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خدمات پس از فروش

(آيین نامه تجهیزات پزشكيششم فصل )



خدمات پس از فروش تعريف 

:نامه تجهیزات پزشكيآيین 2ماده 

،آموزشپذیرش،آزمونهایانجاماندازی،راهمنعقده،نصب،قرارداداساسبرتحویلشاملنظرمورداقدامات

محصولیردیاب،آمدیروزوارتقاءکالیبراسیون،،کلیوجزئیتعمیرات،قطعاتتامین(گارانتی)ضمانت

.باشدمیمحصولفراخوانیواصلاحیاقداماتانجاممشتری،درخواستبهرسیدگی،

خدمات پس از فروش عبارت است از مجموعه اقدامات و تعهداتی کهه از سهوی تولیهد کننهده

رد پس از فروش تجهیزات پزشهکی و بهه منظهور عملکه( یا نماینده قانونی وی)خارجی/داخلی

.مطلوب و با رعایت اصول ایمنی در مدت مورد تعهد اعمال می گردد



افراد مجاز به ارائه خدمات پس از فروش

: آيین نامه تجهیزات پزشكي50ماده 

.ی باشدارائه خدمات پس از فروش به عهده واحد تولید کننده،وارد کننده و نماینده قانونی ایشان م

:نكته

ت ههای به واگذاری برخی فعالیهمجاز ( ویا نماینده قانونی ایشان)خارجی / واحد تولیدکننده داخلی

کلیهه لکهن. خود مانند توزیع و یا خدمات پس از فروش به افراد حقیقی یا حقوقی ثالث می باشهد

.تولیدکننده خواهد بودمسئولیت های قانونی به عهده 



:نامه تجهیزات پزشكيآيین 54ماده 

هر گونه مجوز جهت تولید یا واردات تجهیزات و ملزومات پزشکی منوط به احراز توانایی ارائه صدور 

.مطلوب خدمات پس از فروش تولید کننده، وارد کننده یا نماینده قانونی آنها میباشد

الزام قانوني ارزيابي خدمات پس از فروش



تعريف گارانتي و وارانتي

(Guarantee)گارانتي
طولدرمحصولکهدهدمیخریداریاکنندهمصرفبهفروشندهیاکنندهتولیدکهضمانتی

دهبرآوررامشتریرضایتومی کندکاردرستکاملامشخصیکارکردمیزانیاومعینزمانمدت
می شوددادهبرگشتپولاصلیاوشدهتعویضمحصولاینصورتغیردرومی سازد

(Warranty)وارانتي

یامشکلگونههربروزصورتدرکهمیدهدخریداریاکنندهمصرفبهفروشندهکهتعهدی
بهریقطاینبهوگیردمیبعهدهراقطعاتتعویضیاتعمیر،هزینهمحصولارتقاءبهنیازیانقص
برایهزینهبهنیازمشخصیکارکردیاوزمانمدتطولدرکهمیدهداطمینانکنندهمصرف

.نداردتعمیرات



افراد مجاز به  ارائه خدمات پس از فروش

 خارجی و یا نمایندگی قانونی ایشان/ واحد تولید کننده داخلی

 (اشخاص ثالث ) شرکتهای مستقل خدمات دهنده با مجوز رسمی از اداره کل

توسط خود مرکزدرمانی خریداردستگاه پزشکی، باداشتن مجوز از واحد

خارجی/ تولیدکننده داخلی

ترکیبی از موارد فوق الذکر با هماهنگی بین شرکت و مرکز درمانی.









مشخصات نیروي فني. 1

ت انجهام بایست شایستگی و توانایی لازم جههپرسنل بخش خدمات پس از فروش شرکت می

:شرایط لازم جهت پرسنل مذکور عبارت است از. خدمات پس از فروش را داشته باشند

 توانایی جسمی

تحصیلات مرتبط

سابقه و مهارت کافی

تعداد نیروی فنی

گواهی طی دوره های آموزشی



.رکت باشدبایست متناسب با موضوع فعالیت شمدرك تحصیلی پرسنل فنی می

توانايي جسمي:
روش بایست از سلامت جسمی و توانایی لازم جهت ارائه خدمات پس از فهپرسنل بخش فنی می

.برخوردار باشند

تحصیلات مرتبط:

وط به آن مرتبط یا غیر مرتبط بودن رشته تحصیلی و ضریب مرب•

.در دستورالعمل اجرایی ارزیابی خدمات پس از فروش آمده است



ایی و اصهلا  سرویس و نگهداری دستگاه باید توسط پرسنل مجرب و ماهر انجام شود تا بتوانند خرابی دستگاه را شناس
مرتبط همچنین اطلاعات. نموده و گزارش صحیحی از اطلاعات سرویس ارائه دهند و در شناسنامه دستگاه ثبت نمایند

.شددارای امتیاز می با( برحسب سال)با توجه به سابقه کار . با حوادث و وقایع ناگوار را شناسایی و گزارش دهند

سابقه و مهارت كافي:

تعداد نیروي فني:
:های زیر تعیین شود بایست بر اساس شاخصتعداد پرسنل فنی می

های تحت پوششتعداد دستگاه
هاتکنولوژی بکار رفته در دستگاه

هاتوزیع و پراکندگی جغرافیایی دستگاه
هامیزان نیاز به سرویس و تعمیرات دستگاه



گواهي طي دوره هاي آموزشي نیروهاي فني توسط كمپاني

فنیپرسنلآموزشهایبهمربوطمداركسایروکمپانیتوسطفنینیروهایآموزشیهایدورهطیگواهی

درزشآمونوعبهبسته.شوندرسانیبروزآموزشدورههرازبعدوشدهنگهداریمستندبصورتباید

.شدخواهدظاهرخاصیضریبباآیتماین،غیرمرتبطآموزشیاومرتبطآموزشسازنده،کمپانی



كالیبراسیونو مشخصات تجهیزات تعمیر، سرويس . 2
و اعتبار كالیبراسیون تجهیزات تست و اندازه گیري

اعهم از تولیهدی یها شهرکت نماینهدگی کمپهانی) شرکت ارائه دهنده خدمات پهس از فهروش 

:موظف به تأمین ابزار، لوازم و تجهیزات مورد نیاز جهت ارائه خدمات ذیل می باشد( خارجی

حمل و نقل، نصب و راه اندازی دستگاهها و وسایل

 آزمونهای پذیرش(Acceptance test)

آزمونهای کنترل کیفی و کالیبراسیون دستگاهها و وسایل

تعمیر، سرویس و نگهداری

آموزشهای کاربری و فنی تجهیزات



كالیبراسیونو مشخصات تجهیزات تعمیر، سرويس . 2
و اعتبار كالیبراسیون تجهیزات تست و اندازه گیري

 جهیهز حهداقل تجهیهزات لازم جههت ت: تجهیزات اولیه الکترونیکی و مکانیکی مهرتبط

...(ویه ومانند اسیلوسکوپ، مولتی متر، ه) کارگاه فنی بخش خدمات پس از فروش شرکت 

 جود در مطابق با توصیه کمپانی سازنده، مووسیله پزشکیخاص تعمیرتجهیزات

و یا شواهد و دلایل علمی و فنی(service manual)مستندات فنی دستگاه 



:یمار دستگاه مانیتورینگ ب

• Safety analyzer

• ECG simulator

• NIBP simulator

• Spo2 simulator

• ……

ونفانتوم های اولتراسوند و سیمولاتور گردش خلردستگاههای سونوگرافی و داپ

ژول متر، سیمولاتور انواع آریتمی هالکتروشوكا
...

...

...



مستندات علمي و فني دستگاه . 3

 Service Manual 

 User Manual

 Spare Part List

 PM Checklist



 Service Manual

اخطارها و هشدارWarnings and Cautions

بلوك دياگرامBlock Diagram

                                      مشخصات فنيTechnical specification

          دستورالعملهاي نصب و راه اندازيInstalation Instruction

                                                              نگهداشتMaintenance

                                                         عيب يابيTroubleshooting

                                                   شرح مدارCircuit Description

                                                  ابزارهاي مخصوصSpecial Tools

هاي شهراهنماي سرويس دستگاه كليه موارد مربوط به نصب ، تعمير و نگهداري، همچنين تمامي مشخصات، نمودارها و نق
.نمايدفني دستگاه را  اظهار مي













 User Manual
ساسي و راهنماي كاربري دستگاه، عملکرد و كاربرد مورد انتظار يک وسيله را كه شامل تمامي اطلاعات ا

.نمايدباشد، اظهار ميضروري كاربرد دستگاه بصورت ايمن و مطابق با عملکرد مورد انتظار مي

اخطارها و هشدارWarnings and Cautions

كاربردهاي وسيلهBlock Diagram

                                                       توصيف وسيلهDevice Description         

         شرايط محيطي تأثيرگذارEnvironmental Conditions                           

                                             دستورالعملهاي راه اندازيSet up Instruction  

                                                                           بازديدCheck Out               

                                            دستورالعملهاي كاربريOperating Instructions

 تميز كردنCleaning

     نگهداشتMaintenance

   عيب يابيTroubleshooting  



 Spare Parts List

در ايننن متننمت ليتننت كامننل مطعننات 
مختلف دستگاه، كد مطعنه و توضنيحات

.شودمربوط به آنها آورده مي





برنامه ريزي تأمین در آيندهچگونگي تأمین قطعات يدكي شامل موجودي و. 4
هاي فروخته اهشركت توليد كننده و يا نمايندگان آنها موظف است نتبت به تأمين و نگهداري مطعات يدكي مورد نياز دستگ

.شده امدام نمايد

:هاي ذيل تعيين خواهد شدبايتت تهيه و انبار گردد، با شاخصتعداد مطعاتي كه مي

تکنولوژي دستگاه( الف

هاي نصب شده تعداد دستگاه( ب

معين هاي نصب شده در يک بازة زمانيمتوسط تعداد مطعات تعويض شده نتبت به تعداد كل دستگاه( ج

ها تا حال حاضرزمان و كيفيت كاركرد دستگاه( د



:اين بند به دو بخش ذيل تقسیم میشود 

ا بایسهت فاهایی بهه عنهوان انبهار قطعهات یهدکی بهشرکت مهیوجود انبار ( الف

ا بصهورت مناسب در نظر گرفته و کلیه لوازم و قطعات مورد استفاده رقفسه بندی 

.شده نگهداری نمایدکدگذاری 

(یلزمان اعلام نیاز تا زمان تامین و تحواز )یدکیسیستم تامین قطعات (ب 



ي شركتمشخصات بخش آموزش. 5

:گرددميتقتيممتمت3بهشركتآموزشبخش

فنيوكاربريآموزش(الف

فارسيزبانبهوكاربرديمختصربصورتدستگاهنگهداريآموزش(ب

كمپانيPMروالهايوجود(ج



و فنيآموزش كاربري ( الف

مايند هاي لازم جهت استفاده و بهره برداري بهينه از دستگاه را به كاربر ارائه نشركت موظف است آموزش:آموزش كاربري

.بطوريکه كاربر پس از طي دوره آموزشي، تتلط لازم را جهت كار با كليه امکانات سيتتم را داشته باشد 

ي و شركت موظف است آموزش فني شامل معرفي اجزاء و اصول كاركرد وسيله پزشنکي، گگنونگي شناسناي:آموزش فني

تنتي در ها و امداماتي كه بايگزارش نمودن اشکالات و خطاها و معايب سيتتم، برطرف نمودن اشکالات جزئي و اوليه دستگاه

تري، صورت مشاهده هر يک از اشکالات جهت تأمين ايمني بيمار و دستگاه بعمل آيد را به پرسنل معرفي شده از سنوي مشن

.ارائه نمايد



و فنيآموزش كاربري الزامات 

به )وزشي هاي فوق الذكر نتبت به تهيه راهنماي كاربري و فني به زبان فارسي، فيلم آمشركت موظف است براي اجراي آموزش

.امدام نمايد...( وCD ،DVDصورت 

دستگاه به زبنان ( quick operating Manual)همچنين شركت موظف است نتبت به تهيه دستورالعمل سريع كاربري 

.فارسي و انگليتي امدام و آن را روي دستگاه و يا در محل مناسب نزديک به دستگاه نصب نمايد

.گردد شركت داراي بخش مجزا جهت آموزش باشدتوصيه مي-تبصره



نگهداري دستگاه به زبان فارسيآموزش ( ب

هدارينگوروزانهمرامبتهايبهمربوطفعاليتهايكليهبايتتميشركت

ورتصبهرامربوطهزمانيجداولودستورالعملهاشاملتجهيزاتپيشگيرانه

.هددمراركاربراختياردروكردهتهيهفارسيزبانبهوكاربرديومختصر



كمپاني و تهیه چك لیستهاي مربوطهPMروالهاي ( ج

Preventive Maintenance)تعريف نگهداري پيشگيرانه ):

، به منظور آزمايشات ، اندازه گيري ها و تعويض مطعاتو نگهداري پيشگيرانه يعني انجام تمام امدامات ضروري شامل تعمير 

.د نگهداري تجهيزات براي يک دوره طولاني مدت در شرايط عملياتي بهينه و پيشگيري از بروز نقص در آنها مي باش

ونتيلاتور،مانند)حياتيدستگاههايو(...وآنژيوگرافي،MRIاسکن،تيسيمانند)ايسرمايههايدستگاهدرخصوص

ائهارنگهداريوسرويسمرارداهايطريقازمعمولافروشازپسخدماتونگهداريبهمربوطامدامات(...وبيهوشيماشين

.شودمي



(PM)مزاياي نگهداري پیشگیرانه 

كاهش تعميرات عمده و مهم

 افزايش طول عمر مفيد دستگاه

تاييد عملکرد مطلوب و دميق

افزايش كارايي و اثر بخشي

جلوگيري از عملکرد نامناسب و نادرست

جلوگيري از هزينه هاي غير منتظره ناشي از خرابيهاي ناگهاني

............





سیستم خدمات پس از فروشمشخصات . 6
:اين آيتم از دو بخش تشکيل يافته است 

، تهينه اولويت بنندي، رسيدگي ،درخواستهاي سرويسثبت اين متمت شامل سيتتم :مستند سازي  •

.انجام مي شودنرم افزاريو دستيمي باشد كه به دو صورت فرمت هاي مربوطه گزارشات و

:   امكانـات •

تلفن و فكس-

ايميل-

وب سايت-



تعمیــرات

ت حداكثر زمان مراجعه جهت ارائه خدمات فوق توسط شركتها از زمان اعلام رسمي مشتري در مورد شرك

72ساعت و در مورد مراكز درماني خارج از استان محل استقرار شنركت، 24هاي متتقردر همان استان، 

.باشدمي ساعت

به موسته پزشکي پنس از انجنام ( time sheet)شركت موظف به ارائه برگه گزارش سرويس 

.تعميرات مي باشد



(Time Sheet)گزارش سرويس

شرح كلينه فعاليتهناي مربنوط بنه سنرويس 

تجهيزات پزشکي اعنم از تعمينر، نگهنداري و 

خنش كاليبراسيون مي بايتت توسط پرسننل ب

ن بندي. سرويس متتند شده و نگهداري شوند

ک منظور شركت موظف است نتبت به تهيه ين

فرم گزارش سرويس با حدامل اطلاعنات ميند 

.شده در نمونه فرم امدام نمايد





رعايت تعرفه هاي خدمات پس از فروش

ني و خدمات با توجه به پيچيدگي و تنوع  تجهيزات پزشکي و بالطبع وسيع بودن گتتره ف

لاغ پس از فروش مربوط به آنها ، اداره كل تجهيزات پزشکي همه ساله نتبت بنه تندوين و ابن

اگانه تعرفه هاي خدمات پس از فروش دستگاهها يا گروه دستگاهها در مالب دستورالعملهاي جد

. امدام نموده است

هاي كليه شركتهاي ارائه دهنده خدمات پس از فروش و مراكز درماني موظف به رعايت تعرفه

.باشندمي تدوين شده و الزامات مانوني آن 



سیستم ارزيابي رضايت مشتري و ثبت شكايات خدمات پس از فروشمشخصات . 7

مرتبط بنا شركت بايد اطلاعات،هاي عملکرد سيتتم مديريت كيفيتبعنوان يکي از شاخصه

ه هاي مربوط بهاي مشتري از جمله خواستهنظرات مشتري در خصوص برآورده شدن خواسته

لذا شنركت بايند روش. هاي پس از تحويل محصول را مورد پايش مرار دهدتحويل و فعاليت

ا اجرايي مناسب جهت دستيابي و بکارگيري اين اطلاعنات داشنته باشند و اينن اطلاعنات ر

. بصورت متتند نگهداري كند

.مايدبدين منظور شركت موظف است نتبت به تهيه فرم ارزيابي رضايت مشتري امدام ن



نمونه فرم ارزيابي رضايت مشتري



نمونه فرم ارزيابي رضايت مشتري



اشند و داشنته برا رسيدگي، پيگيري و حل مشکل در اسرع ومنت دريافت،در خصوص شکايت مشتريان شركت بايد روش اجرايي مناسب جهت

.علت آن را ثبت نمايد،شرح كليه فعاليتهاي صورت گرفته را بصورت متتند نگهداري كند و در صورت تشخيص عدم نياز به رسيدگي شکايت

موضوع را رسيدگي كرده و نتيجه را به مشتري ( ساعت48حداكثر ظرف مدت )شركت موظف است پس از دريافت شکايت مشتري در اسرع ومت 

.اعلام نمايد

.درصورت عدم حصول نتيجه يا عدم امدام،شركت موظف است موضوع را با ذكر علت به اداره كل تجهيزات پزشکي اعلام نمايند-تبصره

كتاب 2وست پيبه منظور تتهيل موارد مذكور، شركت موظف است نتبت به تهيه فرم شکايت مشتري با حدامل اطلاعات ميد شده در نمونه فرم

.امدام نمايدضوابط خدمات پس از فروش

سیستم ارزيابي رضايت مشتري و ثبت شكايات خدمات پس از فروشمشخصات . 7



نمونه فرم ثبت شكايات خدمات پس از فروش



شهرستانهايانمايندگي خدمات پس ازفروش درمراكزاستانهاداشتن. 8

نقاطرد،پوششتحتدستگاههايجغرافياييپراكندگيوتعدادبامتناسببايتتميشركت

افرادانندتومينمايندگيهااين.باشدداشتهفروشازپسخدماتوفنينمايندگيهايكشورمختلف

.باشنداصليشركتبامعتبرمرارداددارايحقوميياحقيقي



مشخصات فضاي فیزيكي و چگونگي دسترسي مشتريان. 9
بایست مطابق و هماهنگ با نحوه ارائه خدمات پسمشخصات فاای فیزیکی می
:بایست دارای حداقل امکانات ذیل باشداز فروش بوده و شرکت می

بایست به لحاظ متراژ، امکان دسترسی وساختمان و مکان ارائه خدمات پس از فروش می

تأسیسات لازم دارای شرایط مناسبی باشد.

بایست مکانی جهت نگهداری تجهیزات و امکانات جانبی مورد نیاز اعم از سختشرکت می

افزارها و نرم افزارهای لازم  در حد مناسب درنظر بگیرد.

را بصهورت کهد بایست فاایی به عنوان انبار قطعات یدکی با قفسه بندی مناسب در نظر گرفته و  کلیهه لهوازم و قطعهات مهورد اسهتفادهشرکت می
.گذاری شده نگهداری نماید

شهامل مسهتندات علمهی و فنهی، )بایست محلی جهت نگهداری مستندات و مدارك لازم مربوط بهه خهدمات  پهس از فهروش شرکت همچنین می
.در نظر بگیرد...( های فروخته  شده وگزارشات سرویس، شناسنامه دستگاه

گردند فراهم نمایدهایی که جهت تعمیر و سرویس  به محل شرکت بر میبایست امکانات لازم را جهت حمل ونقل دستگاهشرکت می.



گواهي استاندارد. 10

• ISO 9001

• ISO 13485



شناسنامه دستگاههاي فروخته شده

:شناسنامه دستگاههای پزشکی شامل موارد زیر می باشد•

...(وشماره سریال، مدل)وسیله یا دستگاه مشخصات•

شرکت سازندهمشخصات •

...(آدرس و تلفن و فکس و )مشخصات محل نصب دستگاه •

...(نام و نام خانوادگی و سمت و)مشخصات شخص تحویل گیرنده •

...(تاریخ نصب ،  لیست لوازم جانبی و )اطلاعات مربوط به نصب و راه اندازی•



سیستم بكار گیري روشهاي خاص جهت ارائه خدمات مشتريان

:بطورمثال

داشتن سیستم شبانه روزی جهت ارائه خدمات پس از فروش

 داشتن دستگاهBack upدر شرکت جهت جایگزینی در موارد خرابیهای عمده

  امکان ارتباط اینترنتی با بخش خدمات پس از فروش شرکت



دستـورالعمـل صـدور مجـوز ثالـث 

خدمـات پس از فـروش

:تعريف شركت ثالث 

تقاضاوردمپزشکیتجهیزاتقانونینمایندهیاکنندهتولیدکهگرددمیاطلاقحقوقیخصشبه

لیتفعاحیطهدرفروشازپسخدماتارائهزومجدارای،دستورالعملاینمطابقلیکنباشدمین

.باشدمیشدهعریفت



شرايط صدور مجوز ثالث خدمات پس از فروش

ت،بهداشوزارتازوارداتیاتولیدمجوزقبلاکهپزشکیتجهیزاتجهتصرفافروشازپسخدماتثالثمجوز

.گرددمیصادرباشند،کردهاخذپزشکیآموزشودرمان

جهتفروشازپسخدماتثالثمجوزصدورامکانوی،قانونینمایندهیاتولیدکنندهشرکتدرخواستصورتدر

.باشدمیمیسردیگرحقوقیشخص

نایموضوعمجوزصدوربهمجازخودپوششتحتجغرافیاییمحدودهدرحداکثرقطب،پزشکیعلومدانشگاه

.باشدمیدستورالعمل

ردپذیمیصورتکلادارهتوسطصرفاًکشور،سراسردرخدمتارائهجهتفروشازپسخدماتثالثمجوزصدور.



شرايط صدور مجوز ثالث خدمات پس از فروش

شرایطازیکیحداقلدارایکهپزشکیتجهیزاتجهتتواند،میقطبپزشکیعلومدانشگاهیاکلاداره

:نمایداقدامفروشازپسخدماتثالثمجوزصدورفراخوانبهنسبتباشدذیل

تاسشدهخارجویقانونینمایندهیاکنندهتولیدفروشازپسخدماتتعهدازکهپزشکیتجهیزات.

باشدکشوردرقانونینمایندهفاقدکهپزشکیتجهیزات.

بهبناایوباشدنمیآنخدماتتأمینبهقادرویقانونینمایندهیاکنندهتولیدکهپزشکیتجهیزات

.نداردراخدماتارائهصلاحیتقطبپزشکیعلومدانشگاهیاکلادارهتشخیص

باشدخاصشرایطدارایقطبپزشکیعلومدانشگاهیاکلادارهتشخیصبهبناکهپزشکیتجهیزات.



الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش

شندبامتقاضیان اخذ مجوز ثالث خدمات پس از فروش مکلف به رعایت مفاد هر یک از موارد ذیل می:

 آئین نامه تجهیزات پزشکی

های تجهیزات پزشکی دستورالعمل خدمات پس از فروش شرکت

های خدمات پس از فروش مصوب اداره کل تعرفه



الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش

باشندمتقاضیان اخذ مجوز ثالث خدمات پس از فروش مکلف به ارائه موارد ذیل می:

مدارك شناسایی و تحصیلی مدیرعامل و پرسنل فنی

 مدارك شناسایی و تحصیلی مسئول فنی

روزنامه رسمی

فهرست بیمه

 2تعهدنامه مطابق پیوست

برنامه مدون و قابل ردیابی برای تأمین قطعات یدکی اصلی



الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش

باشندمتقاضیان اخذ مجوز ثالث خدمات پس از فروش مکلف به ارائه موارد ذیل می:

های لازم جهت ارائه خدمات پس از فروش ها و سامانهتوضیحاتی در خصوص امکانات، زیرساخت

تولیدکننده داخلی یا سوابق کاری مرتبط جهت پرسنل فنی/گواهی آموزش از کمپانی سازنده

هاآنمشخصات تجهیزات مورد استفاده جهت تعمیر و کنترل کیفی و گواهی کالیبراسیون هر یک از

سایر مدارك و مستندات مرتبط با خدمات پس از فروش براساس دستورالعمل خدمات پس از فروش



الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش

زم را بر باشد و صرفاً باید تعمیرات لادارنده مجوز ثالث خدمات پس از فروش مجاز به ایجاد تغییر در طراحی تجهیزات پزشکی نمی

.روی آن انجام دهد

ی رسانده گزارش سرویس و فهرست قطعات یدکی تعویض شده توسط دارنده مجوز ثالث اخدمات پس از فروش باید به تأیید مشتر

.شود

ماه 3دارنده مجوز ثالث خدمات پس از فروش موظف به گارانتی قطعات یدکی تعویض شده و یا تعمیرات انجام شده حداقل به مدت

.باشداز تاریخ ارائه خدمت می



الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش

رلکنتوپذیرشهایآزمونانجامجهتنیازموردتجهیزاتتهیهبهمکلففروشازپسخدماتثالثمجوزدارنده

.باشدمیخودفعالیتحیطهدرموجودپزشکیتجهیزاتکیفی

درباشدمیملزمفروشازپسخدماتثالثمجوزدارندهواستالزامیتعمیراتازپسپذیرشهایآزمونانجام

.دهدقرارویاختیاردرراپذیرشهایآزموننتایجازنسخهیکمشتریدرخواستصورت

ماتخدارائههایصورتحسابومشتریرضایتمندیسوابقباشدمیموظففروشازپسخدماتثالثمجوزدارنده

.نمایدارائهمجوزتمدیدجهترا



اقداموشفرازپسخدماتارائهمحلاززدهسربازرسیبهنسبتتواندمیقطبپزشکیعلومدانشگاهیاکلاداره

.آوردعملبهخصوصایندررالازمهایهمکاریکلیهباشدمیموظفمجوزدارندهونماید

یزاتتجهبامرتبطهایفراخوانوکیفیمشکلاتبهنسبتاستموظففروشازپسخدماتثالثمجوزدارنده

عاطلابهراخصوصایندرلازماقداماتوباشدداشتهآگاهیکاملصورتبهخودخدماتپوششتحتپزشکی

.برساندمشتری

الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش



باشدمیفروشازپسخدماتارائهبهمجازشده،تعریففعالیتحیطهدرصرفاًفروشازپسخدماتثالثمجوزدارنده.

بهمطلوبخدماتارائهعدمازناشیاحتمالیهایخسارتکلیهجبرانبهموظففروشازپسخدماتثالثمجوزدارنده

.باشدمیمشتری

بهنسبتمجوز،اعتبارتاریخپایانازپیشماهیکحداقلاستموظففروشازپسخدماتثالثمجوزدارنده

.نمایداقداممجوزتمدیددرخواست

الزامات اصلي مجوز ثالث خدمات پس از فروش



تخلفات دارنده مجوز ثالث خدمات پس از فروش

لهجمازدستورالعملاینبامغایرمواردانجامبهنسبتفروشازپسخدماتثالثمجوزدارندهصورتیکهدر

تعلیقتبی،کتذکربهنسبتکلادارهتخلفات،اینانجامعواقبوتکرارنوع،بهبستهنماید،اقدامذیلتخلفات

.نمودخواهداقدامقااییمراجعبهمعرفیوفعالیتمجوزتمدیدعدمیاموقت

کلادارهمصوبفروشازپسخدماتهایتعرفهرعایتعدم

فعالیتمجوزدرشدهمشخصمحدودهازخارجهایدستگاهجهتفروشازپسخدماتارائه



تخلفات دارنده مجوز ثالث خدمات پس از فروش

فعالیتمجوزدرشدهمشخصزمانیمحدودهازخارجفروشازپسخدماتارائه

دستورالعمل5-5بندمطابقتعمیرات/یدکیقطعاتگارانتیعدم

دستگاهاصیلغیرونامناسبنامرغوب،یدکیقطعاتازاستفاده

مشتریبرخسارتگونههریاواضافیهایهزینهاعمال

کلادارهتشخیصبهدستورالعمل،اینبامغایرمواردوتخلفاتسایر



تعهدنامه متقاضي اخذ مجوز ثالث خدمات پس از فروش

............خانمسرکار/آقایجناب
پزشکیتجهیزاتمحترممدیرکل
باسلام؛

ساخت.......................مدل.................دستگاهجهتفروشازپسخدماتثالثمجوزاخذمنظوربهشرکتاینرساندمیاستحااربهاحتراماً،

دررکت،شاینتبلیغاتوفعالیتهرگونهونمایداقدام"فروشازپسخدماتثالثمجوزصدور"دستورالعملبراساسگردد،میمتعهد.........................کمپانی

.پذیردانجامصادرهمجوزوپزشکیتجهیزاتکلادارهابلاغیهایدستورالعملپزشکی،تجهیزاتنامهآئینچهارچوب

عدمنینهمچوپزشکیتجهیزاتکلادارهابلاغیهایدستورالعملوپزشکیتجهیزاتنامهآئینکاملرعایتعدمصورتدرگردد،میاعلامبدینوسیلهلذا

وگرددغولشرکتاینفعالیتمجوزکل،ادارهآنصلاحدیدصورتدرشرکت،اینفروشازپسخدماتازپزشکیمؤسساتسایرودرمانیمراکزرضایتمندی

.داشتنخواهدرااعتراضیگونههیچحقشرکتاین

گردددرجشرکتسربرگدربایدتعهدنامهمتن.



تعرفه خدمات پس از فروش

:تعرفه های خدمات پس از فروش به شر  ذیل تقسیم می گردند
ساعت مزد پرسنل فنی شرکت : الف 
(اقامت ، غذا و ایاب و ذهاب) هزینه های جانبی همانند: ب 

.بصورت عمومی برای خدمات پس از فروش کلیه دستگاهها می باشد( جانبی)هزینه های فوق الذکر : نکته 



مفاد متن تعرفه و دستورالعمل

تعاریف-

نرخ ساعتمزد پرسنل فنی-

تعرفه و دستورالعمل پرداخت هزینه های جانبی-

تعهدات شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش-

تعهدات مراکز درمانی-



تعاريف

:مهندس فني 
عبارت از فردی است که دارای مدرك لیسانس مهندسی در رشته های فنی مرتبط از دانشگاههای معتبر مورد تایید 
وزارت علوم ، تحقیقات و   فن آوری بوده و یا دارای مدرك کاردانی با داشتن پنج سال تجربه فعالیت در زمینه خدمات 

.پس از فروش بوده و دوره های فنی لازم را نزد کمپانی سازنده دستگاه گذرانده است

: مهندس ارشد فني 
عبارت از فردی است که دارای مدرك تحصیلی فوق لیسانس در رشته های فنی مرتبط از دانشگاههای مورد تایید وزارت 
علوم ، تحقیقات و فن آوری بوده و یا دارای مدرك کارشناسی با داشتن پنج سال تجربه فعالیت در زمینه خدمات پس 

.از فروش بوده و دوره های لازم را نزد کمپانی سازنده دستگاه گذرانده است



خدمات پس از فروشهاي چگونگي بررسي و محاسبه صورتحساب 

شاخص هاي مورد محاسبه

:ساعتمزد / ميزان نفر
بدین معنی است که ابتدا تعداد ساعت حاور هر یک از پرسنل فنی محاسبه و سپس در ضریب ساعتمزد  مربوط ضرب 

.و عدد نهایی به عنوان نفر ساعتمزد کل محاسبه شود 



خدمات پس از فروشهاي چگونگي بررسي و محاسبه صورتحساب 

.پیش بینی شده است( ساعت در روز8) ساعتمزد در قبال انجام خدمات پس از فروش در طول ساعات اداری : 1تبصره 

.ساعتمزد مفید محاسبه می گردد% 50معادل ( بین راهی ) ساعتمزد ساعات غیر مفید :2تبصره 

ساعت و برای داخل شهر تهران 4ساعت وبرای شهرستانهای استان تهران مجموع ساعات بین راهی 8خارج استان تهران حداکثر : 3تبصره

.ساعت در قبال هر بار مراجعه تعیین می گرددو ساعتمزد ساعات بین راهی معادل ساعتمزد غیر مفید محاسبه می گردد2بزرگ 



خدمات پس از فروشهاي بررسي و محاسبه صورتحساب چگونگي

برای شهرستانهای خارج از مراکز استان که فاقد فرودگاه می باشد، فاصله زمانی طی مسافت بین فرودگاه و شهر مورد : 4تبصره 
.نظر عیناً به مجموع ساعات بین راهی ماموریت شهرستانها مذکور در اضافه خواهد شد

ساعتمزدهای فوق در قبال انجام خدمات پس از فروش در طول ساعات اداری پیش بینی گشته است ساعت مزدهای : 5تبصره 
.درصد افزایش  می یابند40خدمات انجام شده خارج از ساعات اداری و روزهای تعطیل 



خدمات پس از فروشهاي چگونگي بررسي و محاسبه صورتحساب 

ساعت به طول می انجامد توسط یک 8چنانچه تعمیر یک دستگاه گاما کمرا در شهرستان که مسیر طی شده تا آن شهرستان : مثال
:ساعت انجام شود ، محاسبات به شکل ذیل خواهد بود 8و 6مهندس و یک تکنسین فنی به ترتیب به میزان 

دستمزد مهندس = A ساعتمزد مهندس دستگاه گاما کمرا× 0/5×8+ساعتمزد مهندس دستگاه گاما کمرا × 6

B=دستمزد تکنسین ساعتمزد تکنسین دستگاه گاما کمرا× 0/5×8+ساعتمزد تکنسین دستگاه گاما کمرا × 8



خدمات پس از فروشهاي چگونگي بررسي و محاسبه صورتحساب 

.شدتعرفه اقامت یک شب در هتل مطابق با آخرین نرخ رسمی اعلام شده توسط سازمان گردشگری وایرانگردی محاسبه خواهد : نکته



محاسبه هزينه هاي جانبي

.هزینه های جانبی مانند ایاب و ذهاب ،خوراك و اقامت مطابق تعرفه هزینه های جانبی انجام خدمات فنی محاسبه میشود

به عنوان مثال چنانچه نصب و راه اندازی یک دستگاه از یک مهندس و یک تکنسین به مدت سه روز استفاده شود ،محاسبه هزینه های 
:جانبی مطابق ذیل خواهد بود 

:درمانیمرکزپرداختقابلهزینهمجموع

(  شهریایاب و ذهاب داخل هزینه )× 2(+هزینه اغذیه)×2(+هتلشب 2هزینه (+ )هزینه بلیط رفت و برگشت)× 2 =



تعهدات شركت ارائه دهنده خدمات پس از فروش

Time)کارگزارشوشرکترسمیصورتحسابیکیازعبارتندکهسنددونوبتهردرفروشازپسخدماتهایهزینهدریافتبرایاندموظفشرکتهاکلیه sheet)مشخصاتبارا

.نمایندمطالبهراخودهایهزینهآنبراساسوتحویلمربوطهمرکزبهذیل

:فروشازپسخدماتانجامصورتحسابنیازموردمشخصاتحداقل

سربرگباشرکترسمیفاکتور-1

شمارهوتاریخذکر-2

سریالشمارهومدل،دستگاهعنوانذکر-3

Timeبرگهسریالشمارهذکر-4 sheetصورتحسابمتندر

(مشتریدرخواستصورتدر)جانبیهایهزینهوتعمیراتانجامهایهزینهتفکیک-5

(....وبخش،دانشگاه،بیمارستان)مرکزمشخصات-6



تعهدات شركت ارائه دهنده خدمات پس از فروش 
:شرکتها( Time sheet)حداقل مشخصات مورد نیاز در برگه های گزارش کار 

Time sheetشماره سریال و تاریخ تنظیم -1

تاریخ درخواست خدمات از سوی مشتری -2

.تاریخ و ساعت مراجعه به مرکز جهت تعمیر ، و خروج از آن-3

شر  عیب گزارش شده توسط مشتری -4

شر  کامل خدمات فنی انجام شده توسط پرسنل فنی شرکت -5

لیست قطعات و لوازم تعویای با ذکر شماره فنی -6

مشخصات پرسنل فنی ارائه دهنده خدمات-7

مشخصات فرد تایید کننده انجام خدمات -8

تایید گزارش کار توسط مسئول بخش و مرکز مربوطه -9

ذکر مدت زمان انجام تعمیرات -10

نام دستگاه ، مدل ، کمپانی سازنده و شماره سریال -11

بخش  / بیمارستان/ نام دانشگاه-12



تعهدات شركت ارائه دهنده خدمات پس از فروش 

:شرکتها( Time sheet)حداقل مشخصات مورد نیاز در برگه های گزارش کار 

بخش/دستگاهمسئولنام-13
اصلیقطعاتتعویضیااساسیتعمیراتازپسکالیبراسیونوتنظیماتگزارش-14
(PMخدماتانجامصورتدر)دستگاهPMوبازدیدلیستهایچکنمودنتکمیل-15
(لزومصورتدر)دستگاهازنگهدارییابکارگیریدرشدهمشاهدهعادیغیرمواردگزارش-16
(لزومصورتدر)محیطیاکاربرانبیماران،ایمنیحفظمنظوربهدستگاهعملکردیمهمنکاتگزارش-17
دارد؟مجددمراجعهبهنیازیاشدهانجامکاملدرخواستیخدماتآیا-18
قبلیکارگزارششمارهذکردرخواست،یکبرایمجددمراجعهصورتدر-19



تعهدات شركت ارائه دهنده خدمات پس از فروش 
درروشفازپسخدماتکهایگونهبهباشندداشتهدراختیارمناسبحددررا(....وخدماتارائهابزار،فنیمستندات)لازمامکاناتاندموظفشرکتها

.قرارگیردمتقاضیمراکزاختیاردرمناسبکیفیتباووقتاسرع

مراکزمورددروساعت24استان،هماندرمستقرشرکتهایمورددرمشتریرسمیاعلامزمانازفروشازپسخدماتارائهجهتمراجعهزمانحداکثر

.باشدمیساعت72شرکت،استقرارمحلاستانازخارجدرمانی

مستنداتطبقاهدستگلازمتنظیماتوایمنیتستهایوکالیبراسیونانجامبهنسبتیدکیقطعاتتعویضوتعمیراتبارهرازپساستموظفشرکت

.نمایداقدامسازندهکارخانه

عادیشرایطدرنیازموردیدکیقطعاتتامینزمانمدتطوریکهبهبودهکمپانیتوسطشدهتوصیهیدکیقطعاتسازیذخیرهوتهیهبهموظفشرکتها

.نمایدتجاوزیدکیقطعهوجهپرداختبهنسبتدرمانیمرکزموافقتوعیبشدنمشخصزمانازهفتهدوازبیشنباید



تعهدات مراكز درماني

 روز بعد از 45حداکثر )با توجه به اهمیت دستگاههای پزشکی کلیه مراکز موظف اند نسبت به پرداخت به موقع صورتحسابهای مربوط به خدمات پس از فروش 

.بدیهی است مسئولیت تعلل بیش از حد در پرداخت هزینه ها بعهده مرکز درمانی خواهد بود. اقدام نمایند( دریافت صورتحساب 

 .دستگاه به حداقل رسانده شود( توقف ) مراکز درمانی موظف اند امکانات دسترسی سریع و به موقع پرسنل فنی شرکت به دستگاه را فراهم نمایند تا مدت زمان خواب 

 ز فروش از س امراکز درمانی تنها مجاز به دریافت خدمات پس از فروش از شرکتهای مورد تایید اداره کل تجهیزات پزشکی می باشند و در صورت اخذ خدمات پ

.شرکتهای غیر مجاز، مسئولیت جبران خسارت های احتمالی کاملاً به عهده مرکز درمانی خواهد بود 

 .مراکز درمانی متعهد به تامین امکانات لازم ورعایت اصول صحیح نگهداری که از سوی شرکت سازنده و نمایندگی وی اعلام شده است می باشند
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جدول تعرفه هاي خدمات پس از فروش
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جدول تعرفه هاي خدمات پس از فروش
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جدول تعرفه هاي خدمات پس از فروش




