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 مقدمه -0

در بازار فروش كالا هر يك از توليد كنندگان و عرضه كنندگان اجناس مي بايست به منظور تضمين كيفيت 

ارائه شرايط گارانتي هر يك از . وسلامت توليدات خود نسبت به گارانتي نمودن آن اجناس اقدام نمايند

 . برندها مبتني بر اطمينان توليد كننده از مرغوبيت كالا مي باشد 

يل فشردگي عرضه در بازار و رقابت هاي شديد ميان توليد كنندگان يكي از شاخص هاي اساسي در لذا بدل

 . با بهترين شرايط مي باشد و خدمات پس از فروش و فروش و بازار يابي موفق ، ارائه گارانتي ارائه 

ش به همراه از اين رو شركت ايساكو به عنوان توزيع كننده قطعات و ارائه كننده خدمات پس از فرو

رو را بعهده داشته ن و خدمات گارانتي خودروهاي توليدي شركت ايرانخودينمايندگي هاي تحت پوشش تضم

مندي مشتريان و بهترين شرايط خدمات دهي در دوران ختلف آن در راستاي رضايتمو تلاش واحدهاي 

 . گارانتي و وارانتي مي باشد 

ر ارتباط با نمايندگي ها و بعضا مشتريان ايرانخودرو وايساكو بنابراين مديريت گارانتي كه سهم بيشتري د

دارد طي تهيه دستور العمل ها ، آيين نامه ها و اطلاعيه هاي مختلف ضمن سعي در بروز بودن ، با دريافت 

نظرات و پيشنهادات نمايندگي ها و مشتريان همواره در كنار مشتريان ايران خودرو بوده و با ارائه راهكارهاي 

ت پوشش نمايندگي هاي تحي ، سيستمي ، برگزاري سمينارها و دوره هاي آموزش گارانتي ، كتوب الكتريكم

 . مي نمايد پشتيبانيدهي گارانتي و وارانتي و امدادي حمايت و را به منظور بهترين خدمات 

قوانين ، آيين لذا لازم است تا نمايندگي هاي مجاز در اين راستا و بر مبناي تعهدات خود ضمن فراگيري 

 ساعيگارانتي همواره در جهت ارائه بهترين خدمات به مشتريان  ينامه ها ، دستورالعمل ها و اطلاعيه ها

همچنين اصول و فنون مرتبط با فعاليت هاي خود را منطبق با قوانين گارانتي فرا گرفته و آموزش . باشند 

 . تي و مكانيزه خود دريافت نمايندهاي مورد نياز خود را به منظور بروز نمودن فضاي عمليا
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 تعاريف   -2

شركت ايران خودرو كيفيت و عملكرد مناسب خودروي توليدي خود را تضمين نموده و متعهد  :گارانتي 

ميشود كليه ايرادات ناشي از هرگونه نقص در كيفيت قطعات و فرايند مونتاژ خودرو را طي مدتي معين و يا 

گارانتي  ، بصورت رايگان  مطابق شرايط مندرج دردفترچه(هر كدام زودتر منقضي گردد)كاركرد مشخص 

 . خودرو و  اين آيين نامه برطرف نمايد

آغاز شده و بنا بر نوع خودرو تا مدت زمان معين  از زمان تحويل خودرو به اولين مشتري : دوره گارانتي

 . ادامه مي يابد( بر حسب كيلومتر )يا مقدار كاركرد مشخصي ( تاريخ انقضاء گارانتي بر روي ايكو كارت)شده 

  .مي باشد كه بر روي ايكو كارت ثبت شده است خودرو اتمام گارانتي تاريخ : گارانتيانقضاء تاريخ 

اين كارت با  گروه صنعتي ايران خودرو ، آوري در ارائه خدمات به مشترياندر راستاي ارتقاء و نو :ايكو كارت

طراحي و بعنوان كليد دريافت  كارت الكترونيكييك  برداري از جديدترين فنآوري هاي روز، به صورت بهره

در شبكه گسترده نمايندگيهاي خدمات پس از فروش ايران خودرو در اختيار مشتري  خدمات تعميرگاهي

 . ميگيردمحترم قرار 

بوده كه كليه فعاليتهاي  نمايندگي هاي مجاز مربوط بهسيستم مكانيزه  : سيستم كسب و كار الكترونيك

، درخواست مجوزهاي  اسناد گارانتي قطعه ، درخواست امداد ويژه ، ارسالخريد نمايندگي مانند  اجرائي

  .از طريق سيستم كسب و كار اقدام و اجرا مي گردد ... گارانتي و 

مجموعه اطلاعات مربوط به خدمات گارانتي ارائه شده توسط نمايندگي به خودرو  : سند مكانيزه گارانتي

ي خودرو، تاريخ توليد و تحويل خودرو، تاريخ پذيرش و ترخيص، شامل شماره كارت تعميراتي، شماره شاس

كيلومتر، كد فراخوان انجام شده، كد و شرح اجرت تعميرات، شماره فني و شرح قطعات مرتبط، نام و شماره 

 . تماس مشتري كه بصورت فايل سيستمي از طريق سيستم كسب و كار نمايندگي ارسال مي گردد 

ت كه معمولا سرعت استهلاك آنها نسبت به ساير قطعات بيشتر بوده و نحوه قطعاتي اس :قطعات مصرفي

گيرد در طول عمر اين  استفاده مشتري از خودرو و شرايطي كه خودرو در آن مورد بهره برداري قرار مي

  .قطعات تاثير زيادي داشته و در بيشتر اوقات قبل از اتمام دوره گارانتي نياز به تعويض آنها مي باشند

گزارشي است كه تعداد كل قطعات تعويضي كارت هاي تعميراتي  : گزارش تحويل گيري داغي قطعه

مربوط به همان دوره گزارش را به تفكيك هر شماره فني ، گروه خودرو ، شرح قطعه را نشان مي دهد كه 

 .توسط نمايندگي و از سيستم كسب و كار تهيه و در روز تحويل گيري داغي ارائه مي گردد
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ايراد قطعه، فراخوان ) گردند كه به دلايل مختلف مورد تائيد  به قطعاتي اطلاق مي :طعه داغي گارانتيق

 . ، از روي خودروهاي تحت پوشش گارانتي باز مي شوند....(و

كارت داغي، مدركي است حاوي اطلاعاتي در مورد قطعه تعويض شده از روي خودرو و  :كارت داغي

اين كارت به قطعه داغي الصاق . مشخصات خودروي گارانتي كه قطعه داغي از روي آن باز شده است

  .گردد مي

پايش و تحت بصورت ماهانه كه  گارانتي موثر در عملكرد نمايندگيها براساس شاخصهاي : كارنامه گارانتي

 .دعنوان امتياز كارنامه نمايندگي ارائه مي گردد كه مبناي درصد مجاز ردكارشناسي نمايندگي مي باش

مستندي است كه از طريق آن، آخرين تغييرات صورت گرفته دركليه هماهنگي ها،  :اطلاعيه گارانتي

رايي شبكه خدماتي، به ستاد، ضوابط، مقررات و سياستهاي حوزه گارانتي، جهت يكسان سازي فعاليتهاي اج

و  در وب سايت فنيدفاتر منطقه اي و شبكه نمايندگيهاي مجاز ايران خودرو  اطلاع رساني مي گردد و 

 .مهندسي قابل مشاهده مي باشد 

مي  eb.isaco.ir.wwwسايت فني و مهندسي شركت ايساكو به آدرس    :وب سايت فني و مهندسي

كليه  اطلاعات فني و گارانتي و آيين نامه هاي جاري گارانتي  "سيستم مهندسي "باشد كه با ورود به منوي 

  .در دسترس است

رنو، سوزوكي، )دام به ارائه خدمات گارانتي به خودروهاي خاص نمايندگي هايي كه اق :نمايندگي پايلوت

يند كه لازمه آن دارا مي نما...( و   CNGخدمات گيربكس اتوماتيك،)و خدمات خاص ...( هايما، دانگ فنگ و

بودن تجهيزات و ابزار مخصوص تخصصي و پرسنل آموزش ديده و رعايت كردن استاندارد توافقي با 

  .خودروساز مي باشد كه از طريق معاونت خدمات پس از فروش انتخاب و معرفي مي گردند

موجود در نمايندگيهاي پايلوت تندر، كه درخواست مشاوره، ( تحت وب)سيستم مكانيزه  :Astaiسيستم 

  . عيب يابي و صدور مجوز هماهنگي براي خودرو هاي تندر از طريق اين سيستم صورت مي پذيرد

 به مجوزي اطلاق ميگرددكه براي انجام برخي از خدمات گارانتي توسط نمايندگي از دفاتر :مجوزگارانتي

در بعضي موارد بنا به )دريافت مي شود با استفاده از سيستم كسب و كار يا ستاد گارانتي  اي طقهمن

نمايندگي نياز به دريافت مجوز خواهد  ،يك و يا چند قطعه تشخيص ستاد گارانتي و يا دفتر منطقه اي براي

  .دريافت مي گردداز رنو پارس  ASTAIاز طريق سيستم هاي گروه رنو اين مجوز براي خودرو .(شد

بر روي  گارانتيتوسط سيستم  كليه كنترل هايي كه به صورت مكانيزه و : كنترل هاي سيستم گارانتي

 .مي نمايد تاييد اوليهاسناد گارانتي  اعمال شده و آنها را تبديل  به دوگروه اسناد ايرادي و 

www.cargeek.ir

www.cargeek.ir

http://www.cargeek.ir/
http://www.cargeek.ir/


(سطح دو)دوره آموزش گارانتي  عنوان جزوه        
 

5 
 

نمايندگي پس از تهيه گزارش تحويل گيري داغي قطعه و اجرت نسبت به تحويل  : تحويل گيري داغي

 .داغي قطعات طبق برنامه داغي اقدام مي نمايد

 

به مجموعه اقداماتي كه جهت حذف ريسكهاي احتمالي و تامين كيفيت خودروهايي كه در  : فراخوان

اختيار مشتريان ميباشد از طريق شناسائي و رفع عيوب خودروهاي تحت ريسك انجام مي شود اطلاق مي 

 .گردد

در  انجام بازديد و هرگونه سرويس و نگهداري از خودرو طي دوره هاي تعريف شده : سرويس دوره اي

 سرويس هاانجام اين هزينه دفترچه راهنماي نگهداري و خدمات گارانتي سرويس دوره اي مي باشد كه 

در صورت انجام . در نمايندگيهاي مجاز شركت ايران خودرو انجام پذيردو مي بايست بعهده مشتري بوده 

ناشي از عدم رعايت سرويس هاي دوره اي در خارج از شبكه نمايندگيها و ايرادات احتمالي خودرو 

 .استانداردها در انجام سرويس هاي دوره اي ، ايراد بوجود آمده تحت پوشش گارانتي نمي باشد

 

 : نمايندگي هاي مجاز شرايط ارائه خدمات گارانتي توسط -3

خدمات گارانتي  خدمات پس از فروش شايستگي ارائهكليه نمايندگي هايي كه طبق ابلاغيه  (1

براي خودروهاي ايران خودرو را دارا مي باشند، مي توانند براي محصولات ايران خودرو 

 .ارائه نمايندخدمات گارانتي 

مطابق با دستورالعمل شرايط و ضوابط ارائه خدمات پس از فروش، نمايندگي مي بايست  (2

و ( انبار)بازرگانيداراي مدير نمايندگي، كارشناس فني، كارشناس پذيرش،كارشناس 

و در كليه تعميرات مطابق با مستندات فني و تعميراتي اقدام  تعميركاران آموزش ديده باشد

 .و از ابزار مخصوص مناسب با تعميرات استفاده نمايد

جهت ارائه خدمات گارانتي لازم است تا نمايندگي به آئين نامه ها و دستورالعملهاي مرتبط  (3

 :اشته باشد به شرح زير اشراف كامل د

 آئين نامه خدمات گارانتي 

 دستورالعمل بررسي اسناد گارانتي 

 جامع تحويلگيري و تست داغيآئين نامه  

 آئين نامه كنترل و نظارت بر فعاليتهاي گارانتي نمايندگيها 
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 آئين نامه تمديد گارانتي 

 دستورالعمل تعويض موتور 

 دستورالعمل نحوه كليم خودروهاي رنو 

 (مندرج در وب سايت مهندسي ايساكو)قطعات  ظاهري يار پذيرشدستورالعملهاي مع 

 (مندرج در سيستم كسب و كار نمايندگي)فرمهاي شناسايي قطعات داغي  

با توجه به اهميت ارائه فاكتور به مشتريان محترم و تاييد تعميرات انجام شده توسط ايشان ،  (4

از مشتري ( امضاء) ارائه فاكتور قطعات تعويض شده و اجرتهاي استفاده شده و اخذ تاييد 

 .الزامي مي باشد 

 : باشند سال در نمايندگي به شرح زير مي  2اسناد و مدارك الزامي جهت بايگاني به مدت  (5

 فرم پذيرش و كارت تعميراتي هر پذيرش 

 .فاكتور قطعه و اجرت كه به تاييد مشتري رسيده باشد 

از قبيل تمديد گارانتي ، صورتجلسات بازديد تيم )  كليه مدارك و مستندات مرتبط با تعميرات

 ... (كارشناسي از خودرو و

 

 : پذيرش -4

 :اقدامات به شرح زير الزامي مي باشد در نمايندگي گارانتيارائه خدمات پذيرش خودرو براي هنگام 

 ثبت شده بروي ايكوكارت با شماره شاسي شماره شاسي ايكوكارت توسط مشتري و مطابقتارائه  (1

  محفظه موتور خودروثبت شده در روي پلاك موجود در 

 posايكوكارت در دستگاه ( كشيدن)ثبت  (2

 سب و كارپذيرش خودرو در سيستم يونيكس يا سيستم جديد ك (3

توسط كارشناس پذيرش ( پرونده تعميراتي)كسب و كار خودرو در سيستم تعميراتي سوابق بررسي  (4

 از لحاظ كيلومتر و معتبر بودن گارانتي خودرو

با ثبت درخواست  ...( شكستن،عمل نكردن كارت و ) كارتايكومفقود شدن و يا خرابي در صورت :  1 نكته

  . صادر خواهد شدو پرداخت وجه جهت صدور مجدد كارت ، كارت جديد  در سيستم كسب و كار المثني

خودرو با تاريخ تحويل قيد شده در سيستم  ايكوكارتدرصورتي كه تاريخ تحويل ثبت شده بر روي :  2نكته 

 ايكوكارت، ملاك ارائه خدمات گارانتي به خودرو مذكور تاريخ قيد شده بر روي يكسان نباشد كسب و كار 
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به دفتر منطقه اي را ايكوكارت مربوطه، آننمايندگي موظف است پس از تهيه يك نسخه كپي از  بوده و

 . درخواست اصلاح نمايدارسال نموده و 

 اين اقدام مقدور در سيستم كسب و كار ز جديددرخواست ارائه رمثبت با  فراموش كردن رمز كارت :  3نكته 

 .مي باشد

 .در زمان ترخيص خودرو نيز الزامي مي باشدايكوكارت ( كشيدن)ثبت :  4 نكته

در زمان پذيرش خودرو در سيستم نمايندگي مي بايست به آلارم هايي كه توسط سيستم نمايش :  5نكته 

و كيلومتر و صحت كاركرد ، لغو گارانتي، تصادفي بودن خودرو، فراخوان، تعويض اتاق داده مي شود از قبيل

ناشي از ته باشد و در صورت عدم توجه نمايندگي به اين موضوع، عواقب گارانتي توجه كافي داش مدت زمان

 .آن بر عهده نمايندگي خواهد بود

بدليل بروز مغايرت كيلومتر در اسناد نمايندگي ، ثبت كيلومتر دقيق براي خودروهايي كه داراي :  6 نكته

پذيرش ( هاي ادواري خودرو  مانند صافكاري و نقاشي و سرويس)گارانتي مي باشد ولي بصورت وارانتي  

به عبارتي ثبت كيلومتر صحيح و واقعي خودرو چه در زمان تعميرات گارانتي چه  .شده اند الزامي مي باشد

 . تعميرات وارانتي الزاميست 

به نمايندگي مراجعه نموده وليكن فراخوان خودرو توسط  صورتي كه خودرو تحت فراخوان،در :  7نكته 

فراخوان براي  عدم انجامديد و تعمير قرار نگيرد، كليه ايرادات و خساراتي كه به علت نمايندگي مورد باز

  .خودرو بروز نمايد بر عهده نمايندگي خواهد بود

   ، مزايده اي ، لغو گارانتي مجاز بوده و ( كارشناسي ) انجام فراخوانها براي خودروهاي فاقد گارانتي :  8نكته 

قطعه مطابق با دستورالعمل مرتبط با نوع فراخوان ايرادي نخواهد /حيح اجرت سند آن در صورت استفاده ص

نمايندگي مجاز مي بايست براي موارد ايراد مشابه فراخوان كه خودرو در بازه فراخوان تعريف نگرديده  .شد 

قطعه فراخوان چنانچه در اثر ايراد فراخوان، قطعات ديگري به غير از . است، با دفاتر منطقه اي مكاتبه نمايد

معيوب شده باشد و خودرو فاقد گارانتي باشد، قبل از هرگونه اقدام توسط نمايندگي نياز به درخواست تمديد 

 .گارانتي مطابق با آئين نامه تمديد گارانتي مي باشد

به  لازم است شرح كليه ايرادات ذكر شده از سوي مشتري و درخواست هاي ايشان در فرم پذيرش:  9نكته 

 .در غير اين صورت سند گارانتي معتبر نمي باشد. ط مشتري تائيد و امضاء گرددثبت شود و نهايتاً توس دقت

چنانچه نتايج تماس با مشتريان :ثبت شماره تماس اشتباه يا مخدوش بودن شماره تماس مشتري:  11نكته 

اد قابل توجهي از جهت صحه گذاري خدمات ارائه شده توسط نمايندگي، نشان دهنده ثبت نادرست تعد

شماره تماسها و يا مخدوش بودن شماره تماس در اسناد گارانتي باشد، سند گارانتي مورد نظر قابل تاييد 
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در صورت تكرار مرتبه دوم ضمن كسر هزينه اسناد و . گردد از حساب نمايندگي كسرنبوده و مي بايست 

 .در كميسيون اعطا و لغو مطرح گردد جريمه معادل آن، مي بايست وضعيت عملكرد گارانتي نمايندگي

 

 : گارانتيخودروهاي لغو  -5

ي كه داراي حداقل يكي از شرايط زير باشند لغو گارانتي محسوب شده و نمايندگي موظف خودروهاي

است به محض تشخيص مورد، از ارائه خدمات به خودرو مذكور خودداري نموده و شماره شاسي 

لذا نمايندگي موظف . ايميل به دفتر منطقه اي مربوطه اعلام نمايدخودرو را با ذكر دليل از طريق 

 .است قبل از ارائه خدمات به خودرو اقدام به كنترل كليه موارد ذكر شده در زير نمايد

 كيلومتر شمارغيير و يا دستكاري ت -1

ناشي از تصادف شديد كه بنا به تشخيص كارشناس فني منجر به آسيب فني به  خسارت -2

 . موتور ، گيربكس و ساير قطعات خودرو  شده باشد 

 تعويض اتاق كامل خودرو -3

نمايندگي بايد قبل از ارائه خدمات به اينگونه موارد جهت لغو گارانتي خودرو به دفتر منطقه اي اطلاع 

 . درساني نماي

 : از گارانتيموارد خارج 

 خودروناشي از عوامل خارج از كنترل شركت ايران  خسارت (1

 .طوفان و غيره، صاعقه، زلزله، ناشي از حوادث و بلاياي طبيعي نظير سيل خرابي (2

 . سياسيشورش هاي اجتماعي و  و دزدي، اغتشاش، آتش سوزي، تصادفاتناشي از خرابي (3

نظير  بيرونينمك ريزي شده و عوامل ، ناشي از تردد خودرو در مسيرهاي قيرپاشي شده صدمات (4

 .برخورد سنگ و شن با خودرو

 .صدمات ناشي از نصب هر گونه قطعات غير اصلي باعث خروج از گارانتي قطعه آسيب ديده مي شود (5

ج از شبكه نمايندگي درخاركه  قطعات غير شركتي نامناسب و استفاده از ناشي از تعميرات خسارات (6

 .شده باشد انجامهاي مجاز ايران خودرو 

غير  تعمير يا ورنگ و تزئينات خودرو كه ناشي از تصادفات و حوادث بوده ، خسارات بدنه جبران (7

  شده باشندمجاز 
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باعث غير گارانتي  .هرگونه گرده رنگ كه ناشي از قرار گرفتن خودرو در محيط نامناسب باشد وجود (8

 .شدن  رنگ خودرو  مي گردد

شيره درختان و ، پرندگانفضله  ومواد پراكنده در محيط مانند سموم دفع آفات نباتي  تاثير (9

، باعث خروج  رنگ و بدنه ي آسيب ديده  از گارانتي  همچنين عوامل جوي نظير بارانهاي اسيدي

 .مي گردد

 .لط برروي خودرو نظير جوشكاريقطعات ناشي از هرگونه تغييرات غ خرابي (11

و يا وقوع آتش  تعميراتآتش سوزي در خودرو به دليل عدم رعايت موارد ايمني به هنگام  هرگونه (11

در خارج از   انجام شده درتعميراتسوزي به دليل سهل انگاري ويا استفاده از قطعات غيراصلي 

 .شبكه نمايندگي هاي مجاز ايران خودرو

 . بيش از يكماه باطري بدليل عدم استفاده از خودرو براي مدت  خرابي قطعاتي نظير (12

 . بدليل عدم تنظيم باد لاستيك لاستيك خودرو   و دفرمگي  پوسيدگي (13

و  ECU، پخش راديوناشي از ريزش آب و يا ساير مايعات بر روي قطعات الكترونيكي نظير  ايرادات (14

 . سوكتها كه باعث زنگ زدگي و رسوب شود 

و ساير   كه باعث نفوذ آب به اجزاء داخلي خودرو مانند موتورعبور از آبهاي پر عمق شي از نا ايرادات (15

  .موارد كه به تشخيص  كارشناس مشخص مي گردد

 .خسارات ناشي از عدم انجام به موقع سرويس هاي دوره اي  (16

 تعميرات مناسب و استفاده از سوخت و روغن نامناسب انجامخسارت ناشي از عدم  (17

و فيلترهاي غير ( روغن و سوخت .) مايعات غير استاندارداز  استفادهاز  ناشيرگونه ايراد  ه بروز (18

 . استاندارد

 .يخزدگي قطعات داخل موتور و همچنين رادياتور به دليل عدم استفاده از ضد  زنگ (19

 . ايرادات اجزاء سيستم سوخت رساني خودرو به دليل وجود آب يا ناخالصي در سوخت (21

آب هاي سنگين  ازو عملكرد نامناسب قطعات موتور و همينطور رادياتور به دليل استفاده  تخريب (21

 .واملاح داركه رسوبات آنها موجب بروز ايراد مي گردد

عدم اعلام و رفع ايراد قطع بودن كيلومتر شمار خودرو كه نهايتا باعث بروز مغايرت كيلومتر حافظه  (22

ECU  دبا آمپر كيلومتر  خودرو مي گرد. 

 ( قطعات مرتبط)از گاز سوز نمودن خودرو در مراكز غير مجاز ناشي  خسارت (23
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 : تمديد گارانتي -1

ارائه خدمات گارانتي به خودرو هايي كه دوره گارانتي آنها به اتمام رسيده باشد به هيچ عنوان مجاز نبوده و 

چنانچه  .گارانتي ايساكو مي باشددر موارد خاص تنها مرجع مجاز براي تمديد گارانتي خودرو مديريت 

نمايندگي اقدام به تعميرات نمايد وسپس درخواست تمديد گارانتي شود و با تمديد موافقت نگردد كليه 

هرگونه تمديد گارانتي مي بايستي مطابق با  .هزينه هاي تعميرات مورد نظر بعهده نمايندگي خواهد بود 

 .دستورالعمل تمديد گارانتي صورت پذيرد
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