري تائيديه مشتري در فرم پذيرش خودرو اخذ  

 تعمير بصورت واضح در فرم پذيرش خودرو  ثبت گردد.

 گارانتی و بررسی دارا بودن شرايط استفاده از گارانتی دريافت كارت   ➢

افزار شركت در زمان پذيرش، نيازي به بازديد مدارک گارانتی مشتري نيست و در هر حال ملاک،   در صورت دسترسی به سيستم نرم 

 اطلاعات موجود در نرم افزار شركت است. 

 موارد گارانتی  -

 بايد مطابق دستورالعمل گارانتی مجوزهاي لازم اخذ شود.   كه تعمير مربوطه شامل گارانتی باشد  درصورتی

 . گرددی مبسته و مطابق با دستورالعمل گارانتی اقدام    خودروابطال گارانتی باشد پذيرش  درصورتی كه تعمير مربوطه منجر به  

 تمديد گارانتی  -

چنانچه رفع عيوب خودرو در دوره تضمين كه ناشی از حادثه و يا تصادف نباشد و بيش از دو روز كاري يا زمان استاندارد تعميرات به طول  

خودرو، پرداخت خسارت خواب   نيتأمخودرو جايگزين در طول مدت تعميرات يا در صورت عدم امكان  نيتأمنسبت به  ستيبای مانجامد، 

اقدام نمود. در هر صورت مدت زمان توقف خودرو به دوره تضمين يا تعهد گارانتی   PSS-WI-AS-06با كد    خسارت توقف  مطابق دستورالعمل

 . گرددیماضافه  

  خودرو( کنندگان مصرف  حقوق حمایت از قانون اجرایی نامه آیین 2تبصره   9 ماده با تبصره قانونی: )مطابق

 زمان مدت در شرايطی هر تحت خودرو عيوب كامل رفع و مراجعه نمايد مجاز نمايندگی به  تضمين دوره در مصرف كننده كه  صورتی در

با واسطه يا عرضه كننده نباشد، مقدور مجاز نمايندگی براي دوره مذكور از مانده باقی  الزام ضمن است مجاز موظف نمايندگی فروش 

 عيب رفع تضمين شرايط تحت ممكن اولين فرصت در خودرو كه نمايد ترتيبی اتخاد مصرف كننده به موضوع  كتبی اعلام به مجاز نمايندگی

 ( ضمانت  دوره  در  بيع  رفع  امكان  عدم  صورت  در  یگارانت  دي)تمدگردد گردد  

 تخمين زمان و هزينه تقريبی تعميرات ➢

قبل از تائيد مشتري، قسمت پذيرش تخمينی از زمان و هزينه تقريبی تعميرات را بر اساس منطق محاسباتی و ليست قيمت قطعات و  

شود كه احتمال افزايش زمان تعميرات به  و به مشتري متذكر می  دينمایمبه اطلاع مشتري رسانده و در فرم پذيرش خودرو ثبت  هااجرت 

بيشتر باشد، پس    يهای بررسناخواسته در حين انجام تعميرات اجتناب ناپذير است. در صورتيكه تخمين نيازمند    علت ايجاد برخی مشكلات

از اطلاع رسانی به مشتري حداكثر تا قبل از شروع تعميرات بر روي خودرو تخمين دقيق به اطلاع ايشان رسانده خواهد شد. در مواردي كه 

 بايد بلافاصله به مشتري اطلاع داده شود.   ريتأخ، اين  دهدی ماجتناب ناپذير رخ    ريتأخراتی  در اتمام سرويس دهی به خودروي تعمي

 (4یبازنگر -خدمات پس از فروش صنعت خودرو یابی و ارز ط،ضوابط ی دستورالعمل شرا 1تبصره  1-5) ماده ی: تبصره قانون

محاسباتی به اطلاع مشتري رسانده و آن را در برگه پذيرش ثبت  بايست هزينه و زمان تقريبی تعميرات را بر اساس منطق  نمايندگی می

 (. راتيتعم   شروع  از  قبل  نهيهز)اعلام    .نمايد

 اخذ تأييد مشتري  ➢

قسمت پذيرش بايستی پس از ثبت اظهارات مشتري، يكبار اظهارات درج شده را براي مالک قرائت و از ثبت موارد درخواستی اطمينان  

حاصل نمايد و سپس تائيديه و امضاء مشتري در فرم پذيرش خودرو از ايشان اخذ گردد. شرح خدمات مورد درخواست مشتري، همچنين  



 

   پذیرش تا ترخیصالعمل ر دستو
 ( یسوار ی)خودروها

 کد مدرک:

PSS-WI-AS-05/01 

 

 15 از 9 صفحه

خاص مشتريان دربارة نوع قطعه و يا موارد خاص ديگر در قسمت مربوطه توسط مشتري يا قسمت پذيرش    يهادرخواست دستور تعمير و  

 . گرددیمدرج  

 ساعت پس از بسته شدن پذيرش ارزيابی از عملكرد نمايندگی انجام دهد.   72نمايندگی موظف است حداكثر  

نقاشی باشد علاوه بر صدور فرم پذيرش خودرو بايد قرارداد  كه خدمات مورد درخواست مشتري در زمينه صافكاري و    در صورتی .9 نکته

 ارائه خدمات صافكاري و نقاشی نيز پس از تعيين قيمت و توافقات لازم توسط قسمت پذيرش با مشتري منعقد گردد.

 در انتظار تعمير  يخودروهاارائه رسيد و انتقال خودرو به محل   ➢

به مشتري تحويل   )نسخه مخصوص مشتري(  را  پذيرش  از فرم  پذيرش خودرو يک نسخه  از تكميل فرم  پذيرش پس  .  دهدیمقسمت 

 موظف است در خصوص اطلاع مشتري از تخليه اموال شخصی موجود در خودرو اطمينان حاصل نمايد.   نمايندگی

 

 انجام تعمیرات  .3.5

 برنامه ریزی ارائه خدمات  •

قسمت ترخيص    را در  هاگاه يجا، اولويت بندي مراجعه به  خودرو   شدن دستور تعمير هر خودرو در فرم پذيرش   مسئول پذيرش با مشخص

  ي هاگاه يجابه    هات يفعالو در زمان اولويت بندي و تخصيص    دينمایمتعيين    PSS-FO-AS-21با كد  ريزي روزانه    برنامهفرم  موجود در    واقعی

قبلی انجام شده را مدنظر قرار داده سپس زمان پيش بينی ترخيص را محاسبه و    يهاص يتخصتعميراتی زمان استاندارد كاري هر فعاليت و  

تعميراتی با توجه به    يهاگاه يجا. جهت تكميل ظرفيت تعميرگاه و  دينمای معلاوه بر درج در فرم برنامه ريزي روزانه به مشتري نيز اعلام  

 .  رديپذیمبعدي صورت    يهاصيتخصمحوله قبلی به هر جايگاه و نوع و ميزان زمان تعمير خودروي در حال پذيرش    ياهتيفعال

افزايش زمان پيش بينی ترخيص خودرو به مشتري يا كليه مشتريان    ستيبایمدر صورت به وجود آمدن تعميرات اضافی حين انجام خدمات،  

 اطلاع رسانی گردد.   متأثر

 توزیع کار  •

موجود    واحد پذيرش بعد از انجام مراحل پذيرش خودرو، خودروي پذيرش شده را بر اساس نوع خودرو، تعميرات ذكر شده در دستور تعمير

، اولويت تعميرات و ساير پارامترهاي مورد نظر مطابق با فرم برنامه ريزي روزانه، جهت  هاسالن تعميراتی    يهاستگاه يا، ظرفيت  در فرم پذيرش

برنامه ريزي انجام تعميرات و مشخص نمودن جايگاه مربوطه برنامه ريزي نموده و مدارک تعمير را جهت انجام تعميرات به قسمت سالن  

واحد تعميراتی نيازداشته باشند، ضمن ثبت درفرم پذيرش خودرو، ترتيب    بيش از يک  ،. درصورتی كه تعميرخودرو به مراجعهدهدیمتحويل  

. قسمت سالن پس از ورود  گرددی مارائه خدمات مشخص  روزانه  برنامه ريزي    فرممراجعه به واحدها با توجه به ظرفيت هر بخش، مطابق  

مرتبط اقدامات لازم را انجام و فعاليتهاي مربوطه    يحدها واخودرو جهت تعميرات مطابق برنامه ريزي انجام شده نسبت به توزيع تعميرات در  

 .د ينمای مرا به قسمت هر واحد واگذار  

 در جايگاه سرويس سريع  تعمير و سرويس   -

نمايندگی پس از توزيع كار و در صورت مشخص شدن خدمات ارائه شده سرويس سريع نسبت به انتقال خودرو به جايگاه سرويس سريع  

 به رفع مشكل اعلامی اقدام گردد. اقدام، تا نسبت  

 تعمير و سرويس در جايگاه مربوطه -

لازم و عيب    يهاتست سوم فرم پذيرش پس از انجام    نسخههر جايگاه پس از دريافت مدارک تعمير و ثبت زمان شروع تعميرات در پشت  

و پس از اتمام تعميرات ضمن هماهنگی   دينمایمام  يابی با رجوع به اظهارات ثبت شده در فرم پذيرش خودرو، نسبت به رفع عيوب خودرو اقد 

. تمامی كار تعميراتی با نظارت مستقيم قسمت واحد تعميراتی و به  گرددی م  به قسمت پذيرش اعلامتعميرات  با مسئول سالن زمان پايان  

ارائه    PSS-FO-AS-26با كد    ()بولتن  فنی  يهاه ياطلاعراهنماهاي تعميراتی و    ،هادستورالعمل و    وسيله افراد آموزش ديده مطابق مستندات
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 الزام شود قسمت فنی نمايندگی. هرگاه دستورالعمل جديدي از طرف شركت براي رديپذیمصورت گروه سواري  يهاشركت شده از سوي 

 نياز مستند قبلی را جمع آوري نمايد. وظيفه دارد، مستند جديد را در اختيار واحد مربوطه گذاشته و درصورت    مهندسی

 هاگاه يجاتعمير و سرويس در ساير   -

تعميراتی خودرو را به قسمت    يهاتيفعال  دييتأتعميرات، مسئول واحد پس از كنترل و    تيم در هر مرحله و در پايان انجام تعميرات در  

در صورتی كه مطابق فرم    دهدی مسوم فرم پذيرش( تحويل    نسخهپذيرش )جهت اطلاع از گردش كار و ثبت زمان پايان تعميرات در پشت  

فعاليت تعميراتی ديگر تحويل   به  پذيرش خودرو نياز به انتقال به واحد تعميراتی ديگري باشد مطابق برنامه ريزي و اولويت بندي انجام شده

فنی تحويل   جهت انجام تست به كارشناس  را  . در صورت اتمام كارهاي تعميراتی خودرو، واحد تعميرات مدارک تعميراتی خودرودهدیم

 . دهدیم

قسمت پذيرش پس از اطلاع رسانی قسمت سالن تعميرات موظف است زمان واقعی انجام تعميرات )تفاضل زمان پايان تعميرات از زمان  

را    در فرم برنامه ريزي  هرمقسمت    وارد نمايد. قسمت پذيرش همچنين بايستیريزي روزانه    برنامهجايگاه( محاسبه و در فرم  شروع در  

تكميل تا در هر مرحله از وضعيت خودرو جهت جلوگيري از انحراف در ترخيص و همچنين ارائه اطلاعات درخواستی مورد نياز مشتري )در  

ي  صورت تماس( آگاه باشد. در صورتی كه تمامی عيوب مطرح شده در دستور تعمير خودرو برطرف گرديد و خودرو آماده تحويل به مشتر

گردد در شد زمان ترخيص واقعی خودرو بر اساس زمان صدور صورتحساب جهت كنترل ميزان انحراف از زمان پيش بينی ترخيص ثبت می

 صورت وجود انحراف علت انحراف نيز در ستون مربوطه جهت تجزيه و تحليل و بهبود ارائه خدمات درج گردد. 

 كنترل كيفی حين تعمير  -

در حين تعميرات انجام شده بكارگيري صحيح ابزارآلات و تجهيزات، مدارک فنی و روش صحيح تعميرات را   مسئول هر جايگاه موظف است

مورد توجه قرار دهد و پس از انجام كليه تعميرات مورد درخواست بر روي خودروي مشتري، كنترل كيفيت تعميرات نيز صورت گرفته و  

تائيد نمايد. در صورتی كه نتيجه كنترل قابل قبول نباشد خودرو جهت انجام تعميرات  صحت انجام را از طريق امضاء در فرم پذيرش خودرو  

 . شودیملازم و رفع عيب مجدداً به جايگاه عودت داده  

 خدمات خارج تعمیرگاه •

باشد    نمايندگیبه خدمات خارج   هرگاه براي انجام تعميراتی بر روي قطعات خودرو )نظير تراشكاري، كليد سازي، رادياتور سازي و غيره( نياز

درصورت انجام    لازم را جهت ارسال به پيمانكاران و نظارت بر حسن انجام كار صورت دهد.  يهایهماهنگموظف است    پذيرش  مسئول واحد

 استفاده نمايد.   PSS-FO-AS-22صافكاري و نقاشی با كد    صافكاري و نقاشی بايد از فرم قراردادعمليات  

 كنترل كيفی تعميرات خارج تعميرگاه   -

 شود. تصديق خدمات فنی دريافت شده نظير تراشكاري و ... توسط مسئول واحد تعميراتی يا كارشناس فنی انجام می

و پس از اصلاح، كنترل مجدد    شودی مكه نتايج كنترل خدمات قابل قبول نباشد خدمت اخذ شده جهت رفع عيب عودت داده    در صورتی

 .رديگی متعميرات انجام شده صورت  

 دریافت قطعات از انبار توسط واحدهای تعمیراتی  •

سرپرست جايگاه با همراه داشتن    دييتأ تی به قطعه و  پرسنل تعميراتی نسبت به انجام تعميرات لازم اقدام و در صورت نياز خودرو تعميرا

در صورت موجود بودن قطعات مورد نياز در انبار . مسئول انبار  ندينمایمفرم پذيرش خودرو به انبار مراجعه و درخواست قطعات مورد نياز را  

از پرسنل تعميراتی، اقدام به درج قطعات در فرم مربوطه و كسر اقلام از موجودي در كاردكس    پذيرش خودروپس از دريافت فرم    قطعات

 .  دينمای مانبار  

، قسمت انبار موظف است اقدام به درخواست اقلام مورد نياز از واحد قطعات شركت مطابق  نمايندگیدر صورت عدم وجود قطعات در انبار 

قطعه    نيتأمپس از بررسی درخواست، نحوه   شركتنمايد. واحد قطعات   PSS-PR-PA-01با كد    اتقطع  نيتأمو    يز يبرنامه ر  يیروش اجرا

 .دينمای مرا مشخص  

    (4یبازنگر-خدمات پس از فروش صنعت خودرو  یابیو ارز ط،ضوابط ی دستورالعمل شرا 5-3) ماده  ی: تبصره قانون
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 باشد. شركت خدمات پس از فروش جهت مصرف و ارائه آن به مشتري الزامی می  هيدييتأدر صورت وجود قطعات غيرشركتی،  

  د يخر  مت يق  ی، مدل و برند قطعه،با درج شماره فن   یشركت  ريغ  دي درخواست خربايست پس از تهيه قطعه غيرشركتی  بنابرين نمايندگی می

ريزي قيمت قطعه خريداري  ايميل نموده و واحد برنامه   هيدييتأجهت اخذ    قطعاتي  زيواحد برنامه ر  يبرا   يشنهاد يفروش پ  متياز بازار و ق

  شده   يدار يبرند و تطابق قطعه خرو كيفيت قطعه براساس  از بازار    ديخر  متيدرصد بالاتر از ق  21حداكثر  مايندگی را براساس  ن  وسطشده ت

 نمايد. بررسی می

 صورت می گيرد.  PSS-WI-PA-01قطعه غير شركتی با كد    خريد  دستورالعمل درخواستتاييديه قطعه مطابق با  

 تعمیرات اضافی  •

چنانچه در طول انجام تعميرات، به منظور انجام تعميرات اثر بخش نياز به ساير قطعات يدكی يا خدمات تعميراتی اضافی ذكر نشده در شرح  

طه، موضوع را به اطلاع قسمت پذيرش رسانده تا از طريق تماس با مشتري و آگاهی تعمير فرم پذيرش خودرو باشد، سرپرست جايگاه مربو 

پذيرد  ايشان در مورد هزينه تقريبی خدمات اضافی و زمان جديد براي تحويل خودرو و تنها پس از كسب موافقت وي ادامة تعميرات صورت  

اريخ توافق تلفنی و شرح تعميرات اضافی تشخيص داده شده در فرم  و در هنگام مراجعت تائيديه اخذ گردد )موارد توافق با ذكر ساعت، ت

مشتري براي تعمير، صرفاً در برگه پذيرش و فاكتور مشتري   دييتأپذيرش خودرو ثبت شود(. در صورت عدم موافقت مشتري، موارد و عدم 

به محض حضور مشتري در تعميرگاه، پس از اطلاع رسانی و كسب موافقت وي بايستی در فرم پذيرش خودرو درج و   درج خواهد شد.

مشتري در مورد عدم اجازه   دييتأايد نيز ب دينمای نمتائيديه مشتري اخذ شود. ضمناً براي مواردي كه مشتري براي انجام تعميرات موافقت 

 تعمير بر روي پذيرش جهت ثبت در سوابق و بايگانی اخذ گردد. 

در مورد خودروهاي داراي گارانتی فقط در صورتی كه زمان بيشتري براي انجام خدمات تعميراتی لازم است بايستی كسب اجازه   .10 نکته

 گردد.

 از حقوق مصرف کنندگان خودرو(  ت یقانون حما  یینامه اجرا  نییآ   24تبصره قانونی : )ماده  

وه بر عيوب مندرج در برگ پذيرش، خودرو عيب ديگري دارد، قبل از تعمير يا تعويض لانمايندگی مجاز موظف است چنانچه تشخيص دهد ع

كننده، مراتب هنگام    موافقت مصرفكننده تماس گرفته و از او جهت انجام تعميرات تعيين تكليف نمايد. در صورت عدم    قطعه، با مصرف

 ( یاضاف  راتيتعم)اعلام    .مستندسازي شودتحويل خودرو به صورت كتبی  

 فراخوان    •

-PSSبا كد    سمت شركت مادر و با كارخانه، شركت مطابق دستورالعمل انجام فراخوان  بسته به مرجع فراخوان،،  فراخواندر صورت وجود  

WI-AS-10  اعلام شده درنرم افزار   يهایشاس  ستيخدمات و وارد كردن ل يكدها  فيهمزمان در خصوص تعر یگارانت واحد و اقدام نموده

  ی مورد نظر در پرتال واحد فن ليدر نرم افزار خدمات پس از فروش فا يقطعه و بارگذار  نيتأم. بعد از دينمای مخدمات پس از فروش اقدام 

طبق    در فراخوان  راتيانجام تعم  زميمكانو    رسدیم  هایندگينما/ندگانيبه اطلاع نما  یواحد فن  ليميا  لهيو به وس  شودیم  يبارگذار   یمهندس

 . انجام می شود  دستورالعمل انجام فراخوان

موظف هستند با توجه به پاپ آپ نرم افزار خدمات پس از فروش نسبت به انجام فراخوان منطبق بر دستورالعمل    های ندگينما/ندگانينما 

 . باشدیمی با كارخانه  گارانت  ميكل  بدر قال  یبه حساب شركت اصل  یقطعات و خدمات فراخوان گارانت  نهيمركز هز  و  دنيارائه شده اقدام نما

 

 خودرو به مشتری   تحویلقبل   .4.5

 کنترل کیفی نهایی تعمیرات   •

به منظور اطمينان از انجام كليه كارهاي مورد درخواست و كسب رضايت مشتري، بعد از پايان انجام تعميرات و    ستيبایمكارشناس فنی  

براي اين    قبل از ترخيص و تحويل خودرو با توجه به ماهيت خدمات صورت گرفته، نسبت به كنترل كيفيت خدمات انجام شده اقدام نمايد.



 

   پذیرش تا ترخیصالعمل ر دستو
 ( یسوار ی)خودروها

 کد مدرک:

PSS-WI-AS-05/01 

 

 15 از 12 صفحه

و براي ساير تعميرات    PSS-FO-AS-23با كد  ي  خودرو سوار  يادوره   سي سرو  تيفيكنترل ك  ستيچک لادواري از    يهاس يسرومنظور جهت  

 گردد. استفاده می   PSS-FO-AS-24با كد    يخودرو سوار   راتيتعم  تيفيكنترل ك  ستيچک ل  از

پايين فرم پذيرش خودرو را مهر نموده و خودرو را ترخيص نمايد.    ستيبایمدر صورت مورد تأييد بودن نتيجه بازرسی كيفی، كارشناس فنی  

 : رديپذیمدر غير اينصورت اقدامات زير صورت  

 كنترل كيفی فوق  يهاستيلدر چک    ثبت موارد عدم انطباق -

 عودت خودرو به واحد مربوطه جهت رفع عيب   -

 اطلاع رسانی به مشتري در صورت تغيير در زمان تحويل -

 انجام تعميرات با نظارت و حضور كارشناس فنی در حين تعميرات مجدد     -

 كنترل مجدد عمليات انجام شده    -

مشتري    دييتأ)يا جانشين وي( و با رضايت و    نمايندگیدر مواردي كه به هر دليل رفع عيب امكان پذير نگردد، ترخيص خودرو با مجوز مدير  

 . باشدی مپذير    )با امضاء بر فرم پذيرش خودرو( امكان

 تأیید پایان کار تعمیرات  •

 تا به محل خودروهاي آماده تحويل انتقال يابد.   ،قسمت پذيرش تحويلبه  را  خودرو  پذيرشگر،  ست  ا  در پايان كار تعميرات لازم

 

 خودرو به مشتری   تحویل .5.5

 انجام محاسبات و صدور صورتحساب  •

به انبار ارجاع و قطعات يدكی مصرفی درج شده در كارت تعمير با اطلاعات  )فرم پذيرش(  جهت تسويه حساب و ترخيص خودرو كارت تعمير  

  ي هااجرت. سپس كارت تعمير جهت ثبت  شودیمنرم افزار )تعداد، شماره فنی قطعات، گارانتی و غيرگارانتی بودن هزينه( مطابقت داده  

و همچنين فاكتور    PSS-WI-AS-07با كد  تعميرات انجام شده(    زمان استاندارد و شرحگارانتی)  گارانتی و غير گارانتی بر اساس دستورالعمل

  مشتري   . مسئول صندوق نيز اقدام به تهيه صورتحسابشودی مخدمات تعميراتی خارج تعميرگاه در نرم افزار جامع، به قسمت پذيرش ارسال  

 . دينمایمتعمير خودرو   PSS-FO-AS-25با كد  

شرح خدمات انجام شده و ليست قطعات تعويض شده در دوران گارانتی و وارانتی را به    باشند یممجاز موظف    يهایندگينما .11 نکته

  ي هامجموعه ارائه كنند. فاكتور مربوط به تعمير و يا تعويض كليه قطعات و  شركت  صورت كتبی و در قالب صورتحساب رسمی  

تعميرات، تنظيم و به مشتري   زمان استانداردبايست بر اساس  معيوب گزارش شده توسط مشتري )اعم از گارانتی و وارانتی( می

 ارائه گردد. 

  از حقوق مصرف کنندگان خودرو( ت یقانون حما  یینامه اجرا ن ییآ  22تبصره قانونی : )ماده  

نامه و  اين آيين   (2كننده موظف است نسبت به تعيين نرخ خدمات تعميرات، قطعات يدكی و مواد مصرفی مطابق بند )ط( ماده )عرضه 

گذاري توسط شركت بازرسی  همچنين تدوين جدول زمان تعميرات، مطابق با استاندارد سازنده خودرو اقدام نموده و پس از تطبيق و صحه

ن  هاي مجاز خود ابلاغ نمايد. براساس ايكننده، آن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگی ظرف يک ماه از زمان اعلام شركت عرضه

   نمايد.كننده را به ايشان تسليم میخدمات پس از فروش، صورتحساب مصرف و يا واسطه  ضوابط، نمايندگی  

  صورتحساب )ارائه    كننده موظف است امكان مقايسه صورتحساب صادره با نرخ خدمات را از طريق پايگاه اطلاع رسانی خود فراهم نمايدعرضه 

 ( یگارانت  و  ضمانت  دوران  در

 مشتری جهت تحویل خودرو تماس با   •
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مسئول پذيرش پس از اطلاع از مبلغ صورتحساب تعمير خودرو موظف است ضمن مطابقت فاكتور و شرح خدمات انجام شده با درخواست  

مشتري، جهت تحويل خودرو با ايشان تماس برقرار نموده و ضمن مطلع كردن وي از پايان تعميرات و مبلغ فاكتور، بر روي صورتحساب  

 تماس و نام مخاطب را درج نمايد.   ساعت

 تشریح تعمیرات انجام شده به مشتری •

كارشناس فنی ضمن خوشامدگويی و تشكر از  .  دينمای م، برگ رسيد خود را به پرسنل پذيرش ارائه  نمايندگی مشتري پس از مراجعه به    

 و سپس مشتري تا صندوق همراهی خواهد نمود.    دينمایمانتخاب نمايندگی تشريح تعميرات انجام شده بر روي خودرو را به وي ارائه  

 تحویل خودرو به مشتری  •

ن خودروي مشتري از پاركينگ به محل لازم جهت آورد  يهایهماهنگقسمت پذيرش در زمانی كه مشتري مراجعه نموده است موظف است  

انتظامات را انجام دهد. تمامی تجهيزات بكار رفته براي محافظت از صندلی، كف پايی، فرمان، گلگير و غيره در زمان تحويل خودرو و در 

 . شودی م  حضور مشتري پاكسازي

 پرداخت وجه صورتحساب  •

نسخه به مشتري تحويل داده و پس از اخذ تائيديه ايشان    2را در    شركتجامع  صورتحساب رسمی صادره بر اساس نرم افزار    ،اپراتور صندوق

تا اجازه ترخيص    دينمایمردن صورتحساب مشتري ك  در فاكتور و پرداخت وجه به صندوق توسط مشتري، قسمت مربوطه اقدام به ممهور

 ادر گردد. خودرو ص

را از نرم افزار جامع پرينت گرفته و جهت خروج خودرو به    PSS-FO-AS-27با كد   رگاهيخروج خودرو از تعمسپس نمايندگی فرم مجوز  

 .دهدیممشتري تحويل  

 داغی  قطعهتحویل  •

درصورت تمايل مشتري، پس از قراردادن قطعه در    داغیتعويضی  قطعات  كه قطعه يدكی تعويض شده داراي گارانتی نباشند    در صورتی

. ضروري است تائيديه مشتري در خصوص  شودیمبسته بندي مناسب و نايلون ضخيم، در صندوق عقب خودرو قرار داده و به ايشان تحويل  

بندي صحيح قطعه به نحوي كه لازم است حتماً از بسته   ضمناًدريافت/عدم دريافت قطعه داغی در فرم پذيرش خودرو از ايشان اخذ گردد.  

 خودرو مشتري آلوده نشود اطمينان حاصل شود. 

 عمل خواهد شد.   PSS-WI-AS-07با كد    اگر قطعات شامل گارانتی باشند مطابق دستورالعمل گارانتی

 از حقوق مصرف کنندگان خودرو(  ت یقانون حما  یینامه اجرا  نییآ   24تبصره قانونی : )ماده  

 .)تحويل قطعات داغی(  كننده تحويل و رسيد دريافت نمايد  ايندگی مجاز موظف است در دوره تعهد، داغی قطعات تعويضی را به مصرفنم

 خروج خودرو و ارسال برگه خروج به بایگانی  •

اجازه    باشدیم  "دريافت شد"و صورتحساب مشتري كه ممهور به مهر    )پذيرش خودرو(  ه خروج خودرورگ پس از رويت ب  نمايندگیانتظامات  

 .دهدی مرا به مشتري    نمايندگیخروج از  

 تضمین خدمات  •

هر كدام زودتر فرا برسد توسط نمايندگی تضمين گردد و ضمانت   كيلومتر خدمات ارائه شده به مشتري بايستی به مدت دو ماه يا سه هزار

قطعات تعويضی به مدت مندرج در دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش، هر كدام زودتر فرا برسد، توسط شركت الزامی  

 باشد. اين مطلب روي فاكتور مشتري درج شده است. می
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 پس از تحویل .6.5

 ارزیابی رضایت مشتری  •

از  ترخيص خودرو، مسئول ارتباط با مشتري نمايندگی موظف است ميزان رضايت مشتري از خدمات و تعميرات انجام شده بر روي  پس  

پيگيري نمايد. ايشان ضمن تماس با مشتري )از طريق تماس،    ACP-WI-CR-01با كد  از مشتريان  مطابق دستورالعمل نظرسنجی  خودرو را  

ايميل يا نامه( در مورد نحوه برخورد پرسنل، نحوه تعميرات، رفع عيوب مورد نظر و ساير موارد از مشتري نظر خواهی نموده و توضيحات  

از خدمات ناراضی باشد بايد علت را ثبت و   . در صورتيكه مشتريدينمایمتكميلی در خصوص سرويس و نگهداري آتی را به ايشان يادآوري  

 اقدامات لازم را انجام دهد. همچنين بايد براي جلب رضايت مشتري نيز اقدام نمود.   ياشهيرجهت بررسی علل  
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 ايجاد مدرک  - 10/05/1402 00 1

2 01 05/02/1403 - 

ترخيص    الزامبندهاي  افزودن   تا  پذيرش  خصوص  در  باشده    مطابق 

صنعت   فروش  از  پس  خدمات  ارزيابی  و  ضوابط  شرايط،  دستورالعمل 

از حقوق مصرف    تيقانون حما   يینامه اجرا   نييآ  و    4بازنگري    -خودرو

 كنندگان خودرو 


