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 8 از  1:  صفحه (ي)دستورالعمل ارائه خدمات گارانت گارانتي ضوابط و دستورالعمل W-A03 کد سند:
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 8 از  2:  صفحه (ي)دستورالعمل ارائه خدمات گارانت گارانتي ضوابط و دستورالعمل W-A03 کد سند:

 

 جدول واحدهاي مرتبط با مدرک 
 دفتر مركزي-الف      

 تاريخ تحويل تعداد نسخ نام واحد رديف
 10/10/1404 1 مديريت 1

 10/10/1404 1 خدمات پس از فروش 3

 10/10/1404 1 مالی/ حسابداري 6

 10/10/1404 1 تضمين كيفيت  8

 10/10/1404 1 ارتباط با مشتريان 9

 10/10/1404 1 انبار/قطعات 10

 هدف: .1
موتور در جهت  زلید ایشرکت آر انیمقررات توسط مشتر نیجهت اجرا نمودن ا یضوابط و مقررات گارانت هیکل یابلاغ و اطلاع رسان

 . می باشد با حقوق مصرف کننده ییو آشنا یرقطعات و خدمات و برخوردا یگارانت ازیاز امت یبرخوردار

امروز تمامی شرکت های تولید کننده خودرو در بازارهای با رقابت بسیار فشرده سعی در جلب رضایت مشتریان خود دارند تا در این 

 تری در گرداندن چرخ صنعت و حصول تبعات ناشی از آن داشته باشند.رهگذر با عرضه محصولات خود نقش بیش

های گسترده در راستای بهبود کیفیت محصولات، ارائه خدمات پس از فروش نیز امری اجتناب ناپذیر و این راستا علاوه بر فعالیت در

شرکت های  شد. خدماتی که  ضه کنندهضروری می با سئولیت ارائه آنها را بر عهده میخودرو با پرداخت هزینه های قابل  عر گیرند. توجه م

محترم این شرکت در تبادل اطلاعات و مناسبات همه جانبه  مشتریانو زلید ایبه منظور ایجاد زبان مشترك میان شرکت آر لاین دستورالعم

 های شرکت در قبال گارانتی خودرو تهیه و تدوین شده است و تعریف معیارها و استانداردهای قابل استفاده و همچنین شفاف سازی سیاست

 باشد.تحت پوشش از مهمترین اهداف این دستورالعمل می

 

 فهرست مطالب

 صفحه عنوان رديف

 2 هدف 1

 3 دامنه كاربرد 2

 3 مسئوليت ها 3

 3 تعاريف 4

 4 اقدامشرح  5

 8 ضوابط 6

 8 مستندات مرتبط 7

 8 مراجع 8
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 8 از  3:  صفحه (ي)دستورالعمل ارائه خدمات گارانت گارانتي ضوابط و دستورالعمل W-A03 کد سند:

 

  :دامنه کاربرد.2

 می باشد.و مشتریان کلیه محصولات عرضه شده محدوده کاربرد این روش اجرایی کلیه نمایندگی های مجاز این شرکت 

 مسئوليت ها: .3

 پذيرشگر فعاليت
كارشناس گارانتی 

 نمايندگی

كارشناس فنی 

 نمايندگی
 رئيس فنی و گارانتی

خدمات پس از   مدير

 فروش

تشريح شرايط 

 گارانتی
 مطلع مسئول مطلع مطلع مطلع

تدوين جداول 

 سرويس ادواري
 مطلع مسئول مطلع --- ---

درخواست مجوز 

 گارانتی
 --- --- مسئول مسئول مسئول

بررسی استعلام 

 گارانتی
 مطلع مسئول مسئول مسئول ---

 

 تعاریف:. 4

 تعريف گارانتی -1-4

در قبال وقوع هرگونه ایراد ناشووی از کیفیت نامطلوب  شوورکت عرضووه کنندهواژه گارانتی به مجموعه تعهداتی گفته می شووود که 

حالت هزینه های محصووول خود یا شوورایط خاه، جهت رف  آن چه از طریم تعمیر و چه از طریم تعویع قطعات برعهده می گیرد. در این 

شخص ثالث و یا عوامل  ،)به صورت کلی هرگونه عیبی که مالك خودرو می باشد محصول کننده عرضهبر عهده  بیو اصلاح ع ریتعم ع،یتعو

 خارجی در بروز خرابی نقشی نداشته باشد جز این تعریف قرار می گیرد(.

 :زير می باشدموارد  شامل تذكر: گارانتی

 تعویع، تعمیر اساسی و یا اصلاح قطعات معیوب  -

 و خدمات برون سپاری اجرتکلیه هزینه های  -

عرضه بر پایه این تعریف مسئولیت رف  هرگونه ایراد ناشی از کیفیت نامطلوب مواد اولیه، تولید و مونتاژ محصولات  زلید ایآر شرکت

 .دهای متعاقب بر عهده می گیرل و بخشنامهرا با توجه به شرایط و ضوابط مندرج در این دستورالعمشده 

 تعريف دوره تعهد )وارانتی( -2-4

گارانتی آن دوران در دوره وارانتی نیز وجود دارد و تنها تفاوت آن با ارائه می گردد تمامی خدماتی که در دوره گارانتی به مشوووتری 

موتور به مدت ده  زلید ایکار( توسط مشتری پرداخت می شود. شرکت آر نهیهز + )قطعه است که در دوره وارانتی هزینه خدمات انجام شده

 .دینما یم تعهدرا  یراتیو ارائه خدمات تعم ازیمورد ن یدکیقطعات  هیکل نینوع و مدل محصولات خود، تام نیسال پس از فروش آخر

 دوره گارانتی محصولمحدوده  -3-4

 هرکدام زودتر فرا برسد. لومتر،یک 200,000 ایاز تاریخ تحویل  ماه  36دت به م یدوره گارانت کلیه محصولات عرضه شده، یبرا
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 8 از  4:  صفحه (ي)دستورالعمل ارائه خدمات گارانت گارانتي ضوابط و دستورالعمل W-A03 کد سند:

 

 كارت گارانتی -4-4

هنگام تحویل خودرو در محل کارخانه، همراه با مدارك و دفترچه راهنمای خودرو، کارت گارانتی خودرو نیز به مشوووتری تحویل 

 خدمات گارانتی تشریح شده است.میگردد. در این کارت تمامی شرایط لازم جهت استفاده کامل از 

 قطعات گارانتی -4-5

کیلومتر، هر کدام  10.000یا پذیرش از تاریخ فاکتور ماه   6 کلیه قطعات تعویع شده در نمایندگی مجاز شرکت آریا دیزل موتور برای

 زودتر فرا رسد؛

 گارانتی تعميرات -4-6

 هیکل دینما یتعهد م زلید ایشرکت آر ن،یسنگ یاز حقوق مصرف کنندگان خودرو تیقانون حما ینامه اجرائ نیآئ 18بر اساس ماده 

هر کدام زودتر فرا برسد،  لومتر،یک 3.000 ای از تاریخ فاکتور پذیرش ماه 2  مدتبه مجاز  یهایندگیاستاندارد در نما رفتهیخدمات صورت پذ

 باشند.یضمانت م یدارا

 سرويس هاي ادواري -4-7

گردد و محدوده انجام آن، شوورح خودرو تعیین می عرضووه کنندهگردد که توسووط هایی اطلاق میبه سوورویس دواریهای اسوورویس

سرویس نوع قطعاتی که باید مورد بررسی قرار گیرد؛ آچارکشی ها ودیمورد تائ یبازدیدها، تعویع قطعات مصرفی و روانکارها شد. این  ؛ میبا

سایت و همچنین خودرو  یدر دفترچه راهنما ها شد.  شرکت آریا دیزلدر  شاهده می با سرویسقابل م ست که  های ادواری بر لازم به ذکر ا

 گردد.اساس کیلومتر پیمایش، ساعت کارکرد خودرو و یا مدت زمان بین هر دو سرویس انجام می

به سووایت شوورکت آریا دیزل به آدرس خودروها همواره جهت مشوواهده جدول به روز رسووانی شووده سوورویس های ادواری  تذکر:

www.aryadiesel.com .مراجعه نمایید 

  9مجوز ماده  -4-8

شد و به هر علتی تعویع قطعه در مدت زمان محدوده گارانتی  شته با صورتی که خودرو در بازه گارانتی نیاز به تعویع قطعه دا در 

این صووورت می بایسووت جهت حفو حقوق مصوورف کننده، یك مجوز برای تعویع آن قطعه در هر زمانی حتی بعد از اتمام در ، انجام نگردد

 نام دارد. 9بازه گارانتی صادر گردد. این مجوز که به صورت برگه چاپ شده به مشتری ارایه میگردد، مجوز ماده 

 

 :اقدامشرح . 5
ستفاده از خدمات گارانتی،  صورتی به هر یك از نمایندگیخودرو  پس از مراجعهبه طور کلی جهت ا شرکت آریا دیزل، در  های مجاز 

)مطابم با  مجوز گارانتیپس از اخذ کرده باشد، در محدوده دوره گارانتی بوده و همچنین تمامی شرایط برقراری گارانتی را رعایت که خودرو 

عدم توجه به مواردی که منجر به لغو گارانتی صووورت در  خواهد شوود.انجام بدون اخذ هزینه از مشووتری ( تعمیرات W-A23دسووتورالعمل 

 وجود خواهد داشت.ن ابطال گارانتی بخشی از خودرو اکمیگردند، ام

مطابم با پذیرشگر میبایست  قطعه مورد نظر در انبار موجود نباشد،در نمایندگی در صورتی که هنگام تعمیرات  بذکر می باشدلازم 

 د.نمای مشتریرا تحویل ممهور شده،  9نمایند و یك نسخه از مجوز ماده اقدام  9نسبت به اخذ مجوز ماده  W-A23دستورالعمل 

 

http://www.aryadiesel.com/
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 8 از  5:  صفحه (ي)دستورالعمل ارائه خدمات گارانت گارانتي ضوابط و دستورالعمل W-A03 کد سند:

 

 شرايط برقراري گارانتی خودرو -1-5

های ادواری . سوورویسدننمایبایسووت رعایت های کتابچه راهنما را میدر اسووتفاده از خودرو تمامی نکات و توصوویهمشووتریان گرامی 

و صرفاً در نمایندگی مجاز خدمات آریا  (عرضه کننده مطابم آنچه در سایت آریا دیزل )بر اساس نوع محصول و مطابم با دستورالعمل شرکت

سرویس ستم یکپارچه ها میدیزل در موعد مقرر انجام گردد. این  سی سط نمایندگی مجاز در  ستی تو یعنی شرکت س از فروش خدمات پبای

 ثبت و فاکتور رسمی تحویل آورنده گردد.   Seven Proسون سامانه 

 شد. هزینهتعویع کلیه روانکارها می صلی و فقط در نمایندگی مجاز انجام گرفته با ستی با کیفیت ا شی بای های تعمیرات نا

 گیرد. تحت پوشش گارانتی قرار نمی، عرضه کننده از استفاده از روانکارهای غیراستاندارد توصیه نشده توسط 

 مورد استفاده قرار گرفته باشد. حیشده و بصورت صح نییتع یشده بر اساس نوع کاربر لیخودرو تحو 

  .تغییرات، دستکاری و جابجایی در هر یك از اجزاء خودرو کابین، موتور، گیربکس، سوخت رسانی و.. انجام نگرفته باشد 

  دور بالا  لیمانند تحم؛ باشد صورت نگرفته نآ یهااز مجموعه كیهر ایاز حد مجاز به خودرو  شیب یریبارگ ایاعمال فشار

  و ... نامتعارف یکار طی، استفاده از خودرو در شرایبه موتور، استارت زدن به مدت طولان

  رنگ قرمز( که در راننده خودرو با روشن شدن چراغهای هشدار دهنده روی صفحه نمایش )خصوصاً هشدارهای با چراغ به

صدمات  ست، ادامه حرکت نداده و با واکنش فوری از روی دادن  شده داده ا ضیح کامل  صوه آن تو کتابچه راهنما در خ

 باشد.  مودههای خودرو جلوگیری ن قسمتبیشتر به 

 نایی حرکت، با ایراد به نمایندگی مراجعه نموده و یا در صوووورت عدم توا دیبا دیمشووواهده گرد یچنانچه در خودرو خراب

درخواسووت تیم امداد نموده و از باز کردن یا دسووتکاری قطعات معیوب توسووط اشووخاه دوره ندیده و غیر مجاز قبل از 

 کارشناسی جدا خودداری گردد. 

  مشوووتری باید تمامی ایرادات به وجود آمده را در ارهارات خود در زمان مراجعه به نمایندگی جهت پذیرش، مطرح و ثبت

 برگه پذیرش مربوطه را با امضای خود تایید نماید.نماید و 

 

 موارد لغو گارانتی خودرو -2-5

 در لیست زیر قابل مشاهده هستند؛ گردد،مواردی که موجب لغو گارانتی خودرو می باشد یا مشمول خدمات گارانتی نمی

 موجود در قطعه(. بیاز ع یاز موارد ناش ری)غ لتریشامل روغن و ف یاقلام مصرف .1

 از تصادفات و استفاده نامناسب از خودرو. یناش یخراب .2

 ، سرعت و ....یاز خودرو در مسابقات رال استفاده .3

سبب ا نیدر وزن کاب رییمحرکه و تغ یدر موتور، قوا رییتغ هرگونه .4 شکل فن جادیکه  سبب ابطال گارانت یم مرتبط  یشود 

 گردد. یم

 .رهیزلزله، صاعقه، طوفان و غ ل،یس رینظ یعیطب یایاز حوادث و بلا یناش یخراب .5

 .یاجتماع ی(، اغتشاشات و شورش هایاز نقص فن ریو ... غ یعمد ،یعیطب یای)بلا یاز آتش سوز یناش یخراب .6

ش صدمات .7 شیق یرهایاز تردد خودرو در مس ینا شن با  رینظ یرونیشده و عوامل ب یزیشده، نمك ر یرپا سنگ و  برخورد 

 موارد مشابه به بدنه. رید سنگ، شن، ماسه و سااز برخور یخودرو و صدمات رنگ ناش
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 8 از  6:  صفحه (ي)دستورالعمل ارائه خدمات گارانت گارانتي ضوابط و دستورالعمل W-A03 کد سند:

 

  تیاز ررف شیبار ب لیتحم .8

 انجام شده باشد. رمجازیغ یها رگاهیکه توسط تعمعرضه کننده با استاندارد  ریمغا ریاز تعم یناش خسارات .9

 گردد. یصرفا در حوزه مرتبط م یسبب ابطال گارانت یاصل ریاز نصب هرگونه قطعات غ یناش صدمات .10

 شده باشند. ریاز تصادفات و حوادث بوده و تعم یخودرو که ناش ناتیبدنه، رنگ و تزئ خسارات .11

 گردد. یمرتبط م ینامناسب باشد سبب ابطال گارانت طیاز قرار گرفت خودرو در مح یهرگونه گرده و رنگ که ناش وجود .12

 .یخودرو به مشتر لیپس از تحو ناتی)تصادفات و...( و تزئ خسارت وارد به بدنه و رنگ خودرو هرگونه .13

 گردد. یمرتبط م یسبب ابطال گارانت رهیو غ یجوشکار ریخودرو نظ یغلط بر رو راتییاز هرگونه تغ یقطعات ناش یخراب .14

سوز هرگونه .15 ستفاده از قطعات غ ای یمنیموارد ا تیعدم رعا لیدر خودرو به دل یآتش  صل ریا سط  راتینگام تعمه به یا تو

شده  هیو ارا تیفیشده و فاقد ک ییاز استفاده از قطعات شناسا یناش میکه حر یموارد یبه استثنا رمجازیغ یهارگاهیتعم

 ( باشد.دهشرکت عرضه کننده )خودروساز و واردکنن یاز سو

 برف پاك کن در اثر استفاده(. غهیت یعاد شیسا ری)نظ قطعات یعاد استهلاك .16

سموم دف  آفات نبات ط،یمواد پراکنده در مح ریتاث .17 ش ره،یو غ یمانند  ضله پرندگان،   یعوامل جو نیدرختان و همچن رهیف

 بر بدنه و رنگ خودرو. رگذاریعوامل تاث ریو سا یطیمح ستیز یهایانواع آلودگ ،یدیاس یهاباران رینظ

 عدم استفاده از آن خوردو و  یتوقف طولان لیبه دل كیقطعات لاست ریخودرو، قطعات و سا كیلاست یدگیپوس صیتشخ .18

 و اتصالات آن. ECU وپخش،یراد رینظ یکیقطعات الکترون یبر رو عاتیما ریسا ایآب و  زشیاز ر یناش راداتیا .19

 گردد. یخودرو مانند موتور م یدر عمم آب که باعث نفوذ آب به اجزا داخل یاز رانندگ یناش راداتیا .20

 برف پاك کن. یخراب لیجلو به دل شهیافتادن ش خط .21

نصووب قطعات و  ای عیتعو لیو اشووخاه ثالث که به دل یوارده به مشووتر یو مال یو نقص و خسووارات جان بیع هرگونه .22

سم افتیدر ایو  یجانب یها ستمیس شبکه ر شتر ،یخدمات خارج از  سط م شمول  جادیا یدوره گارانت یط یتو شود، از 

 .دیدر حوزه مرتبط خارج خواهد گرد یاز مشتر تیقانون حما

 یدر حوزه فن یمجاز منجر به ابطال گارانت یها یندگیدر نما یتوسووط مشووتر یدوره ا یهاسیاز عدم سوورو یناشوو وبیع .23

 دهیهفته به طول انجام كیاز  شیداشته و ب سیاگر مصرف کننده درخواست اختصاه وقت سرو کنیمرتبط خواهد شد. ل

 است. یبند مستثن نیا تیباشد از شمول

گذشوووت زمان خاه  ای و لومتریک یمنوط به ط دیبوده و نبا یو قطعات، مشووومول گارانت زاتیدر تجه یذات رادیگونه ا هر .24

 شود.
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 باشندو قطعاتی كه مشمول محدوديت دوره گارانتی می یقطعات مصرف -3-5

بوده و نحوه استفاده  یشترقطعات خودرو ب یرها نسبت به ساکه معمولاً سرعت استهلاك آن شودیاطلاق م یبه قطعات یمصرف قطعات

شتر شته و در ب یادیز یردر طول عمر آن تاث گیردیقرار م یبردارکه خودرو در آن مورد بهره یطیشرا ی،م شتردا موارد قبل از اتمام دوره  ی

هسووتند که در  خاه یمدت زمان و ضوووابط گارانت یها، دارااز اجرت یتعداد ینقطعات و همچن ین. اباشوودیها مآن یعتعو هب یازن یگارانت

 ه است:داده شد یحتوض یلجدول ذ

 ضوابط اجرت / قطعات ضوابط قطعات

 هزارکیلومتر 200ماه و یا  36 سیستم پخش صوت کیلومتر در صورت بروز ایراد کیفی 10.000 لنت ترمز

 کیلومتر 10.000 رله-فیوزها –لامپ  هزار کیلومتر 100ماه یا  18 صفحه کلاچ

 هاتسمه کیلومتر در صورت بروز ایراد کیفی 10.000 کنتیغه برف پاك
کیلومتر در صورت بروز ایراد  10.000

 کیفی 

 تایر
کیلومتر، هرکدام زودتر  200.000ماه یا  36

 فرابرسد. مشروط بر نگهداری صحیح از تایرها

کاتالیست کانورتور یا 

 AdBlueسیستم 
 کیلومتر 30.000ماه و یا  18

 باتری

کیلومتر، هرکدام زودتر  100.000ماه یا  18

فرابرسد. مشروط بر نگهداری صحیح از 

 هایباتر

  

 

قطعات در اثر نقص این  یگردد اما چنانچه اثبات گردد خرابینم روانکارها، فیلترها شامل قطعات عرضه کنندهشرکت  یگارانت :توجه

 .ردیگیقرار م یگارانت تحت پوشش ،ضمانت خودرو باشد یدارا یهاقسمتاز  كیبوجود آمده در هر 

 گارانتی رنگ

شی از ایرادات مواد رنگ یا نحوه تولید دارای  شدن، ترك خوردن یا رنگ پریدگی نا سته  شدن، پو سیب های رنگی از قبیل متورم  آ

 باشد.  یممشمول گارانتی رنگ خودرو  زمان تحویلماه از  18

 برقرار نخواهد بود:در موارد ذکر شده زیر گارانتی رنگ خودرو : 1 تبصره

 باشد. ینمرنگ  یاستهلاك طبیعی خودرو، فرسودگی و رنگ پریدگی قطعات به غیر از قطعات بدنه مشمول گارانت 

 ش سنگ به ما س یدگی، خراش ها، برنیپرتاب خرده  صادف، آ ضربه ها، ت ش یها بیها،  س و از حمل مواد حلال ینا ی، دیا

 رنگ گردد. یدگیکه باعث پر یصنعت ییایمیاز شستشو با مواد ش یاشمانند تگرگ، هرگونه خسارت ن یجو یبارش ها

 ضاف سوار کردن لوازم ا صب و  ص تیبدنه بدون تبع زاتیو تجه ین ضه کننده یها هیاز تو صب و محل  عر صوه ن در خ

 با نوع خودرو را نداشته باشند. یاستاندارد که سازگار ریمناسب، استفاده از قطعات غ
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 : ضوابط. 6

 اي هاي دورهسرويس -1-6

 به علت کارکرد زیاد موتور در حالت درجا و کاربری نفت کش میکسر  ،کمپرسی با کاربری در خصوه خودروهای سنگین

 محاسبه گردد. ساعت کارکرد موتورمی بایستی سرویس های دوره ای بر اساس 

  سنگین، مدت در صورت استفاده از خودرو در شرایط عملکردی سخت مانند، رانندگی در جاده خاکی، معدن و یا حمل بار

های ادواری جهت تر شده و راننده باید زودتر از مدت زمان ذکر شده در جدول سرویسهای دوره ای کوتاهزمان سرویس

 ها اقدام نماید.انجام سرویس

  تعویع و در صورت توقف  روغن یلترهایف یهروغن موتور به همراه کلمی بایست ماه  6از  یشبدر صورت توقف خودرو

 خودرو بیش از یك سال می بایست روغن گیربکس و دیفرانسیل و همچنین فیلترهای سوخت و آبگیر نیز تعویع شوند.

 باشدیم مشتریبر عهده  یادوره یهاسیو سرو هیاول سیشامل سرو س،یانجام سرو یهانهیهز هیکل.  

تذکر: در صورت مشمول بودن مشتریان در طرح های فروش با سرویس های دوره ای رایگان، مشتری می بایست در بازه 

صورت رایگان  سرویس های مرتبط به آن پیمایش به  صورت، کلیه هزینه  شده به نمایندگی مراجعه نماید. در این  تعریف 

 خواهد بود.

 سوانح رانندگی -6-2

کلیه تعمیرات می بایسووت در  ،برقراری گارانتی خودرو جهترخ دهد،  یشووما تصووادف جاده ا خودرو یبرا یه در دوران گارانتچنانچ

 نمایندگی های مجاز این شرکت به همراه تعویع قطعات اصلی و تاییده شده این شرکت انجام گردد.

 كارشناسی قطعه معيوب -6-3

بایستی الزاماً بر روی خودرو توسط کارشناس فنی شبکه نمایندگی مجاز صورت پذیرد لذا از آنجا که کارشناسی قطعات معیوب می  

و قبول  یبه بررس بتنسعدم رعایت این موضوع،  صورت اجتناب نمایند. در از ارسال قطعات باز شده از روی خودرو یستیمحترم  با انیمشتر

 داده نخواهد شد. یاثر بیترت چگونهیقطعات فوق ه یگارانت

 

 مرتبطمستندات  .7
 W-A23 ندگانينما یگارانت يهابه درخواست یدگيدستورالعمل رس

 W-A24 یدستورالعمل خدمات واحد گارانت

 TS-037-1404 يادوار يها سيسرو ستيچک ل

 مراجع .8
  ( 5دستورالعمل شرايط و ضوابط ارزيابی خدمات پس از فروش ) بازنگري 

 كنندگان خودرواز حقوق مصرف تيقانون حما

  كنندگان خودرواز حقوق مصرف تيقانون حما یاجرائ نامهنييآ

  


