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Proceso “productos defectuosos a la entrega”
(defective-on-arrival - DoA) mas sencillo para los productos HP Comercial
con garantia “on-site”, de intercambio de producto y portdtiles.

Para el usuario final
Q Llamara en primer lugar al Centro
de Soporte de HP o a un ASP para
todos los productos afectados
O Recibe ayuda on line, resolucion
remota o reparacién gratuita en
funcién de las condiciones de
garantia del producto
Q Si el cliente solicita un producto
DOA nuevo, HPCS emitird de forma
inmediata una auforizacién para que
el distribuidor acepte la devolucién
por DoA

¢Qué cambia?

Para el Distribuidor
y el Mayorista
Q Reduccion significativa de los
productos DoA devueltos por los
clientes
Q Tiempo de resolucién mucho
menor para los DoAs que se
presenten
Q Nueva autorizacion de HP que
facilita el proceso de devolucion

Nuevo proceso DOA

4 Proceso (ver punto 1y 2) )
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Call Center/ASPs
—>Comprobacién condiciones de garantia
—>Resolucion remota

—» Reparacién o sustitucién por una unidad remanufacturada dependiendo
\ delas condiciones de garantia del producto

Proceso de excepcion (ver punto 3) )
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Descripcion del Proceso

Se asume que la mayoria de usuarios llamaran al Centro de Soporte de HP (opcién 1), o
contactardn con su ASP (Authorized Service Provider, opcién 2).

En algunos casos el cliente querrd contactar con el distribuidor a quién le compré el producto
(opcidn 3).

Los productos HP afectados por este proceso (que requieren una autorizacién de DoA) son todos los
productos HP comercial vendidos con garantia “on-site”, de intercambio de producto y portdatiles.

1. El usuario final se pone en contacto con el Centro de Soporte de HP (HPCS)
(Tel: 902 010 333)

HPCS comprueba el nimero de producto, el nimero de serie e intenta resolver la incidencia
remotamente. Si se hace con éxito, se cierra el caso. Si no, se seguira el siguiente proceso:

(a) Se le propondrd al cliente un servicio de acuerdo con las condiciones de garantia de su
producto (reparacién o sustitucion del equipo por una unidad remanufacturada). Si el
cliente estd de acuerdo con el servicio propuesto, entonces el Canal de Distribucién no serd
involucrado.

(b) Si el cliente insiste en recibir una unidad nueva y el producto tiene garantia “on-site”, de
infercambio de producto o es un portétil, entonces HPCS le daré una autorizacion de
devolucién cualificada (se adjunta ejemplo) al cliente una vez que se compruebe el
documento que acredite la compra del equipo.

Entonces se le pide al cliente que contacte con su revendedor y que le devuelva el producto
junto con la autorizacién dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes.

Esta autorizacién es obligatoria para todos los productos HP commercial vendidos con
garantia “on-site”, de infercambio de producto y portétiles.

2. El cliente se pone en contacto con un Proveedor de Servicios Autorizado (ASP)

El ASP intentard una resolucién remota, y posteriormente iniciard un servicio de reparacion o
infercambio en funcién de las condiciones de garantia; si se hace con éxito, entonces se cierra el
caso.

En caso de que el servicio de reparacién no fenga éxito o que el cliente insista en obtener una
nueva unidad, entonces el ASP comprobaré el documento que acredite la compra del equipo y
confirmard el defecto del producto antes de dar una unidad de sustitucién.

Si el producto tiene garantia “on-site”, de intercambio de producto o es un portdtil, el ASP
contactard HPCS (Tel : 902 101987) para pedir la autorizacién.

Baséndose en esta autorizacién, el ASP iniciard el proceso de devolucién de la unidad a través
de su mayorista habitual.

3. El usuario final se pone en contacto con el distribuidor dénde compré el producto

El distribuidor deberd remitir al cliente al Centro de Soporte de HP como mejor solucién en este
caso (ver opcién de contacto 1, que es la solucién preferida).

Si el cliente no estd de acuerdo con el proceso de solucién e insiste en obtener una nueva
unidad, entonces el revendedor deberd comprobar el defecto del producto y asegurar que el
producto ha sido comprado en los Gltimos 30 dias antes de dar al usuario una nueva unidad.

Si el producto tiene garantia “on-site”, de intercambio de producto o es un portdtil, el distribuidor
fendrd que obtener una autorizacién de devolucion de DOA contactando con HPCS.

(Tel : 902 010 333). Unicamente con esta autorizacién valida el distribuidor podré devolver la
unidad al mayorista y éste a HP.

Por favor, recuerde que a partir del 5 de Mayo de 2003, ninguna devolucién de DoAs para productos HP
Commercial con garantia “on-site”, de intercambio de producto, y portdtiles sera aceptada sin el
documento de Autorizaciéon de Devolucién de HP.



autorizacion [bp]

invent

Asunto: “Autorizacion de Devolucion”

Fecha
Estimado (nombre del cliente),
Tras su llamada al Centro de Soporte de HP, esta carta es su autorizacién para obtener una nueva
unidad del mismo producto HP o equivalente de su distribuidor HP a cambio del producto
defectuoso identificado bajo estas lineas, una vez que se confirme por parte de su distribuidor HP
que la unidad devuelta estd realmente defectuosa de acuerdo con las especificaciones de producto
publicadas por HP.
Los bienes deben ser devueltos en su envoltorio original completo junto con la prueba de compra 'y

este formulario dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha de recepcién esta carta.

Detalles de la llamada:

N¢ autorizado de llamada (call ID):

Nombre del cliente:

Nombre de la compaiia:

Fecha de la llamada:

Nombre del agente:

Descripcién Producto:

Nomero de Producto:

Numero de Serie:

Fecha de Compra:

Descripcién del Problema:

Estimado distribuidor:

Esta carta le autoriza como distribuidor de HP a dar al cliente arriba citado, a cambio de la
devolucién del producto defectuoso descrito en este formulario, una unidad nueva del mismo
producto HP o equivalente.

Antes de proceder al intercambio, usted es responsable de comprobar que el producto devuelto es
realmente defectuoso, condicién para que esta autorizacién sea valida.

Una vez que el defecto haya sido confirmado, por favor, devuelva la unidad defectuosa junto con
esta carta siguiendo las instrucciones del proceso habitual de devolucion de HP.

Un cordial saludo,

Hewlett-Packard Espafiola,S.L.



