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 هدف-1
پاسخگویی به  وش به منظورفروش و خدمات پس از فر ی مجازهاو تنبیه نمایندگی ویقو نحوه تش شرایطیین موارد، بت هدف از تدوین این دستورالعمل

 .باشدرکت میزامات قانونی کشور و داخلی شلا

 دامنه کاربرد-2

 .باشدقابل اجرا می لیفترسپاهانشرکت فروش و خدمات پس از فروش های مجاز این دستورالعمل برای کلیه نمایندگی

 مسئولیت ها-3

  و یا اخذ  کتبی ردگی مجاز، ارائه تذکتعلیق یا قطع همکاری با نماینمدیره جهت  به هیأت درخواست برگزاری جلسه :فروشخدمات پس از مدیر

ادر شده از سوی ص، اطلاع رسانی در مورد تشویق یا تنبیه این دستورالعمل ها در صورت وجود تخلفات تعریف شده درتعهد کتبی از نمایندگی

 ها ها و بایگانی تمامی مدارک و مصوبات مربوط به تشویق یا تنبیه نمایندگیهیأت مدیره به نمایندگی

  :از طریق برگزاری  اههمکاری با نمایندگیتعلیق و یا قطع مدیر واحد خدمات پس از فروش مبنی بر پیشنهاد  ردیا  یدأیتمسئولیت هیأت مدیره

  مجاز نمایندگیبه  تخلفات بخشودگی یاعطاو  جلسات مربوطه

 تعاریف-4

  لات محصو خدمات پس از فروش فروش و عنوان عامله ب سپاهان لیفتر خصیت حقوقی یا حقیقی است که از طرف شرکتشمجاز: نمایندگی

و امور  یهای شرکت و همچنین قوانین کشورمجاز موظف است، براساس ضوابط و دستورالعمل نمایندهبه مشتریان معرفی شده است. شرکت 

یق دیگری خریداری یا از هر طردیگر  مجاز نمایندگیرا از  محصولات شرکت کلیه خدمات پس ازفروش را به مشتریان اعم از اینکه ،صنفی مربوطه

  .نموده است، ارائه نماید

 جهت نظارت بر  (1 )شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران دن و تجارتع، منعتییدیه صلاحیت از وزارت صأدارای تبه شرکت  :کت بازرسشر

 .گرددکنندگان اطلاق میقوق مصرفت صنایع و قانون حمایت از حارهای وزملعلتوراحسن اجرای استانداردها و دس

 ایع و قانونهای وزرات صنملعلبا استانداردها و دستورا قمطاب شده براساس ارزیابی شرکت بازرس برتبه کس :رتبه ارزیابی شرکت بازرس 

 .باشدمردود می 3 بهتر از رتپایین هایرتبهبه عنوان سطوح قابل قبول و  3و  2، 1ممتاز،  هایرتبه .باشدکنندگان میحمایت از حقوق مصرف

 باشدها تخلف میرایی و اخلاقی مربوط به نمایندگیاج طهر گونه خروج از حدود ضواب :تخلف.      

  هاشرح فعالیت-5

 دستورالعمل شرایط،ق اب) مط ، ارزیابی شرکت بازرسها(مل ارزیابی نمایندگیعلورادست قارزیابی های داخلی )مطاب جو تنبیه بر اساس نتای قموارد تشوی

 رسیدگی بهل معلدستورا ق( و یا شکایات مشتریان )مطاب(سازی، ساختمانی و معدنی راه) خدمات پس از فروش صنعت ماشین آلات ضوابط و ارزیابی

ریف شده را اجرا و پیگیری عاقدامات ت ،و تنبیه قشوی( شناسایی می شود و واحدهای مربوطه بر اساس جداول ت WRK-AS-03به شماره  ریمشت شکایات

موظف  ات پس از فروشخدمد، واحد نباش تهرا داش هیأت مدیرهدر و تنبیه نیاز به طرح  قویتشجداول  قده مطابریف شعم تورتی که اقدادر ص. نمایندمی

 .باشدمی هیأت مدیره درخواست برگزاری جلسه )به صورت نامه کتبی/ ایمیل( به البه ارس

  قوابست یسباپذیرد و میورت میص عمللتوراوضع شده این دسط وابها در چارچوب ضو تنبیه نمایندگی قویبا تش طهای مرتبگیریمیمکلیه تص

 وباتوب مصو تنبیه در چارچ قویحت کنترل قرار گیرد و اقدامات تشرکت تش خدمات پس از فروشبوطه در بخش طی دوره همکاری با نمایندگی مر

 .لازم الاجرا گردد هیأت مدیرهمندرج شده در صورتجلسات 

خدمات پس  دیر واحدد مییأبا ذکر دلایل پس از ت دامتنبیه نمایندگی و طرح اقیا  فرم اعلام تشویق قطریاز از مج نمایندگیو تنبیه  قویگونه اعلام تش هر

 نزد نمایندگی قوابونده سی در پرلنسخه از نامه ارسا کی .رسدا ایمیل به اطلاع نمایندگی میکتبی ی عمل طی نامهلورااین دست طتحت ضواب از فروش

                                                           
1  ISQI (Iran Standard & Quality Inspection) 
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مل به صورت کاغذی و علاین دستورا سوابق با بند قثبت و پیگیری اقدامات مربوط به این فرم مطاب قسواب. شودبایگانی می واحد خدمات پس از فروش

 .شودمیسیستمی بایگانی و نگهداری 

بایست اقدامات لازم ی میلاحتماهای پیشگیری از وقوع عدم انطباق ها جهتمیم طرح اقدام به سایر نمایندگیعورت نیاز به تتوجه شود که در ص:  1 نکته

 .انجام شود

هدنامه کتبی از نمایندگی عفرم دریافت تاز ، هد از سایر مدیران نمایندگی متخلف باشدعنیاز به اخذ ت ،در مواردی که بر اساس جداول اقدامات تنبیهی تخلف

 .بایگانی گردد طو افراد مرتب هاو پس از اطلاع رسانی به نمایندگی استفاده فرم کسر از حساب نمایندگیاز  ،هر گونه کسر از حساب و جریمه صو در خصو

عمل لاین دستورا قسوابد. ها رسانده شوعمل می بایست به اطلاع امور نمایندگیلاین دستورا طضواب قهد و کسر از حساب طبعهرگونه تذکر، اخذ ت : 2 نکته

   .قرار گیرد بایست در اختیار بازرسان و ممیزانکه میباشد ا میهنمایندگیای های دورههای اصلی در ارزیابیبه عنوان یکی از ورودی

  تشویق نمایندگی ها -1-5

باشد. انتخاب اقدام می 1 جدول شمارهبا  قهای داخلی مطابها بر اساس رتبه اکتسابی آنها در ارزیابی شرکت بازرسی و یا ارزیابینمایندگی قموارد تشوی

 کهر ی برا شامل شود که پس از تصوی قیا کلیه موارد تشوی کتواند یکه می شرکت خواهد بود طشرای پیشنهادی و بر اساس بودجه و تشویقی از جدول

جزئیات . همچنین به اجرای آن نماید بایست اقداممی خدمات پس از فروشواحد ، قتشوی طهای حائز شراینمایندگی صدر خصو هیأت مدیرهاز موارد در 

 .شودبا آن اقدام می قیین و مطابعت هیأت مدیرهنحوه اجرای اقدام تشویقی بر اساس آخرین مصوبه 

 شرکت بازرسی بندی ارزیابیها با توجه به رتبهنمایندگی قیت شرکت، موضوع اقدام به تشویعاقتصادی مختلف و با توجه به وض طدر شرای :1تبصره

 .قرار گیرد قیست اعلامی طرح تشویلبررسی و مصوبه آن خارج از  هیأت مدیرهتواند در می

 ها: اقدامات تشویقی نمایندگی 1جدول 

کد 

 تشویق
 اقدام تشویقی

 شاخص

 3رتبه  2رتبه  1رتبه  ممتاز

 اطلاع رسانی و درج در سایت شرکت 1-1
   

 

     افزایش نرخ اجرت نمایندگی 2-1

     زحمه فروشلا قافزایش ح 3-1

     های خارج از کشورهزینه سفر به نمایشگاه کاعطای کم 4-1

     اعطای پاداش نقدی و اهدا جوایز نفیس / تبلیغاتی 5-1

     بخشودگی جرایم نقدی نمایندگی 6-1

     طولانی کردن زمان بازپرداخت ها یا اقساط 7-1

     وح تقدیر در سمینارها و همایش هالاعطای  8-1

     کوتاه تر کردن زمان پرداخت هزینه های گارانتی  9-1

 

 



 WRK-AS-08 کد سند

 دستورالعمل تشویق و تنبیه نمایندگی 
 0 شماره بازنگری 

 

                                                                                              4                                                        www.sepahanlifter.com 

 هاتنبیه نمایندگی -2-5   

 ها بر اساس رتبه ارزیابی شرکت بازرستنبیه نمایندگی -1-2-5    

 خدمات پس از فروش صنعت ماشین آلات ضوابط و ارزیابی دستورالعمل شرایط، با قها بر اساس رتبه ارزیابی شرکت بازرس مطابموارد تنبیه نمایندگی

 .لازم الاجرا می باشد 2 جدول شماره قمطاب( راه سازی، ساختمانی و معدنی)

 بر اساس رتبه ارزیابی شرکت بازرس ها: اقدامات تنبیهی نمایندگی 2جدول 

 شاخص بازدارنده اقدام کد تنبیه

 یا مردود در ارزیابی شرکت بازرس 4 رتبه بکس ماهه ارتقا سهغو موقت خدمات و ارائه فرصت ل 1-2

 یا مردود در ارزیابی مجدد شرکت بازرس 4 رتبه بکس دیعغو موقت امتیاز گارانتی و خدمات فروش نمایندگی تا زمان ارزیابی بل 2-2

 شرکت بازرسی ارزیابی لدوره متوا سهیا مردود در  4 رتبه بکس غو دائم امتیاز و تسویه حسابل 3-2

 

 براساس ارزیابی داخلی و شکایات مشتریان هانمایندگی تنبیه -2-2-5     

 تا 3شماره  جداول قها، موارد تنبیه بر اساس نوع تخلف مشاهده شده در ارزیابی داخلی و شکایت مشتریان مطابصورت بروز تخلف از سوی نمایندگی در

 .گردداجرا می پس از فروش خدماتواحد  طیین و توسعت 7
 

 هاها و دستورالعمل: اقدامات تنبیهی تخلف در اجرای بخشنامه 3جدول 

کد 

 تخلف
 تنبیهات بار اول شرح تخلف

 تنبیهات بار دوم

 غیر متوالی

 تنبیهات بار دوم متوالی و

 سوم غیر متوالی به بالا

 مل هاعلها و دستورابخشنامه طعدم اجرای ضواب 1-3
 تهیه صورتجلسه رفع

 مغایرت
 هد کتبیعاخذ ت

  یقلعجهت ت هیأت مدیره طرح در

 قطع همکاری/

 هد کتبیعاخذ ت تذکر کتبی عدم همکاری با بازرسان و کارکنان شرکت 2-3
  یقلعجهت ت هیأت مدیره طرح در

 قطع همکاری/

3-3 
 عدم پاسخگویی به مکاتبات و صورتجلسات تنظیمی

 شرکت با نمایندگی
 کتبیهد عاخذ ت تذکر کتبی

  یقلعجهت ت هیأت مدیره طرح در

 قطع همکاری/

4-3 
 عدم ثبت اطلاعات صحیح و به موقع در سیستم های

 اطلاعاتی شرکت

 تهیه صورتجلسه رفع

 مغایرت
 تذکر کتبی

  یقلعجهت ت هیأت مدیره طرح در

 قطع همکاری/

5-3 
 طیلی روزانه بدون هماهنگی شرکت و یا عدم رعایتعت

 حداقل ساعت کاری
 هد کتبیعاخذ ت تذکر کتبی

یینعجهت ت هیأت مدیرهطرح در   

باتلمطا میزان کسر بخشی از  

6-3 
 های اعلام شده به نمایندگی درعدم رفع مغایرت

 مهلت مقرر

 تذکر کتبی

 
 هد کتبیعاخذ ت

 یینعجهت ت هیأت مدیرهطرح در 

 باتلمطا میزان کسر بخشی از

7-3 
 مشتریان در نزدنگهداری دفترچه/ کارت گارانتی 

 نمایندگی

 تذکر کتبی

 
 هد کتبیعاخذ ت

 یینعجهت ت هیأت مدیرهطرح در 

 باتلمطا میزان کسر بخشی از

 هد کتبیعاخذ ت تذکر کتبی تحت پوشش گارانتی دستگاهعدم پذیرش  8-3
 یینعجهت ت هیأت مدیرهطرح در 

 باتلمطا میزان کسر بخشی از

9-3 
 خدمات ارائه شده اخذ هزینه اضافی از مشتریان بابت

 (هعمیراتی و هزینه قطعنمایندگی )اجرت ت طتوس

 تذکر کتبی به

 نمایندگی و عودت

 هزینه اضافی

 هد کتبی و کسر ازعاخذ ت

 برابر 2 ادلعحساب م

 یهزینه اضافی دریافت

 حداکثر کسر از حساب نمایندگی تا

 دریافتی رابر هزینه اضافیب 10

 قطع همکاری /قلیعطرح در کمیته جهت ت بار شود سه بیش ازهد کتبی نمایندگی عداد تعت 10-3
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 ها: اقدامات تنبیهی تخلف در فروش نمایندگی 4جدول 

کد 

 تخلف
 تنبیهات بار اول شرح تخلف

 تنبیهات بار دوم

 غیر متوالی

 تنبیهات بار دوم متوالی و

 سوم غیر متوالی به بالا

1-4 
متفاوت از  رایطتر از قیمت مصتوب و یا با ش پایین دستگاهفروش 

 اعلامی شرکت  طشرای
 قطع موقت فروش هد کتبیعاخذ ت

 کوتاه نمودن مابقی دوره

هیأت  بازپرداخت اقساط و طرح در

 همکاری قطع / تعلیقجهت  مدیره

2-4 
 قطع موقت فروش تذکر کتبی عدم مراجمه نمایندگی جهت تمدید قرارداد

جهت  هیأت مدیره طرح در

 قطع همکاری/  یقلعت

 قطع موقت فروش هد کتبیعاخذ ت تذکر کتبی تابلو اعلانات صاق بخشنامه ها و اطلاعیه های شرکت درلعدم ا 3-4

 

 : اقدامات تنبیهی تخلف در اسناد و مدارک مشتری 5جدول 

کد 

 تخلف
 تنبیهات بار اول شرح تخلف

 تنبیهات بار دوم

 غیر متوالی

بار دوم متوالی وتنبیهات   

 سوم غیر متوالی به بالا

1-5 
 قطع موقت فروش هد کتبیعاخذ ت عدم ارائه قرارداد شرکتی به مشتری

جهت  هیأت مدیره طرح در

 قطع همکاری/  یقلعت

2-5 
 مشتریان ل مدارکخیر در دریافت و تحویأت

 %50و کسر  تذکر کتبی

 کمیسیون

 و کسر تذکر کتبی

 کمیسیون  %100

  200و کسر % کتبی تعهد خذا

 کمیسیون

3-5 
 های مخدوش از مشتریکدریافت چ

و کسر  تذکر کتبی

 کمیسیون  %100

و کسر  کتبی اخذ تعهد

 کمیسیون  %200
 قطع موقت فروش

یستم که منجر به س ان درثبت نادرست اطلاعات مشتری 4-5

 فروش گردد ابطال ستد

 %50و کسر  تذکر کتبی

 کمیسیون

و کسر  تذکر کتبی

 کمیسیون  %100

  200و کسر % کتبی اخذ تعهد

 کمیسیون

اطلاع رسانی به  عدم ارسال به موقع اسناد و فرم ها و یا 5-5

که منجر به نارضایتی مشتری  موقع درخواست مشتری

 گردد

 %50و کسر  تذکر کتبی

 کمیسیون

و کسر  تذکر کتبی

 کمیسیون  %100

  200و کسر % کتبی اخذ تعهد

 کمیسیون
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کد 

 تخلف
 تنبیهات بار اول شرح تخلف

 تنبیهات بار دوم

 غیر متوالی

 تنبیهات بار دوم متوالی و

 سوم غیر متوالی به بالا

1-6 
 کتبی اخذ تعهد کیتلحقوقی در مدارک ما صعدم رفع نواق

  قلیعهد کتبی و تعاخذ ت

 روز30 نمایندگی تا
 قطع همکاری

 قطع همکاری قطع موقت فروش کتبی اخذ تعهد شرکت بدون اخذ مجوز کتبی از نمایندگیتغییر مکان  2-6

3-6 
 کتبی اخذ تعهد میرات شرکتعرفه اجرت تععدم رعایت ت

هد کتبی و عاخذ ت

 نرخ اجرت کاهش

هیأت اهش نرخ اجرت و طرح در ک

 قطع همکاری  /قلیعت جهتمدیره 

ورت و به هر به هر ص نمایندگی به هر دلیل،ذاری واگ 4-6

 بدون اخذ مجوز( ) حقیقی ، حقوقی صشخ

 جهتهیأت مدیره طرح در 

 قطع همکاری /قلیعت
 قطع همکاری قطع همکاری
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 : اقدامات تنبیهی تخلف در آموزش  7جدول 

 تنبیهات بار اول شرح تخلف کد تخلف
 تنبیهات بار دوم

 غیر متوالی

 تنبیهات بار دوم متوالی و

 سوم غیر متوالی به بالا

های آموزشی رکت در دورهعدم ش 1-7

 شرکت طشده توس برگزار

 تذکر کتبی به نمایندگی و کسر

 باتلهزینه دوره ها از محل مطا

کسر  نمایندگی و هد کتبی ازعاخذ ت

 باتلمطا دوره ها از محل هزینه

برابری هزینه دوره ها  3 کسر

 باتلمحل مطااز

عدم حضور فراگیر به صورت منظم در  2-7

 برگزاری دوره های آموزشی هنگام

 تذکر کتبی و آموزش

 ا هزینه نمایندگیبفرد مورد نظر 

ها از کسر هزینه دوره وذکر کتبی ت

 باتلمحل مطا

برابر هزینه دوره  3 کسر

 آموزشی

 

ورت کتبی امل با نمایندگی ها به صعبه کلیه واحدهای دارای ت واحد خدمات پس از فروش ولئمس می بایست نمایندگی،غو امتیاز لدر صورت  : 3 نکته

 .غو شودل نمایندگیاملی با عغو امتیاز هر گونه تلرسانی نماید تا از تاریخ  اطلاع

 رکتاین موضوع می بایست در سایت ش ،فروش یا خدمات نمایندگی غو موقت یا دائملمیم گیری بر تنبیه نمایندگی به صورت در صورت تص : 4 نکته

 .به عنوان اعلام توبیخ نمایندگی اعلام گردد

 .انجام شودگیری تصمیم ه وألطرح مس هیأت مدیرهه ماه خواهد بود، در سایر موارد می بایست در جلس 3 قطع موقت فروشزمان حداکثر  : 5 نکته

 .صورت می پذیرد هیأت مدیرهگیری در جلسه ه و تصمیملتخلف از سوی نمایندگی، طرح مسأد در صورت بروز چن : 6 نکته

 بخشودگی تخلفات -3-5

 تواند با پیشنهاد یکی از مدیران مجموعه صورتمجاز را دارد که می نمایندگیبخشودگی به  یصلاحیت اعطا سپاهان لیفترشرکت  هیأت مدیرهتنها 

 .پذیرد

 خدمات پس از فروشواحد  طبایست توسمی نمایندگیو یا مجوز مدیریت  هیأت مدیرهبخشودگی تخلفات نمایندگی به همراه مصوبه مربوطه  قسواب

 .نمایندگی بایگانی گردد قدر سواب

 سوابق -6
 WRK-AS-03به شماره  مشتری شکایات رسیدگی بهعمل لدستورا -

 WRK-AS-06دستورالعمل اعطا و لغو امتیاز نمایندگی به شماره  -

 مدارک و مراجع -7

 فرم کسر از حساب نمایندگی -

 هدنامه کتبی از نمایندگی عفرم دریافت ت -

 یا تنبیه نمایندگی و طرح اقدام قفرم اعلام تشوی -

 مل ارزیابی نمایندگی های فروش و خدمات پس از فروشلعدستورا -

 (راه سازی، ساختمانی و معدنی) خدمات پس از فروش صنعت ماشین آلات ضوابط و ارزیابی دستورالعمل شرایط، -


