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قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان موضوع  مصوبه  21نامه اجرایی ماده  آیین 37با استناد به مفاد ماده 

هیئت محترم وزیران، ضوابط اجرایی این قانون در بخش خدمات فروش و  1390 /2/9مورخ   173270شماره 

 پس از فروش لوازم خانگی و ....  ، به منظور مشخص نمودن تعهدات و وظایف تولید کنندگان و وارد کنندگان، 

واسطه های فروش، واسطه های خدمات پس از فروش و نمایندگی های مجاز آنها در راستای رعایت حقوق مصرف 

 کنندگان به شرح زیر ابلاغ می شود:

 اهداف :

الف( تعیین حداقل شرایط کمی و کیفی خدمات فروش و پس از فروش ارائه شده از سوی عرضه کنندگان کالا و 

 یندگی های مجاز آنها.خدمات مربوط و مسئولیت نما

ب( الزام تولید کنندگان و واردکنندگان اقلام یادشده و نمایندگی های مجاز آنها به رعایت بهبود کیفیت محصولات 

 و بهبود پاسخگویی به نیازها و انتظارات مصرف کنندگان و رعایت حقوق آنان.

 ر تامین نیازمندی های مصرف کنندگان.ج( ایجاد فضای رقابتی در بین عرضه کنندگان کالا و خدمات مذکور د

 تعاریف، دامنه کاربرد، مسئولیت های عرضه کنندگان -فصل اول

 در این ضوابط اصطلاحات زیر با معانی مشروح مربوط در بخشهای مختلف به کار می روند: -1ماده 

 لوازم خانگی 1-1

صویری،  وسایل ارتباطی و سایر اقلامی که به هر نوع وسیله مصرفی بادوام اعم از الکتریکی، الکترونیکی، صوتی،  ت

در طبقه بندی های استاندارد تحت عنوان لوازم خانگی طبقه بندی می شوند و مورد مصرف بلند مدت مصرف 

 اطلاق می شود.،  کنندگان می باشند

 خدمات فروش:  1-2

لوازم خانگی و خدمت عبارتست از کلیه خدمات ارائه شده از قبیل اطلاع رسانی در مورد مشخصات کمی و کیفی 

مربوط، شرایط و ضوابط فروش، صدور فاکتور فروش، ارائه مدارک و مستندات، اوراق و تجهیزات همراه لوازم خانگی 

یا خدمت و متعلقات جانبی به طور کامل و در چارچوب قوانین و مقررات جاری که موجب تسهیل عرضه انواع 

 .لوازم خانگی و خدمات به مصرف کننده می گردد

 واسطه فروش:   3-1
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ربط که در جریان عرضه به هر شخص حقیقی یا حقوقی دارنده پروانه معتبر صنفی از اتحادیه و یا تشکل های ذی

انواع لوازم خانگی و یا خدمات مربوط فعالیت می نماید و عهده دار مسئولیت های فروش و عرضه لوازم خانگی یا 

مجموعه تولید کننده و واردکننده و یا بطور مستقل خدمات خود را ارائه خدمات مربوط بوده و به عنوان بخشی از 

 می دهند، اطلاق می گردد.

 خدمات پس از فروش:  1-4

عبارتست از کلیه خدمات؛ از قبیل ضمانت، تعهد )پشتیبانی خدمات، تعمیرات و تامین قطعات استاندارد( که 

 کننده و واردکننده می گردد.موجب تضمین کارکرد مطلوب لوازم خانگی از سوی تولید 

 نمایندگی مجاز: 

ربط است که از سوی تولید شخصیت حقیقی و یا حقوقی دارنده پروانه صنفی معتبر از اتحادیه و یا تشکل ذی

کننده و واردکننده لوازم خانگی، واسطه فروش، و یا واسطه خدمات پس از فروش به عنوان نماینده رسمی و 

 باشد.ائه خدمات فروش یا خدمات پس از فروش میبطورمستقیم عهده دار ار

 واسطه خدمات پس از فروش:    -1-6

ربط اطلاق می شود که توسط تولید کننده و به هر شخص حقیقی یا حقوقی دارنده پروانه معتبر از اتحادیه ذی

امین قطعات، واردکننده لوازم خانگی جهت ارائه خدمات پس از فروش اعم از ضمانت و دوره پشتیبانی تعمیر و ت

راساً و یا با عقد قرارداد با نمایندگی های مجاز سراسر کشور در طول دوره ضمانت و تعهد خدمات تعیین و معرفی 

 شده است.

 ضمانت:  1-7

به مجموعه تعهداتی نظیر تامین قطعات، خدمات فنی و تعمیری استاندارد و به موقع که از سوی تولید کننده و 

ربط( برای یک دوره زمانی یا ساعت کارکرد مشخص ضوابط و دستورالعمل های ذیواردکننده )طبق مفاد این 

 بطور رایگان به مصرف کننده سپرده و ارائه می شود،اطلاق می گردد.

 ضمانت نامه:  1-8

سندی است که تولید کننده و واردکننده مستقیما و یا از طریق واسطه فروش به همراه لوزام خانگی تحویل مصرف 

اید و متضمن تعهدات خدمات مورد نیاز مصرف کننده در دوره ضمانت )خدمات رایگان( و دوران کننده می نم

تعهد و همچنین دربرگیرنده  استثنائات سلب  مسئولیت های تولید کننده و واردکننده مطابق با مفاد این ضوابط 

 باشد.می
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تجهیزات سخت افزاری و نرم افزاری، ضمانت نامه به لحاظ شکلی می تواند در قالب برگه های چاپی،  تبصره:

 کارت های هوشمند و یا غیره با رعایت و لحاظ مشخصات مذکور در این ضوابط، طراحی و عرضه گردد.

 دوران تعهد:  9-1

به مجموعه تعهدات خدماتی از قبیل تعمیرات، تامین لوازم یدکی و پشتیبانی لوازم خانگی برای یک دوره زمانی و 

سال ( و از سوی تولید کننده و واردکننده  10شخص که عموماً بیش از دوره ضمانت است ) مثلاً یا ساعت کارکرد م

 با اخذ هزینه های مترتب ارائه می شود، اطلاق می گردد.

 بهای محصول: 10-1

 اشد.بمنظور از بهای محصول، مبلغ مندرج در اسناد فروش از قبیل فاکتور و انواع سیاهه بازرگانی رایج در کشور می

 سود مجاز:  11-1

مبالغ درصدی یا ریالی قانونی تعیین شده از سوی مراجع ذیصلاح؛ علی الخصوص وزارت صنعت ،معدن و تجارت 

که از لحظه ورود لوازم خانگی به کشور و یا درب کارخانه های تولیدی کشور به ترتیب برای وارد کنندگان و تولید 

خرده فروشان در قالب ضوابط وزارت صنعت ،معدن و تجارت ابلاغ  کنندگان، عمده فروشان، شرکت های پخش و

   می شود.

 خدمات سیار:  12-1

خدمات امدادی و تعمیراتی است که در محل استقرار لوازم خانگی و به منظور تامین رفاه مصرف کننده در خارج 

 از تعمیرگاه مجاز و ترجیحاً در محل مصرف کننده ارائه می گردد.

 ه مطلوب از محصول: استفاد 13-1

به استفاده مناسب از هر محصول مطابق مشخصات اعلام شده از سوی تولید کننده و واردکننده که در کتابچه 

راهنمای مصرف کنندگان و مطابق دستورالعمل ها و استانداردهای ابلاغی جهت تعیین مسئولیت های مربوط 

 باشد، اطلاق می گردد.می

 کتابچه راهنمای مصرف کنندگان:  14-1

کتابچه یا هرگونه بسته سخت افزاری و نرم افزاری و یا کارت و سامانه هوشمند که حاوی مواردی از قبیل نحوه 

استفاده مطلوب از لوازم خانگی، فهرست مشخصات، متعلقات و تجهیزات همراه،  فهرست تجهیزات و وسایل اضافی 
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زدیدهای دوره ای، فهرست نمایندگان و تعمیرگاه های مجاز شبکه فروش و خدمات مجاز موجود و یا قابل نصب، با

 باشد که در زمان تحویل، به مصرف کننده ارائه می شود.پس از فروش می

 زمان استاندارد تعمیرات:  15-1

ندازی به مدت زمان لازم؛ طبق استانداردهای کارخانه ای، ملی یا صنفی در شرایط عادی جهت تعمیر و راه ا

 دستگاه های معیوب مصرف کنندگان اطلاق می شود.

 تامین دستگاه جایگزین مشابه:  16-1

باشد که در منظور از تامین دستگاه جایگزین مشابه؛ واگذاری یک دستگاه از نوع لوازم خانگی مصرف کننده می

لیل عدم تامین به موقع قطعات صورت عدم امکان تعمیر به موقع طی زمان استاندارد تعمیراتی تعریف شده و یا بد

مورد نیاز از سوی عرضه کننده )بنا به هر دلیلی( بایستی توسط تولید کننده و واردکننده جهت جلوگیری از ایجاد 

 خلل در آسایش مصرف کننده و به منظور جلب رضایت آن  باید پیش بینی شده باشد و در اختیارآن قرار گیرد.

 قیمت کارشناسی:  17-1 

تعیین شده از سوی مراجع ذیصلاح نظیر کارشناس رسمی دادگستری و یا نرخ قید شده در فاکتور خرید قیمت  

و همچنین نرخ روز کالای معیوب است که در صورت عدم توانایی تولید کننده و واردکننده و یا واسطه های 

 خدمات پس از فروش در تعمیر کالا و یا جهت تعویض آن در نظر گرفته می شود.

 قطعات ایمنی لوازم خانگی:  18-1

باشد که عیب آنها موجب احتمال صدمه جسمی یا جانی اشخاص می قطعات و بخش هایی از لوازم خانگی می

گردد و مطابق با فهرست قطعات مشمول استاندارد اجباری و ملی تولید و واردات انواع لوازم خانگی موضوع این 

 باشد.ضوابط می

 ضوابط ابلاغی: استانداردها و  19-1

شامل مصوبات دولت، وزارت صنعت ، معدن و تجارت ، وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی ، استانداردهای تصویب 

شده از سوی سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران، سازمان حفاظت محیط زیست، و سایر دستورالعمل ها 

نص صریح قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان نیست، و مقرراتی که مغایر با مفاد آیین نامه های اجرایی  و 

 می باشند.

 قطعه/ مجموعه استاندارد:  20-1
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ای،  ملی قطعات و مجموعه های به کار رفته در ساخت انواع لوازم خانگی که مشمول یکی از استانداردهای کارخانه

 باشد.و یا توامان می

 خدمات فنی استاندارد:  21-1

و استانداردهای تخصصی  هاای و سایر دستورالعملاستاندارد بین المللی، ملی و کارخانه خدماتی که مطابق با

 تعمیری تدوین شده باشد.

 کالای مسترد شده:  22-1

انواع لوازم خانگی که به یکی از دلایل مندرج در مفاد این ضوابط  از سوی مصرف کننده و یا توسط تولید کننده 

 .و واردکننده مسترد شده باشد

 شرکت بازرسی:  23-1

شخصیت حقوقی است که برای نظارت بر عملکرد خدماتی تولید کننده و وارد کننده، واسطه فروش، واسطه 

خدمات پس از فروش، نمایندگی های مجاز و ارزیابی وضعیت کمی وکیفی خدمات پس ازفروش شرکتهای ارائه 

ین شرکتهای بازرسی تایید صلاحیت شده،  انتخاب ربط از بدهنده خدمات پس از فروش توسط انجمن حمایتی ذی

 شده است.

 دامنه کاربرد: -2ماده  

دامنه کاربرد این ضوابط  شامل وارد کنندگان و تولید کنندگان،  واسطه های فروش، واسطه های خدمات پس از 

ائه شده در داخل باشد که وفق تعریف ارمی 1-1فروش و نمایندگی های مجاز انواع لوازم خانگی مذکور در بند

کشور تولید و یا از طریق مناطق آزاد در سرزمین اصلی عرضه شده و یا در چارچوب مقررات جاری به کشور وارد 

 می شود.

کلیه  وارد کنندگان و تولید کنندگان انواع لوازم خانگی مصرفی مذکور مکلفند ضمن رعایت مفاد سایر تبصره : 

قانون و ارائه مجوزهای لازم و رعایت استانداردهای محیط زیست، ایمنی و  آیین نامه های اجرایی مرتبط با این

کیفیت، معیارهای سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران کلیه وظایف و تکالیف مورد اشاره در این آیین نامه 

 را رعایت نمایند.

لید کنندگان انواع لوازم خانگی مسئولیت های اجرایی مفاد این ضوابط  بر عهده وارد کنندگان و تو -3ماده 

توافق داخلی ما بین آنها و واسطه های فروش و واسطه های خدمات پس از فروش نافی تعهدات و  باشد ومی

 مسئولیت های وارد کنندگان و تولید کنندگان نخواهد بود.
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ان و نحوه اثر بخشی خدمات فروش و پس از فروش ارایه شده در جهت رعایت حقوق مصرف کنندگ -4ماده 

فعالیت افراد حقیقی و حقوقی مشمول این ضوابط به صورت دوره ای توسط انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف 

کنندگان ارزیابی خواهد شد انجمن مذکور این وظیفه را از طریق شرکتهای بازرسی کننده خدمات پس از فروش 

نندگان و تولید کنندگان و سازمان ملی استاندارد که دارای تجارب مورد نیاز و مورد تایید سازمان حمایت مصرف ک

ایران )فهرست شرکت های مورد تایید( می باشند. انجام خواهد داد و چنانچه این افراد توانایی تامین عوامل 

شاخص را دارا نباشد از ادامه فعالیت آنها تا زمان تامین شرایط لازم برای تامین حقوق مصرف کنندگان ممانعت 

 هد آمد.به عمل خوا

هزینه های ارزیابی بر عهده ارزیابی شونده است که از طریق انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف کننده تبصره:  

 به شرکت های ارزیابی کننده پرداخت خواهد شد.

مسئولیت رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان و جلب رضایت ایشان در مرحله اول بر عهده وارد کننده  -5ماده 

باشد. در صورت بروز اختلاف با مصرف کننده،  مراتب مطابق مفاد فصل سوم، چهارم و پنجم کننده میو تولید 

های اجرایی آن  از طریق انجمن حمایتی و آیین نامه 15/07/1388قانون رعایت حقوق مصرف کنندگان مصوب 

 باشد.ربط قابل پیگیری میذی

 فروش:وظایف و تکالیف در ارائه خدمات   -فصل دوم

عرضه کنندگان موظف هستند کلیه مصوبات و ضوابط و دستورالعمل های مربوط به انواع شبکه فروش  -6ماده 

 و قیمت گذاری  انواع لوزام خانگی تحت پوشش خود را رعایت نمایند.

ربط رسمی مصوبات، ضوابط و دستورالعمل های مربوط به خدمات فروش اعلامی از سوی مراجع ذیتبصره : 

 تی، غیر دولتی و ... نباید مغایر با قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان و آیین نامه های اجرایی آن باشد.دول

تولید کنندگان و وارد کنندگان موظف به رعایت استانداردهای ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت و سلامت  -7ماده 

 ی باشند.کالا و مطابقت آن با ضمانت نامه ارائه شده به مصرف کننده م

وزارت صنعت ، معدن و تجارت صرفاً در صورت حصول اطمینان از ایجاد شبکه خدمات پس از فروش  -8ماده 

متناسب با شبکه فروش جهت کالاهای موضوع این آیین نامه و  پس از ارزیابی آن برای تولید کنندگان داخلی 

 مجوز پروانه بهره برداری را صادر و یا تمدید می نماید.

در پروانه بهره برداری قید نمودن  شرط تامین شبکه خدمات قبل از عرضه و فروش لوازم خانگی الزامی   :تبصره

 است. 
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تولید کنندگان و وارد کنندگان  موظف هستند جهت توزیع و فروش انواع لوازم خانگی تحت پوشش   -9ماده 

متناسب با دامنه و گستره شبکه توزیع و خود، بستر لازم جهت راه اندازی و توسعه شبکه خدمات پس از فروش  

 فروش را در کشور فراهم نمایند.

تایید مشخصات کمی و کیفی شبکه خدمات پس از فروش و تناسب آن با دامنه تولید و توزیع محصولات تبصره  : 

من واصله از سازمان های صنعت، معدن و تجارت و انج هایبرعهده شرکت بازرسی و همچنین به استناد گزارش

  باشد.های حمایتی  تخصصی تعریف شده، می

وارد کننده و تولید کننده ملزم هستند که به هنگام فروش محصولات خود، مطابق قانون حمایت از  -10ماده 

 حقوق مصرف کنندگان نسبت به صدورصورتحساب فروش با رعایت ضوابط تعریف شده اقدام نمایند.

ن موظف هستند در حین فروش محصولات خود نسبت به درج مشخصات تولیدکنندگان و وارد کنندگا -11ماده 

فنی کالا، قیمت، نام تجهیزات و وسایل اضافی موجود یا قابل نصب و ارائه اطلاعات فنی لازم به مصرف کننده یا 

اشد خریدار اقدام نمایند و ارائه هرگونه اطلاعات یا توضیحات غیر واقعی که منطبق با خصوصیات لوازم خانگی نب

 باشد.از مصادیق تقلب درکسب می

عرضه کننده بایستی از سلامت کارکردی و ظاهری دستگاه فروخته شده خود در زمان تحویل ،    -12ماده 

ساعت )غیرتعطیل( اولیه خرید دستگاه چنانچه عیب و یا ایراد ذاتی در  24اطمینان حاصل نماید و خریدار در 

 باشد.اید حق عودت و تعویض دستگاه را دارا میدستگاه خریداری شده خود مشاهده نم

عرضه کننده موظف است در صورت عدم موجودی جهت جایگزینی لوازم خانگی مشابه ، نسبت به تبصره : 

 استرداد وجه پرداختی مشتری مطابق صورتحساب اقدام نماید.

مصرف کنندگان به زبان  عرضه کننده موظف است در زمان تحویل لوازم خانگی، کتابچه راهنمای -13ماده 

فارسی، اوراق ضمانت نامه یا دفترچه ضمانت، تعهدات موضوع این قانون و ضوابط اجرایی آن را و یا هرگونه مدارک 

 لازم را به همراه لوازم خانگی به خریدار تحویل نماید.

مانت نامه شامل شرح کتابچه راهنمای مصرف کنندگان و مفاد آن )محتوا و مندرجات( و فرم یا کارت ضتبصره : 

ربط و  اقلام مصرفی و قطعات استهلاکی باید با همکاری شرکتهای بازرسی کننده به  تایید انجمن حمایتی ذی

کارت "وزارت صنعت ،معدن و تجارت رسیده و مشخصات ضمانت نامه باید نزد وزارت یاد شده  تحت عنوان 

 طی شماره ای ثبت گردد. "ضمانت مورد تایید
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صورتحساب فروش صادر شده توسط عرضه کنندگان باید علاوه بر موارد مندرج در ماده یک قانون،  -14ماده 

  باشد. "ایران کد"شامل اطلاعات سریال و

 فصل سوم: وظایف وتکالیف برای ارائه خدمات پس از فروش در دوره ضمانت و تعهد: 

 از سوی مصرف کننده  الزامی است  رعایت ضوابط مندرج در کتابچه راهنمای مصرف کنندگان  -15ماده 

تشخیص استفاده ناصحیح از لوازم خانگی به عهده مراجع رسمی ذیصلاح  نظیر کارشناسان رسمی تبصره : 

ربط و یا شرکت بازرسی مورد تایید وزارت صنعت،معدن و تجارت خواهد دادگستری، انجمن حمایتی تخصصی ذی

 بود.

در طول دوره مدت ضمانت مکلف است هر نوع نقص یا عیب )ناشی از  تولید کننده و وارد کننده  -16ماده 

طراحی، مونتاژ، تولید( که در لوازم خانگی فروخته شده وجود دارد یا در نتیجه استفاده معمول از لوازم خانگی 

و ایرادات بروز نموده را با توجه به مفاد ضمانت نامه و مشخصات اعلامی به مصرف کننده مسئولیت آنها را پذیرفته 

مربوط که مانع استفاده مطلوب از لوازم خانگی شده یا موجب کاهش ارزش معاملاتی کالا بشود را بطور رایگان 

 برطرف نماید.

با توجه به تعریف ارائه شده و طول عمر دستگاهای لوازم خانگی، وارد کننده و تولیدکننده موظف است  : 1تبصره 

عات مورد نیاز را در خارج از دوره ضمانت و در طول دوره تعهد با اخذ هزینه، ایرادات فنی و کارکردی و تامین قط

 به موقع و بطور شایسته برطرف نماید.

تعمیر یا تعویض قطعات مصرفی نیز در صورتی که ناشی از عیب موجود در محصول یا قطعه باشد : 2تبصره 

 مشمول ضمانت تولید کننده و واردکننده خواهد بود.

صورت تعدد و فراگیر بودن عیب و یا نقیصه در انواع لوازم خانگی عرضه شده،  تولید کننده و وارد  در :3تبصره

 کننده مکلف است نسبت به اعلام فراخوان آن کالا با اطلاع رسانی مناسب و فراگیر، اقدام نمایند

 

ش، واسطه خدمات پس از تعهدات تولید کننده و وارد کننده به طور مستقیم یا از طریق واسطه فرو -17ماده 

 فروش یا نمایندگی های مجاز خدماتی ایفاء می شود.
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وارد کنندگان و تولید کنندگان  جهت پشتیبانی و اطلاع رسانی و دسترسی آسان مشتریان به خدمات    -18ماده 

توسعه  ارائه شده خود امکانات لازم جهت راه اندازی شبکه های مورد نیاز مصرف کنندگان و بستر لازم جهت

  های فروش انواع کالا و خدمات تحت پوشش خود را فراهم نمایند.شبکه

حداقل مدت ضمانت انواع لوازم خانگی عرضه شده از تاریخ خرید کالا یا نصب آن )هر کدام متاخر  -19ماده  

 باشد.ماه می 18باشد(،  

ط ، با پیشنهاد انجمن حمایتی هرگونه تغییر در طول مدت زمان ضمانت برخی کالاها حسب شرای :1تبصره 

 ربط و با تایید وزارت صنعت،معدن وتجارت مقدور است.ذی

 باشد.ماه می 60مدت ضمانت کمپرسورهای یخچال، فریزر و کولرهای گازی، حداقل  :2تبصره 

ماهه اول زمان شروع ضمانت هرگونه عیوب ذاتی بروز نماید حق تعویض و جایگزینی  3چنانچه در طی  :3تبصره 

 لوازم خانگی برای مصرف کننده محفوظ است.

تعاریف و مصادیق اعلام شده از سوی تولید کننده و واردکننده جهت قطعات مصرفی بایستی به تایید  :4تبصره 

 ربط برسد.ن حمایتی  ذیوزارت صنعت،معدن وتجارت  و انجم

مدت زمان پشتیبانی خدمات در دوران تعهد، تامین کلیه قطعات یدکی و ارائه خدمات به انواع لوازم  -20ماده 

 سال بعد از تاریخ فروش یا نصب آخرین لوازم خانگی خواهد بود. 10خانگی، حداقل 

ب شرایط ، با پیشنهاد انجمن حمایتی هرگونه تغییر در طول مدت دوران تعهد  برخی کالا ها حس :1تبصره 

 ربط و با تایید وزارت صنعت، معدن و تجارت مقدور است.ذی

در مواردی که امکان تامین قطعات یدکی در دوران پشتیبانی خدمات توسط تولید کننده و واردکننده :  2تبصره

با محصولات مشابه خود فراهم  وجود نداشته باشد، بایستی تسهیلاتی را برای تعویض لوازم خانگی مصرف کننده

 نماید.

 باشد.ویژگی های کارت ضمانت معتبر به شرح ذیل می -21ماده 

ذکر مشخصات کامل لوازم خانگی از قبیل ایران کد، سریال دستگاه، کشور تولید کننده، نام شرکت تولیدی الف( 

 مانت.ربط در کارت ضیا واردکننده لوازم خانگی، شماره تلفن و نشانی شرکت ذی

 ذکر تاریخ تولید لوازم خانگی و شروع ضمانت و تعهدات به صورت هجری شمسی . ب(
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شرایط تعهد خدمات لوازم خانگی، دامنه تعهد خدمات و شروط احتمالی آن، نوع تعهد خدمات مشروط یا  ج(

بدون شرط، مراکز ارائه خدمات مصرف کنندگان، نشانی و شماره تلفن مراکز خدمات،  دفتر پشتیبانی و رسیدگی 

 به امور آنان ذکر شود.

و پس از فروش به نحو مقتضی در کارت ضمانت در اختیار  نشانی پورتال و یا پست الکترونیک خدمات فروش د(

 مصرف کنندگان قرار گیرد.

 درج شماره ثبت کارت ضمانت در وزارت صنعت ، معدن و تجارت ، بر روی کارت. و(

شرایط تعویض قطعه و مجموعه معیوب، شرایط تعمیر قطعه و مجموعه معیوب، شرایط تعویض کامل لوازم  ر(

 خانگی اشاره شود.

تولید کننده و وارد کننده باید نسبت به تهیه فهرست اقلامی از انواع لوازم خانگی ضروری و حساس  – 22ماده 

که درصورت توقف در تعمیرگاه سبب ایجاد خلل در روند عادی زندگی  مصرف کننده  می شود را تهیه و نسبت 

گاه در هنگام تعمیرات طولانی مدت اقدام به فراهم نمودن شرایط تحویل دستگاه جایگزین و یا جبران توقف دست

 نماید.

ربط با استاندارد زمانی لازم جهت تعمیر انواع لوازم خانگی و متعلقات آن توسط انجمن حمایتی ذی: 1تبصره 

تخصصی، تعیین و پس از تایید وزارت صنعت ، معدن  -همکاری شرکت بازرسی و کسب نظر تشکل های تولیدی

 د.و تجارت ، اعلام می شو

چنانچه تولید کنندگان و وارد کنندگان توان تامین لوازم خانگی جایگزین را نداشته باشند و در زمان  :2تبصره 

مقرر نتوانند دستگاه مشتری را تعمیر و به موقع تحویل نمایند،تا هر هفته تاخیر به مدت یک ماه به دوره ضمانت 

 ره تعهد( افزوده خواهد شد.)اعم از دوران ضمانت و یا مدت ضمانت تعمیرات در دو

تشخیص و یا اعلام آماده بودن لوازم خانگی از طریق سامانه لازم مانند پیام کوتاه و .... طراحی شود و  :3تبصره 

 مطابق سامانه مکانیزه ای باید انجام پذیرد.

ر تعمیر از یک با 2چنانچه نقص یا عیب قطعات بکار رفته در لوازم خانگی در دوره ضمانت پس از   -23ماده 

عیب مشخص همچنان وجود داشته باشد یا لوازم خانگی ارسالی به تعمیرگاه بیش از مدتی که از سوی انجمن 

ربط مورد تایید قرار می گیرد به دلیل اطاله زمان تعمیر، غیر قابل استفاده بماند، تولید کنندگان و تخصصی ذی

ه کالای معیوب را با نو تعویض یا با توافق وی بهای آن وارد کنندگان مکلف هستند حسب درخواست مصرف کنند

 را طبق سند فروش به وی پرداخت نمایند.
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عرضه کننده حق واگذاری مجدد یا استفاده از لوزام خانگی مسترد شده را به عنوان کالای نو و استاندارد تبصره : 

 ندارد.

ز فروش و نمایندگی مجاز تعمیر موظفند هر بار تولید کنندگان و وارد کنندگان،  واسطه خدمات پس ا -24ماده 

که لوازم خانگی مورد ضمانت مورد تعمیر واقع می شود پس از اتمام کار یا هر گونه ارائه خدمات، به صورت مکتوب 

کلیه عیوب و نقص های اعلامی از سوی مصرف کننده و اقدامات انجام شده و یا قطعات تعمیری و تعویضی را در 

 ربوط ذکر نموده و یک نسخه از آن را تسلیم مصرف کننده نماید.صورت وضعیت م

به منظور جلوگیری از بروز ادعاهای غیر واقعی در مورد خدمات ارائه شده و زمان مراجعه جهت انجام  -25ماده 

این تعمیرات یا تاریخ دقیق پذیرش انواع لوازم خانگی در محل نمایندگی ها و لزوم استناد مراجع حل اختلاف به 

قبیل اطلاعات؛ تولید کنندگان و وارد کنندگان مکلف به راه اندازی و بکارگیری سامانه های مبتنی بر فناوری 

 اطلاعات و بانک های اطلاعاتی مربوط می باشند.

تولید کننده و وارد کننده موظف است اقدام لازم جهت برقراری امکان دسترسی ایمن به سامانه فناوری تبصره  : 

ربط دولتی و غیر دولتی قید شده در این  آیین نامه جهت اثبات موضوع این ماده را برای مراجع ذی اطلاعات

 ادعای طرفین فراهم نماید.

تولید کنندگان و وارد کنندگان باید سیستم تعریف شده ای برای پایش قطعات مورد نیاز و سفارش  -26ماده 

نل فنی قبل از توزیع و معرفی هر نوع محصول و همچنین گذاری و تامین و تجهیز انبار قطعات، آموزش پرس

مکانیزم اثربخشی را جهت اندازه گیری، پایش و بهبود بخش های مختلف  واحد خدمات پس از فروش خود طراحی 

 و اجرا نمایند.

ینی چنانچه انجام تعهدات تولید کننده و وارد کننده به دلیل حوادث غیر مترقبه و غیر قابل پیش ب -27ماده 

 ناممکن باشد و ارائه تعهدات به حالت تعلیق درآید مدت تعلیق به دوره ضمانت افزوده می شود.

تولید کنندگان و یا وارد کنندگان مکلف هستندکلیه خسارت و ضرر و زیان ناشی از عدم استفاده مطلوب تبصره: 

 از لوازم خانگی و خدمات متعلقه را در مدت تعلیق جبران نمایند.

تولید کنندگان و یا وارد کنندگان موظفند برای آن دسته از انواع لوازم خانگی که از نظر فنی و کاربردی  -28ماده 

نیازمند نصب و راه اندازی و آموزش های لازم در بدو شروع مصرف دستگاه می باشند؛ اطلاع رسانی کامل از طریق 

 دفترچه راهنما، کارت ضمانت و .... انجام دهند.
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هزینه نصب و ایاب و ذهاب تکنسین در خصوص نصب و راه اندازی این قبیل دستگاه ها برای اولین بار به تبصره: 

 باشد.عهده تولید کننده و وارد کننده می

تولید کنندگان و یا وارد کنندگان موظف هستند کلیه هزینه های تبعی در دوران ضمانت از قبیل  -29ماده 

ایی لوازم خانگی مشتری به شرکت  و یا واسطه خدمات پس از فروش را راساً هزینه ایاب و ذهاب، هزینه جابج

 تقبل و پرداخت نماید.

هر نوع توافق مستقیم یا غیر مستقیم بین عرضه کننده، واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش  -30ماده 

کننده بر طبق این ضوابط و  یا مصرف کننده که به موجب آن تمام یا بخشی از تعهداتی که تولید کننده و وارد

 باشد.قانون و ضمانت نامه صادره بر عهده دارد را ساقط نماید، در برابر مصرف کننده باطل و بلا اثر می

با توجه به فراهم شدن امکان واردات لوازم خانگی، از طریق غیر نمایندگان و سایر اشخاص حقیقی و  -31ماده 

ک نماینده از یک نشان و نوع کالای تجاری، صرفاً افرادی حق چاپ و حقوقی در صورت ثبت و فعالیت حداقل ی

ارائه کارت ضمانت را دارند که ضمانت اجرایی لازم جهت تاسیس و راه اندازی و یا عقد قرارداد با شرکت های 

خدماتی صاحب صلاحیت به موجب گزارش شرکت بازرسی و شرایط تعریف شده و همچنین  توان پشتیبانی 

 زکالاهای تحت پوشش خود را دارا و نسبت به ثبت کارت ضمانت خود اقدام نموده باشند.خدماتی ا

کلیه شرایط مذکور در مورد تولید کنندگان و یا وارد کنندگان ذیصلاح به لحاظ تامین شرایط و ضمانت  :1تبصره  

مان تعزیرات حکومتی و باشد و در صورت اثبات هر گونه تخلف مراتب از طریق سازهای اجرایی لازم یکسان می

 به استناد مفاد این قانون و سایر قوانین جاری پیگیری خواهد شد.

چنانچه اشخاصی غیر از تولید کننده و وارد کننده صاحب صلاحیت، اقدام به صدور کارت ضمانت بدون  :2تبصره 

ارزش لوازم خانگی فروش شماره ثبت و یا ادعای صلاحیت ارائه هر گونه خدمات پس از فروش را نمایند، برابر 

 رفته، مشمول تعزیر خواهند شد.

وارد کنندگان موظف هستند به کلیه لوازم خانگیهای مشابه که نمایندگی نشان تجاری مربوط را در   -32ماده 

 اختیاردارند، نسبت به ارائه  خدمات پس از فروش اقدام  نمایند.

فاً به آن دسته از کالاهایی از محصولات تولید کنندگان خدمات در دوران ضمانت )خدمات رایگان(، صر: 1تبصره

و یا وارد کنندگان ارائه خواهد شد که تحت پوشش آنها بوده و دارای کارت ضمانت همان شرکت یا موسسه 

 ربط باشد.ذی
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: ضمانتهای بین المللی و فراگیر مطابق تعهدات سپرده شده از سوی شرکت خارجی و نماینده داخلی آن 2تبصره

هت انواع محصولات مشابه خود از شمول مفاد تبصره  یک خارج بوده و تولید کننده و وارد کننده موظف به ارائه ج

 باشد.خدمات تحت ضمانت می

تعمیرات انجام شده در زمان ضمانت مادامی که ضمانت نامه لوازم خانگی فروخته شده اعتبار داشته  -33ماده 

کنندگان کالا و واسطه خدمات پس از فروش مربوط، تحت پوشش ضمانت  باشد از سوی تولید کنندگان و وارد

 باشد.می

زمان پذیرش و یا اعلام عیب لوازم خانگی ملاک عمل بوده و در صورت بروز عیوب تکراری، اولین زمان : 1تبصره 

 گیرد.اعلام آن عیب ملاک عمل قرار می

انت و در دوران تعهد خدمات که با اخذ هزینه انجام خدمات تعمیری انجام شده در خارج از دوره ضم: 2تبصره 

 ماه تضمین گردد. 6می پذیرد در هر صورت باید به مدت 

قطعات تعویض شده در خارج از دوره ضمانت به منظور رعایت حقوق مصرف کنندگان و جلوگیری از : 3تبصره 

 ماه بایستی تضمین گردد. 6مصرف قطعات غیر استاندارد و به مدت 

 ارم: سایر تعهدات فصل چه

 تولیدکننده و واردکننده باید دستورالعملی را برای اعطا و لغو نمایندگی های مجاز تدوین و اجرا نمایند. -34ماده 

تولیدکننده و واردکننده موظفند اطلاعات فنی سرویس کاران نمایندگی های مجاز خود را در چارچوب  -35ماده 

 ارد شغلی، طریقه نیاز سنجی و تدوین برنامه آموزشی به روز رسانی نمایند.دستورالعمل آموزشی مشتمل بر استاند

تولیدکننده و واردکننده  باید نسبت به تهیه دستورالعمل های فنی، تعمیراتی و شیوه نامه ارائه خدمات  -36ماده 

وب ضوابط پس از فروش و همچنین تهیه دستورالعمل زمان و نرخ ساعت تعمیرات کلیه محصولات را در چارچ

 مربوط اقدام و به نمایندگی های مجاز خود اعلام نمایند.

تولیدکننده و واردکننده و نمایندگی های مجاز آنها ملزم هستند در چارچوب مفاد آیین نامه و ضوابط  -37ماده 

 ابلاغی نسبت به ارائه خدمات مورد نیاز مصرف کنندگان در دوره ضمانت و در دوره تعهد اقدام نمایند.

ها و عرضه کننده ملزم به رعایت نرخ نامه های مصوب اعلامی از سوی مراجع ذیصلاح نظیر اتحادیه -38ماده 

 کمیسیونهای نظارت  محل جغرافیایی خود هستند.



16 

 

ضروری است قبل از انجام تعمیرات حدود اجرت تعمیرات به اطلاع مشتری رسیده و در صورت مواجهه تبصره: 

هماهنگی، هر گونه تعمیرات مازاد را به مصرف کننده اطلاع رسانی کرده و سپس بابت هر با مشکل جدید طی 

 باشد را به وی ارائه نمایند.گونه خدمات،  فاکتور رسمی که نشانگر نوع خدمات تعمیری ارائه شده می

س از فروش در صورت بروز خسارت برای لوازم خانگی مصرف کننده در زمان تعمیرات واحد خدمات پ -39ماده 

 و نمایندگی های مجاز آنها موظف به جبران خسارت می باشند.

تولید کننده،  وارد کننده و واسطه های خدمات پس از فروش باید با طراحی  سامانه کنترلی و نظارتی  -40ماده 

ش بر عملکرد نمایندگی های مجاز خود و کم و کیف خدمات ارائه شده به مصرف کنندگان در شبکه تحت پوش

 خود، نظارت نمایند.

تولید کننده و وارد کننده موظف است به منظور اخذ بازخورد در رابطه با کیفیت محصولات و خدمات  -41ماده 

 ارائه شده و همچنین رسیدگی به شکایات احتمالی مشتریان نظام نظرسنجی از مشتریان را طراحی و اجرا نمایند.

ف است نظام رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان را در شرکت و کلیه تولید کننده و وارد کننده موظ -42ماده 

 نمایندگی های مجاز مستقر نماید و گزارش عملکرد دوره ای خود را به شرکت بازرسی تعیین شده ارائه نماید.

 تولید کننده و وارد کننده موظف است نظام تشویق و تنبیه نمایندگی ها را تهیه و اجرا نمایند. -43ماده 

تولید کننده و وارد کننده ویا از طریق  واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف هستند برای  -44ده ما

ارزیابی عملکرد نمایندگی های مجاز خدماتی تحت پوشش خود نام و مشخصات آنها را در اختیار شرکت بازرسی 

 قرار دهند.

و شاخص های منطقه ای، و استانداردهای  مکلف است ضمن بهره گیری از استانداردها تبصره  : شرکت بازرسی

شرکت های موفق و شاخص؛ دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش را تهیه و پس از تایید انجمن 

 ربط و  و زارت صنعت ، معدن و تجارت بر اساس آن ارزیابی مربوط به این ضوابط را انجام دهد.حمایتی ذی

تعهدات از سوی عرضه کنندگان،  برابر معادل ریالی تخلف صورت پذیرفته  در هر مورد عدم انجام -45ماده   

ربط  اقدام خواهد نسبت به تشکیل پرونده جهت رسیدگی در شعب تعزیرات حکومتی از سوی انجمن حمایتی ذی

 شد.

ر یک در صورت عدم امکان استفاده از کل مجموعه لوازم خانگی، بدلیل وجود عیب و یا نقیصه ای د : 1تبصره 

 مجموعه آن،  ارزش تخلف معادل کل ارزش ریالی محصول خواهد بود.
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قانون حمایت ازحقوق مصرف کنندگان موضوع  مصوبه شماره   21آیین نامه اجرایی ماده  37با استناد به مفاد ماده

خدمات فروش  "هیئت محترم وزیران، ضوابط اجرایی قانون در بخش  2/9/1390مورخ هـ  45341ت /173270

شود را به ذکر می "ماشین"که به اختصار  "سازی، کشاورزی و تجهیزات وابسته های راهو پس از فروش ماشین

های رکتها یا شهای فروش، واسطهها یا شرکتکنندگان، واسطهمنظور مشخص نمودن تعهدات و وظایف عرضه

 به شرح زیر می باشد.   "کنندگانرعایت حقوق مصرف"های مجاز آنان برای خدمات پس از فروش و نمایندگی

 اهداف:

کنندگان کالا و و کیفی خدمات فروش و پس از فروش ارائه شده از سوی عرضهالف( تعیین حداقل شرایط کمی

 خدمات مربوطه.

ه بهبود کیفیت محصولات و پاسخگویی به نیازها و انتظارات مصرف ب( الزام تولیدکنندگان و واردکنندگان ب

 کنندگان و رعایت آنان.

 ج( ایجاد فضای رقابتی  در تامین نیازهای مصرف کنندگان.

 کنندگانهای عرضهتعاریف، دامنه کاربرد، مسئولیت -فصل اول

 روند:در این ضوابط، اصطلاحات در معانی مشروح زیر به کار می -1ماده 

و عبارت است از کلیه خدماتی از قبیل اطلاع رسانی در مورد مشخصات کمی خدمات  فروش ماشین: -1-1

کیفی کالا و خدمت، شرایط و ضوابط فروش، نحوه تحویل اسناد، مدارک، تجهیزات و متعلقات جانبی به طور کامل 

طور شفاف  که موجب ارایه خدمات  و به موقع، شرایط تحویل و اعلام کلیه شرایط فروش از جمله شرایط فوق به

 شود.فروش بهتر و آسانتر به مصرف کننده می

قواعد، مقررات، چارچوب ها و شرایط و ضوابطی است که به منظور تعیین کلیه شرایط  ضوابط فروش : -1-2

گردیده و کنندگان آن ابلاغ صنعت ،معدن و تجارت  تعیین و به کلیه عرضه مربوط به فروش ماشین توسط وزارت

 گردد.می

: عبارت است از کلیه خدمات پس از فروش یک ماشین از قبیل ضمانت و تعهد، خدمات پس از فروش -1-3

)پشتیبانی خدمات، تعمیرات و تامین قطعات استاندارد( که بر عهده تولید کننده و یا وارد کننده آن کالا قرار 

 شود.میگیرد و موجب تعهد و تضمین کارکرد مطلوب محصول می
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شخصیت حقیقی و یا حقوقی است که از طرف تولیدکننده یا واردکننده کالا و یا واسطه نمایندگی مجاز:  -1-4 

دار ارایه خدمات فروش و پس از فروش بوده و دارای مجوز و پروانه معتبر خدمات به عنوان نماینده رسمی، عهده

 باشد.از مراجع ذیربط می

دار شود که توسط تولیدکننده یا واردکننده عهدهحقیقی یا حقوقی اطلاق میبه شخص  واسطه خدمات: -1-5

باشد. واسطه های مجاز( در طول دوره تضمین و تعهد میخدمات فروش و یا پس از فروش )از طریق نمایندگی

نظارت  تواند به عنوان بخشی از مجموعه تولیدکننده و واردکننده و یا به عنوان شرکتی مستقل تحتخدمات  می

 تولیدکننده و واردکننده فعالیت نموده و خدمات خود را ارائه نماید.

: شامل مصوبات دولت، وزارت جهادکشاورزی، وزارت صنعت ، معدن و تجارت ، استانداردهای ابلاغی -1-6

استاندارهای تصویب شده توسط سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران، سازمان حفاظت محیط زیست و 

 باشد.ها میکتهای تولید کننده و واردکننده انواع ماشینشر

-المللی کارخانههایی که مشمول یکی از استانداردهای بینقطعات و مجموعه قطعه و مجموعه استاندارد: -1-7

 ای یا ملی یا توامان باشد.

ای یا ملی یا توامان انهالمللی کارخخدمات تعمیراتی که مطابق با استاندارد بین خدمات فنی استاندارد: -1-8

 باشد.

به مجموعه خدمات تعهد شده اعم از تامین قطعات و خدمات فنی استاندارد و یا  تعهدات دوره ضمانت: -1-9

گردد که در یک دوره زمانی )ساعت کارکرد، فصل کاری، ماه و یا سال(، انجام آنها به تعویض دستگاه اطلاق می

 گردد.یا واردکننده تضمین می کنندهاز سوی تولید "رایگان"طور 

: به مجموعه خدمات شامل تعمیرات، تامین لوازم یدکی، پشتیبانی خدمات، هزینه تعهدات دوره تعهد -1-10

کننده یا واردکننده توقف و اجرت المثل اطلاق می شود که انجام آن در یک دوره زمانی مشخص از سوی تولید

 گردد.تعهد می

گردد و متضمن کننده میکننده به همراه ماشین تحویل مصرفاست که توسط عرضه سندی ضمانت نامه: -1-11

باشد. در ضمانت نامه شرح قطعات مصرفی و کننده یا واردکننده در دوران ضمانت و دوران تعهد میتعهدات تولید

 گردد.شود ذکر میاستهلاکی که مشمول ضمانت نمی

د در قالب برگه های چاپی، تجهیزات سخت افزاری و نرم افزاری، کارت توانضمانت نامه به لحاظ شکلی می تبصره:

 های هوشمند و یا غیره با رعایت و لحاظ مشخصات مذکور دراین ضوابط، طراحی و عرضه گردد.
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کننده یا واردکننده : نحوه استفاده مطابق مشخصات اعلام شده از سوی تولیداستفاده مطلوب از ماشین -1-12

یری، نگهداری و نظایر آن( که در ضمانت نامه و دفترچه راهنمای مصرف کننده توضیح داده شده )شیوه به کارگ

 باشد.است، می

ای است به زبان فارسی که حاوی مواردی از قبیل مشخصات مجموعهکتابچه راهنمای مصرف کنندگان:  -1-13

استفاده مطلوب، راهنمای خدمات  های اختصاصی و عمومی، فهرست متعلقات و تجهیزات همراه، نحوهو ویژگی

های ، فهرست نمایندگی کنندگان ماشینای، ضوابط حمایت از حقوق مصرفهای دورهشامل بازدیدها و سرویس

باشد و در زمان مجاز شبکه فروش و خدمات پس از فروش و سایر موارد به تشخیص تولیدکننده و یا واردکننده می

 ده به مصرف کننده ارائه گردد.کننتحویل ماشین باید توسط عرضه

منظور از تامین ماشین جایگزین )فقط در دوران ضمانت(، واگذاری  تامین ماشین جایگزین مشابه: -1-14

 باشد.ماشین مشابه و در صورت عدم امکان، پرداخت خسارت خواب ماشین )توقف بلا استفاده ماشین( می

اساس نظر کارشناس رسته مرتبط کانون کارشناسان قیمت کارشناسی ماشین بر  قیمت کارشناسی: -1-15

 گردد(، خواهد بود.دادگستری )بر مبنای اولین زمان اعلام عیبی که منجر به تعویض ماشین میرسمی

شخصیت حقوقی است که برای ارزیابی عملکرد تولید کننده، واردکننده، واسطه فروش،  شرکت بازرسی: -1-16

های های مجاز برابر آیین نامه ها و دستورالعمل های ابلاغی و تهیه گزارشندگیواسطه خدمات پس از فروش، نمای

ادواری و موردی و ارایه آن به همراه اظهارنظرکارشناسی لازم به انجمن تخصصی ذیربط حمایت از حقوق مصرف 

 گردد. کنندگان و وزارت صنعت ، معدن و تجارت ، تعیین می

یا جانی اشخاص گردد و قص یا عیب آنها موجب احتمال صدمه جسمی: قطعاتی که نقطعات ایمنی -1-17 

 باشد.المللی، ملی و اجباری و فهرست قطعات ایمنی میمشمول استاندارد بین

این کتابچه حاوی اطلاعاتی است که زمان کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات:  -1-18

های مجاز و هم چنین در محل احد زمانی مربوطه را در محل نمایندگیاستاندارد تعمیرات، خدمات و هزینه های و

کار ماشین برآورد نموده و قبل از عرضه هر نوع ماشین و نیز هر ساله توسط تولیدکننده یا واردکننده برای تایید 

 گردد. و تصویب به انجمن حمایتی ذیربط ارایه می

از سوی عرضه مندرج در سند فروش )صورتحساب( رسمی منظور از بهای محصول، مبلغ بهای محصول: -1-19 

 باشد که ممهور به مهر آن است.کننده می
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های خدمات پس از فروش و کنندگان، واسطهاجرت یا دستمزدی است که از سوی عرضهنرخ خدمات:  -1-20

در ازای ارایه خدمات های مراجع نرخگذار و ضوابط جاری قانونی های مجاز مطابق ضوابط و دستورالعملنمایندگی

 گردد.دریافت میکننده با صدور صورتحساب رسمیاز مصرف

خدمات امدادی و تعمیراتی است که در محل استقرار ماشین یا تجهیزات وابسته در خارج خدمات سیار:  -1-21

 گردد.کننده ارایه میاز نمایندگی مجاز و در محل استقرار ماشین به مصرف

های کنندگان اعم از تولید کنندگان ،واردکنندگان، واسطهد این ضوابط شامل  کلیه عرضهدامنه کاربر -2ماده 

سازی و کشاورزی نظیر انواع های مجاز انواع ماشینهای راههای خدمات پس از فروش و نمایندگیفروش، واسطه

ن  در مزرعه و انواع تجهیزات های خودگردالودر، بولدوزر، گریدر، غلطک، بیل مکانیکی، تراکتور و کمباین و ماشین

وابسته نظیر دنباله بندها و جلوبندهای تراکتوری، تجهیزات کشاورزی قبل از کاشت و تا بعد از برداشت محصول 

ها، جنگل و مرتع، شیلات و آبزیان که در داخل کشور تولید و یا در ها، دامداریو تجهیزات مربوط به مرغداری

 باشد.شوند، میو یا مناطق آزاد به کشور وارد شده و یا میمبادی رسمی چهارچوب مقررات جاری از طریق

وزارت صنعت ، معدن و تجارت صرفاً در صورت حصول اطمینان از ایجاد شبکه خدمات پس از فروش : 1تبصره 

برداری متناسب با شبکه فروش جهت کالاهای موضوع این آیین نامه برای تولید کنندگان داخلی مجوز پروانه بهره 

 را صادر و یا تمدید می نماید.

 در پروانه بهره برداری قید نمودن  شرط تامین شبکه خدمات قبل از عرضه و فروش کالا الزامی است.   :2تبصره

های نامهنامه مکلفند ضمن رعایت مفاد سایر آیینکلیه واردکنندگان و تولیدکنندگان موضوع این آیین -3ماده

قانون و ارایه مجوزهای لازم و رعایت استانداردهای محیط زیست، ایمنی و کیفیت، معیارهای اجرایی مرتبط با این 

 سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران، کلیه وظایف و تکالیف مورد اشاره در این ضوابط را رعایت نمایند.

 باشد. می انواع ماشین مسئولیت اجرایی مفاد این ضوابط برعهده  تولیدکنندگان و واردکنندگان -4ماده 

اثر بخشی خدمات فروش و پس از فروش ارایه شده در جهت رعایت حقوق مصرف کنندگان و نحوه  -5ماده 

فعالیت افراد حقیقی و حقوقی مشمول این ضوابط به صورت دوره ایی توسط انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف 

ا از طریق شرکت های بازرسی کننده خدمات پس از کنندگان ارزیابی خواهد شد. انجمن مذکور این وظیفه ر

فروش که دارای تجارب مورد نیاز و مورد تایید سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان و سازمان ملی 

استاندارد ایران )فهرست شرکت های مورد تایید(می باشند. انجام خواهد داد و چنانچه این افراد توانایی تامین 
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ا دارا نباشند، از ادامه فعالیت آنها تا زمان تامین شرایط لازم برای تامین حقوق مصرف کنندگان عوامل شاخص ر

 ممانعت به عمل خواهد آمد.

های ارزیابی بر عهده ارزیابی شونده است که از طریق انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف کنندگان هزینه تبصره:

 به شرکت های ارزیابی کننده پرداخت خواهد.

کنندگان و احقاق حقوق و جلب رضایت ایشان از خدمات ارایه مسئولیت رسیدگی به شکایات مصرف -6ماده 

باشد. در صورت بروز اختلاف بین کننده می، در مرحله اول برعهده عرضه"تعهد"و  "ضمانت"شده در دوران 

کنندگان حمایت از حقوق مصرف کننده مراتب مطابق مفاد فصول سوم، چهارم و پنجم قانونکننده و مصرفعرضه

 باشد.های اجرایی و ضوابط مربوطه قابل پیگیری مینامهو آیین 15/7/1388مصوب 

 وظایف و تکالیف در ارایه خدمات فروش -فصل دوم

های مربوط به انواع فروش )پیش فروش، کنندگان موظفند کلیه مصوبات، ضوابط و دستورالعملعرضه -7ماده 

 گذاری را رعایت نمایند.طی و اجاره به شرط تملیک و...( و قیمتفروش فوری، اقسا

دولتی، غیر از سوی مراجع رسمیهای مربوط به خدمات فروش اعلامیمصوبات، ضوابط و دستورالعمل -تبصره

 های اجرایی آن باشد.نامهکنندگان و آییندولتی و ... نباید مغایر با قانون حمایت از حقوق مصرف

لید کننده و وارد کننده موظف به رعایت استانداردهای ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت، سلامت ماشین تو -8ماده 

 باشد.کننده میو تجهیزات وابسته و مطابقت آن با ضمانت ارایه شده به مصرف

گان و واردکنندگان مکلفند درصورت درخواست وزارت صنعت ، معدن و تجارت  وانجمن کنندکلیه تولید -9ماده 

 حمایتی ذیربط، اطلاعات و آمار مورد نیاز را ارایه نمایند. 

است. در قرارداد فروش درج مشخصات ماشین مورد نظر کنندگان الزامیعقد قرارداد فروش با مصرف -10ماده 

د مشارکت و خسارت تاخیر در تحویل، تاریخ تحویل ماشین )به روز( و نام کننده، قیمت فروش، نرخ سومصرف

کننده موظف به تحویل ماشین مورد نظر در زمان تعهد بوده و عرضهکننده الزامیکلیه متعلقات درخواستی مصرف

 باشد.شده در قرارداد با رعایت استانداردهای تعیین شده می

 کننده ارائه نماید.از اصل قرارداد را  به مصرف کننده موظف است یک نسخهعرضه -تبصره
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باشد. مدت زمان تحویل فروش نقدی و تحویل فوری منوط به نداشتن تعهدات معوق همان ماشین می -11ماده 

روز تقویمی(، مشمول پرداخت  30باشد. تاخیر در تحویل )پس از پس از انعقاد قرارداد میروز تقویمی 30حداکثر 

 شود.سالیانه( بصورت روز شمار می %30درصد ) 5/2ه خریدار، به ازای هر ماه خسارت تاخیر ب

فروش باید مجوز مربوطه را از کارگروهی مرکب از تولیدکننده یا واردکننده قبل از اقدام به پیش -12ماده 

 نمایندگان وزارت صنعت ،معدن و تجارت، انجمن حمایتی  ذیربط  اخذ نماید.

های پیش فروش، تولیدکننده و واردکننده موظف به پرداخت سود مشارکت حداقل معادل در قرارداد -13ماده 

 باشد.نرخ سود سپرده گذاری یکساله در سیستم بانکی از تاریخ دریافت ودیعه تا تاریخ تحویل ماشین به خریدار می

اقی مبلغ قرارداد( تعیین پس از تاریخ واریز وجه تکمیلی )البروز تقویمی 30زمان تحویل حداکثر تا  -1تبصره 

 شود.می

سالیانه(،  %12درصد ) 1کننده به ازای هر ماه تاخیر در تحویل، مشمول خسارت تحویل به مصرف -2تبصره 

کننده علاوه بر سود مشارکت مندرج در قرارداد بصورت روز شمار بر اساس کل مبلغ پرداخت شده توسط مصرف

 شود.می

کننده در مورد نوع ماشین و متعلقات مربوطه، قیمت و تاریخ تحویل ه مصرفدر صورت تغییر عقید -3تبصره 

 رسد.جدید، با توافق تولیدکننده یا واردکننده، در قرارداد منعقده ثبت و به امضاء طرفین می

در شرایط خاص که تولیدکننده یا واردکننده قادر به تحویل ماشین مندرج در متن قرارداد نباشد،  -4تبصره 

 کننده نسبت به هر گونه تغییرات در قرارداد الزامی می باشد.رضایت کتبی مصرفکسب 

شود ولی سود مشارکتی پس از عقد قرارداد، پذیرفته میروز تقویمی 30کننده تا قبل از انصراف مصرف -14ماده 

 3ر مبنای حداکثر گیرد. در صورت اعلام انصراف خرید پس از یکماه، بازپرداخت سود مشارکت ببه آن تعلق نمی

درصد کمتر از سود مشارکت مندرج در قرارداد محاسبه و پرداخت اصل مبلغ ودیعه و سود مشارکت حداکثر ظرف 

  گیرد.روز به خریدار صورت می 15

درصورت عدم محاسبه و پرداخت اصل مبلغ ودیعه و سود مشارکت در زمان مقرر، شرایط پرداخت باید  -تبصره

 درصد( صورت پذیرد. 3نعقده )بدون کسر حداکثر بر اساس قرارداد م

باشد و عدم می نامه حاکم بر قراردادهای منعقده توسط تولیدکننده و واردکننده ماشینمفاد این آیین -15ماده 

 های مندرج در این ضوابط  نمی باشد.ذکر آنها در متن قرارداد رافع مسئولیت
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اخیر در تحویل مندرج در ضوابط ، عدم ایفای تعهدات تلقی و عدم پرداخت سود مشارکت، خسارت ت -16ماده 

 قابل رسیدگی در مراجع مورد اشاره در قانون است.

 وظایف و تکالیف در ارایه خدمات پس از فروش در دوره ضمانت و دوره تعهد -فصل سوم 

ضمانت نامه به زبان موظف است دفترچه راهنمای فارسی دستگاه،  تولیدکننده یا واردکننده ماشین -17ماده 

ماشین، سند فروش، پرسشنامه ارزیابی رضایت مشتریان و نظرسنجی، فارسی، مشخصات فنی، اختصاصی و عمومی

 کننده تحویل و رسید نمایند.های مجاز در سراسر کشور را در زمان تحویل ماشین به مصرفنام و نشانی نمایندگی

، تولیدکننده یا واردکننده موظف است علاوه بر ارایه  برای آشنایی با نحوه استفاده و نگهداری ماشین -1تبصره 

دفترچه راهنما، به برگزاری دوره آموزشی برای مصرف کننده و یا نمایندگان آنها حداقل به مدت یک روز کاری 

 اقدام نماید.

ها شامل شرح اقلام مصرفی و قطعات استهلاکی توسط دفترچه راهنمای ماشین و مفاد ضمانت نامه -2تبصره 

 گردد.میانجمن حمایتی ذیربط با همکاری شرکت بازرسی تهیه و تایید 

 الاجرا است.  رعایت ضوابط مندرج در ضمانت نامه و دفترچه راهنما، برای مصرف کننده لازم -18ماده 

ماه(  12کننده یکسال )زی از تاریخ تحویل به مصرفساهای راهحداقل دوره تضمین برای انواع ماشین -19 ماده

کننده های کشاورزی از تاریخ تحویل به مصرفساعت کارکرد هرکدام زودتر فرا برسد و برای انواع ماشین 1500و یا 

بندها و تجهیزات ساعت کارکرد هرکدام زودتر فرا برسد، و برای سایر  ادوات، دنباله 2400ماه( و یا  24دو سال )

 باشد.ساعت کارکرد، هرکدام زودتر فرا برسد می 1200ماه( و یا  12شاورزی یکسال )ک

-تواند بر اساس سیاست تجاری خود و به منظور ارتقاء رضایتمندی مصرفتولیدکننده و واردکننده می -تبصره

یات شرایط آن به کننده نسبت به افزایش دوره ضمانت با تعهدات مربوطه اقدام نماید که در این صورت باید جزئ

 کننده اعلام گردد.طور شفاف به مصرف

اقلام ضمانت شامل کلیه قطعات و تجهیزات ماشین، ازجمله لاستیک، باطری و لوازم برقی، به غیر از  -20ماده 

 باشد.اقلام و لوازم مصرفی و استهلاکی می

های ماشین، بر عهده مجموعهتعویض قطعات مصرفی و استهلاکی ناشی از عیب موجود در هر یک از  -تبصره

 گردد.تولیدکننده یا واردکننده بوده و مشمول تضمین می
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تعمیر ماشین و تجهیزات وابسته و یا تعویض قطعات ناشی از خسارت حاصل از حادثه یا تصادف بوجود  -21ماده 

 گردد.آمده، که به علت ایرادات فنی نباشد مشمول ضمانت نمی

دادگستری های دستگاه با نظر و تشخیص کارشناس رسمیدر هر یک از مجموعه چنانچه عیوب موجود -تبصره

 باشد.سبب بروز حادثه گردد، خدمات مربوطه بر عهده تولیدکننده و واردکننده می

چنانچه توقف دستگاه برای رفع عیوب ماشین تحت ضمانت )که ناشی از خسارت حاصل از حادثه و یا  -22ماده  

ز زمان تعیین شده در کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات طول بکشد، تصادف نباشد( بیش ا

تولیدکننده و واردکننده موظف به تامین ماشین مشابه جایگزین و در صورت عدم امکان، پرداخت خسارت توقف 

 باشد.ماشین به شرح  مندرج در این ضوابط می

سارت بعد از زمان تعیین شده در کتابچه راهنمای زمان و مدت زمان توقف ماشین برای پرداخت خ -23ماده 

هزینه استاندارد تعمیرات، برای کلیه روزهای توقف )اعم از تعطیل و غیر تعطیل بدون در نظر گرفتن فرآیندهای 

کننده، کننده( شروع و پس از انجام تعمیرات لازم و اعلام آمادگی برای تحویل ماشین به مصرفداخلی عرضه

 یابد. میخاتمه 

های دیگر، برای بار دوم، کننده به همان نمایندگی مجاز یا هر یک از نمایندگیدر صورت مراجعه مصرف -تبصره

 گردد.برای رفع ایراد تکراری، زمان توقف از بدو تاریخ پذیرش، برای پرداخت خسارت توقف محاسبه می

ف کننده به تولید کننده، واردکننده و یا واسطه برای انواع ماشین از زمان اعلام عیب از سوی مصر -24ماده 

خدمات پس از فروش و یا نمایندگی مجاز و یا در صورت امکان از زمان تحویل ماشین به نمایندگی مجاز و یا 

واسطه خدمات پس از فروش و یا تولیدکننده و واردکننده، به ازای هر روز توقف مازاد بر زمان تعیین شده در 

زمان و هزینه استاندارد تعمیرات، خسارت پرداختی به مصرف کننده برابر ارزش عدم کارکرد کتابچه راهنمای 

 باشد.دادگستری رسته مرتبط میدستگاه در همان دوره زمانی براساس نظر کارشناس رسمی

بیش  "دوران ضمانت" که توقف هر یک از انواع ماشین برای رفع خرابی های احتمالی دردرصورتی -1تبصره 

ز زمان تعیین شده در کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات به طول انجامد، برای هر روز توقف مازاد ا

( بهاء ماشین طبق سند فروش 001/0بر زمان تعیین شده، تولیدکننده یا واردکننده ملزم به پرداخت یک هزارم )

 باشد.علاوه بر مقدار قبلی می

تواند از طریق واسطه سارت توقف موضوع این ماده، تولیدکننده یا واردکننده میدرخصوص پرداخت خ -2تبصره 

 روز پس از تحویل ماشین اقدام نماید. 15خدمات پس از فروش خود در کمتر از 
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کننده به تولیدکننده و واردکننده، واسطه خدمات پس از فروش یا در دوران ضمانت چنانچه مصرف -25ماده 

عه نماید و رفع کامل ایرادات ماشین تحت هر شرایطی در مدت زمان باقیمانده از دوره ضمانت نمایندگی مجاز مراج

-کننده  موظف است ضمن الزام به اعلام کتبی موضوع به مصرفماشین برای نمایندگی مجاز مقدور نباشد، عرضه

 ص گردد. کننده ترتیبی اتخاذ نماید که ماشین در اولین فرصت ممکن تحت شرایط ضمانت رفع نق

کلیه خدمات ارائه شده و تعویض قطعات صورت گرفته در دوران ضمانت و تعهد، مشمول ضمانت مورد  -تبصره

 باشد. اشاره در این ضوابط می

تولیدکننده یا واردکننده موظف است معادل مدت توقف بیش از زمان استاندارد تعمیرات را به زمان  -26ماده 

 دوره تضمین مربوطه اضافه نماید.

های بارگیری، حمل  و نقل، نصب و راه اندازی ماشین بر عهده تولیدکننده یا در دوران ضمانت، هزینه -27ماده 

 باشد.واردکننده می

مدت زمان تعهد خدمات شامل تامین کلیه قطعات یدکی و ارائه خدمات تعمیراتی به مدت حداقل  -28ماده 

 باشد.حداقل ده سال بعد از فروش آخرین دستگاه از نوع و مدل مربوطه توسط تولیدکننده و واردکننده می

های نمایندگیدر دوران ضمانت و تعهد، تولیدکننده و واردکننده، واسطه خدمات پس از فروش و یا  -29ماده 

حساب مربوط به تعمیر یا باشند. صورتها و تجهیزات تحت مسئولیت میمجاز موظف به پذیرش کلیه ماشین

کننده باید بر اساس اطلاعات مندرج در های معیوب گزارش شده توسط مصرفتعویض کلیه قطعات و مجموعه

تولیدکننده یا واردکننده تهیه و با همکاری  کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات که قبلا توسط

 کننده ارایه گردد.شرکت بازرسی به تصویب انجمن حمایتی ذیربط رسیده است، مستند گردیده و به مصرف

های های مجاز آن موظف به پذیرش کلیه ماشینواردکننده، واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایندگی -تبصره

نامه و باشد و رعایت کلیه ضوابط این آیینآن در کشور است، میی نمایندگی رسمیوارداتی مشابه نوعی که دارا

 است.مقررات وزارت صنعت ، معدن وتجارت در این خصوص الزامی

ها و تجهیزات بیش از زمان تعیین شده در کتابچه راهنمای در دوران تعهد چنانچه رفع عیوب ماشین -30ماده 

کننده و یا در رات طول بکشد به ازای هر روز توقف مازاد )در مزرعه، سایت مصرفزمان و هزینه استاندارد تعمی

دادگستری تعمیرگاه نمایندگی مجاز(، برابر ارزش عدم کارکرد دستگاه در دوره زمانی بر اساس نظر کارشناس رسمی

 شود. رسته مرتبط محاسبه و به مصرف کننده پرداخت می
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ت ماشین در طول دوره بیش از دو بار تعمیر تکراری همچنان باقی باشد یا در چنانچه نقص یا عیب قطعا تبصره :

صورتیکه نقص یا عیب قطعات موجب احتمال صدمه جسمی یا جانی ) قطعات ایمنی ( اشخاص گردد و با یکبار 

کننده و تعمیر برطرف نشده باشد یا ماشین بیش از سی روز به دلیل تعمیرات  غیر قابل استفاده بماند ، تولید 

وارد کننده مکلف است حسب درخواست مصرف کننده ، ماشین معیوب را با ماشین نو تعویض یا با توافق با وی 

 بهای آن را مطابق سند فروش به مصرف کننده مسترد دارد . 

تصویب، تولیدکننده یا واردکننده باید پس از تدوین کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات و  -31ماده 

کننده بر اساس های مجاز خود ابلاغ نماید تا صورتحساب مصرفآن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی

کننده تحویل شود و در نمایندگیهای مجاز امکاناتی را فراهم نماید تا در صورت درخواست آن صادر و به مصرف

 کور وجود داشته باشد. کننده، امکان مقایسه صورتحساب صادره با جداول مذمصرف

های مجاز را ملزم نماید تا ضمن ارایه صورتحساب تولید کننده و واردکننده موظف است نمایندگی -32ماده 

ساعت، هر کدام  500ماه یا  6مطابق مفاد این ضوابط، قطعات تعویض شده و یا خدمات ارائه شده خود را به مدت 

 زودتر فرا برسد، ضمانت نماید.

ها و تجهیزات موضوع این ضوابط که به دلیل نمایندگی مجاز تحت هر شرایطی ملزم به پذیرش ماشین -33ماده 

 باشد.موارد ایمنی قادر به تردد نیستند، می

اگر نمایندگی مجاز تشخیص دهد علاوه بر عیوب مندرج در برگ پذیرش، ماشین  دارای عیب دیگری  -34ماده 

 کننده تماس گرفته و از او برای انجام تعمیرات کسب تکلیف نماید. مصرفاست، قبل از تعمیر آنها، باید با 

 کننده تحویل دهد.در دوران تعهد، نمایندگی مجاز بایستی داغی قطعات تعویضی را به مصرف -35ماده 

چنانچه به علت استفاده از قطعات غیر استاندارد توسط عرضه کننده و یا به دلیل عدم کیفیت تعمیرات  –36ماده 

کننده مربوطه موظف به تامین حقوق و یا در صورت سهل انگاری، خسارتی متوجه مصرف کننده گردد، عرضه

 باشد.کننده برابر با مفاد این ضوابط میمصرف

شده از سوی تولید کننده و یا وارد کننده به صورت سیار در دوران ضمانت رایگان کلیه خدمات ارائه  – 37ماده 

 و پس از آن تا سررسید دوران تعهد با دریافت هزینه طبق ضوابط جاری الزامی است . 

 سایر تعهدات -فصل چهارم

ت پس از فروش و از تولیدکننده یا واردکننده ماشین  باید نسبت به ابلاغ این ضوابط به واسطه خدما -38ماده 

 های مجاز اقدام نماید.طریق آن به کلیه نمایندگی
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تولید کننده و واردکننده باید نسبت به تهیه و ابلاغ ضوابط پذیرش، گردش کار خدمات قابل ارایه و  -39ماده 

 های مجاز و نظارت بر حسن اجرای آن اقدام نماید.ترخیص به نمایندگی

موظف به نصب تابلو رتبه نمایندگی )در صورت اخذ( از حیث رعایت حقوق  های مجاز،نمایندگی -40ماده 

کنندگان و همچنین نصب تابلوی حقوق مصرف کنندگان به نحوی که قابل رویت باشد، در محل پذیرش مصرف

 باشد.می

تولیدکننده یا واردکننده موضوع این ضوابط باید مستندات اجرایی لازم برای ارائه خدمات به هر ماشین،  -41ماده 

های مختلف ماشین و تجهیزات، آموزش استفاده از تجهیزات های فنی، راهنمای تعمیراتی بخشکلیه دستورالعمل

های مجاز از فروش به کلیه نمایندگی تخصصی و ابزار مخصوص را راسا فراهم  و یا از طریق واسطه خدمات پس

 ارائه نماید.

ها و تجهیزات جدید، ابزارآلات، تجهیزات و قطعات یدکی تولیدکننده یا واردکننده باید برای ماشین -42ماده 

های لازم را برای کارکنان فنی های مجاز را تامین و آموزشمورد نیاز واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی

 کننده داده باشد.از شروع تحویل ماشین به مصرفآنها قبل 

های رایگان ارایه شده را گذرانده و تأییدیه اپراتور و سرویسکار معرفی شده از طرف خریدار باید آموزش تبصره:

پایان دوره آموزش را برای کار با دستگاه را از مرجع معرفی شده از سوی  تولیدکننده و واردکننده، اخذ نماید. این 

 أییدیه برای ارایه خدمات دوران ضمانت ضروری است.ت

ای را برای تامین و توزیع تولیدکننده یا واردکننده موظف است ضمن تدارک انبار قطعات یدکی سامانه -43ماده 

های مجاز آنها جهت ارایه یدکی مورد نیاز واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی به موقع و نظارت بر قطعات

 نندگان طراحی و اجرا نماید.کبه مصرف

تولیدکننده یا واردکننده موظف است امکان سطح دسترسی ایمن به سامانه و یا سیستم مذکور را برای  تبصره:

کننده کننده و عرضهمراجع ذیربط دولتی و غیر دولتی قید شده در این ضوابط به منظور حمایت از حقوق مصرف

 فراهم نماید.

تولیدکننده یا واردکننده موظف است سیستم ردیابی قطعات، بویژه قطعات ایمنی نصب شده بر روی  -44ماده 

ماشین را ایجاد نماید بطوری که در صورت تشخیص وجود نقص فنی در هر گروه از قطعات نصب شده که باعث 

 داشته باشد.  بروز خسارت شود، امکان فراخوان ماشین های مربوطه و برطرف نمودن نقص مزبور وجود 
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کنندگان را در شرکت و کلیه تولیدکننده و واردکننده موظف است نظام رسیدگی به شکایات مصرف  -45ماده 

 ای خود را به شرکت بازرسی تعیین شده ارایه نماید.مجاز مستقر نماید و گزارش عملکرد دوره هاینمایندگی

کننده از زمان وصول شکایت توسط یی شکایت مصرفالذکر مدت زمان تعیین تکلیف نهادر نظام فوقتبصره: 

 کننده نباید از هفت روز کاری تجاوز نماید.عرضه

ای تولیدکنننده و واردکننده مستقیما و یا از طریق واسطه فروش و خدمات پس از فروش باید سامانه -46ماده 

ده از میزان و چگونگی دریافت خسارت کننای که مصرفکننده بگونهرا برای پرداخت هزینه خسارت وارده به مصرف

 خود مطلع گردد مستقر و اجرا نماید.

های مجاز را تحت تولیدکنننده و واردکننده موظف است نظام نظرسنجی از مراجعین کلیه نمایندگی -47ماده 

معدن  ها به وزارت صنعت ،ای از گزارشنظارت و هماهنگی شرکت بازرسی به اجرا درآورده و ضمن انعکاس نسخه

 و تجارت وانجمن حمایتی ذیربط، بر اساس نتایج حاصله اقدامات اصلاحی موثر را اعمال نماید. 

های مجاز را بر اساس وظایف تعیین تولیدکنننده و واردکننده موظف است سیستم نظارت بر نمایندگی -48ماده 

 های زمانی مشخص اجرا نماید.شده در این ضوابط را ایجاد و در بازه

ها را با معیارهای مشخص تولیدکنننده و واردکننده موظف است دستورالعمل اعطاء و لغو نمایندگی -49ه ماد

 شده تدوین و اجرا نمایند.

تولیدکنننده و واردکننده مستقیما و یا از طریق واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظفند ضمن  -50ماده 

های مجاز ها، تدابیری اتخاذ نمایند که در دوران ضمانت نمایندگیتدوین و اجرای نظام تشویق و تنبیه نمایندگی

 بر اساس میزان محصولات برگشتی )رفع عیب نشده( جریمه شوند.

تولیدکننده و واردکننده حق واگذاری یا استفاده از خودروی مسترد شده را پیش از رفع عیب ندارد،  -51ماده 

قبلی و با اعلام صریح عیوب رفع شده یا نشده مزبور در اسناد  واگذاری خودروی مزبور پس از رفع عیب و نقص

 باشد.واگذاری خودرو، مجاز می

گذاری وزارت صنعت ،معدن و تجارت های قیمتکنندگان مکلفند مطابق ضوابط و دستورالعملعرضه -52ماده 

 ت خود را تعیین نمایند.های نظارت و سایر مراجع قانونی نرخ خدما)وزارت صنعت ، معدن و تجارت(، کمیسیون

در هر مورد عدم انجام تعهدات، معادل ریالی تعهد انجام نشده به عنوان ارزش تخلف از سوی انجمن  -53ماده  

 شود.حمایتی ذیربط تعیین و حسب لزوم در شعب تعزیرات حکومتی رسیدگی و منجر به صدور رای می
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ای در آن و عدم اقدام اشین، به دلیل وجود عیب و نقیصهدر صورت عدم امکان استفاده از مجموعه کل متبصره:  

کننده حقوق مصرف کننده از سوی تولیدکننده و واردکننده، ارزش کل ماشین یا تجهیزات وابسته مناسب و تامین

 شود.به عنوان ارزش تخلف لحاظ می
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قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان موضوع مصوبه شماره  21آیین نامه اجرایی ماده  37استناد به مفاد ماده با 

خدمات فروش  "ضوابط اجرایی قانون در بخش هیئت محترم وزیران،  2/9/1390هـ  مورخ   45341ت /173270

کنندگان، هدات و وظایف عرضهرا به منظور مشخص نمودن تع "و پس از فروش ماشین آلات صنعتی و معدنی

های مجاز آنان برای های خدمات پس از فروش و نمایندگیها یا شرکتهای فروش، واسطهها یا شرکتواسطه

 به شرح زیر می باشد.  "کنندگانرعایت حقوق مصرف"

 اهداف:

کنندگان کالا و و کیفی خدمات فروش و پس از فروش ارائه شده از سوی عرضهالف( تعیین حداقل شرایط کمی 

 خدمات مربوطه.

ب( الزام تولیدکنندگان و واردکنندگان به بهبود کیفیت محصولات و پاسخگویی به نیازها و انتظارات مصرف 

 کنندگان در جهت رعایت حقوق آنان.

 کنندگان کالا و خدمات در تامین نیازهای مصرف کنندگان.ج( ایجاد فضای رقابتی بین عرضه

 کنندگانهای عرضهدامنه کاربرد و مسئولیت تعاریف، -فصل اول

 روند:در این ضوابط، اصطلاحات در معانی مشروح زیر به کار می -1ماده 

 : ماشین آلات صنعتی و معدنی -1-1

ها و ماشین آلات صنعتی و معدنی ثابت و یا متحرک مانند انواع تجهیزات و به انواع ابزار آلات، تجهیزات، دستگاه

ها، شیرهای اطمینان، کانیکی، هیدرولیکی، پنوماتیکی، و الکتریکی نظیر انواع جرثقیل، بالابرها، جکهای مماشین

های بازی و تفریحی و...اعم ها و شهرکهای پارککانتینرهای حمل بار، قطعات و تجهیزات ایمنی، وسایل و دستگاه

 شود. از تولید داخل و یا وارداتی اطلاق می

عبارت است از کلیه خدماتی از قبیل اطلاع رسانی در  :ماشین آلات صنعتی و معدنی خدمات  فروش -  1-2

و کیفی کالا و خدمت، شرایط و ضوابط فروش، نحوه تحویل اسناد، مدارک، تجهیزات و مورد مشخصات کمی

ق به طور متعلقات جانبی به طور کامل و به موقع، شرایط تحویل و اعلام کلیه شرایط فروش از جمله شرایط فو

 شود.شفاف که موجب ارایه خدمات فروش بهتر و آسانتر به مصرف کننده می

ها و شرایطی است که برای قواعد، مقررات، چارچوب :ضوابط فروش ماشین آلات صنعتی و معدنی -1-3

ده تعیین ها و قراردادهای فی مابین عرضه کننده و مصرف کنندر تفاهم نامه فروش  ماشین آلات صنعتی و معدنی

 گردد.می
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: عبارت است از کلیه خدماتی که با فروش یک محصول مورد اشاره در این ضوابط خدمات پس از فروش -1-4

گیرد و قراردادهای فی مابین عرضه کننده و مصرف کننده بر عهده  تولید کننده و یا وارد کننده آن کالا قرار می

 شود.و موجب تعهد و تضمین کارکرد مطلوب محصول می

شخصیت حقیقی و یا حقوقی است که از طرف تولیدکننده یا واردکننده کالا و یا واسطه نمایندگی مجاز:  -1-5

دار ارایه خدمات فروش و پس از فروش بوده و دارای مجوز و پروانه معتبر خدمات  به عنوان نماینده رسمی، عهده

 باشد.از مراجع ذیربط می

دار شود که توسط تولیدکننده یا واردکننده عهدهقی یا حقوقی اطلاق میبه شخص حقی واسطه خدمات: -1-6

شود. واسطه خدمات  خدمات فروش یا پس از فروش ماشین آلات صنعتی و معدنی در طول دوره تضمین و تعهد می

دکننده تواند به عنوان بخشی از مجموعه تولیدکننده و واردکننده یا به عنوان شرکتی مستقل تحت نظارت تولیمی

 و واردکننده فعالیت نموده و خدمات خود را ارائه نماید.

: شامل مصوبات دولت، وزارت صنعت ، معدن و تجارت ،استاندارهای تصویب شده استانداردهای ابلاغی -1-7

توسط سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران، سازمان حفاظت محیط زیست سایر مراجع ذیربط و شرکتهای 

 باشد.کننده و وارد کننده ماشین آلات صنعتی و معدنی میتولید 

-المللی،کارخانههایی که مشمول یکی از استانداردهای بینقطعات و مجموعه قطعه و مجموعه استاندارد: -1-8

 ای، ملی یا توامان باشد.

ای ، ملی یا توامان نهخدمات تعمیراتی که مطابق با استاندارد بین المللی، کارخا خدمات فنی استاندارد: -1-9

 باشد.

به مجموعه خدمات تعهد شده اعم از تامین قطعات و خدمات فنی،تعمیرات و  تعهدات دوره ضمانت: -1-10

گردد که در یک دوره زمانی انجام آنها به هزینه توقف ماشین آلات صنعتی و معدنی و تعویض دستگاه اطلاق می

 گردد.دکننده تضمین میکننده یا واراز سوی تولید "رایگان"طور 

-تحویل مصرف کننده به همراه ماشین آلات صنعتی و معدنیسندی است که توسط عرضه ضمانت نامه: -1-11

باشد. در ضمانت کننده یا واردکننده در دوران ضمانت و دوران تعهد میگردد و متضمن تعهدات تولیدکننده می

تواند در تبصره: ضمانت نامه به لحاظ شکلی می گردد.ذکر مینامه موارد مشمول ضمانت  و مستثنی از ضمانت 

های هوشمند و یا غیره با رعایت و لحاظ مشخصات های چاپی، تجهیزات سخت افزاری و نرم افزاری، کارتقالب برگه

 مذکور دراین ضوابط، طراحی و عرضه گردد.
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لوازم یدکی، پشتیبانی خدمات واجرت : به مجموعه خدمات شامل تعمیرات، تامین تعهدات دوره تعهد -1-12

 گردد.کننده یا واردکننده تعهد میالمثل اطلاق می شود که انجام آن در یک دوره زمانی مشخص از سوی تولید

: نحوه استفاده از ماشین آلات صنعتی و معدنی مطابق با مشخصات اعلام شده از سوی استفاده مطلوب -1-13

کارگیری، نگهداری و نظایر آن( که در ضمانت نامه، دفترچه راهنمای مصرف ه بهکننده یا واردکننده )شیوتولید

 باشد.کننده و قرارداد فی مابین عرضه کننده و مصرف کننده توضیح داده شده است، می

ای است به زبان فارسی که حاوی مواردی از قبیل مشخصات : مجموعهکتابچه راهنمای مصرف کنندگان -1-14

های کارکردی و کاربردی ماشین آلات صنعتی و معدنی، فهرست متعلقات ختصاصی و عمومی، قابلیتهای او ویژگی

ای، مقررات و ضوابط های دورهو تجهیزات همراه، نحوه استفاده مطلوب، راهنمای خدمات شامل بازدیدها و سرویس

ی مجاز شبکه فروش و هاکنندگان ماشین آلات صنعتی و معدنی، فهرست نمایندگیحمایت از حقوق مصرف

شود و در زمان تحویل ماشین خدمات پس از فروش و سایر موارد توسط تولیدکننده و یا واردکننده عرضه می

 کننده ارائه گردد.کننده به مصرفآلات صنعتی و معدنی باید توسط عرضه

ت صنعتی و معدنی منظور از تامین ماشین آلا جایگزین مشابه: تامین ماشین آلات صنعتی و معدنی -1-15

جایگزین )فقط در دوران ضمانت(، واگذاری ماشین صنعتی و معدنی مشابه و در صورت عدم امکان، پرداخت 

 باشد.خسارت معادل میزان عدم کارکرد آن می

قیمت کارشناسی ماشین آلات صنعتی و معدنی بر اساس نظر کارشناس رسته مرتبط  قیمت کارشناسی: -1-16

دادگستری )بر مبنای اولین زمان اعلام عیبی که منجر به تعویض یا جایگزینی ماشین رسمی کانون کارشناسان

 گردد(، خواهد بود.آلات صنعتی و معدنی می

شخصیت حقوقی است که برای ارزیابی عملکرد تولید کننده، واردکننده، واسطه فروش، شرکت بازرسی: -1-17

های های ابلاغی و تهیه گزارشها و دستورالعملبرابر آیین نامه های مجازواسطه خدمات پس از فروش، نمایندگی

ادواری و موردی و ارایه آن به همراه اظهار نظر کارشناسی لازم به انجمن تخصصی ذیربط حمایت از حقوق مصرف 

 شود.کنندگان و وزارت صنعت ، معدن و تجارت ، تعیین می

یا جانی اشخاص گردد. و موجب احتمال صدمه جسمی : قطعاتی که نقص یا عیب آنهاقطعات ایمنی -1-18

 باشد..مشمول فهرست قطعات ایمنی طبق استاندارد بین المللی، ملی و اجباری و فهرست قطعات ایمنی می

این کتابچه حاوی اطلاعاتی است که زمان کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات:  -1-19

های مجاز و هم چنین در محل کار ماشین های  مربوطه را در محل نمایندگیهزینهاستاندارد تعمیرات و خدمات و 



35 

 

آلات صنعتی و معدنی برآورد نموده و قبل از عرضه هر نوع ماشین آلات صنعتی و معدنی، توسط تولیدکننده یا 

 گردد. واردکننده جهت تایید و تصویب به انجمن حمایتی ذیربط ارایه می

و یا قرارداد فی مابین  عرضه نظور از بهای محصول، مبلغ مندرج در سند فروش رسمیم بهای محصول: -1-20

 باشد که ممهور به مهر و امضای عرضه کننده است.کننده و مصرف کننده می

های کنندگان مطابق ضوابط و دستورالعملاجرت یا دستمزدی است که از سوی عرضهنرخ خدمات:  -1-21

دریافت کننده با صدور صورتحساب رسمیری قانونی در ازای ارایه خدمات از مصرفمراجع نرخگذار و ضوابط جا

 گردد.می

خدمات امدادی و تعمیراتی است که در محل استقرار ماشین آلات صنعتی و معدنی به خدمات سیار:   -1-22

 گردد.کننده ارایه میمصرف

های خدمات های فروش، واسطهد کنندگان، واسطهدامنه کاربرد این ضوابط شامل تولید کنندگان و وار -2ماده 

ثابت و متحرک ، اعم از سبک و سنگین  های مجاز انواع ماشین آلات صنعتی و معدنیپس از فروش و نمایندگی

های صنعت پلاستیک، صنعت آلومینیوم، ریخته گری، صنایع چوب، چاپ، بسته بندی و مانند ماشین و دستگاه

های دوخت، بافندگی و سایر ماشین و آب میوه، صنایع غذایی، غلات و حبوبات، ماشین کارتن سازی، صنایع لبنی

های رایج وانواع ابزارها و تجهیزات صنعتی و معدنی ثابت و متحرک مانند آلات صنعتی و معدنی طبق طبقه بندی

رچوب مقررات جاری از طریق دریل، پرس و... و کلیه ابزارها و تجهیزات مشابه که در داخل کشور تولید و یا در چها

 باشد.شوند، میو یا مناطق آزاد به کشور وارد شده و یا میمبادی رسمی

وزارت صنعت ، معدن و تجارت صرفاً در صورت حصول اطمینان از ایجاد شبکه خدمات پس از فروش : 1تبصره 

داخلی مجوز پروانه بهره برداری متناسب با شبکه فروش جهت کالاهای موضوع این آیین نامه برای تولید کنندگان 

 را صادر و یا تمدید نماید.

 در پروانه بهره برداری قید نمودن  شرط تامین شبکه خدمات قبل از عرضه و فروش کالا الزامی است.   :2تبصره

ها و نامهکلیه واردکنندگان و تولیدکنندگان موضوع این ضوابط مکلفند ضمن رعایت مفاد سایر آیین: 3ماده 

ابط  اجرایی مرتبط با این قانون و ارایه مجوزهای لازم و رعایت استانداردهای محیط زیست، ایمنی و کیفیت و ضو

معیارهای سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران، کلیه وظایف و تکالیف مورد اشاره در این ضوابط را رعایت 

 نمایند.
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تولیدکنندگان و واردکنندگان انواع ماشین آلات صنعتی و مسئولیت اجرایی مفاد این ضوابط  برعهده  -4ماده 

 باشد. معدنی می

اثر بخشی خدمات فروش و پس از فروش ارایه شده در جهت رعایت حقوق مصرف کنندگان و نحوه  -5ماده 

فعالیت افراد حقیقی و حقوقی مشمول این ضوابط به صورت دوره ایی توسط انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف 

ان ارزیابی خواهد شد. انجمن مذکور این وظیفه را از طریق شرکت های بازرسی کننده خدمات پس از کنندگ

فروش که دارای تجارب مورد نیاز و مورد تایید سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان و سازمان ملی 

چنانچه این افراد توانایی تامین  استاندارد ایران )فهرست شرکت های مورد تایید(می باشند. انجام خواهد داد و

عوامل شاخص را دارا نباشند، از ادامه فعالیت آنها تا زمان تامین شرایط لازم برای تامین حقوق مصرف کنندگان 

 ممانعت به عمل خواهد آمد.

ن های ارزیابی بر عهده ارزیابی شونده است که از طریق انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف کنندگاهزینه تبصره:

 به شرکت های ارزیابی کننده پرداخت خواهد.

 "تعهد"و  "ضمانت"کننده را از خدمات ارایه شده خود در دوران کنندگان موظفند رضایت مصرفعرضه -6ماده 

کننده، کننده و مصرفکننده تامین نشود و یا در صورت اختلاف بین عرضهتأمین نمایند. چنانچه حقوق مصرف

و آیین  15/7/1388کنندگان مصوب سوم، چهارم و پنجم قانون حمایت از حقوق مصرفموضوع طبق مفاد فصول 

 های اجرایی  و ضوابط مربوطه مورد رسیدگی قرار خواهد گرفت.نامه

 وظایف و تکالیف در ارایه خدمات فروش -فصل دوم

فروش )پیش فروش،  های مربوط به انواعکنندگان موظفند کلیه مصوبات، ضوابط و دستورالعملعرضه -7ماده 

کنندگان و گذاری )ضوابط سازمان حمایت مصرففروش فوری، اقساطی و اجاره به شرط تملیک و...( و قیمت

تولیدکنندگان و ...( و کلیه تعهدات مندرج در قراردادهای فی مابین عرضه کننده و مصرف کننده را مشروط بر 

 عدم نقض سایر ضوابط و مقررات جاری، رعایت نمایند.

دولتی، غیر از سوی مراجع رسمیهای مربوط به خدمات فروش اعلامیمصوبات، ضوابط و دستورالعمل -تبصره

 ها و شرایط و ضوابط اجرایی آن باشد.نامهکنندگان، آییندولتی و ... نباید مغایر با قانون حمایت از حقوق مصرف

نداردهای ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت، سلامت تولید کنندگان  و واردکنندگان موظف به رعایت استا -8ماده 

 باشند.کننده میماشین آلات صنعتی و معدنی و مطابقت آن با ضمانت ارایه شده به مصرف
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است. در قرارداد فروش درج مشخصات ماشین آلات صنعتی کنندگان الزامیعقد قرارداد فروش با مصرف -9ماده 

روش، نرخ سود مشارکت و خسارت تاخیر در تحویل، تاریخ تحویل )به کننده، قیمت فو معدنی مورد نظر مصرف

کننده موظف به تحویل بوده و عرضهها، تجهیزات و...  الزامیروز( و ذکر کلیه متعلقات جانبی مانند قطعات، دستگاه

 باشد.شده می ماشین آلات صنعتی و معدنی مورد نظر در زمان تعهد شده در قرارداد با رعایت استانداردهای تعیین

 کننده ارائه نماید.کننده موظف است یک نسخه از اصل قرارداد را به مصرفعرضه -1تبصره

کننده در مورد نوع ماشین آلات صنعتی و معدنی و متعلقات مربوطه، در صورت تغییر عقیده مصرف -2تبصره 

 رسد.ت و به امضاء طرفین میقیمت و تاریخ تحویل جدید، با توافق عرضه کننده، در قرارداد منعقده ثب

در شرایط خاص که تولیدکننده یا واردکننده قادر به تحویل ماشین آلات صنعتی و معدنی مندرج در  -3تبصره 

 کننده نسبت به هر گونه تغییرات در قرارداد الزامی می باشد.متن قرارداد نباشد، کسب رضایت کتبی مصرف

قراردادهای منعقده توسط تولیدکننده و واردکننده ماشین آلات صنعتی و نامه حاکم بر مفاد این آیین -10ماده 

 گردد.های مندرج در این ضوابط  نمیباشد و عدم ذکر آنها در متن قرارداد رافع مسئولیتمعدنی می

 وظایف و تکالیف در ارایه خدمات در دوره ضمانت و تعهد -فصل سوم 

موظف است دفترچه راهنمای فارسی  ماشین آلات صنعتی و معدنیتولیدکننده یا واردکننده انواع  -11ماده 

مربوطه، اوراق ضمانت نامه به زبان فارسی، مشخصات فنی )سخت افزاری و نرم افزاری(، اختصاصی و عمومی، سند 

های مجاز در سراسر کشور را در فروش، پرسشنامه ارزیابی رضایت مشتریان و نظرسنجی، نام و نشانی نمایندگی

 کننده تحویل و رسید نمایند.ن تحویل ماشین آلات صنعتی و معدنی به مصرفزما

با توجه به کاربردهای خاص ماشین آلات صنعتی و معدنی و نوع تکنولوژی به کار رفته در ساخت آنها،  -12ماده 

وه کاربرد،  تعمیرات تولیدکننده یا واردکننده موظف است علاوه بر ارایه دفترچه راهنما، به برگزاری دوره آموزشی نح

 و نگهداری برای مصرف کننده و یا نمایندگان آنها اقدام نماید.

ای ها باید به تایید کمیتههای استاندارد مندرج در  دفترچه راهنمای دستگاه و مفاد ضمانت نامهحداقل –تبصره 

 مرکب از نمایندگان وزارت صنعت ، معدن و تجارت و انجمن حمایتی ذیربط برسد. 

 الاجرا است.  رعایت ضوابط مندرج در ضمانت نامه و دفترچه راهنما، برای مصرف کننده لازم -13ماده 

ماه  12کننده آلات صنعتی و معدنی از تاریخ تحویل به مصرفحداقل دوره تضمین برای انواع ماشین -14ماده 

 باشد.می
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با توجه به تعدد و تنوع ماشین آلات  موضوع این ضوابط و نوع تکنولوژی و کاربری آنها، انجمن حمایتی  -1تبصره

ماه از تصویب این  3های بازرسی موظف است پس از های ذیربط و شرکتتخصصی با مشارکت مراجع و انجمن

یب وزیر بازرگانی از طریق وزارت ضوابط، دستورالعمل دوره تضمین را به طور تخصصی تدوین و پس از تصو

 بازرگانی ابلاغ نمایند. 

-مندی مصرفتواند بر اساس سیاست تجاری خود و به منظور ارتقاء رضایتتولیدکننده و واردکننده می -2تبصره

کننده نسبت به افزایش دوره ضمانت با تعهدات مربوطه اقدام نماید که در این صورت باید جزئیات شرایط آن به 

 کننده اعلام گردد.شفاف به مصرف طور

صدور و لحاظ شرایط ضمانت برای تجهیزات، قطعات و لوازم جانبی متعلقه از سوی تولیدکننده و وارد  -3تبصره 

 باشد. میکننده الزامی 

اقلام ضمانت شامل کلیه قطعات و تجهیزات ماشین آلات صنعتی و معدنی، ازجمله تجهیزات مکانیکی،  -15ماده 

ولیکی، لوازم برقی، سخت افزار ، نرم افزار و... به غیر از اقلام و لوازم مصرفی و استهلاکی مورد توافق انجمن هیدر

 باشد.حمایتی ذیربط و تولید کننده یا وارد کننده می

تعمیر و یا تعویض قطعات ناشی از خسارت حاصل از حادثه که به علت ایرادات فنی نباشد مشمول  -16ماده 

 گردد.یضمانت نم

حسب لزوم، تشخیص این موضوع بر اساس نظر انجمن حمایتی ذیربط بر عهده شرکت بازرسی و یا   -تبصره

 باشد.دادگستری میکارشناس رسمی

های در دوران ضمانت و تعهد، تولیدکننده و واردکننده، واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایندگی -17ماده 

حساب مربوط به شرح باشد. صورتآلات صنعتی و معدنی تحت مسئولیت میمجاز موظف به پذیرش کلیه ماشین 

کننده های معیوب گزارش شده توسط مصرفخدمات و تعمیرات انجام شده و یا تعویض کلیه قطعات و مجموعه

یا باید بر اساس اطلاعات مندرج در کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات که قبلا توسط تولیدکننده 

کنندگان و تولیدکنندگان و انجمن واردکننده تهیه و با همکاری شرکت بازرسی به تصویب سازمان حمایت مصرف

 کننده ارایه گردد.حمایتی تخصصی ذیربط رسیده است، مستند گردیده و به مصرف

ای تلف دورهکننده موظف است هر بار که ماشین آلات موضوع ضمانت، مورد تعمیر یا خدمات مخعرضه -1تبصره 

کننده، اقدامات و از سوی مصرفگیرد، پس از اتمام کار، به صورت مکتوب کلیه عیبها و نقصهای اعلامیقرار می

کننده خدمات انجام شده و قطعات تعمیر یا تعویض شده را در صورت وضعیت، ذکر نموده و آن را تسلیم مصرف

 نماید.
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های صنعتی و معدنی وارداتی مشابه نوعی که دارای نمایندگی شینوارد کننده موظف به پذیرش کلیه ما -2تبصره

باشد و رعایت کلیه ضوابط این ضوابط  و مقررات وزارت بازرگانی در این خصوص آن در کشور است، میرسمی

 است.الزامی

در صورت تمرکز فعالیت واحد ارایه خدمات در منطقه جغرافیایی خاص ، به محض اعلام مصرف کننده،  -3تبصره

ساعت برای ارایه  24تولید کننده و یا وارد کننده موظف است تکنسین یا اپراتور مربوطه را ظرف مدت کمتر از 

 خدمات به محل اعزام نماید. 

ماشین آلات صنعتی و معدنی تحت ضمانت )که ناشی از خسارت  چنانچه میزان توقف  برای رفع عیوب -18ماده 

حاصل از حادثه و یا تصادف نباشد( بیش از زمان تعیین شده در کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات 

طول بکشد، تولیدکننده و واردکننده موظف به تامین ماشین آلات صنعتی و معدنی مشابه جایگزین و در صورت 

روز )میزان عدم کارکرد(  15امکان، پرداخت خسارت توقف ماشین آلات صنعتی و معدنی در مدت کمتر از  عدم

 باشد.می

دادگستری های دستگاه با نظر و تشخیص کارشناس رسمیچنانچه عیوب موجود در هر یک از مجموعه -1تبصره 

بوده و بر عهده تولیدکننده و واردکننده ذیربط سبب بروز حادثه گردد، خدمات مربوطه مشمول ضوابط این ماده 

 باشد.می

برآورد و تعیین خسارت توقف ماشین آلات صنعتی و معدنی و اجرت المثل آنها توسط انجمن حمایتی  -2تبصره 

 شود.تخصصی ذیربط  با همکاری شرکت بازرسی انجام می

ر تعمیر تکراری همچنان باقی باشد یا چنانچه نقص یا عیب قطعات ماشین در طول دوره بیش از دو با : 3تبصره 

در صورتیکه نقص یا عیب قطعات موجب احتمال صدمه جسمی یا جانی ) قطعات ایمنی ( اشخاص گردد و با یکبار 

تعمیر برطرف نشده باشد یا ماشین بیش از سی روز به دلیل تعمیرات  غیر قابل استفاده بماند ، تولید کننده و 

درخواست مصرف کننده ، ماشین معیوب را با ماشین نو تعویض یا با توافق با وی وارد کننده مکلف است حسب 

 بهای آن را مطابق سند فروش به مصرف کننده مسترد دارد . 

کننده به تولیدکننده و واردکننده، واسطه خدمات پس از فروش یا در دوران ضمانت چنانچه مصرف -19ماده 

مل ایرادات ماشین آلات صنعتی و معدنی تحت هر شرایطی در مدت زمان نمایندگی مجاز مراجعه نماید و رفع کا

کننده ترتیبی کننده موظف است ضمن اعلام کتبی موضوع به مصرفباقیمانده از دوره ضمانت  مقدور نباشد، عرضه

 اتخاذ نماید که ماشین آلات صنعتی و معدنی در اولین فرصت ممکن تحت شرایط ضمانت رفع نقص گردد. 
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کلیه خدمات تعمیری ارائه شده و تعویض قطعات صورت گرفته در دوران ضمانت و تعهد، مشمول ضمانت  -هتبصر

 باشد. مورد اشاره در این ضوابط می

تولیدکننده یا واردکننده موظف است معادل مدت توقف بیش از حد زمان استاندارد در دوره ضمانت را  -20ماده

 اید.به طول دوره تضمین مربوطه اضافه نم

های بارگیری، حمل و نقل، نصب و راه اندازی ماشین آلات صنعتی و معدنی در دوران ضمانت هزینه  -21ماده 

 باشد. بر عهده تولید کننده و یا وارد کننده می

مدت زمان تعهد خدمات شامل تامین کلیه قطعات یدکی و ارائه خدمات تعمیراتی به مدت حداقل ده  -22ماده 

 باشد.وش آخرین دستگاه از نوع و مدل مربوطه توسط تولیدکننده و واردکننده میسال بعد از فر

بیش از زمان تعیین شده در کتابچه  در دوران تعهد چنانچه رفع عیوب ماشین آلات صنعتی و معدنی -23ماده 

عدم کارکرد دستگاه  راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات طول بکشد به ازای هر روز توقف مازاد ، برابر ارزش

دادگستری رسته مرتبط محاسبه و از سوی تولیدکننده و یا وارد در دوره زمانی بر اساس نظر کارشناس رسمی

 شود. کننده به مصرف کننده پرداخت می

تولیدکننده یا واردکننده باید کتابچه راهنمای زمان و هزینه استاندارد تعمیرات را  پس از تصویب ، به  -24ماده 

کننده بر اساس آن صادر های مجاز خود ابلاغ نماید تا صورتحساب مصرفواسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی

کننده، امکان مقایسه صورتحساب صادره با کتابچه فوق کننده تحویل  تا در صورت درخواست مصرفو به مصرف

 الذکر وجود داشته باشد. 

وظف است قطعات تعویض شده و خدمات تعمیری ارائه شده خود را به کننده و یا وارد کننده متولید -25ماده 

 ماه ضمانت نماید. 6مدت 

چنانچه به علت استفاده از قطعات غیر استاندارد توسط تولیدکننده یا واردکننده، واسطه خدمات پس  –26ماده 

انگاری، خسارتی متوجه از فروش و یا نمایندگی مجاز و یا به دلیل عدم کیفیت تعمیرات و یا در صورت سهل 

ها و نامهکننده برابر با مفاد قانون،آیینکننده مربوطه موظف به تامین حقوق مصرفمصرف کننده گردد، عرضه

 باشد.ضوابط مربوطه می

 سایر تعهدات -فصل چهارم

تولیدکننده یا واردکننده ماشین آلات صنعتی و معدنی باید نسبت به ابلاغ این ضوابط به واسطه خدمات  -27ماده 

 های مجاز اقدام نماید.پس از فروش و به کلیه نمایندگی
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تولید کننده و وارد کننده باید نسبت به تهیه و ابلاغ ضوابط پذیرش، گردش کار خدمات قابل ارایه و  -28ماده 

 های مجاز و نظارت بر حسن اجرای آن اقدام نماید.نمایندگیترخیص به 

-های مجاز، موظف به نصب تابلو رتبه نمایندگی )در صورت اخذ( از حیث رعایت حقوق مصرفنمایندگی -29ماده 

کنندگان باشد، در محل کنندگان و همچنین نصب تابلوی حقوق مصرف کننده به نحوی که قابل رویت مصرف

 د.باشنپذیرش می

تولیدکننده یا واردکننده  باید مستندات اجرایی لازم برای ارائه خدمات به هر محصول، کلیه  -30ماده 

های فنی، راهنمای تعمیراتی بخشهای مختلف ماشین آلات صنعتی و معدنی، آموزش استفاده از دستورالعمل

های مجاز به کلیه نمایندگی   تجهیزات تخصصی و ابزار مخصوص را فراهم و به واسطه خدمات پس از فروش و

 ارائه نماید.

جدید و ابزارآلات، تجهیزات و قطعات  تولیدکننده یا واردکننده باید برای ماشین آلات صنعتی و معدنی -31ماده 

های مجاز را تامین و آموزشهای لازم را برای کارکنان یدکی مورد نیاز واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی

 کننده ارایه نموده باشد.از شروع تحویل محصول به مصرف فنی آنها قبل

های رایگان ارایه شده را گذرانده و اپراتور و سرویسکار معرفی شده از طرف مصرف کننده  باید آموزش تبصره:

 تأییدیه پایان دوره آموزش را برای کار با ماشین آلات از واحد معرفی شده از سوی تولید کننده و یا وارد کننده

 است.اخذ نماید. این تأییدیه برای ارایه خدمات دوران ضمانت الزامی

ای را برای تامین و توزیع تولیدکننده یا واردکننده موظف است ضمن تدارک انبار قطعات یدکی سامانه -32ماده 

ا برای ارایه های مجاز آنهیدکی مورد نیاز واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایندگی به موقع و نظارت بر قطعات

 کنندگان طراحی و اجرا نماید.به مصرف

تولیدکننده یا واردکننده موظف است امکان سطح دسترسی ایمن به سامانه مذکور را برای مراجع ذیربط  تبصره:

های حمایتی تخصصی ذیربط( دولتی و غیر دولتی قید شده در این ضوابط)وزارت صنعت ، معدن و تجارت و انجمن

 کننده فراهم نماید.کننده و عرضهیت از حقوق مصرفبه منظور حما

تولیدکننده یا واردکننده موظف است سامانه ردیابی قطعات، بویژه قطعات ایمنی نصب شده بر روی  -33ماده 

ماشین آلات صنعتی و معدنی را ایجاد نماید به طوری که در صورت تشخیص وجود نقص فنی در هر گروه از 

اعث بروز خسارت شود، امکان فراخوان ماشین آلات صنعتی و معدنی متحرک و قابل محصولات نصب شده که ب

 های صنعتی و معدنی ثابت مربوطه برای برطرف نمودن نقص مزبور وجود داشته باشد. حمل و ردیابی ماشین
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د و کنندگان را در محل خوکننده و وارد کننده موظف است نظام رسیدگی به شکایات مصرفتولید -34ماده 

 ای خود را به شرکت بازرسی تعیین شده، ارایه نماید.مجاز مستقر نماید و گزارش عملکرد دوره هایکلیه نمایندگی

کننده از زمان وصول شکایت توسط الذکر مدت زمان تعیین تکلیف نهایی شکایت مصرفدر نظام فوقتبصره: 

 کننده نباید از هفت روز کاری تجاوز نماید.عرضه

ای را تولیدکننده و واردکننده مستقیما و یا از طریق واسطه فروش و خدمات پس از فروش باید سامانه -35ماده 

کننده از ای که مصرفروز کاری به گونه 10کننده ظرف کمتر از برای پرداخت هزینه خسارت وارده به مصرف

 میزان و چگونگی دریافت خسارت خود مطلع گردد مستقر و اجرا نماید.

های مجاز را تحت نظارت تولیدکننده و واردکننده موظفند نظام نظرسنجی از مراجعین کلیه نمایندگی -36ماده 

ها به وزارت صنعت ، معدن و تجارت و انجمن ای از گزارششرکت بازرسی به اجرا درآورده و ضمن انعکاس نسخه

 عمال نمایند. حمایتی تخصصی ذیربط، بر اساس نتایج حاصله اقدامات اصلاحی موثر را ا

های مجاز را براساس وظایف تعیین تولید کننده و وارد کننده موظف است سامانه نظارت بر نمایندگی -37ماده 

 های زمانی مشخص اجرا نماید.نامه ایجاد و در بازهشده در این آیین

را با معیارهای مشخص  هاتولید کنندگان و وارد کنندگان موظفند دستورالعمل اعطاء و لغو نمایندگی -38ماده 

 شده تدوین و اجرا نمایند.

تولیدکنننده و واردکننده مستقیما و یا از طریق واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظفند ضمن  -39ماده 

های مجاز ها، تدابیری اتخاذ نمایند که در دوران ضمانت نمایندگیتدوین و اجرای نظام تشویق و تنبیه نمایندگی

 ن محصولات برگشتی )رفع عیب نشده( جریمه شوند.بر اساس میزا

تولیدکننده و واردکننده حق واگذاری یا استفاده از ماشین آلات صنعتی و معدنی مسترد شده را پیش  -40ماده 

از رفع عیب ندارد، واگذاری ماشین آلات مزبور پس از رفع عیب و نقص قبلی و با اعلام صریح عیوب رفع شده یا 

 کننده تامینباشد.ضایت مصرفاسناد واگذاری  ، مجاز می نشده مزبور در

گذاری وزارت بازرگانی و سایر مراجع های قیمتکنندگان مکلفند مطابق ضوابط و دستورالعملعرضه -41ماده 

 ذیربط ، نرخ خدمات خود را تعیین و اعمال نمایند.

ریالی تعهد انجام نشده به عنوان ارزش تخلف  در هر مورد عدم انجام تعهدات موضوع این ضوابط، معادل -42ماده 

از سوی انجمن حمایتی  ذیربط تعیین و حسب لزوم در شعب تعزیرات حکومتی رسیدگی و منجر به صدور رای 

 شود.می
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در صورت عدم امکان استفاده از کل مجموعه ماشین آلات صنعتی و معدنی، به دلیل وجود عیب و تبصره: 

کننده حقوق مصرف کننده از سوی تولیدکننده و واردکننده، ارزش دام مناسب و تامینای در آن و عدم اقنقیصه

 شود.کل ماشین آلات صنعتی و معدنی به عنوان ارزش تخلف لحاظ می
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آیین نامه اجرایی  39استناد مفاد ماده قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان و  به  4و  3در راستای اجرای مواد  

هـ  مورخ   456441ت /173270قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان موضوع  تصویب نامه شماره  21ماده 

هیئت محترم وزیران و بر اساس دستورالعمل نحوه صدور گواهی فعالیت نمایندگان رسمی و دفاتر  1390 /2/9

وزیر محترم صنعت  29/1/94مورخ  31576/60ر کشور ابلاغیه شماره شعب و عاملیت فروش شرکتهای خارجی د

 02/12/93مورخ  249311موضوع نامه شماره  14/11/93، معدن و تجارت و همچنین تصمیمات جلسه مورخ 

قائم مقام محترم وزیردر امور تجارت و معاون امور اقتصادی وبازرگانی پیرامون ساماندهی واردات لاستیک ، ضوابط 

با هدف مشخص نمودن  یی این قانون در بخش فروش و خدمات پس از فروش لاستیک ) تایر و تیوپ( ،اجرا

تعهدات و وظایف تولیدکنندگان و وارد کنندگان، واسطه های فروش، و نمایندگی های خدمات در راستای رعایت 

 باشد:حقوق مصرف کنندگان به شرح ذیل می

 تعاریف :

 در این دستورالعمل تایر وتیوب می باشد .منظور از لاستیک  لاستیك :

عیوب ذاتی به عیوبی اطلاق میشود که بر اساس بررسی کارشناسان،مصرف کننده هیچگونه دخل  و  عیب ذاتی :

 تصرفی در بوجود آمدن آن عیوب، از تاریخ صدور فاکتور، قبل و بعد از استفاده نداشته باشد.

 دامنه کاربرد :

 شامل کلیه عرضه کنندگان لاستیک ) تایر و تیوب( می باشد. دامنه کاربرد این ضوابط

 : وظایف و تکالیف در ارائه خدمات فروش 

عرضه کنندگان تایروتپوب ملزم هستند که به هنگام فروش محصولات خود، مطابق قانون حمایت از حقوق  -1

 نمایند.کنندگان نسبت به صدورصورتحساب فروش با رعایت ضوابط تعریف شده اقدام مصرف

تولیدکنندگان ،وارد کنندگان وتوزیع کنندگان )عرضه کنندگان( موظف هستند در حین تبلیغات و فروش  -2

محصولات خود از ارائه هرگونه اطلاعات یا توضیحات غیر واقعی و خلاف واقع که منطبق با خصوصیات کالا نبوده 

 باشد جدا خودداری نماید.و از مصادیق تقلب درکسب می

ردکنندگان وتولیدکنندگان لاستیک مکلفند در زمان تحویل کالا، کتابچه راهنمای  استفاده صحیح به زبان وا -3

فارسی یا لوح فشرده و درج اطلاعات مورد نظر در سایت اینترنتی شرکت اقدام و کارت ضمانت را به همراه لاستیک 

 به خریدار تحویل نماید.
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من ارایه کارت ضمانت به همراه کالا به ازای هرحلقه لاستیک ،شرایط واردکنندگان وتولیدکنندگان ض: 1تبصره 

استفاده ونگهداری صحیح کالا را به زبان فارسی به شیوه مناسب به مصرف کنندگان )خریداران ( اطلاع رسانی 

 نمایند.

طرحهای  اطلاعات لازم شامل شرح مشخصات درج شده بر روی لاستیک، نحوه نگهداری و مصرف ،کاربرد :2تبصره

 مختلف،توصیه های مهم، نشانی نمایندگی خدمات پس از فروش و... می باشد.

( بیش از دو Department OF Transportationواردات تایرهایی که براساس شناسنامه درج شده روی تایر ) -4

 سال از تاریخ تولید آنها گذشته، ممنوع و تخلف است.

سنامه درج شده روی تیوپ بیش از یک سال از تاریخ تولید آنها گذشته، واردات تیوپ نیزکه براساس شنا:1تبصره 

 ممنوع وتخلف است. 

عرضه انواع لاستیک به مصرف کنندگان نهایی می بایست با اطلاع رسانی  کامل) اعلام تاریخ تولیدو  :2تبصره

 دوره ضمانت( صورت پذیرفته وفروش لاستیک بعداز دوره ضمانت از سوی عرضه کنندگان ممنوع است. 

الصاق کدرهگیری )کد شناسایی  قانون مبارزه با قاچاق کالا وارز، پیش بینی درج یا 13با توجه به الزامات ماده  -5

منحصربه فرد( از سوی واردکنندگان واعلام آن به گمرکات بر اساس دستورالعمل ابلاغی به وزارت صنعت ، معدن 

 وتجارت الزامی می باشد

اشخاص حقیقی وحقوقی و تشکل های موضوعی )اتحادیه ها ،انجمن  صنفی مربوطه ( تامین کننده  تبصره:

( می بایست هماهنگی لازم با ستاد قاچاق و حوزه ذیربط وزارت صنعت ،معدن وتجارت معمول لاستیک)تایر وتیوب

 نمایند.  

تولید کنندگان و وارد کنندگان لاستیک بایستی کد شناسایی ورهگیری )شماره سریال( تمامی لاستیک های   -6

 سال در سوابق شرکت نگهداری نمایند. 5وارداتی را ثبت و به مدت 

ای تولیدی و واردکنندگان جهت توزیع لاستیک در مقاطع عمده وخرده  فروشی موظفند کالای خود شرکته -7

 را صرفا به واحدهای توزیعی دارای پروانه کسب معتبر و کد اقتصادی عرضه نمایند.

 وظایف وتکالیف برای ارائه خدمات پس از فروش:

ع و فروش انواع کالاهای تحت پوشش خود، بستر تولید کنندگان و وارد کنندگان  موظف هستند جهت توزی - 1

لازم به منظور ارایه خدمات پس از فروش  متناسب با دامنه و گستره شبکه توزیع و فروش را در کشور فراهم 

 نمایند.
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 مسئولیت واحد های خدمات پس از فروش وعرضه کنندگان:- 2

 الف: آموزش و ارائه اطلاعات فنی و کاربردی مورد نیاز مشتری 

 ب: دریافت شکایت مشتری در خصوص لاستیک معیوب وارایه رسید.

 پ: بررسی و کارشناسی عیب لاستیک.

 ت: اعلام نظر کارشناسی به مشتری.

 ذیل.3چ: پرداخت خسارت یا تعویض لاستیک مطابق  ماده 

ه در لاستیک تولید کننده و واردکننده در طول دوره مدت ضمانت مکلفند که هر نوع نقص یا  عیب ذاتی ک - 3

فروخته شده وجود دارد یا در نتیجه استفاده معمول از آن بروز نموده را با توجه به مفاد ضمانت نامه و مشخصات 

اعلامی به مصرف کننده،مسئولیت آنها را پذیرفته و لاستیک جایگزین یا خسارت آنرا مطابق با فرمول محاسباتی 

 شتری  مسترد نماید.زیرحداکثر دوهفته پس از تاریخ شکایت ، به م

واردکننده طی تعهدنامه ای مکلف است نسبت به تامین خسارت کالای فروخته شده حتی پس از لغویا  :1تبصره

پایان دوره نمایندگی ویا عدم ادامه فعالیت تامادامیکه نماینده جایگزینی مسئولیت رامتقبل شده، اقدام نماید.) 

ضمنا در صورتیکه دونماینده از یک شرکت خارجی به صورت  سازمان حمایت مکلف به اخذ تعهد می باشد(

همزمان یا غیر همزمان فعالیت نموده ، بایستی به صورت تضامنی ارایه خدمات فروش و پس از فروش را بعهده 

 گیرند.

 قیــمـت خرید) فاکتور(   = وجه خسارت لاستیک به مشتری  -درصد سایش آج لاستیک(×)قیمت خرید 

رت عدم رعایت مدت زمان رسیدگی وپرداخت خسارت جریمه تاخیر برای مشتری به نرخ عقود در صو :2تبصره

درصد سالانه ( به ازای هر روزدیرکرد محاسبه ومازاد برخسارت تعیین گردیده ومی بایست به مشتری 24مشارکتی )

 پرداخت گردد .   

 ]ن خسارت()میزا× )نرخ سود( × )مدت به روز(  [÷36500)جریمه تأخیرروزانه(= 

شده درصورت درخواست مشتری جهت تعویض لاستیک ،نرخ جایگزین نیز مطابق با قیمت فروخته  : 3تبصره

پس از کسر مالیات بر ارزش افزوده  )فاکتور( محاسبه و  فروشنده نبایستی مبلغی مازاد برآن تحت عنوان قیمت 

 بازار و یا روز درخواست و اخذ نماید.
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تولیدکنندگان و یا واردکنندگان در صورت اثبات عیب ذاتی در دوران ضمانت،موظف هستند  هزینه  :4تبصره

 های  تبعی ارسال لاستیک به شرکت و یا واسطه خدمات پس از فروش را راسا تقبل  و پرداخت نمایند.

 نخواهند بود. میلیمتر مشمول گارانتی وپرداخت خسارت 6/1تایر های مصرفی با عاج کمتر از  : 5تبصره 

تولید کننده و وارد کننده مکلف است به طور مستقیم یا از طریق واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش  -4

 یا نمایندگی های مرتبط خدماتی،تعهدات خودرا در قبال مصرف کننده ایفاء نماید.

ون احتساب روزهای تعطیل از ساعت)بد 48چنانچه مصرف کننده قبل از استفاده از کالا و حداکثر به مدت  - 5

تاریخ فاکتور(و یا بلافاصله پس ازنصب توسط فروشنده لاستیک متوجه عیب و یا ایراد ذاتی شود فروشنده ملزم 

است لاستیک را با لاستیک سالم تعویض و در صورت عدم موجودی لاستیک،نسبت به پرداخت وجه آن مطابق با 

لت مذکور همانند سایرخریداران، از خدمات فروش وپس از فروش  بهره فاکتور اقدام نماید.بدیهی است پس از مه

 مند خواهند شد. 

در صورت تعدد و فراگیر بودن عیب و یا نقیصه در انواع تایر وتیوب عرضه شده،  تولید کننده و وارد کننده  - 6

 نمایندمکلف است نسبت به اعلام فراخوان آن کالا با اطلاع رسانی مناسب و فراگیر، اقدام 

در صورت بروز اختلاف بین مصرف کننده با تولیدکننده و یا واردکننده، مرجع تشخیص نهایی در تعیین علت  - 7

 اصلی عیب لاستیک،سازمان ملی استاندارد ایران خواهد بود.

اردویا عرضه کننده حق واگذاری مجدد یا استفاده از لاستیک خراب مسترد شده را به عنوان کالای نو و استاند - 8

 لاستیک فرسوده به دیگران را ندارد.

به منظور بررسی و ارزیابی عملکرد نمایندگی های رسمی واردکنندکان وتولیدکنندگان  در خصوص ارائه  - 9

خدمات فروش و پس از فروش  تولید کنندگان و واردکنندگان مکلف به راه اندازی و بکارگیری سامانه های مبتنی 

 بانک های اطلاعاتی  و فرمت های مربوطه  می باشند.بر فناوری اطلاعات و 

  کارت ضمانت 

 کارت ضمانت می بایست شامل اطلاعات ذیل باشد. - 1

الف: تاریخ تولیدکالا و فیلد اطلاعاتی درج تاریخ و فروش مصرف کننده نهایی ،تاریخ شروع دوره ضمانت و مدت 

 آن به صورت هجری شمسی و یا میلادی
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ز قبیل شماره سریال با کدشناسایی، کشور تولیدکننده و نشان تجاری )برند(،نام شرکت ب: مشخصات کامل ا

 تولیدی یا  واردکننده به همراه شماره تلفن و نشانی 

پ: شرایط تعهد،دامنه تعهد خدمات و شروط احتمالی آن،نوع تعهد خدمات مشروط یا بدون شرط،مراکز ارائه 

 شماره تلفن مراکز خدمات،دفتر پشتیبانی و رسیدگی به امور مصرف کنندگانخدمات به مصرف کنندگان،نشانی و 

 ت: نشانی پورتال و یا پست الکترونیک دفتر خدمات فروش و پس از فروش

 الزامیست(« عرضه کارت بدون مهر وامضاءفاقد اعتبار است» ث: امضاو مهرفروشنده)درذیل کارت درج عبارت 

 ه مصرف کننده تخلف محسوب می گردد.تبصره :عدم  ارایه کارت ضمانت ب

 مدت ارایه خدمات ضمانت انواع تایر وتیوپ اعم از تولید داخل و وارداتی از تاریخ تولید کالا به ترتیب به مدت -2

 سال می باشد. 3 و 5

 :سایر 

های نمایندگی تولیدکننده و واردکننده باید دستورالعملی که به تایید سازمان حمایت رسیده را برای اعطا و لغو -1

 خدمات خود تهیه  و اجرا نمایند.

های تولیدکننده و واردکننده موظفند آموزش های فنی لازم جهت  شناسایی عیب لاستیک را به نمایندگی -2

 نمایند.خدمات پس از فروش خود ارایه دهند تادر مواقع شکایت راسا نسبت به بررسی و اعلام نظر کارشناسی اقدام

فق مستقیم یا غیر مستقیم بین عرضه کننده، واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش یا مصرف هر نوع توا -3

کننده که به موجب آن تمام یا بخشی از تعهداتی که تولید کننده و وارد کننده بر طبق این ضوابط و قانون و 

 باشد. اثر میضمانت نامه صادره بر عهده دارد را ساقط نماید، در برابر مصرف کننده باطل و بلا

تولیدکننده و واردکننده  باید نسبت به تهیه دستورالعمل های فنی و شیوه نامه ارائه خدمات پس از فروش و  -4

همچنین تهیه دستورالعمل زمان و تعیین مقادیر خسارت را در چارچوب ضوابط مربوط اقدام و به نمایندگی های 

 خود اعلام و برعملکرد ایشان نظارت نمایند.

تولیدکنندگان وواردکنندگان موظف به رعایت استانداردهای ابلاغی در مورد ایمنی ، کیفیت وسلامت کالا بوده  -5

 ومی بایست در تامین نیاز بازار همواره کالای با کیفیت مناسب وبا تکنولوژی روز را تامین نمایند.  

به منظور حمایت از تولیدات داخلی وحفظ حقوق  مصرف کنندگان ، لاستیک های وارداتی بایستی از برند  -6

 6معتبر بوده وصدور مجوز نمایندگی و عاملیت فروش مطابق ضوابط مربوطه، بر اساس  رویه مصوب کارگروه بند 



50 

 

جارت ومعاون اموراقتصادی وبازرگانی  قائم مقام محترم وزیردرامورت 26/7/1394مورخ  163705/60ابلاغیه شماره 

 خواهد بود .

یکسان  نبوده، (DOT)واردات تایرهایی که مالکیت برند وشرکت تولید کننده بر اساس شناسنامه تایر  :1تبصره

 بدلیل عدم ثبات در کیفیت ممنوع می باشد.

شده کیفیت محصولات و خدمات ارائهتولید کننده و وارد کننده موظف است به منظور اخذ بازخورد در رابطه با  -7

 و همچنین رسیدگی به شکایات احتمالی مشتریان نظام نظرسنجی از مشتریان را طراحی و اجرا نمایند.

شرکت وارد کننده در صورت تغییر نشانی شرکت موظف است مراتب را سریعا به اطلاع سازمان حمایت مصرف  -8

 وبازرگانان  برساند. کنندگان وتولیدکنندگان و مرکز امور اصناف

شرکتهای تولیدی و واردکننده می توانند به منظور بازاریابی و جلب اطمینان مصرف کنندگان با انعقاد قرار  -9

 داد با شرکتهای بیمه ای نسبت به ضمانت کالای خود اقدام نمایند.

عهده عرضه کنندگان، مسئولیت ناشی از عدم انجام هر یک از تعهدات فوق الذکر به تناسب موضوع بر -10

 تولیدکنندگان و وارد کنندگان بوده و برابر قوانین ومقررات مربوطه قابل پیگرد می باشد.

ارایه نمایندگی واردات علاوه بر مستندات قانونی مربوطه) طبق ضوابط مرکز اموراصناف وبازرگانان( منوط به  -11

ه پیوست  به سازمان حمایت مصرف کنندگان اجرای ضوابط این دستورالعمل وارایه مدارک به شرح خلاص

 وتولیدکنندگان و اخذ تاییدیه ارایه خدمات فروش وپس از فروش می باشد.

سازمان حمایت ، مکلف به رصد، نظارت و ارزیابی دوره ای  فعالیت نمایندگی های واردکننده در طول  : 1تبصره

دستورالعمل وارایه گزارش به دفتر امور اقتصادی  دوره اعتبار مجوز نمایندگی و تطبیق آن با الزامات مطابق

 های تجاری خواهد بود.وسیاست

 ره می باشد.تبص 13ماده  30این دستورالعمل شامل  -12
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ضوابط  مصرف کنندگان،قانون حمایت از حقوق  " 21" ماده  آیین نامه اجرایی 39و  37به استناد مفاد ماده 

اجرایی این قانون در بخش خدمات فروش و پس از فروش باتری و ذخیره سازهای انرژی خودرو به منظور مشخص 

تعهدات و وظایف تمامی عرضه کنندگان ) اعم از تولید کنندگان، وارد کنندگان دارای گواهی فعالیت از مرکز  شدن

و خدمات پس از فروش و نمایندگی های مجاز آنها در راستای رعایت  اصناف و بازرگانان ایران( ،  عاملین فروش

 حقوق مصرف کنندگان به شرح ذیل می باشد.

بدیهی است کلیه مفاد مندرج در دستورالعمل عام فروش و خدمات پس از فروش کالاهای سرمایه ای و مصرفی 

 الاجرا می باشد. بادوام در خصوص کلیه کالاهای سرمایه ای و مصرفی صادق بوده و لازم 

 اهداف:

 خدمات فروش و پس از فروش  الف( تعیین حداقل شرایط کمی و کیفی

و   و انتظارات مصرف کنندگانارائه خدمات و بهبود پاسخگویی به نیازها  کنندگان به ارتقاء کیفیتب( الزام عرضه 

 رعایت حقوق آنها.

 خدمات.ج( ایجاد فضای رقابتی در بین عرضه کنندگان جهت ارائه 

 د(ساماندهی ارایه خدمات و ایجاد شفافیت در بازار به منظور مقابله با ورود کالا از مجاری غیر رسمی 

 تعاریف:  -1ماده 

 مختلف به کار می روند.  در این دستورالعمل اصطلاحات ذیل با معانی مشروح مربوط در بخشهای

وسیله ای که جهت ذخیره و باز مصرف انرژی الکتریکی در خودرو و یا سیستمی که نیاز به انرژی  باتری: -1-1

)این تعریف شامل باتری های قلمی و شبیه  8507الکتریکی دارد مورد استفاده قرار می گیرد به شرح سر تعرفه 

 آن نمی گردد(.

از تولید کننده یا وارد کننده که مبادرت به عبارت است از هر شخص حقیقی یا حقوقی اعم  عرضه کننده: -2-1

 فروش باتری می نماید.

عبارت است از کلیه خدمات ارائه شده از قبیل اطلاع رسانی در مورد مشخصات کمی و خدمات فروش:  -3-1

باتری و خدمت مربوط، شرایط و ضوابط فروش ،شرایط دوره تضمین، صدور فاکتور فروش، ارائه مدارک و   کیفی

جانبی به طور کامل و در چارچوب قوانین و مقررات  ات، اوراق و تجهیزات همراه باتری یا خدمت و متعلقاتمستند

 و فرآیند خدمات به مصرف کننده می گردد. عرضه انواع باتری جاری که موجب بهبود
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ی عبارتست است از کلیه خدمات پس از فروش از قبیل ضمانت،تعهد پشتیبان خدمات پس از فروش: -4-1

 خدمات که موجب تضمین کارکرد مطلوب محصول می باشد.

به هر شخص حقیقی یا حقوقی دارای  عامل خدمات فروش و پس از فروش و نمایندگی های مجاز: -5-1

پروانه معتبر صنفی از اتحادیه ذیربط که در فرایند عرضه انواع باتری و یا خدمات مرتبط فعالیت می نماید و عهده 

فروش و عرضه باتری یا خدمات مربوطه بوده و بعنوان بخشی از مجموعه تولید کننده یا  دار مسئولیت های

 واردکننده خدمات خود را ارایه 

 می دهند، اطلاق می گردد.

مجموعه خدمات تامین یا تعویض باتری که در یک دوره زمانی معین انجام آن بصورت رایگان به  انت :ضم -6-1

عهده عرضه کننده می باشد. بدیهی است هزینه های مترتب بر واحد های عرضه کننده نهایی فی مابین تامین 

 کننده و واحد، تفاهم می گردد. 

برگیرنده مسئولیت دوره ضمانت و تعهد خدمات عرضه سندی است به زبان فارسی و در  ضمانت نامه :  -7-1

 کننده و استفاده مطلوب از باتری که به همراه محصول به مصرف کننده تحویل داده می شود.

بازرگانی  منظور از بهای محصول مبلغ مندرج در اسناد فروش از قبیل فاکتور و انواع سیاهه بهای محصول: -8-1

 رایج در کشور می باشد.

استفاده از هر باتری مطابق مشخصات مندرج در کتابچه راهنمای فارسی  ستفاده مطلوب از باتری:ا -9-1

 محصول 

می بایست حاوی مواردی از قبیل نحوه  سایت، تلفن گویا یا کتابچه راهنمای مصرف کنندگان:-10-1

الا به مصرف کننده ارایه نگهداری و استفاده مطلوب از باتری و فهرست نمایندگی ها باشد که در زمان تحویل ک

 می شود. 

انواع باتری که به یکی از دلایل مندرج در مفاد این ضوابط از سوی مصرف کننده و  کالای مسترد شده: -11-1

 یا توسط عرضه کننده مسترد شده باشد.

خارجی  دارنده گواهی فعالیت نمایندگان، توزیع کنندگان،دفاتر و شعب شرکتهای دارنده گواهی فعالیت:-12-1

 عرضه کننده کالاهای سرمایه ای در ایران.

در این دستورالعمل منظور انجمن صنعت باتری و ذخیره سازهای ایران و تشکل های مربوطه در  انجمن: -16-1

 واردات  باتری می باشد.
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فروش و  دامنه کاربرد این ضوابط شامل تولید کنندگان، وارد کنندگان و عاملین فروش و خدمات پس از -2ماده 

 می باشد. 1-1نمایندگی های مجاز انواع باتری ذکر شده در بند 

: مسئولیت های اجرایی مفاد این ضوابط برعهده عرضه کنندگان انواع باتری موضوع قانون حمایت از حقوق 3ماده 

وش مصرف کنندگان می باشد و توافقات داخلی ما بین آنها و عامل های فروش و عامل های خدمات پس از فر

 نافی تعهدات و مسئولیت های وارد کنندگان و نمایندگی های مجاز نخواهد بود.

: مسئولیت رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان و جلب رضایت ایشان در مرحله اول برعهده عرضه کنندگان 4ماده 

ط حسب ارتباط می باشد. در صورت بروز اختلاف با مصرف کننده، مراتب از طریق اتحادیه ها و انجمن های ذیرب

و نهایتا از طریق سازمان حمایت از مصرف کنندگان و تولید کنندگان و سازمانهای صنعت،معدن و استانها مطابق 

 با مجموعه قوانین مربوطه قابل پیگیری می باشد.

وزارت صنعت،معدن و تجارت صرفا در صورت حصول اطمینان از ایجاد شبکه خدمات پس از فروش  -5ماده 

شبکه فروش جهت کالاهای موضوع این دستورالعمل و پس از ارزیابی های لازم، مجوز پروانه بهره  متناسب با

برداری برای تولیدکنندگان )توسط معاونت امور صنایع( و گواهی فعالیت را برای واردکنندگان )توسط مرکز اصناف 

 و بازرگانان ایران( صادر یا تمدید خواهد شد. 

 خدمات فروش و پس از فروش: وظایف و تکالیف در ارائه

: کلیه متقاضیان اخذ نمایندگی مکلف می باشند قبل از هرگونه اقدامی جهت واردات با ارایه درخواست کتبی 6ماده

به سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان و ارائه شبکه خدمات پس از فروش شرکت متناسب با تقاضای 

و سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان پس از حصول اطمینان نمایندگی و شبکه فروش خود اقدام 

از رعایت مفاد این دستورالعمل و کنترل عملکرد متقاضی در دوره های بعد نسبت به صدور و یا تمدید تاییدیه 

 ارایه خدمات فروش و پس از فروش اقدام خواهد نمود.

وظف به رعایت استانداردهای ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت عرضه کنندگان و نمایندگی های مجاز آنها م -7ماده

 و سلامت کالا ، حفظ محیط زیست و مطابقت آن با ضمانت نامه ارائه شده به مصرف کننده می باشند.

عرضه کنندگان و نمایندگی های مجاز و عوامل فروش ملزم هستند که به هنگام فروش محصولات خود  -8ماده 

اب فروش با درج مشخصات فنی کالا اعم از ولتاژ، آمپر ساعت و همچنین قیمت و شماره نسبت به صدور صورتحس

 سریال باتری و درج دوره ضمانت در صورت حساب فروش اقدام نمایند.

ارائه هرگونه اطلاعات یا توضیحات غیر واقعی که منطبق با خصوصیات کالا نباشد از مصادیق تقلب در -تبصره

 پیگیری می باشد.  فروش کالا بوده و قابل
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عرضه کنندگان نهایی کالا به مصرف کنندگان باید از صحت کارکرد و سلامت ظاهری کالای فروخته شده  -9ماده 

 خود در زمان تحویل یا نصب کالا اطمینان حاصل نمایند.

به  عرضه کنندگان موظفند در زمان فروش باتری نسبت به تحویل کتابچه راهنمای مصرف کنندگان  -10ماده

 زبان فارسی، ضمانت نامه)کارت گارانتی(،فاکتور رسمی و اعلام تعهدات به خریدار اقدام نمایند. 

: به منظور جلوگیری از بروز ادعای غیر واقعی در مورد خدمات ارائه شده و یا تاریخ مراجعه، عرضه کنندگان 11ماده 

 13طلاعاتی باتری های عرضه شدهبارعایت ماده موظف است نسبت به راه اندازی سامانه ای مبتنی بر بانک های ا

قانون مبارزه با قاچاق کالا و ارز، امکان کنترل مشخصات و اطلاعات درج شده روی باتری و هم چنین سایر 

اطلاعات لازم از قبیل کشور تولید کننده، تاریخ تولید، مشخصات فنی، زمان ورود محصول به کشور و تاریخ انقضای 

رای خریداران و مراجع ذیصلاح) سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان( با همکاری ضمانت نامه را ب

 انجمن ذیربط اقدام کنند. 

عرضه کنندگان مکلفند مسئولیت هر نوع عیب و نقص موجود در باتری، ناشی از تولید و یا حمل و هم  -12ماده

ت نامه و مشخصات اعلام شده به مصرف کننده، چنین کاهش عیوب ذاتی را پذیرفته و با توجه به مفاد ضمان

 ایرادات آن را برطرف و یا نسبت به جایگزینی کالای معیوب با کالای سالم اقدام نماید.

عرضه کنندگان مکلف هستند نسبت به حک تاریخ تولید، کشور سازنده، برند مربوطه،نوع باتری، شماره  -13ماده 

دام و از سفارش، ورود و عرضه کالاهای خارجی فاقد مشخصات درج شده سریال منحصر بفرد، ولتاژ و آمپراژ اق

 فوق الذکر در مبدا خودداری نمایند. 

تبصره: علاوه بر موارد فوق درج نام شرکت وارد کننده نشانی، شماره تلفن و شماره رسیدگی به شکایات مصرف 

 می باشد.کنندگان بر روی کالا یا بسته بندی کالا و یا کارت ضمانت الزامی 

با توجه به دوره مفید مصرف باتری و الزامات استاندارد ایران از تاریخ تولید باتری وارداتی در زمان -14ماده 

 ترخیص نباید بیش از چهار ماه گذشته باشد. 

ماه )معادل یک سال شمسی (  12حداقل دوره تضمین انواع باتری از تاریخ خرید توسط مصرف کننده -1تبصره

 می باشد.

متقاضیان نمایندگی قبل از هر گونه اقدامی می بایست با مراجعه به سازمان ملی استاندارد و ارائه  – 2تبصره 

 نمونه کالا نسبت به اخذ تاییدیه استاندارد اقدام نمایند.
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پذیرش تقاضای بررسی شبکه خدمات پس از فروش متقاضیان توسط سازمان حمایت مصرف کنندگان  -3تبصره 

 ندگان منوط به ارائه تاییدیه سازمان ملی استاندارد در خصوص کالای متقاضی خواهد بود.و تولید کن

در صورتی که عیب یا نقصی بصورت گسترده در محصولات عرضه شده توسط عرضه کنندگان مشاهده  -15ماده 

 م نماید.گردد، عرضه کننده موظف است جهت جایگزینی ، نسبت به فراخوان تمامی کالاهای عرضه شده اقدا

 : مشخصات کارت ضمانت معتبر به شرح ذیل می باشد:16ماده 

 الف( ذکر کامل مشخصات فنی باتری از قبیل وزن، آمپراژ، ولتاژ و نوع باتری.

ب( ذکر کامل مشخصات کالا مانند: شماره سریال منحصر بفرد باتری، تاریخ تولید، تاریخ شروع و پایان ضمانت 

 نامه

ول گارانتی، درج نام شرکت بازرگانی ، نشانی و شماره تلفن شرکت عرضه کننده یا  نشانی ج( درج موارد عدم شم

و شماره تلفن دفترمرکزی خدمات، نشانی و شماره تلفن دفتر پشتیبانی و رسیدگی به شکایت مصرف کنندگان و 

 شرایط کلی خدمات

مقتضی در کارت ضمانت در اختیار  د( نشانی پورتال یا پست الکترونیک خدمات فروش و پس از فروش به نحو

 مصرف کنندگان قرار گیرد.

و(درج شماره ثبت کارت ضمانت در وزارت صنعت، معدن و تجارت بر روی کارت )هر گونه تغییر در کارت ضمانت 

 مستلزم صدور مجوز جدید از سوی سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان می باشد(

: چناچه انجام تعهدات از سوی عرضه کننده به هر دلیل در دوره تضمین ناممکن باشد، عرضه کننده 17ماده 

موظف است کلیه خسارات ناشی از عدم انجام خدمات را برای مصرف کننده تضمین و پرداخت کند و به منظور 

یزان زمان باقیمانده گارانتی باتری رعایت حقوق مصرف کنندگان، زمان گارانتی باتری جایگزین، حداقل به مدت م

 تعویض شده خواهد بود. 

تبصره: مدت زمان تعویض کالا در صورت بروز اشکال اساسی مطابق با دستورالعمل بلافاصله بعد از مراجعه متقاضی 

 ساعت از زمان مراجعه به واسطه خدمات پس از فروش با کالای مشابه می باشد. 24و حداکثر

: چنانچه افرادی غیر از عرضه کنندگان صاحب صلاحیت، اقدام به صدور کارت ضمانت بدون شماره ثبت  18ماده 

و یا ادعای صلاحیت و ارائه هرگونه خدمات پس از فروش  نمایند این امر به منزله اغواء مصرف کنندگان بوده  و 

ونی خواهند بود. عرضه کنندگان موظفند بر اساس قانون تعزیرات حکومتی و نظانم صنفی مشمول پیگرد قان
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فهرست تمامی عاملین خدمات پس از فروش و نمایندگی های مجاز از طریق سامانه اطلاع رسانی و سایر روش ها 

 منتشر نمایند.

: عرضه کنندگان موظف هستند با  طراحی سامانه کنترل و نظارت بر عملکرد عاملین خدمات فروش و 1تبصره 

ایندگی های مجاز خود، و رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان چگونگی و میزان خدمات ارائه پس از فروش و نم

 شده به مصرف کنندگان را رصد و نظام نظرسنجی از مشتریان در شبکه  تحت پوشش را رصد نمایند.

 .روز از زمان وصول می باشد 10: زمان بررسی،رسیدگی و ارایه پاسخ به شکایات رسیده حداکثر 2تبصره 

 سایر تعهدات

: عرضه کنندگان باید نسبت به تهیه دستورالعمل های فنی،تعمیراتی و شیوه نامه ارائه خدمات پس از 19ماده 

فروش در چارچوب ضوابط تعیین شده اقدام نموده و موارد را عاملین خدمات فروش و پس از فروش و نمایندگی 

 مجاز خود اعلام نمایند.

طریق تشکل های مرتبط )تولید کننده و وارد کننده( موظف هستند. برای ارزیابی : عرضه کنندگان از 20ماده 

عملکرد خود و شبکه تحت پوشش ، گزارش عملکرد خود را به همراه مشخصات کامل شامل نام و نشانی نمایندگان 

د ایشان مبتنی مجاز در اختیار سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان قرار دهند. به طور سالانه عملکر

بر ضوابط این دستورالعمل و دستورالعمل عام فروش و خدمات پس از فروش کالاهای سرمایه ای توسط سازمان 

حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان ارزیابی خواهد شد و در صورت عم تطبیق فعالیت عرضه کنندگان با 

معمول « ندگی و خدمات فروش و پس از فروشدر خصوص لغو گواهی نمای»ضوابط مذکور اقدام قانونی لازم 

 خواهد شد.

تبصره تنظیم و از زمان ابلاغ این دستورالعمل اعطای گواهی خدمات پس از فروش  8ماده و  20این دستور العمل 

از سوی سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید کنندگان بر مبنای این دستورالعمل و ارائه گواهی فعالیت وارد 

 ز سوی مرکز اصناف و بازرگانان ایران منوط به ارائه تاییدیه خدمات پس از فروش خواهد بود.کنندگان ا


