Procesos PBS

Mayoristas - Canales

I Technolagy Can't Wait



Activacioén de

garantia
Si requiere activar su garantia enviar mail a:

callcenterxper@xerox.com

Enviar escaneado los siguientes | 3
documentos: !

1. Formato de activacidn de garantiec
2. Factura y gula de remisidn




Call Center: proceso de llamada

Para equipos Xerox en
garantia:

1. Llamar al 0800 77777

2. Opcidén 1 (asistencia
técnica)

3. Opcidén 1 (Equipo en
garantia)

MPSTSW
800 77777

XPPS
800 55750

i requiere asistencia técnicz

Si requiere asistencia para
Scanner

ara Activacion de Garantia

Para cualquier otra
informacion o consulta

Si usted desea solicitar
Insumos sin Cargo

Si su equipo cuenta con
Garantia,

Si su Equipoes de Producciénl

Si usted es Cliente Xerox,
(cQ)

Si es usted es Personal
XEROX,




Proceso para reportar
Incidencia

Debera llamar a la
&Quién linea 0800-77777
SG[ICI,ta, el Cliente en garantia oP’cién 1y luegl? .
senicio opcion 1, para recibir
técnico? soporte remoto con
apoyo del Care Ar

nuestro

especialista

RT3

incidente?

Despacharlo a un
ASP para que se




Garantia
equilpos

ALCANCE

Contempla el servicio de equipos Xerox en periodo
de garantia.

Todos los equipos Xerox deben tener la garantia
activa con los datos del cliente final para proceder a
la atencion.

La garantia cubre solo los repuestos por defectos
de fabrica a nivel hardware y software, que no sean
a consecuencia de una mala manipulacion o uso.

El primer soporte de todos los equipos Xerox debe
ser de manera remota.

El tiempo de respuesta para este servicio cuenta a
partir de la generacién de la llamada al Call Center.
Para soporte presencial en provincia solo cubre el
traslado del técnico en ciudad capital

EXCEPCIONES

 La garantia no cubre cambio de repuestos o
consumibles, configuraciones, limpieza o
mantenimientos preventivos ni instalaciones.

* Los equipos que estan fuera de garantia, son
atendidos bajo la modalidad T&M, el alcance
de este servicio, es de exclusivo acuerdo entre
el cliente y el ASP.

 Los tiempos, el precio y niveles de atencidn
son presupuestados por el ASP y aprobados
por el cliente



Términos y
condiciones

Informacion del equipo

Serie:

Modelo:

Cliente:

CERTIFICADO DE GARANTIA Vigencia de la garantia:_

Vigencia de la garantia extendida:_

Nro de factura:

Reseller autorizado:

Direccion._

Provincia

El equipo arriba descrito tiene una garantia limitada de fabricacion por un periodo de 12 meses
a partir de la fecha de factura al cliente final. La garantia cubre partes y mano de obra durante
este periodo siempre y cuando un Centro Autorizado de Servicio PBS valide que se trate
realmente de un defecto de fabricacion y que el equipo ha sido utilizado correctamente bajo las
recomendaciones del fabricante. La cobertura de la garantia de PBS se extiende a un radio de
40km de cada ciudad capital de nuestro territorio nacional, los traslados y vidticos, fuera de
este radio de cobertura, seran cotizadas por nuestros Centros de Servicios Autorizados al
cliente final.

Términos de la garantia:

1.
2.

W

* Se adjunta documento

El cliente, debe presentar prueba de compra del equipo y este certificado de garantia.
El Centro Autorizado de Servicio PBS acepta reparar durante el periodo de garantia
aquellos productos que presenten dafios durante su uso normal, de acuerdo con las
instrucciones del manual de usuario y el propdsito para el cual el equipo fue disefiado.
La garantia no es transferible.
Los gastos de instalacion, mantenimiento y explicacién de la operacidén no estan
cubiertos por garantia, por lo tanto, son de entera responsabilidad del consumidor.
La garantia cubre Unicamente los equipos que han sido adquiridos por medio de un
canal autorizado PBS, dentro del territorio nacional.
Si el equipo presenta algun defecto durante el periodo de garantia, un Centro
Autorizado de Servicio PBS optara por proceder por una de las siguientes formas:

a. Reparara el equipo mediante asistencia telefonica o en el Centro Autorizado

de Servicio PBS.

completo



DOA (Dead on Arriv:

Equipo que presenta una
falla de fabrica

Proceso DOA

Iniciar

) 4

Reporta incidencia
del equipo al Call
Center PBS

h 4

— Terminar

Cliente final

sl

Sl

—

Sl

A

PBS

Se brinda soporte
remoto al dliente

v

Soluciona
incidente?

NO

Y
Se coordina la
visita de un
técnico presencial
3er Nivel

4

Soluciona
incidente?

NO
A 4

Se escala incidente
a especialista PBS

Y NO

Soluciona
incidente?

Seda
instrucciones a
técnico presencial
para la solucion
del inciente

Especialista PBS 3

coordina el
cambio del equipo
con el canal

-

>

Xerox

Se escala incidente
a especialista
Xerox

Y

Soluciona
incidente?

NO
Y

Aprueba DOA



Garantias Suministros
Mayoristas

Falla Suministro con equipo en garantia:
* Generar llamada al call center, soporte remoto valida el caso.

* Soporte remoto evalua el suministro si cumple con las condiciones de:
* Uso no mayor al 30%
* Fecha de facturacién equipo en los ultimos 90 dias

Suministro inicial
* Sise identifica falla de fabrica se sigue el flujo de la llamada para la reposicién del suministro fallado.

Suministro comprado al MD

* Si el suministro esta fallado se le entrega la constancia al cliente
final via correo electrédnico.

* Cliente final a través de su canal envian suministro a Taller Inlog
para su revisioén.

* Si se identifica falla del suministro se realiza el cambio por uno
nuevo.

Falla de Suministro comprado al MD (equipo sin garantia)
* El Canal envia el suministro a Taller (Inlog). Debe adjuntar copia de factura y hoja de reclamo

* Taller evalta el suministro si cumple con las condiciones de:
* Uso no mayor al 30%
* Fecha de facturacién en los ultimos 90 dias

* Si se identifica falla del suministro se realiza el cambio por uno



Garantia de Suministros
Equipos en garantia

Suministro comprado al MD

Proceso de Garantia de Suministros - Mayoristas

Cliente final

Iniciar

\ 4

Genera llamada

NO

v

Envio de

suministro a Canal

v
Entrega de nuevo
suministro al
cliente final

\ 4

> Terminar

Especialista remoto

Validacion

preliminar

4

Procede
reclamo?

Sl
\ 4
Envia correo con
constancia de
reclamo de
suministro

Canal

Envio de
» suministro a Taller
Inlog

Recojo de
suministro
defectuoso

Recojo de nuevo

suministro

NO

Taller Inlog

Evaluacién de
suministro

v

Procede
reclamo?

Sl
4

Se genera salida
de nuevo
suministro



Garantia de Suministros
Equipos sin garantia

Suministro comprado al MD

Proceso de Garantia de Suministros

Cliente final

Iniciar

Reportar
incidencia del
suministro al canal

Envio de
suministro al canal

Entrega de nuevo
suministro al
cliente final

Terminar

Canal

Evaluacion sobre
incidencia
reportada

NO

Procede
reclamo?

Sl

Envio de
suministro a Taller
Inlog

Recojo de
suministro
defectuoso

Recojo de nuevo
suministro

- Mayoristas

Taller Inlog

Evaluacion de
suministro

NO

Procede
reclamo?

Sl

Se genera salida
de nuevo
suministro



