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 هدف

هاي مجاز آنهادر راستاي  یندگینما واسطه هاي خدمات پس از فروش و یفیوک یحداقل سطح کم نییضوابط، تع نیا نیهدف از تدو
 تیباشد تا رضا یجهت ارائه خدمات پس از فروش مناسب م به آن ینامه اجرائ نیاز حقوق مصرف کنندگان و آئ تیاجراي قانون حما

 . گردد بخش به نحو مطلوب حاصل نیدر ا انیمشتر
 

 سازمان خدمات پس از فروش

 :باشدیم یاصل ندیدو فرآ یکه دارا گرددیاطلاق م یسازمان خدمات پس از فروش به واحد
 واحد خدمات
 واحد قطعات

که فاقد  ییطور مثال واحدها. بهشودیاشاره شده باشد، به نام خود شناخته م یاز آن واحدها یکیکه فاقد  یسازمان بیترت نیبه ا
 بیترت نیوش از آن استفاده کنند. به ااز نام خدمات پس از فر دیخدمات شناخته شده و نبا یهستند بنام واحدها یعاتقط یندهایفرآ

 .شودیخدمات پس از فروش شناخته م یکند بعنوان واحدها نیتام یو قطعات یرا از لحاظ فن انیمشتر یازهاین یکه بتواند تمام یسازمان

 

 واحد خدمات

 :باشدیم ریز یاصل یهاتیخدمات شامل فعال تیریمد
 هایندگیشبکه نما
 (ی)گارانت یواحد وارانت
 یفن یبانیواحد پشت

 یواحد آموزش فن
 یمرکز یهارگاهیتعم
 ژهیو خدمات و یامداد یواحدها انایو اح

 

 واحد قطعات
 ریواحد به شرح ز نیا یاصل یندهای. فرآپردازدیم تیاست که در کنار واحد خدمات به انجام فعال ییاز واحدها یکیقطعات  تیریواحد مد
 است:

واحد فروش قطعات در دو  نیا یاصل فهی. وظشودیبه آن اضافه م زین یتر واحد فروش اقلام جانبدر حالت گستره :هایندگیفروش نما .1
 یهاسهیدر مقا یندگیفروش هر نما زانیواحد م نیا یاصل یها. از شاخصباشدیم هایندگیو نما انی( و آزاد به مشتری)گارانت ینوع وارانت

 .باشدیم ندگانینما هیبا بق یعیماهانه و تجم
 زانیم ،یگذارنقطه سفارش، زمان سفارش نییتع ،یگذارمذاکره و عقد قرارداد، سفارش کنندگان،نیتام ییشناسا: یگذارسفارش .2

 .باشدیم ندیفرآ نیا یهاتیمانند آن از جمله فعال یسفارش و موارد
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آن بوده که بنا به ابعاد  یاصل یهاتیسفارش از فعالو حمل و ثبت یکه مربوط به امور گمرگ ییهاتیفعال :یو بازرگان کیلجست .3
 .دیمجزا عمل نما ایداده  یواحد سازمان کی لیتشک زیبا بند دوم ن تواندیم یسازمان

از  ی. ولباشدیواحد م نیا فیاز وظا باشدیها مسازمان یهاییدرست قطعات انبارش شده که جزو اموال و دارا یحفظ و نگهدار. انبارش: 4
است که  نیبر ا حیباشد، لذا ترج یواحد سازمان کیدر انحصار  دیاعتقاد دارند که ورود و خروج کالاها نبا یهااز سازمان یکه برخ ییآنجا
 ارشد کنترل و نظارت گردد. تیریمد ایو  یمال یدر واحد خدمات پس از فروش، توسط واحدها یریقرارگ یانبار بجا ستمیس

 ندگانیو نظارت بر عملکرد نماانتخاب، توسعه 
 یمناطق کشور یسنج تیظرف -
 یندگیاخذ نما یداهایکاند ییشناسا -
 یندگیانتخاب نما یابیارز یهاشاخص نیتدو -
 و عقد قرارداد یندگیانتخاب نما -
 یاتیعمل یهاو شاخص هایندگینظارت بر عملکرد نما -
 ندهیهر نما کیبه تفک انیمشتر یتمندیرضا یهاصشاخ یو بررس انیامور مشتر یریگیپ -
 

 هایندگینما یو گارانت ینظارت بر عملکرد وارانت
 .شودیم دهی( در آن دی)گارانت یابطال وارانت طیو شرا انی( که حقوق مشتری)گارانت یوارانت یخط مش نیو تدو هیته -
و  یتوسط سازمان مرکز انی( به مشتری)گارانت یخدمات وارانت هیارا اتیعمل ییاجرا ندیکه در آن فرآ یدستورالعمل وارانت نیو تدو هیته -
 .شودیم دهیدر آن د هایندگینما
 ض،یمرتبط مانند تعداد تعو یهاشاخص یبررس قیاز طر انی( به مشتری)گارانت یخدمات وارنت هیدر ارا هایندگینظارت بر عملکرد نما -
 فروخته شده، نسبت قطعات به اجرت یکالاه متوسط هر یشده، هزن سیسرو یمتوسط هر کالا نهیهز
 هایندگینرخ اجرت سالانه و ابلاغ آن به نما نییتع -
 آنها یامحا و معدوم ساز یهاو روش هایداغ ندینظارت بر فرآ -

 یفن یبانیپشت
واحد  نی. اباشدیدر هر دو سو م یندگیو نما انیبه مشتر یفن یهامشاوره هیخدمات پس از فروش ارا یواحدها یاصل فیاز وظا یکی

 ،یفن یهاامکیمانند: پ ندینما نیسوالات تدو نیبه ا ییپاسخگو یلازم برا یو راهکارها ییرا شناسا انیمشتر یفن یازهایدارد ن فهیوظ
 رهیو غ تیسادر وب یفن یمحتواها ،یراتیتعم یهاراهنما، کتابچه یهاهکتابچ

 

 یفن آموزش
 یاصل فهی. وظکنندی( ادغام می)گارانت یو وارانت یفن یبانیپشت یبا واحدها ایواحد اقدام نموده  نیا جادیبه ا ایها بنا به ابعاد خود سازمان

آن  فیوظا رح. شباشدیم انیمشتر ایو  هایندگیآن به زبان قابل فهم به نما لیسازمان و تبد یفن یاز واحدها یواحد انتقال دانش فن نیا
 است: ریبه شرح ز زین
 یآموزش یازمندین نیتدو -
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 یمواد آموزش یطراح -
 یبرنامه آموزش نیتدو -
 ازیدر صورت ن یو انجام آزمون فن هایندگیپرسنل نما ینظارت دانش فن -
 کار نیدر ح یهاآموزش نیو همچن یفن یهاآموزش هیارا -
 

  شامل: یکارت گارانت ستمیس
همچون طول  ییبه همراه پارامترها فیقابل تعر یبارکد آنها بر اساس انواع گارانت صیدستگاهها و امکان تخص یبرا یصدور کارت گارانت -

قطعات پر  الیسردستگاه و  الیکارکرد دستگاه، ثبت شماره سر ایبر اساس تعداد روز  ریو طول دوره تعم ضیطول دوره تعو ،یدوره گارانت
 خاص. یها یدر گارانت انیدرصد پرداخت توسط مشتر نییتع زیو ن تیاهم
 از اکسل. افتیبر اساس اطلاعات در یصدور کارت گارانت نیانبار، فروش و همچن یستمهایس ریز قیاز طر یصدور کارت گارانت -
 .الیبصورت همزمان و سر یدسته ا یصدور کارت گارانت -
 و ثبت اسناد و مدارک یانتگار یبرا ژهیو طیخاص با شرا خدماتقطعات و  صیتخص -

 یگارانت طیشرا -

 
 :یموارد ابطال گارانت

 یهرگونه دستکار د،یآتش، نوسانات برق، گرد و غبار شد ،ییایمینفوذ آب، مواد ش ،یاز ضربه، شکستگ یناش ی.    بروز هرگونه اشکال فن1
 توسط افراد متفرقه. یاصول ریغ ریو تعم

 یکه مشخصات گوش ی(، بطورینرم افزار ایو  یکیزی)بصورت ف IMEIو شماره  الیکنده شدن شماره سر ایخدشه  ،ی.    هر نوع دستکار2
 با شماره مندرج در ضمانت نامه. یگوش الیشماره سر قیباشد، همراه با عدم تطب ییقابل شناسا ریغ
که موجب اختلال   Jailbreak/Rootو  روسیبه و یآلودگ ،یکاربرد یبرنامه ها نال،یجیاور ریغ ستمیراه انداز س ی.    نصب نرم افزارها3
 گردد. یکار گوش رد
 متفرقه یو استفاده از آداپتور و کابل ها یدر قطعات سخت افزار ریی.    هرگونه تغ4
 بانیپشت یرسم یندگیدر خارج از نما راتی.    تعم5

 

ج از تعهدات شرکت:  موارد خار
ذکر شده در دفترچه راهنما و مذکور در  یشده و دستور العملها نییتع یاز دستگاه و عمل نکردن به استانداردها یراصولیاستفاده غ    .1

 شرکت. تیسا
 .شیصفحه نما یبر رو یعمود ایو  یروشن و خطوط افق ایو  یمشک د،یسف یلکه ها جادیا    .2
 Apple ID / Google ID رمز عبور یابیباز    .3
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 بدون هولوگرام شرکت. یگارانتکارت     .4
 یباتر یارائه شده توسط کارخانه سازنده به عنوان خراب یدستورالعمل ها تیعدم رعا ایو  ،یعیبر اثر استهلاک طب یباتر تیکاهش ظرف    .5
 .شودینم یتلق
 .راتیتعم ندیدستگاه در فرا یرفتن اطلاعات موجود بر رو نیاز ب ایمخدوش شدن     .6

 باشد. یم نهیشامل هز یه نصب برنامه پس از برطرف شدن مشکل سخت افزار.    هرگون7
 خواهد بود. نهیشامل هز…. نصب برنامه ها و  ،یکاوریشامل ر ینرم افزار اتی.    هرگونه عمل8

 :تعهدات شرکت

نداشته  یآن نقش جادیکه کاربر در ا یسخت افزار رادی) ا یذات راداتیدر صورت بروز ا یکالا موظف به عودت مبلغ مشتر یجید .1
 .ساعت اول است 24باشد ( در 

 .داند یم سیبابت هر سرومکتوب رسمی با ذکر جزئیات کالا خود را موظف به ارائه فاکتور  یجید .2
یا به قیمت روز  مرجوع   ضیتعو دستگاه ،  بعد از دوبار تعمیر با ایراد یکسان مشکلش برطرف نشد  یکه دستگاه یصورت در .3

 .شود یموجه 
 نیکه به ا یهر روز یبدهد و به ازا ریتعم سیسرو یدستگاه به مشتر رشیاز زمان پذ کماهی یکالا موظف است حداکثر ط یجید .4

 .شود یدستگاه افزوده م یمدت اضافه شود، چهار روز به مدت گارانت
یا به قیمت روز    ضیتعو دستگاه  ،کالا متعهد به جبران خسارت است یجیوارد شود، د یبیبه دستگاه آس راتیتعم نیح اگر .5

 .شود یممرجوع وجه 
یا مرجوع وجه  دستگاه  ضیکالا موظف به تعو یجیدر دستگاه مشاهده شود، د یذات رادیا یدر سه ماه اول بعد از فعالساز اگر .6

 .استبه قیمت روز  
شود ) همان قطعه  یم یماه گارانت 6کالا به مدت  یجیتوسط د یخارج گارانت یها سیقطعات انجام شده ک ضیو تعو راتیتعم .7

 .شود یرسانده م یبه اطلاع مشتر زی( و در فاکتور صادر شده ن ریو همان تعم
 .شود یدستگاه افزوده م یروز به مدت گارانت کی ق،یروز تعل کیهر  یشود، به ازا قیتعل یکالا مدت یجید یلیبه هر دل اگر .8
یا مرجوع وجه به قیمت روز  دستگاه سالم  کیآن با  ضیکالا موظف به تعو یجینباشد، د ریقابل تعم لیدستگاه به هر دل اگر .9

 .است
 .است گانیرا یگارانت سیدستگاه جهت سرو افتیو در ارسال .10
و  امکیپ قی) از طر یدستگاه شود، نسبت به فراخوان جمع آور کیدر  ریهمه گ رادیکالا متعهد است هر زمان متوجه ا یجید .11

 .دیاقدام نما انیبه مشتر رایگان یده سیتماس ( و سرو
کالا در سرتاسر کشور  یجید یاصل فیو چه خارج از آن، از شرح وظا یچه در زمان گارانت رات،یقبل از آغاز تعم هانهیحدود هز اعلام .12

 .است
 .آن نظارت کند یها ابلاغ و بر اجرا یندگیشعب و نما هیکالا را به کل یجینامه خدمات د وهیکالا موظف است ش یجید .13
 کیکالا  یجید ،یمشتر یاز سو ازیبا اعلام ن نجامد،یطول ببه یروز کار 3از  شیب ریتعم یزمان انتظار برا یلیچنانچه به هر دل .14

 .دهد یمشترک خود قرار م اریدر اخت یصورت اماندستگاه به



 

 نامه خدمات پس از فروش وهیش

 8از  1 صفحه 
 شماره بازنگری

 

 

 

 ایموجود در محصول  بیاز ع یبه وجود آمده ناش رادیکه ا یدر صورت یکالا خود را موظف به ارائه ضمانت قطعات مصرف یجید .15
 داند. یقطعه باشد، م

: جنگ )اعم از اعلام شده یا نشده(، شورش،  لیغیرمترقبه از قب یدادهایقهري و وقوع رو طیو بروز شرادر شرایط فورس ماژور   .16
ها، و واگیردار، زلزله، سیل و طغیان غیرعادي رودخانه یهاي مسر، شیوع بیماري یانقلاب و اعتصابات عمومي و سراسر

 کالا¬یجید تینبوده و مسئول ریپذ¬تعهدات ذکر شده امکان یفایدار؛ اهاي دامنهسوزيسابقه و آتشهاي بيخشکسالي
 یتلق درخواهد آمد. لذا عدم انجام تعهدات در مدت فورس ماژور نقض تعهد قیتا مرتفع شدن مانع، به حالت تعل سیسرو

، در ازای هر روز که با دلایل فوق  محصول در شرکت موجود و خدمات دریلفت نکرده است به دوره گارانتی مشتری  نخواهد شد
 اضافه می گردد.

 دیجی کالا ملزم به استفاده از یک سامانه مکانیزه جهت اعلام پایان تعمیرات به مشتری می باشد. .17
 ارائه خدمات به محصولات مشابه می باشد. دیجی کالا و نمایندگی های آن ملزم به .18
 دیجی کالا ملزم به ارائه خدمات آموزشی مرتبط با فعالیت شرکت به پرسنل دفتر مرکزی و نمایندگی ها می باشد. .19
دیجی کالا ملزم به اطلاع رسانی به مشتریان از طرق مختلف در خصوص چگونگی ثبت شکایات می باشد و همچنین شکایات  .20

 مشخص رسیدگی می گردد.طی فرایند 
 دیجی کالا ملزم به استفاده از یک سامانه مکانیزه جهت ارتباط با مشتریان نمایندگی ها می باشد. .21

 نمونه کارت گارانتی
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 یفعالساز قهیطر

 .دیرا استعلام اصالت کن یگوش د،یاز خر قبل
 .دیبده صیرا تشخ یقانون یگوش قهیدق کیدر کمتر از 

 .دیکن یریگ* را شماره7777*1دلخواه، # کارتمیو س ی.    با گوش1
 .دیجعبه وارد نمائ یاز رو یرقم 15عدد  کی(  دستگاه را به صورت IMEI.    شناسه )2
 :دیدقت کن ری(  به کلمات زHamta) متااز ه یافتیدر امکی.    در پ3

 بودن یالف( قانون
 یب( برند و مدل گوش

 ج( نام شرکت وارد کننده
 :دیکن یریگ#* را شماره06ا روشن کرده و #ر ی.    گوش4

 باشد. کسانی قا  یجعبه دق ی(  روIMEIبا شناسه ) دی(  نشان داده شده باIMEIشناسه)
 

 باشد. کسانیجعبه  نیو همچن یگوش یبا مشخصات ظاهر دیحتما  با متاه امکی* برند و مدل ذکر شده در پ
 

 یفعالساز قهیطر
 .شودیقطع م یبه زود د،ینکرده باش یکه فعالساز یدستگاه

 .دیکن یریگ* را شماره7777*2دلخواه، # کارتمیو س ی.    با گوش1
 .دیوارد نمائ یرقم 15عدد  کی( دستگاه را به صورت IMEI) یاز شناسه ها یکی.    2
 .دیاستفاده خواهد کرد را وارد نمائ یخودتان که از گوش کارتمی.    شماره س3
 .دیرا وارد نمائ یکارت گارانت ایجعبه  یرو یرقم 6 یفعالساز.    کد 4
 .دیرا ارسال نمائ 1بودن، عدد  حی.    اطلاعات نشان داده شده را مشاهده و در صورت صح5
 

 .دیرا نخر یوجود نداشت، گوش یکارت گارانت ایجعبه  یبر رو یکه کد فعالساز ی* در صورت
 پس از چند روز قطع خواهد شد. د،یبخر یرا بدون کد فعالساز ی* اگر گوش

 

 ارائه خدمات پس از فروش یگام ها
 

 و اعلام مشکل تلفن همراه یارتباط یشبکه ها قیارتباط با واحد خدمات پس از فروش از طر یبرقرار .1
 یارائه شده مشتر یکالا یکنترل ظاهر .2



 

 نامه خدمات پس از فروش وهیش

 8از  1 صفحه 
 شماره بازنگری

 

 

 

 دستگاه رشیثبت اطلاعات در سامانه خدمات پس از فروش در صورت پذ .3
 دستگاه یگارانت تیوضع یبررس .4
 یدستگاه توسط مشتر رشیفرم اظهارنامه پذ لیتکم .5
 رشیکارت ضمانت و دستگاه توسط واحد پذ افتیو در یبه مشتر وبیدستگاه مع رشیپذ دینسخه فرم رس کی هیارا .6
فرم  لیمدارک و مستندات مربوطه و تکم افتیپس از در یساعت کار 48و اعلام نظر تا حداکثر  یکارشناس یبررس .7

 رشیاظهارنامه پذ
 دستگاه ریو اخذ موافقت جهت تعم یدر موارد خارج از گارانت یتربه مش راتیتعم نهیاعلام هز .8
 رشیپذ خیاز تار یروز کار 7حداکثر  یبه مشتر یینها جهیاعلام نت .9
 یتماس تلفن ایو  امکیپ قیاز طر یبه مشتر ریتعم ندیفرآ انیپا یاطلاع رسان .10
 یترکالا بنا بر توافق صورت گرفته با مش یرحضوریغ ای یحضور صیترخ .11
 .دینما یاقدام م انیاز مشتر یفرم نظرسنج لینسبت به تکم انیواحد امور مشتر ندیپس از اتمام فرآ .12

 


