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 وضعيت بازنگري:

شماره 

 بازنگري
شرح بازنگري/ 

 اصلاحيه
تاريخ 

 بازنگري
 مهر كنترل تصويب كننده تاييد كننده تهيه كننده

 20/02/1396 ايجاد مدارک 0

مدیر واحد خدمات پس 

 مقام مديريت عاملقائم  نماينده مديريت از فروش
 

   

 01/02/1399 تغيير در مبلغ هزينه 1

مدیر واحد خدمات پس 

 از فروش
 قائم مقام مديريت عامل نماينده مديريت

 

   

 31/03/1400 تغيير در مبلغ هزينه 2

مدیر واحد خدمات پس 

 قائم مقام مديريت عامل نماينده مديريت از فروش

 
   

 05/09/1401 هزينه تغيير در مبلغ 3

مدیر واحد خدمات پس 

 قائم مقام مديريت عامل نماينده مديريت از فروش
 

   

4 
قالب و  تغييرات در 

 18/04/1402 متن روش اجرايی

مدیر واحد خدمات پس 

 قائم مقام مديريت عامل نماينده مديريت از فروش
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 جدول واحدهاي مرتبط با مدرک 

 دفتر مركزي-الف      

 تاريخ تحويل تعداد نسخ نام واحد رديف
18/04/1402 1 خدمات پس از فروش 1  

18/04/1402 1 تضمين كيفيت  2  

18/04/1402 1 ارتباط با مشتريان  3  

18/04/1402 1 منابع انسانی 4  

18/04/1402 1 ماركتينگ 5  

توسعه خدمات سيار )در محل( به رانندگانی كه با بهره گيري از محصولات شركت آرياديزل در طول محورهاي جغرافيايی كشور تردد می نمايند 

 در دستور كار قرار گرفت.1387باشد. به اين منظور سيستم امداد آريا ديزل از سال  اصولی شركت آريا ديزل میيكی از اهداف 

 هدف: .1

 ها به اقصی نقاط كشور امتداد خدمات شبكه اي نمايندگی 

 نظارت و كنترل بر نحوه تعمير خودرو در محل، با حضور مشتري 

  كاهش زمان تعميرات و در نتيجه كاهش متوسط زمان خواب خودرو   

  جلب رضايت مشتري مشتريان 

 

 : دامنه کاربرد.2

دامنه كاربرد اين رويه شامل امداد رسانی به خودروهاي تحت مسئوليت شركت آريا ديزل بوده كه به دليل بروز اشكال فنی در جاده متوقف  

صورت خدمات شبانه روزي بوده و در تمام نقاط مرزي داخل ه به تعميرگاه مجاز را ندارند. اين امداد رسانی ب شده اند و مستقلاً امكان انتقال

صورت ارسال پيامک و شبكه هاي اجتماعی و ارائه كارت ويزيت و دفترچه ه باشد و اطلاع رسانی به دارندگان محصولات ب كشور قابل پوشش می

 گرديده است.ها انجام  محصول در كليه نمايندگی

 مطالب فهرست

 صفحه عنوان رديف

 2 هدف 1

 2 دامنه كاربرد 2

 3 مسئوليت ها 3

 3 تعاريف 4

 4 اقدامشرح  5

 8 مستندات مرتبط 6

 8 مراجع 7
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 مسئوليت ها: .3

 :ها به صورت جدول ذيل ارائه می گرددشرح مسئوليت

 امدادخواه فعاليت
مسئول واحد 

 امداد

مدير 

 نمايندگی
رئيس امور 

 نمايندگان

مدير خدمات 

 پس از فروش
 ماركتينگ

ارتباط با 

 مشتريان

اطلاع رسانی در خصوص نحوه 

 با امداد به مشتريان  تماس
 ---- مسئول مطلع مسئول مسئول ---- ----

 ---- ---- ---- ---- ---- --- مسئول تماس با مسئول واحد امداد 

هماهنگی در كليه امور مرتبط با 

 اعزام نيرو
 ---- ---- ---- ---- مطلع مسئول ----

 ---- ---- مطلع مطلع مطلع مسئول ---- هماهنگی با تمام نمايندگان

 ---- ---- مطلع ---- مطلع مسئول ---- رفع مشكل امداد خواه

 ---- ---- مسئول مسئول مسئول ---- ---- نظارت بر كار شبكه امداد

پيگيري تخلفات صورت گرفته 

 نمايندگی ها در امداد رسانی
 ---- ---- مطلع مسئول ---- مسئول  ----

 مسئول ---- ---- ---- ---- ---- ---- ثبت شكايات مشتريان

 مطلع ---- مسئول مسئول ---- مسئول ---- شكايات مشتريانرسيدگی به 

 تعاریف:. 4

شخيص : خودروي امداد دیزل آریا دیزل. 4-1 شركت آريا ديزل قابل ت سايی مربوط به نمايندگی  شنا ست كه با علائم  سواري ا وانت بار يا 

 و به ابزار و تجهيزات مجهز شده است.)در ليست پيوست توضيحات لازم ارائه شده است( باشدمی

 هر مورد از خرابی هاي جاده اي مشتريان يک رخداد/ رويداد محسوب می گردد.: رخداد/ رویداد .4-2 

 مجموعه فعاليت هايی كه جهت رفع رخداد/ رويدادهاي بوجود آمده انجام می شود. امداد:  .4-3 

ست كه با توجه به نقص خودروي خود در جاده، امكان انتقال به تعميرگاه هاي مجاز را ندارد و با ارتباط تلفنی با : امداد خواه. 4-4  صی ا شخ

 مركز پيام درخواست امداد جاده اي می كند.

سوي مشتري را دارد كه به صورت شبانه مسئول امداد مسئوليت ثبت رخداد/ رويداد، اعلام شده از : پذیرش گر مرکز پيام/ نمایندگی. 4-5

 باشد. روزي مشغول به فعاليت می
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سنل  فنی آموزش ديده نمايندگی كه بنا به نظر :مدادگرا. 4-6  شكل به وجود آمده  مدير نمايندگی  بر پر شان و م صص اي سب تخ ح

نفر  2كيلومتر)رفت و برگشووت(باشوود  300كه مسووافت ماموريتی بالاي حل امداد اعزام می شووود. در صووورتيبراي امداد خواه به م

 امدادگر)تعميركار به همراه نيروي كمكی( به محل اعزام خواهند شد.

 نمايندگی يک نفر امداد گر به محل اعزام خواهد شد  مديربا توجه به نوع تعميرات و زمان تعميرات به صلاحديد  :1تبصره 

ه مطابق با ليست هزينه هاي امداد امدادخوااز  امدادگر در صورت عدم گارانتی ايراد بوجود آمده، در ماموربت هاي شبانه هزينه اقامت:2تبصره 

 .دريافت خواهد شد L-A01مدرک به شماره 

 می باشد. 01A-Lبه شماره مدرک ، تنقلات روزانه، شام و نهار مطابق با ليست هزينه هاي امداد هزينه صبحانه :3تبصره  

مسئول برنامه ريزي و هماهنگی جهت اعزام امداد گر ها جهت رفع رخداد/ رويداد هاي به وجود آمده است  :امداد(اعزام گر)مسئول . 4-7

 باشد. كه در درجه اول مسئول امداد جاده اي يا مدير نمايندگی می

سئول امداد( كنترل : مرکز پيام. 4-8  شخص)م سط اين  ستقر در دفتر مركزي كه كليه امور مربوطه تو شتريان م مركز برقراري ارتباطات با م

 تعيين شده است. 09100736938و شماره همراه  528داخلی  -02149247شماره تلفن می شود.جهت برقراري ارتباط 

 ن گارانتی و يا خارج از گارانتی نياز به امداد پيدا می نمايند.تمام مشتريان آريا ديزل كه در دورا انواع اشتراك:. 4-9 

صورت تلفنی ه امداد تلفنی كه اولويت اول در شبكه امدادرسانی بوده و امداد حضوري كه در صورت رفع نشدن مشكل ب: نواع امدادا. 4-10

 اعزام نيرو صورت می گيرد.

 :اقدامشرح . 5

 :هزینه هاي امداد رسانی مراکز.1-5

 

 تسهيلات اعطايی مبلغ حق عضويت نوع خدمت

 رايگان تا اتمام دوره گارانتی خدمت گارانتی

ويزيت و كرايه مسير رايگان/ قطعات و دستمزد طبق ضوابط گارانتی 

ک ترين يو در صورت مشمول بودن رايگان/هزينه حمل به نزد

 نمايندگی رايگان

برابر از  2اجرت )به جهت تشويق نمايندگان به انجام امداد مبلغ 

 طرف شركت آريا ديزل به نماينده پرداخت خواهد شد.(

 ----- خدمت غير گارانتی

ليست هزينه  كرايه مسير اخذ می گردد)طبق نرخ تعيين شده در 

مطابق استاندارد  ( / قطعات  L-A01هاي امداد به شماره مدرک 

كيلومتر 500بالاي  رفت قيمت/اجرت دوبرابر استاندارد/اجرت مسير

سه برابر استاندارد به جز مسير هوايی/هزينه فوق العاده ماموريت 

 L-A01)ليست هزينه هاي امداد به شماره مدرک   شخص امدادگر)

 .جهت مشخص بودن نوع اجرت دريافتی آيتمی بنام اجرت انجام خدمات امداد جاده اي در نرم افزار سون سافت تعريف گرديده است
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 مرکز هزینه هاي امداد:  .1-1-5

 امدادخواهمبلغ از  ،صورت قطعی نظري ارائه شوده در صورت گارانتی بودن خودرو و در شرايطی كه نتوان در لحظه تماس راجع به كار انجام شده ب

هزينه هاي  ،قرار گيردكه گارانتی مورد تاييد در صورتي .دگرد كنترل می توسط مسئول امداد هزينه هاي دريافتیدريافت و در نهايت كليه 

يه گردد. در صورت هرگونه اار امدادخواهبه  فاكتورمی بايست در  امدادخواهنصورت مبالغ پرداختی از طرف و در غير اي دريافتی عودت می گردد 

 .نمايندگی لحاظ می گردد ارزيابی و موارد در عودت  امدادخواهكسر و به  مربوطه نمايندگیحساب  از  ،اين هزينه هزينه اضافیدريافت  در تخطی

 :محاسبه می گردد  يا ساعت خروج از نمايندگی پرواز اضافه كاري براي ماموريت ها از ساعت بليط تبصره. 

 :تامين بودجه .2-5

 در قالب تنخواه از نمايندگی تامين و در صورت گارانتی بودن به شركت آرياديزل كليم ارسال می گردد.بودجه امداد 

 :امدادمجري  .3-5 

 كليه نمايندگی هاي آريا ديزل ملزم به انجام خدمات امداد جاده اي می باشند. 

 :فرآیند امداد رسانی .4-5

توسط مسئول امداد    امداد و ....از جمله مشخصات خودرو و مالک آن، آدرس محل مورد  امدادخواهطی تماس امداد خواه با مركز پيام، اطلاعات 

نقطه بهينه ، با توجه به موقعيت جغرافيايی امداد خواهد . در اين مرحله مسئول امداد ثبت می گرد  F-A29ابزار ثبت امداد به شماره فرم فرم  در

از طريق تماس  در كوتاهترين زمان ممكن را اطلاعات مشتري جهت برقراري تماس با ايشانو مشخصات سپس و انتخاب   رانمايندگی هاي مجاز 

صورت ه كند ايراد را ب مسئول امداد نمايندگی انتخاب شده در ابتدا سعی می می دهد.به مسئول امداد نمايندگی انتخاب شده ارجاع  تلفنی

كار،  امتلفنی رفع نمايد و چنانچه ايراد تلفنی رفع نشود با توجه به نوع ايراد و اولويت مكانی و زمانی و طبق برنامه ريزي ارائه شده جهت انج

نرم افزار ارتباطی ثبت  دستور كار  اطلاعات امدادخواه را درپذيرشگر  ارجاع می دهد.كارت تعميرات جهت ثبت گر عات مشتري را به پذيرشاطلا

قابل ذكر است تمامی امدادگرها موظف هستند هنگام امداد، تمامی تجهيزات .را براي اعزام امداد گر ارجاع می دهد و سپس اطلاعات امدادخواه

را  L-A02و قطعات مورد نياز براي امداد به تفكيک محصول به شماره مدرک   L-A03ار آلات مورد نياز براي امداد را مطابق با شماره مدرک و ابز

 )لازم بذكر است مسئول امداد می تواند كارشناس فنی يا تكنسين فنی نمايندگی باشد(به همراه داشته باشند.

مشتري و رفع مشكل )حتی المقدور رفع كامل عيب، در غير اينصورت تا مرحله اي كه خودرو بتواند به  پس از اعزام امداد گر به محل     

را   F-A28به شماره فرم  فاكتور امداد اقدام نموده،كارت تعميرات و بستن  ندگی مجاز مراجعه كند( امداد گر نسبت به خاتمهنزديكترين نماي

 جهت بايگانی ارجاع می دهد. ه را براي پذيرش گر نمايندگیتكميل شدكارت تعميرات به مشتري تحويل داده و  

 نظارت بر شبکه امداد: .5-5

مطابق با  چک ليست نمايندگاننمايندگان و تكميل قسمت مربوط به امداد در  واحد اموريندگی توسط نظارت از طريق بازديد حضوري نما

 گيرد.صورت می Ch-A01مدرک

 :می باشدذيل  همچون موارد اين بازديد ها شامل موارد

 وجود ماشين مجزا  براي امداد و تجهيز آن 

 وجود قطعات در انبار 

 وجود پرسنل اعلامی چارت سازمانی 

 شماره تلفن واحد امداد 

 بررسی پرونده مربوط به موارد امداد 
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 :انواع خدمات قابل ارائه در واحد امداد .6-5

 مشاوره فنی: .1-6-5

شماره هاي  3طی تماس با  شاوره هاي 09127203070)مكانيک( و 09127079060)پنوماتيک(، 09124079060خط تلفن همراه به  )الكترونيک( م

 .گردد ارائه می امدادخواهفنی لازم به 

 کشنده جایگزین: تحویل .2-6-5

شد و يا زمان تعمير در  شنده در محل امكانپذير نبا شنده میساعت  48بيش از مواقعی كه امكان تعمير ك تواند از طرح برآورد گردد، مالک ك

 استفاده نمايد. W-A02مدرک  ارهشممطابق با  دستورالعمل استفاده از كشنده جايگزينمطابق با  تحويل كشنده جايگزين شركت آريا ديزل 

  مجموع قوانين عمومی: .7-5

  در مواردي كه خودرو در دوران گارانتی باشد كليه هزينه قطعات، اجرت و هزينه حمل مشمول گارانتی و به عهده واحد گارانتی بوده و از

مشتري هزينه اي دريافت نمی شود. در مواردي كه گارانتی خودرو پايان يافته و يا قطعه تعويضی مشمول گارانتی نباشد هزينه قطعه و اجرت 

 طبق تعرفه از امداد خواه دريافت می شود.و حمل  م شده كار انجا

  به ازاي دريافت هرگونه وجهی از امداد خواه، امداد گر می بايست فاكتور معتبر به او تحويل نمايد و طبق روال پذيرش يک نسخه امضا شده

صورتی كه خدمات و يا قطعات فروخته شده شامل گارانتی  ( بايگانی نمايد. درامدادخواه را ) به منزله رسيد تحويل فاكتور به امداد از فاكتور

 باشند، فاكتور مربوط به آنها ) و در صورت نياز داغی قطعات ( در قالب كليم می بايست تحويل واحد گارانتی گردد .

 ده باشد يا در شرايط خاص، نمی باشد مگر قطعه در لوازم امداد گر تعريف نش امدادخواه امداد گر مجاز به تعويض قطعه خريداري شده توسط

ثبت نمايد كه قطعه توسط مالک  كارت تعميراتكه در اينصورت طی هماهنگی با مركز، تعويض قطعه انجام می شود. )امدادگر موظف است در 

 . خودرو خريداري شده است و شركت، تعهدي در قبال خرابی قطعه مذكور ندارد و از مالک خودرو امضا بگيرد

 قابل ارائه درج نمايد. امداد ست كيلومتر طی شده مربوطه را به صورت دقيق در فاكتورامدادگر موظف ا 

  خدمات ارائه شده و قطعات مصرف شده كاملا تحت پوشش گارانتی خدمات و قطعات می باشند و كليه قوانين مربوطه در خصوص آنان صادق

 می باشد .

 به  نياز جهت تكميل فرآيند تعميراتبر طرف شود و ده و مشكل امداد خواه موقتا در مواردي كه امداد گر به محل امداد خواه مراجعه كر

به تعميرگاه باشد ولی امداد خواه به تعميرگاه مراجعه ننمايد و مجددا خودرو دچار ايراد قبلی شود، در صورت تماس مجدد امداد  خودرو اعزام

دريافت می گردد مگر در موارد خاص كه امداد خواه بدليل تعطيلات نتوانسته است خواه و اعزام مجدد امدادگر، هزينه اياب و ذهاب از مشتري 

 باشد.اد شده به نمايندگی مراجعه نمايد و خودرو مجددا دچار همان اير

 هزينه قطعه و اجرت تعويض قطعه از امداد خواه دريافت می شود.امدادخواه  در صورت نصب قطعات غير اصلی به درخواست 

 ه قطعه مصرفی هزين ه باشد،ن قطعه مصرفی مرتبط به آن شدمنجر به خراب شد می باشد و تی خرابی قطعه اي كه شامل گارانكه در صورتي

 .لحاظ می گرددبه حساب گارانتی 

  تاييد نمايد، در مواردي كه ايراد اعلام شده از سوي امداد خواه امدادي نباشد و امداد گر مركز نيز طی صحبت با امداد خواه اين مطلب را

 اعزام امداد گر مجاز نمی باشد.

  كليه قوانين و ضوابط جاري در زمينه ارائه خدمات تعميرگاهی آريا ديزل، حمايت از حقوق مصرف كنندگان و دستورالعمل شرايط و ضوابط

 خدمات پس از فروش صنعت خودرو در خصوص خدمات امداد صادق است.
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 ر امداد جاده اي بر اساس سوابق مصرف از انبار هر نمايندگی تحويل گرفته می شود و بدين معناست لازم به ذكر است كليه قطعات مصرفی د

 عنوان انبار قطعات امداد شناخته می شود. ه كه انبار اصلی نمايندگی ها ب

  رسيدگی به شکایات امداد: .8-5

صورت می پذيرد كه شماره تماس  P-R01 شماره مدرک بهشكايات مشتريان رسيدگی به اجرايی روش  با رسيدگی به اين شكايات مطابق

 رسد. ارائه شده  به اطلاع مشتريان می امداد و يا فاكتور راهنماربوط به شكايات در دفترچه م 550 تا 552داخلی  02149247

  شاخصها: .9-5

فرم تعيين و مطابق با  L-Q05به شماره فرم  ندهايفرآ هيكل ياهشاخص ستيلمطابق با بر اساس صلاحديد مدير خدمات پس از فروش   شاخصها

 .پايش می شوند در بازه زمانی مشخص F-Q09به شماره فرم  شاخص فرايند ها يپايش و اندازه گير

 نظر سنجی: .10-5

 بازه زمانی مشخصدر ارتباط با مشتريان  واحدتوسط  F-R10نظر سنجی از امداد به شمار فرم  مطابق با فرم دخواهانتمامی امدا از نظر سنجی

 می پذيرد .صورت 

 گزارش عملکرد: .11-5

. همچنين مدارک امداد خودروهاي نمايد اعلام  مسئول امدادامداد را پس از هر مورد امداد به هر نمايندگی موظف است گزارش عملكرد 

 گارانتی مطابق مدارک گارانتی جهت تاييد به شركت آريا ديزل ارسال می گردد.

 امداد:ماشين  .12-5

ستهر نمايندگی موظف  شين  ا شده با آريا ديزل اقدام نمايد . ما ساس برنامه زمانی هماهنگ  شين امداد بر ا سازي ما سبت به تهيه و آماده  ن

كه امداد می بايست هميشه آماده به كار باشد)بيمه شخص ثالث،معاينه فنی،ابزارهاي امدادي، بنزين ، سلامت از لحاظ ظاهري و فنی و در جايی 

 نمايندگی خارج شود ( به راحتی بتواند از محوطه

 آموزش: .13-5

 ماهه هر سال برنامه ريزي و اجرا می گردد. 6آموزش طبق چارت سازمانی اعلامی هر نمايندگی در دو بازه 

 :در خصوص نحوه تماس با واحد شکایات خدمات پس از فروشاطلاع رسانی  .14-5

 :تبليغات بصري .1-14-5

  واحد امدادتابلوي مشخصات 

  كارت ويزيت با ذكر اطلاعات واحد امداد 

 شركت آريا ديزل و شبكه هاي ارتباطی  در سايت اينترنتی  اطلاع رسانی  توسط واحد تبليغات)WWW.ARYADIESEL.COM( 

 

 

http://www.aryadiesel.com/
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 مرتبط.مستندات 6

 D-A04 فلوچارت امداد 

 F-A29 ابزار ثبت امدادفرم 

 L-A01  هزينه هاي امدادليست 

 L-A02 به تفكيک محصول مورد نياز براي امدادليست قطعات 

 L-A03 براي امداد و ابزار آلات ليست تجهيزات

 Ch-A01 نمايندگانارزيابی چک ليست 

 P-R01 روش اجرايی ثبت شكايت 

 F-R01 فرم ثبت شكايت

 F-R10 فرم نظر سنجی امداد 

 L-Q05 ندهايفرآ هيكل ياهشاخص ستيل

 F-Q09 شاخص فرايند ها يفرم پايش و اندازه گير

 F-A28 فاكتور امداد 

 W-A02 دستورالعمل استفاده از كشنده جايگزين

 مراجع.7

 4ازنگري ب ضوابط و ارزيابی خدمات پس از فروش صنعت خودرودستورالعمل شرايط،
  ورالعمل حمايت از حقوق مصرف كنندگاندست
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