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Seccion 1: Objetivos del manual del programa

El manual de proveedores de servicio autorizados (“ASPM”) describe los criterios de rendimiento, las politicas y
las préacticas comerciales que deben cumplir los participantes autorizados de los programas de proveedores de
servicio de Apple. Ademas, el ASPM describe las politicas y las practicas que deben cumplir las entidades cuando sus
contratos hacen referencia al ASPM (“Contrato del proveedor de servicio”). Las politicas, los términos y condiciones
gue aqui se establecen podran ser modificados a exclusiva discrecién de Apple cuando lo considere conveniente
y sin notificacion.

& WW 2010 v1.0 7



Manual de proveedores de servicio autorizados

Seccion 2: Programas de proveedores de servicio

El programa de proveedores de servicio autorizados proporciona una serie de opciones de servicio de calidad
para cubrir las necesidades de los clientes de Apple. Los participantes de todos los programas de proveedores
de servicio autorizados estan sujetos a los términos y condiciones establecidos en este documento.

Los participantes del programa de proveedores de servicio autorizados realizan la configuracion, instalacién,
reparacion y otros servicios como actualizaciones y reparaciones no cubiertas de acuerdo con las pautas establecidas
en este manual y en la Knowledge Base de Apple. Todas las reparaciones se deberan realizar conforme a estas pautas.

La participacion en el programa se revisa anualmente como parte del proceso de renovaciéon del contrato
de proveedor de servicio.

Ventajas del programa de proveedores de servicio
- Autorizacion de Apple para realizar servicio en garantia.

- Autorizacién para realizar el pedido de piezas para servicio fuera de garantia de los
productos Apple seleccionados

Reembolso de Apple por reparaciones cubiertas y, si corresponde, por desplazamiento

- Acceso a piezas de repuesto de Apple y, si corresponde, a las instalaciones centrales
de reparaciones

- Acceso a informacién completa sobre productos, reparaciones, servicios, desmontaje
y solucion de problemas, asi como a herramientas e informacién de diagndstico.

- Acceso a reparaciones en linea de Apple y al sistema de administraciéon de pedidos
- Soporte de certificacion y formacion para técnicos de servicio

Resumen de los requisitos
El proveedor de servicio debe:

- Tener al menos dos afios de antigliedad, excepto que Apple lo apruebe por escrito.

- Contratar, en todo momento, a técnicos certificados de Apple que sean responsables
directos de las reparaciones cubiertas de Apple

- Mantener un espacio de trabajo aceptable y comercialmente adecuado, segun los
estandares de Apple que se describen en el presente documento y en cumplimiento
de las normativas locales de salud y seguridad.

- Mantener recursos administrativos y técnicos, politicas internas y procedimientos para seguir
cumpliendo los estandares de Apple tal como se describe en el presente documento.

2.1 Tipos de programas de proveedores de servicio
Los proveedores de servicio autorizados, independientemente del tipo, deben cumplir las

politicas y practicas estipuladas en el presente documento, y los términos y condiciones
estipulados en sus respectivos contratos de proveedor de servicio.

Nota: no todos los tipos de proveedores de servicio estdn disponibles en todas las regiones del mundo.

2.1.1 Proveedores de servicio autorizados de Apple (AASP)

El proveedor de servicio esta autorizado a realizar servicios de reparacion en los productos
de Apple seleccionados de todos los clientes de Apple. EI AASP debe proporcionar reparaciones
carry-in conforme a las pautas establecidas en este manual y en la Knowledge Base de Apple.
Apple podra, a su exclusiva discrecién, autorizar la realizacién de servicios in situ (en la ubicacién
del cliente). La disponibilidad de reparaciones mail-in (servicio por correo) dependera de la
ubicacién del proveedor de servicio.
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2.1.2 Proveedores de servicio limitados (LPS)

Los proveedores de servicio limitados trabajan de acuerdo con contratos de proveedores de
servicio que limitan la prestacién de servicios de productos o clientes especificos segln se
define en el contrato del proveedor de servicio limitado.

2.1.3 Proveedores de servicio de Direct Dispatch (DDSP)

Los proveedores de servicio de Direct Dispatch (DDSP) tienen autorizacion para proporcionar
servicios de reparacion in situ de Direct Dispatch a los clientes que se encuentran en una
region de servicio determinada. La reparacion in situ de Direct Dispatch se realiza cuando el
cliente inicia un pedido de servicio mediante el Centro de atencion de Apple y, a continuacién,
Apple envia a un técnico proveedor de servicio al lugar del cliente a fin de realizar la
reparacion. Apple, a su exclusiva discrecién, autoriza a los DDSP seleccionados para un
servicio in situ de Direct Dispatch.
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Seccion 3: Actividades autorizadas
Apple autoriza a los proveedores de servicio participantes a proporcionar los servicios que se indican a continuacion.

3.1 Reparaciones cubiertas
Los participantes de los programas de proveedores de servicio de Apple deben realizar
reparaciones cubiertas a los clientes o productos en representacion de Apple en cumplimiento
de las obligaciones de Apple conforme a la Garantia de hardware limitada de un afio de Apple, el
plan AppleCare Protection Plan y otros planes de soporte y servicio extendido de AppleCare
sobre los productos (“Contratos cubiertos”) para los cuales estan autorizados (consulte:

Apéndice F: Cobertura de reparaciones y elegibilidad para obtener mas informacion).

Para todas las reparaciones cubiertas, los proveedores de servicio podran recibir sin cargo el
inventario de servicio, junto con los reembolsos por gastos de mano de obra y desplazamientos
conforme a las pautas vigentes de niveles de mano de obra y excelencia del servicio (si
corresponde). Todos los productos reparados por el proveedor de servicio estaran libres

de defectos en los materiales y en la fabricacion, y funcionaran segun las especificaciones

o como indique Apple.

3.1.1 Reparaciones cubiertas por la garantia limitada de un (1) afno de Apple (IW):
Ademas de los derechos del consumidor conforme a la normativa vigente, Apple garantiza
sus productos contra defectos de materiales y fabricacién, en condiciones normales de uso,
durante un periodo de un (1) afo a partir de la fecha en que el comprador usuario final
original realice la compra.

Las reparaciones estan cubiertas por la garantia cuando surgen fallas en el hardware del
producto debido a problemas con los materiales o la fabricacion durante un afno a partir

de la fecha de compra del producto. Apple requiere que el proveedor de servicio valide el
derecho del cliente a la cobertura antes de llevar a cabo el servicio. Apple no cubre las fallas
de hardware ocasionadas por abuso o uso incorrecto por parte del cliente, problemas de
configuracion relacionados con el software y otras exclusiones descriptas en la Garantia
limitada de un afio de Apple.

3.1.2 AppleCare Protection Plan y otros planes de servicio extendido

El plan AppleCare Protection Plan y el resto de los planes de servicio y soporte extendido de
AppleCare extienden la garantia para los productos con derecho a ello. Apple requiere que
el proveedor de servicio valide el derecho del producto a la cobertura antes de llevar a cabo
el servicio. Apple no cubre las fallas de hardware ocasionadas por abuso o uso incorrecto y
otras exclusiones descriptas en los planes de servicio extendido de Apple.

3.1.3 Excepciones de cobertura especiales: Programas de extension de reparaciones y otros
De forma periddica, y a su exclusiva discrecién, Apple puede extender la cobertura de reparacién

de un producto o pieza especifica. Los proveedores de servicio estan autorizados a realizar
reparaciones conforme a las pautas de los procedimientos establecidas por Apple, incluidas las

pautas de los programas de extension de reparaciones, y tienen derecho a recibir compensacién

de Apple conforme a las pautas vigentes de nivel de mano de obra y excelencia del servicio (si
corresponde). La informacién sobre los programas de extension de reparaciones y la emisién

de codigos de satisfacciéon del cliente (CS) se describen en la Knowledge Base de Apple.
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3.2 Reparaciones no cubiertas
Apple autoriza a los proveedores de servicio a pedir inventario de servicio por los servicios
realizados en caso de una reparacion no cubierta. Apple no participa de estas transacciones;
los proveedores de servicio serdn responsables por la provisién de piezas, la mano de obra 'y
el transporte de estas reparaciones segun corresponda. Los proveedores de servicio pueden
cobrar a los clientes las piezas y la mano de obra asociadas a las reparaciones no cubiertas.

Estos servicios se podran proporcionar mediante el uso de inventario de servicio (por el cual
el proveedor de servicio pagara el precio correspondiente a Apple) o, si corresponde, el
proveedor de servicio podra optar por utilizar el servicio mail-in (servicio por correo) para
enviar el dispositivo defectuoso a Apple para su reparaciéon. En caso de una reparacion mail-
in no cubierta, el proveedor de servicio cobrard las piezas y la mano de obra segun las tarifas
fijas actuales, como se muestra en GSX. Si Apple tiene conocimiento de que se ha abonado
una compensacion o se ha brindado un inventario de servicio sin cargo por una reparacion
no cubierta, los importes abonados, junto con los gastos de manipulacién y envio asociados
se debitaran de la cuenta del proveedor de servicio, ademas de otros recursos que Apple
tenga disponibles seguiin se describe en el Contrato de proveedor de servicio o en otro lugar.

Para obtener mas informacién relacionada con las reparaciones no cubiertas, consulte el
Apéndice F: Cobertura de reparacion y elegibilidad.

3.3 Tipos de reparaciones de servicio
Nota: no todos los tipos de servicio estdn disponibles en todas las regiones del mundo para todos los
productos. GSX indicard los tipos de servicio disponibles en su region.
3.3.1 Servicio carry-in:
El servicio carry-in consiste en la reparacién o el reemplazo de productos de Apple que
cumplen los requisitos en un punto de servicio autorizado de Apple. Todas las reparaciones
realizadas en el punto de servicio autorizado de Apple se consideran un servicio carry-in.
Para obtener mas informacién sobre el servicio carry-in, consulte Apéndice E: Atencién al
cliente y requisitos del flujo de reparaciones.

3.3.2 Servicio in situ:

El servicio in situ es la reparacion o el reemplazo de productos de Apple que cumplen los
requisitos en la ubicacién del cliente. El servicio in situ indirecto se puede iniciar cuando un
proveedor de servicio recibe una solicitud de un cliente para realizar servicios de reparacién
cubiertos que cumplen con los requisitos en sus propias instalaciones o cuando el centro de
contacto de AppleCare envia al proveedor de servicio a la ubicacién del cliente (solo para
proveedores de servicio de Direct Dispatch).

La autorizacion para realizar un servicio in situ de Direct Dispatch es a discrecion exclusiva
de Apple. Para los proveedores de servicio in situ, se autoriza la cobertura a una distancia de
50 millas (80 kildbmetros) desde la ubicacion del proveedor de servicio.Para obtener informacién
sobre el servicio in situ e informacién sobre reparaciones de Direct Dispatch, consulte el
Apéndice G; consulte la Knowledge Base para obtener informacién sobre reparaciones in
situ indirectas.
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3.3.3 Servicio de facilitacion mail-in:

El servicio de facilitacidn mail-in (servicio por correo) consiste en la reparacion o el reemplazo
de productos Apple cubiertos en un centro de reparacién AppleCare. El servicio de facilitacién
mail-in estd disponible para productos portatiles seleccionados y esta habilitado en algunas
regiones. Los clientes se pueden comunicar directamente con Apple para coordinar el servicio
de facilitaciéon mail-in o el proveedor de servicio autorizado de Apple podra facilitar el proceso
de mail-in por ellos. El servicio de facilitacion mail-in para reparaciones no cubiertas esta sujeto
a los términos y condiciones. Para obtener mas informacién sobre el servicio de facilitacion
mail-in, consulte el Apéndice E de este manual y el articulo de la Knowledge Base.

3.3.4 Servicio Hazlo ta mismo (DIY):

El servicio Hazlo tu mismo (DIY) consiste en el reemplazo de las piezas instalables por el
cliente (si corresponde). Los clientes se podrdn comunicar con Apple mediante el autoservicio
web para coordinar que las piezas DIY se envien directamente a su ubicacién. Si el cliente no
quiere realizar la instalacién de una pieza instalable por él mismo, Apple autorizara al proveedor
de servicio autorizado mas cercano a instalarla.

3.4 Reventa de piezas y productos de repuesto de AppleCare
Apple autoriza a los proveedores de servicio a comprar y revender determinados productos
seleccionados para reventa. Apple se reserva el derecho a eliminar o afadir en cualquier
momento productos de reventa de la lista de precios de piezas de repuesto de Appley a
modificar el alcance de la autorizacion del proveedor de servicio, sin aviso previo, tal como
se especifica en el contrato de proveedor de servicio.

3.4.1 Productos de AppleCare que cumplen los requisitos para reventa
Los productos y las piezas que se indican a continuacién cumplen los requisitos para que los
proveedores de servicio las revendan:

Productos y planes de servicio extendido de AppleCare seleccionados, por ejemplo,
AppleCare Protection Plan

Inventario de servicio incluido en las listas de precio de varios paquetes

Inventario de servicio consumible (baterias)

Inventario de servicio que sean periféricos del equipo (como ratones y teclados)
Para obtener mas informacién sobre los productos de reventa, consulte la pagina web
de productos y servicios de AppleCare.

3.4.2 Notificacion de autorizacion de reventa
Apple autoriza la reventa de determinado inventario de servicio por pieza. GSX y AppleCare
Service News proporcionan notificaciones de autorizacién de reventa para las piezas afectadas.
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Seccion 4: Requisitos de autorizacion

Para garantizar que todos los clientes de Apple reciban de manera constante y global la mas alta calidad
en servicios de reparacién, Apple requiere que los proveedores de servicio cumplan las siguientes politicas,
practicas y expectativas de rendimiento. La omision de cumplimiento de estos requisitos podra dar lugar

a acciones correctivas, incluida la recuperacion de todos los montos de reembolso abonados de manera
inadecuada, terminacién de contratos y acusacién penal.

4.1 Responsabilidad y politicas de privacidad de los proveedores de Apple

Apple exige a los proveedores de servicio que cumplan con las politicas incluidas en el
Apéndice C: Etica y politicas de privacidad de Apple.

4.2 Requisitos de validacion de cobertura
Los técnicos de servicio deberan validar la cobertura de garantia y la elegibilidad del tipo de
reparacion mediante las herramientas disponibles en GSX antes de realizar cualquier reparacién
cubierta autorizada. En caso de que exista un desacuerdo sobre la cobertura, el cliente debe
proporcionar el comprobante de compra o un comprobante de cobertura de las unidades
cubiertas por el plan de servicio extendido de AppleCare antes de la entrega del servicio de
reparacién cubierto. Para obtener informacién completa sobre el comprobante de compra
y la validacién de cobertura del cliente, consulte el Apéndice F: Cobertura y elegibilidad.

A continuacion, se muestra un resumen de los tipos de cobertura validos.

Las reparaciones estan cubiertas por la garantia cuando surgen fallas
Garantia limitada en el hardware del producto debido a problemas con los materiales o
la fabricacion durante un afno desde la fecha de compra del producto.

Planes de servicio Planes que extienden la cobertura de reparacion hasta 5 afos,
extendido dependiendo del producto.

Apple puede optar por cubrir una reparacién por motivos especificos.
Excepciones de Todas las excepciones de cobertura especiales son a discrecién
cobertura especiales | exclusiva de Apple. Algunos ejemplos incluyen programas de
extension de reparaciones y cédigos de satisfaccion del cliente.

Nota: los cédigos de satisfaccion del cliente se emiten a discrecion exclusiva de Apple para reconciliar
escalaciones de clientes. Si su cliente tiene un cddigo de satisfaccion del cliente (CS) proporcionado por
Apple que no estd validado en GSX, debe ponerse en contacto con Apple antes de enviar la reparacion.
4.3 Requisitos del punto de servicio autorizado
Apple exige que todos los diagnésticos, las reparaciones, las modificaciones, las alteraciones
y las actualizaciones realizadas en productos de hardware de Apple se efecttien por técnicos
certificados a través de un punto de servicio autorizado de Apple. El punto de servicio
debidamente autorizado deberd aceptar cualquier solicitud de servicio para un producto
cubierto por una garantia limitada de Apple o por un plan de servicio extendido para el
servicio de reparacién cubierto.

Un punto de servicio autorizado de Apple es una instalacién permanente de reparaciones
gue cumple los siguientes criterios. La informacién de guia para los proveedores de servicio
acerca de la configuracion de punto de servicio estd incluida en la“Guia esencial para nuevos
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puntos de servicio; que es uno de los documentos de formacion de referencia principal
incluido en el sitio web de formacién esencial de servicio.

4.3.1 Requisitos de la ubicacion

Apple exige que cada punto de servicio autorizado se encuentre en una ubicacion comercial
y que no esté ubicado ni funcione fuera de ese lugar salvo aprobacién expresa por escrito
emitida antes de la autorizacién. El punto de servicio autorizado debera cumplir los requisitos
de las leyes locales sobre negocios, salud y seguridad.

4.3.2 Requisitos de recepcion del cliente

Cada punto de servicio autorizado debe mantener un drea de recepcién con entrada
directa para los clientes que traigan sus productos para una reparacion. Esta area debera
ser independiente del drea del taller en la que se realizan las reparaciones. El horario de
atencion debera corresponder con el horario comercial estandar de la regién de envio,

a menos que se establezca de otra forma de antemano. El horario debera mostrarse
claramente en la entrada de la tienda.

Debe ser posible realizar sobre el mostrador las pruebas bdsicas de funcionamiento del
producto del cliente. Se debe obtener la informacién relacionada con el producto y las
fallas, ademas de la informacion del cliente (segun se indica a continuacion).

4.3.3 Requisitos de espacio de trabajo de reparaciones
Se aplican los siguientes requisitos basicos:

lluminacion abundante

Mesas de trabajo grandes, despejadas y conectadas a tierra correctamente
Equipo apropiado de seguridad contra incendios

Informacion de primeros auxilios exhibida claramente

Fuente de alimentacién correctamente conectada a tierra, protegida contra golpes
de corriente y colocada en cada mesa de trabajo

Inspeccion periddica de las alfombrillas contra ESD y los cables de toma de tierra para
garantizar su correcta conexion a tierra

Para obtener mas informacion sobre las herramientas y los requisitos del taller, consulte
la Guia esencial para nuevos puntos de servicio en el sitio web de formacién esencial de
servicio y el articulo de la Knowledge Base sobre las herramientas de mano para equipos

portatiles y de sobremesa.

4.3.4 Requisitos de almacenamiento de productos de clientes y de administracion
de inventario

Todos los productos de los clientes deben etiquetarse a su llegada con un nimero de

pedido de reparacién y la informacién de contacto completa del cliente. Las unidades de

clientes se guardardn en una zona segura y organizada segun el estado de la reparacion,

del siguiente modo:

En espera de reparacioén
En espera de pieza
Listo para retiro del cliente
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Todas las unidades de clientes deben volver a colocarse en el drea de almacenamiento
seguro cuando no estén en la mesa de reparaciones. No apile los productos almacenados.
Proteja los productos de la exposicion al calor, humedad, sol, polvo, liquidos y cualquier

otro contaminante perjudicial. Coloque los productos en una estanteria segura y resistente

a arahazos alejada de las dreas con mucho transito. Siempre que sea posible, coloque los
productos mas pesados a la altura de la cintura. Los productos portatiles no deben colocarse
apilados unos encima de otros ni sobre la bisagra lateral. Colédquelos sobre el lado del seguro
en un depdsito o recipiente ranurado que cumpla las normas sobre ESD.

Para obtener mas informacion sobre las mejores practicas de requisitos del taller, consulte la
Guia esencial de nuevos puntos de servicio en el sitio web de formacién esencial de servicio.

4.3.5 Requisitos de administracion de inventario de servicio

Todo inventario de servicio, sean placas/piezas en buen estado (KGB) o placas/piezas
defectuosas (KBB), deben manipularse, embalarse y almacenarse correctamente, y en
una zona segura utilizando los principios de almacenamiento contra ESD.

Las KGB pedidas para reparacion deberan coincidir con el orden de llegada de reparacién en
espera del producto correspondiente. Guarde las restantes KGB y KBB entrantes en dreas de
almacenamiento y envio separadas y etiquetadas. Etiquete las areas de almacenamiento
seguro de piezas especificas del siguiente modo:

KGB: Médulos en buen estado Nimero de pieza 661

KGB: Médulos en buen estado Numero de pieza 922

KBB: Piezas para descartar

KBB: Piezas para devolver
Embale y etiquete correctamente las piezas salientes antes de almacenarlas. Si es posible,
devuelva las piezas en la caja en la que llegaron junto con las piezas GPR y DOA. Los médulos
con componentes electronicos expuestos deben guardarse en un material de embalaje libre
de estatica. Recuerde asegurarse de la devoluciéon puntual de estas piezas de acuerdo con los
objetivos de plazo de entrega (TAT) que se describen en la seccién 4.8.3: Métricas de rendimiento.

4.4 Requisitos operativos

4.4.1 Requisitos de gestion de reparaciones

Cuando un proveedor de servicio acepta una reparacion in situ o carry-in, la reparacion
debera ser realizada por ese proveedor de servicio. Los proveedores de servicio no podran
comprometer a negocios de venta minorista de Apple ni a ningun otro proveedor de servicio
para que realicen el trabajo en su representacion.

4.4.2 Requisitos del sistema para el diagndstico y las herramientas en linea

de AppleCare
Para acceder a GSXy a otros recursos de servicio de AppleCare, cada punto de servicio autorizado
debera tener acceso a Internet veloz y confiable. Se admiten los siguientes navegadores de Internet:

- Safari v3 o posterior
Firefox v3 o posterior
Internet Explorer v7 o posterior
Las computadoras con acceso a Internet deben estar disponibles en cada puesto de trabajo.
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4.4.3 Requisitos para técnicos certificados

Apple exige que todos los puntos de servicio autorizados cuenten con técnicos que tengan
la certificacion de servicio de Apple adecuada para reparar productos de Apple. Para obtener
el certificado que permite reparar computadoras de sobremesa o portatiles de Apple, los
técnicos de servicio deben aprobar un examen de hardware y otro de software en un centro
de prueba de Prometric. Para obtener mas informacién, consulte: Apéndice B: Requisitos de
certificacion del proveedor de servicio.

4.4.4 Requisitos del proceso operativo y de la documentacion

Apple requiere que todos los puntos de servicio cumplan los siguientes requisitos de proceso
y documentacién:

Documentar los procedimientos administrativos y asegurarse de que todo el personal
los cumple.

Generar y documentar un sistema de control de inventario para garantizar el almacenamiento
seguro de las piezas y de los productos recibidos para reparacion.

Documentar e implementar un sistema de gestion de escalado y control de llamadas a fin
de manejar la atencion al cliente.

En cada punto de servicio autorizado, se debe desarrollar y probar con regularidad un plan
de recuperacion ante desastres a fin de asegurar que la base de datos y los registros de
reparacién estén protegidos en caso de que se produzca alguin incidente.

4.4.5 Base de datos de reparaciones

Apple exige que cada proveedor de servicio autorizado mantenga una base de datos de
reparacion para realizar un seguimiento de la informacion del cliente, la informacién sobre las
reparaciones y las autorizaciones de trabajos de clientes en funcién de los presupuestos escritos
y el estado de los servicios con reparacion cubierta. La informacion de la reparacion incluye los
detalles de las piezas pedidas y utilizadas, las fechas de las acciones asociadas con la reparacion,
los nimeros de serie del médulo y la unidad, y el nimero de reparaciéon de Apple. Se debe poder
acceder a la base de datos de la reparacién desde el mostrador de servicios, la mesa de
reparaciones, el drea de administracion de piezas y el drea de administracion de servicios.

4.4.6 Requisitos de mantenimiento de registros de servicios de reparacion

Apple exige que los proveedores de servicio mantengan (y faciliten cuando Apple lo solicite)
todos los registros de servicio, incluidos, entre otros, pedidos y facturas de servicios firmadas por
los clientes. Los registros se deberdn mantener en formato impreso o en formato electrénico,
siempre que dicho formato electrénico sea una reproduccién clara de los documentos escritos
originales. Es necesario que los registros se puedan recuperar para Apple durante una revisién
programada que comprenda un lapso no menor a 5 aios a partir de la fecha de finalizacién del
servicio o del pago de la reparacién efectuado por parte de Apple, cualesquiera que haya sido el
que se efectud al ultimo.

Estos registros deben guardarse en una ubicacién segura. Asimismo, es necesario guardar
registros duplicados (por escrito o en formato electrénico) en una ubicacién independiente
y segura para garantizar la copia de seguridad en caso de pérdida de los documentos originales.

Si, cuando Apple lo solicita, el proveedor de servicio no puede proporcionar los registros
solicitados, Apple puede, a su exclusiva discrecion, exigir que se reembolsen las sumas que
haya pagado para todas y cada una de las reparaciones no confirmadas, conforme a los
términos del contrato del proveedor de servicio, ademas de cualquier otro derecho que
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pudiera tener Apple. Si lo desea, Apple puede solicitar reproducciones de los documentos
escritos de servicio sin costo alguno.

4.4.7 Requisitos de documentacion de servicio
Se les dard a los clientes un presupuesto escrito antes de que se les solicite autorizar la reparacién
El presupuesto escrito contendra la siguiente informacién:

Nombre y nimero de registro (si corresponde) del proveedor de servicio

Direccién y nimero de teléfono de la ubicaciéon en que se reparara el producto

Fecha de recepcién del producto

Descripcién y nimero de serie del producto

Resumen de la descripcion del cliente del problema del producto

Nombre, direccién e informacion de contacto del cliente

Presupuesto de los costos asociados con la reparacién del producto

Firma legible y completa o nimero de empleado de la persona que acepta o retira el producto

Cualquier otro requisito aplicable conforme a la normativa local
El cliente autorizard con su firma el trabajo que se realizard al producto segun el presupuesto
por escrito.

El proveedor de servicio no podra cobrar la realizaciéon de un trabajo o la provisién de piezas
por un importe que supere el presupuesto por escrito sin el previo consentimiento oral o escrito
del cliente; si dicho consentimiento es oral, el proveedor de servicio deberd tomar nota de la
fecha, la hora y el nombre de la persona que autoriza las reparaciones adicionales, el nimero
de teléfono al que se ha llamado, si corresponde, el nombre de la persona que recibe dicho
consentimiento oral, las condiciones del consentimiento, si corresponde, junto con una
especificacion del trabajo, las piezas adicionales y el costo adicional total.

Ademas de la informacién necesaria en el presupuesto escrito, la siguiente informacién
aparecera en la documentacion de servicio provista al cliente al final de la reparacién:

Fechas y horas de: recepcion, diagnéstico y reparacion del producto, y contacto con el cliente
Declaracién del trabajo realizado

Numero de referencia del proveedor de servicio

Numero de reparaciéon de Apple

Problema indicado

Nombre del técnico que realiza la reparacion

Descripcién detallada de la soluciéon implementada y de la ejecucién de pruebas

- Todos los nimeros de pieza y descripciones de las piezas pedidas y utilizadas para
esta reparacion

Desglose del costo de las piezas junto con otros gastos. Los posibles costos se deben
incluir para fines informativos con la documentacién de las reparaciones cubiertas

Declaracién de las garantias afectadas por la reparacion

Declaracién relacionada con el estado de las piezas o de los productos provistos:“Los
productos o las piezas de repuesto son nuevas o equivalentes en rendimiento y confiabilidad”

Los proveedores de servicio deben obtener la firma del cliente para confirmar que estan de acuerdo
con la documentacion del servicio y que aceptan que se ha finalizado la reparacién del producto.

La documentacién de servicio se debe mantener conforme a los requisitos de mantenimiento
de registros especificados en 4.4.6.
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4.5 Requisitos de informacion de reparaciones

4.5.1 Cédigos de diagnéstico

En caso de reparaciones que impliquen piezas en particular, ahora es necesario introducir un
cddigo de diagndstico o el nimero de serie propio del médulo en el campo designado como
pieza de la informacién de reparacion. Los proveedores de servicio deben utilizar herramientas
de diagnéstico cuando se muestre el campo de cédigo de diagnéstico y deben introducir el
cédigo de validacién. Si no se incluye un cédigo de diagnéstico (cuando se lo solicite en la
reparacion), se perdera el derecho de cobro por la mano de obra del servicio.

4.5.2 Numeros de serie de los modulos

Cuando los campos marcados “Numero de serie de KBB"y “Numero de serie de KGB” aparecen
en una reparacion, los proveedores de servicio deben introducir los nimeros de serie de los
modulos relevantes como pieza de la informacién de reparacion.

4.5.3 Solucion de problemas y cumplimiento

Los proveedores de servicio que no puedan introducir la informacion necesaria después de
haber seguido los procedimientos de solucién de problemas correspondientes se deberan
comunicar con el servicio de soporte del proveedor de servicio. No se reembolsara el
importe correspondiente a la mano de obra en aquellas reparaciones que no tengan
cédigos de diagnostico o nimeros de serie de moédulos.

4.6 Requisitos de visita a los sitios, revision de cuentas
Apple se reserva el derecho de revisar los registros de servicio del proveedor de servicio en
todas las reparaciones de los productos Apple durante el horario laborable normal. En caso
de una visita al sitio a fin de revisar las cuentas, Apple se lo notificara de acuerdo con los
términos del contrato de proveedor de servicio. Durante la revision de cuentas, Apple
solicitard acceso a la base de datos de reparaciones y a toda la documentacién relacionada
con las reparaciones, los registros financieros y otra informacién a fin de evaluar el cumplimiento
con los términos incluidos en el contrato de proveedor de servicio y el ASPM. El proveedor de
servicio deberd proporcionar, haciéndose cargo de los gastos, uno o mas empleados familiarizados
con su sistema de mantenimiento de registros para facilitar la revisién de cuentas.

A pesar de que GSX proporciona una copia electrénica de las reclamaciones enviadas por un
proveedor de servicio, no indica que un cliente reconozca la reparacion ni que el equipamiento
se haya devuelto al cliente después de realizada la reparacién. El proveedor de servicio es
responsable de conseguir y retener la documentacién de servicios necesaria seguin se
describe en esta seccion y en el Apéndice E: Flujo de reparaciones.

Si, durante una revision de cuentas, el proveedor de servicio limita el alcance de la investigacién
o impide el acceso a determinados registros, Apple puede concluir la investigacion de forma
inmediata, desautorizar inmediatamente los puntos de servicio del proveedor de servicio

y solicitar la recuperacién de los importes pagados por reclamaciones no confirmadas.

4.6.1 Uso de imagenes y materiales del proveedor de servicio

El proveedor de servicio reconoce que es posible que sea necesario enviar a Apple imagenes,
fotografias, videos, sitios web, citas orales y elementos similares cuando lo considere oportuno
a fin de que Apple evalle las instalaciones del proveedor de servicio, su rendimiento o a fin
de promover a dicho proveedor de servicio. El proveedor de servicio por la presente afirma
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gue solamente le proporcionara a Apple material original propio o licenciado del proveedor
de servicio. El proveedor de servicio le otorga a Apple el derecho de mostrar o reproducir
dicho material y renuncia a los derechos morales o a los derechos de aprobacion previa.

4.7 Requisitos de las piezas de repuesto de Apple
Apple exige que en todas las reclamaciones cubiertas por el contrato de cobertura se
utilicen piezas originales de Apple que hayan sido adquiridas directamente de Apple.
Cualquier reclamacion enviada que no tenga confirmada el uso de piezas originales de
Apple facilitadas directamente por Apple sera rechazada. Los proveedores de servicio solo
pueden conseguir inventario de servicio de Apple mediante GSX. Se prohibe a los proveedores
de servicio revender o facilitar gratuitamente inventario de servicio a entidades o puntos de
servicio no autorizados. Apple puede adoptar cualquier medida, incluida la finalizacion del
contrato, contra los proveedores de servicio que incumplan esta politica.

En ocasiones, es posible que Apple no pueda suministrar inventario de servicio idéntico

al original que tiene que ser reemplazado. En ese caso, Apple puede satisfacer la solicitud
proporcionando un inventario de servicio de reemplazo de iguales caracteristicas o superior
al inventario de servicio original.

4.7.1 Uso de inventario de servicio para actualizaciones de clientes:

Las actualizaciones mediante el uso de inventario de servicio deberdn realizarse como parte
de un evento de servicio. Es decir, el inventario de servicio puede utilizarse para actualizaciones
solamente cuando el producto se haya llevado al proveedor de servicio para una reparacion.
Se podra ofrecer una actualizacién de inventario de servicio si el cliente tiene un componente
gue coincide con una pieza de actualizacién de inventario de servicio ofrecida en la actualidad.

También puede ofrecerse una pieza de actualizacion de inventario de servicio si el cliente solicita
el servicio a un componente con fallas por separado. Las piezas para actualizaciones se deben

adquirir como inventario; Apple no proporciona reembolsos por piezas, mano de obra, reparaciones
in situ o mail-in de piezas de inventario, y no se necesita una devolucién de KBB.

Piezas de productos terminados:

En ocasiones, se ponen a disposicion piezas y kits de actualizacién para productos terminados
a través de AppleCare. Estas piezas y kits normalmente tienen una designacién de nimero de
pieza “M’ Estas piezas solo pueden adquirirse a través de GSX como inventario y normalmente
debe instalarlas un proveedor de servicio de Apple. Estas piezas y kits no tienen restringida
la reventa como un componente de un evento de servicio.

4.7.2 Consecuencias derivadas del uso de piezas que no pertenecen a Apple
para reparaciones no cubiertas

Los proveedores de servicio deben utilizar inventario de servicio original de Apple para
reparaciones no cubiertas. Si se utilizan piezas que no son de Apple para reparaciones,
no estaran cubiertas por Apple durante los eventos de reparaciones futuros.

Si se abona una compensacion al proveedor de servicio por error como parte de una reparacién
cubierta y el inventario de servicio proporcionado por Apple para dicha reparacion cubierta no
se utiliza para la reparacion, la compensacion y el valor del inventario de servicio proporcionado
se cobraran de la cuenta del proveedor de servicio.
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4.7.3 Tarifas de servicios urgentes

Nunca se le podra cobrar al cliente una tarifa por una reparacién cubierta salvo en caso de envio
de servicio urgente que supere los requisitos de rendimiento especificados en los objetivos
de tiempo de respuesta del proveedor de servicio declarados en el plazo de finalizacién de
la reparacion o en un contrato normal. Si la entrega del servicio real cumple o supera el nivel
de servicio normal, debe reembolsarse cualquier tarifa de entrega de servicio urgente.

4.8 Requisitos de rendimiento
Apple requiere que los proveedores de servicio cumplan con los estdndares de rendimiento que
se establecen a continuacion. El incumplimiento sistematico a la hora de lograr los objetivos de
rendimiento descritos en este documento es motivo de desautorizacion del proveedor de servicio.

4.8.1 Requisitos de informacion del cliente
Los proveedores de servicio deben obtener el nombre, la direccion, el nimero de teléfono
y la direccién de correo electrénico del cliente en cada reparacion.

4.8.2 Encuestas de satisfaccion del cliente

Los proveedores de servicio deben proporcionar las direcciones de correo electrénico de sus
clientes a fin de que Apple les envie una encuesta al cliente relacionada con la satisfaccién
del servicio proporcionado. El proveedor de servicio inlcuira en el documento en que el
cliente estampa su firma para autorizar el servicio secciones para que el cliente agregue su
direccion de correo electrénico.

Los proveedores de servicio deben incluir la siguiente declaracién cerca de las secciones
relevantes del presupuesto escrito:

“La siguiente informacién personal solicitada (nombre, domicilio, nimero de teléfono y
direccién de correo electrénico) es necesaria para proceder con la solicitud de servicio. Se
informara a Apple su direccién de correo electrénico a fin de enviarle una encuesta relacionada
con la satisfaccion de este servicio. Apple tratara dicha informacion conforme a la Politica
de privacidad de Apple (www.apple.com/legal/privacy) y nunca se utilizard con fines de
comercializaciéon. Al proporcionar su direccién de correo electrénico, usted acepta esta
transferencia y el uso de Apple para dicho propésito”

Esta encuesta se genera segun criterios establecidos, por lo que es importante tener en
cuenta que no se realiza la encuesta a todos los clientes cada vez que tienen un evento
relacionado con el soporte. Asimismo, al realizar la encuesta a los clientes, Apple respeta
la privacidad del cliente y cumple la Politica de privacidad que aparece en el sitio web de
Apple, asi como las politicas especificas del pafs.

En el campo de GSX solamente deben indicarse las direcciones de correo electrénico de
usuarios finales. No deberan introducirse direcciones de correo electrénico de proveedores
de servicio, empleados de estos, etc. a menos que el proveedor de servicio o el empleado
fuera el duefio de la unidad. Los clientes que opten por no proporcionar su direccion de
correo electrénico se indicaran con la direccion de correo electrénico “refused@apple.com”
en el campo de direccién de correo electrénico de GSX.

Como parte del proceso de revisién de cuentas descrito en el ASPM, es posible que Apple
revise periddicamente la veracidad y validez de las direcciones de correo electrénico.
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Rendimiento de la encuesta de satisfaccion del cliente

El objetivo de AppleCare consiste en mantener una puntuacién de satisfaccion del cliente del 90%
o mas en funcion de la informacién proporcionada por las encuestas de satisfaccion al cliente
descriptas anteriormente. Se espera que los proveedores de servicio compartan este objetivo y
trabajen junto con Apple para lograrlo. Apple compartirad datos relevantes relacionados con los
resultados obtenidos de la encuesta al cliente acerca de los proveedores de servicio segun se
describe en el articulo Preguntas frecuentes de la encuesta de satisfaccion del cliente.

4.8.3 Métricas de rendimiento objetivas

La misién declarada de AppleCare consiste en buscar una satisfaccion absoluta del cliente y la
excelencia operativa. En apoyo de estas directivas, Apple mide el rendimiento del proveedor
de servicio y el suyo propio segun los cuatro criterios objetivos que se describen a continuacion.

Reparacion al primer intento (FTF)

La métrica FTF representa el nimero promedio de unidades reparadas correctamente en el primer
intento. Los nimeros de serie que vuelvan a ingresar en un punto de servicio por una falla en menos
de 30 dias desde la fecha en la que se marcé la reparacion como finalizada se denominan reparaciones
repetidas. Las reparaciones repetidas pueden afectar negativamente a su valoracién de FTF.

Plazo de finalizacion de la reparacion (REPTAT)

La métrica REPTAT indica la cantidad de tiempo que los productos que requieren servicio son
devueltos o puestos a disposicion del cliente después de la reparacion. Esta métrica representa
la cantidad promedio de dias a partir del momento en que el cliente solicita el servicio (dia

de creacion en GSX) hasta el momento en que el proveedor de servicio marca la transacciéon
como finalizada (fecha de finalizacion marcada en GSX). Tanto Apple como el proveedor de
servicio son responsables de la ejecucion del plazo de finalizacién de la reparacién dentro de
los objetivos que se indican en la tabla siguiente. Los objetivos de tiempo de respuesta del
proveedor de servicio estan reflejados en la columna de la derecha, como se muestra a
continuacion:

1) Diagnosticar y pedir inventario de servicio en GSX en el plazo
de un dia laborable a partir de la recepcion de la reparacion.

2) Reparar el producto, llamar al cliente para que recoja el producto
y marcar la reparacién como finalizada en un plazo de dos dias
laborables a partir de la recepcién del inventario de servicio.

Servicio de reparacién
carry-in

1) Diagnosticar y pedir inventario de servicio en GSX, a
continuacion, programar una visita in situ en el plazo de un dia
laborable a partir de la notificacién de la reparacion.

2) Programar con el cliente una reparacién in situ una vez recibido
Servicio in situ indirecto el inventario de servicio. La cita de la reparacion no deberd superar
los 3 dias laborables a partir de la recepcién de las piezas.

3) Finalizar la reparacién en la ubicacién del cliente y marcarla
como finalizada en GSX en un plazo de tres dias a partir de la
recepcion de las piezas.

1) Llamar al cliente y programar una cita en un plazo de 4 horas
a partir de que reciba la notificacién de Apple.

Servicio in situ directo 2) En un plazo de un dia laborable a partir de la recepcion del
inventario de servicio, realizar la reparacion en la ubicacién del
cliente y marcarla como finalizada en GSX.
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Nota: en los casos en que se aplica el reembolso por desplazamiento para reparacion in situ, Apple abonard

solamente el reembolso por desplazamiento por dia y por ubicacidn. Si se abonan reclamaciones por
desplazamientos duplicados para reparaciones realizadas el mismo dia en la misma ubicacion, Apple

debitard los importes de pago en exceso. El reembolso por desplazamiento de servicio in situ no estd
disponible en todas las regiones.

Piezas por reparacion (PPR)

Esta métrica representa el nimero promedio de inventario de servicio solicitado para reparacion
en un mes fiscal determinado. Proporciona visibilidad sobre la efectividad de las practicas de
diagnéstico y reparacion del proveedor de servicio. Contar con técnicos con el entrenamiento
adecuado y piezas de inventario de servicio de repuesto para diagnosticar correctamente
las reparaciones reducira el pedido de piezas innecesarias. El pedido y el uso de la cantidad
minima de piezas necesarias por reparacién conducen a una excelencia operativa, ya que
reduce el costo de administracion de inventario.

Nota: toda la informacién proporcionada por Apple sobre diagndsticos deberd tratarse como una mera
recomendacion. Es responsabilidad del proveedor de servicio agotar todas las opciones de diagndstico
posibles para reducir el nimero de piezas necesarias para realizar una reparacion. Todos los articulos de la
Knowledge Base, los manuales de servicio y la informacion proporcionada por los agentes de soporte son
Unicamente orientativos y no suponen en ningun caso una exencion de la puntuacién ACSE -PPR.

Plazo de entrega de placa diagnosticada como defectuosa (KBBTAT)

El KBBTAT mide la cantidad de dias promedio desde que Apple envia la KGB hasta que se devuelve
la KBB. Una rapida devolucién de las piezas de repuesto de Apple da lugar a una excelencia
operativa lo que permite a Apple reponer rapidamente el inventario de servicio para futuros
pedidos. La devolucién inmediata de inventario de servicio es necesaria para la compensacién por
mano de obra. Los proveedores de servicio deben devolver todas las piezas (KBB, KGB, Diag)
a Apple en su préximo envio de devolucion disponible después de finalizar la reparacion.

Para obtener mas detalles sobre la devolucién de piezas, consulte el: Apéndice D:
Administracién y transacciones de piezas.

4.9 Cambio del nombre de la empresa o de puntos de servicio
Los proveedores de servicio deben informar a Apple 30 dias antes de cualquier apertura o
cierre de puntos de servicio o de realizar cambios en el nombre de empresa, direccion, teléfono,
fax, correo electronico, cuenta bancaria o datos de contacto del proveedor de servicio. Para
obtener mas informacién, consulte el articulo de la Knowledge Base sobre cambios de la
empresa del proveedor de servicio e informacién de la ubicacion.

La aprobacién de cualquier cambio esta sujeta a la discrecion exclusiva de Apple y a una
revision del sitio. En el caso de cambio de propietarios, la autorizacién de servicio de Apple
solo puede transferirse con la aprobacién previa por escrito de Apple. Durante cualquier
periodo de transicién de una ubicacién a otra, los proveedores de servicio deberan
mantener las mismas instalaciones y capacidades de servicio especificadas en este manual.

& WW 2010 v1.0 22


http://support.apple.com/kb/CP1153?viewlocale=es_ES
http://support.apple.com/kb/CP1153?viewlocale=es_ES
http://support.apple.com/kb/CP1153?viewlocale=es_ES
http://support.apple.com/kb/CP1153?viewlocale=es_ES

Manual de proveedores de servicio autorizados

Seccion 5: Consideracion

5.1 Compensacion
Apple compensa a los proveedores de servicio por la mano de obra asociada con las
reparaciones cubiertas en productos de Apple seleccionados. No se abona compensacién por
mano de obra para asuntos No se puede duplicar (CND), para nueva colocacién de determinadas
piezas o asuntos relacionados con la configuracion de software. Para obtener mds informacién
sobre las reparaciones no cubiertas, consulte el Apéndice F: Cobertura y elegibilidad.

Los proveedores de servicio cobran una compensacion por mano de obra fija para intercambiar
mdédulos, cambiar piezas y realizar ajustes autorizados seguin cada contrato cubierto. La
cantidad que se reembolsa estd regida por el nivel de mano de obra aplicable y los criterios
expuestos en el Apéndice I: Compensacion.

5.2 Términos relacionados con Apple Credit
Los términos especificos asignados a una cuenta se indican en cada factura. Las facturas de
crédito estan disponibles de forma inmediata y deberan utilizarse lo antes posible. Las facturas
de débito deberan eliminarse de la cuenta antes de la fecha de vencimiento especificada
en la factura. Esto puede hacerse a través de un pago o, si hay suficiente crédito disponible,
realizando una solicitud al representante de Cobros de Apple para que aplique los créditos
disponibles a la factura de débito.

Los proveedores de servicio son responsables de pagar a Apple todos los pedidos relacionados
con servicios solicitados por personas que representen a su punto de servicio. Los proveedores
de servicio son responsables del pago de los pedidos relacionados con servicios que se
realizaron a través de GSX. Cada proveedor de servicio es responsable de asegurarse de
que las personas de sus puntos de servicio tengan la autoridad para solicitar compras o
reparaciones relacionadas con servicios a Apple.
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Apéndice A:Ventajas del programa de proveedores de servicio

1. Ventajas del programa
Los beneficios del programa del proveedor de servicio comprenden la utilizacion de logotipos
de servicio en puntos de servicio autorizados, acceso a herramientas provistas por Apple y
la facultad del personal de servicio de copiar los materiales de servicio de Apple para uso
interno. Estas ventajas estan sujetas a cambios o eliminacién en cualquier momento.

1.1 Logotipos del servicio

Apple proporciona a los proveedores de servicio material de logotipo de servicio y pautas
de uso. Antes de utilizar el logotipo de proveedor de servicio autorizado de Apple, los
proveedores de servicio deben leer y cumplir con todas las pautas de identidad de Apple.

1.2 Global Service Exchange (GSX)

GSX, el sistema de administracion de pedidos de piezas de Apple, se utiliza para administrar
las reparaciones y los servicios prestados por los proveedores de servicio. El uso de GSX esta
sujeto a los términos y condiciones contenidos dentro de la aplicaciéon de GSX.

1.2.1 América Latina y el Caribe, variantes

En el caso de América Latina y el Caribe, el sistema de solicitudes de garantia (WCS) reemplaza
a GSX para la administracion de las transacciones. En el manual del proveedor de servicio y
los documentos asociados, los proveedores de servicio de América Latina deben suponer que
cuando se menciona GSX, el sistema de solicitudes de garantia es la herramienta correcta.

1.3 AppleCare Service Source

AppleCare Service Source contiene enlaces a los recursos de solucién de problemas
y reparaciones que se indican a continuacion, asi como informacién del programa de
proveedores de servicio autorizados.

- Manuales de servicio y guias para técnicos: informacion completa sobre productos que incluye
procedimientos de desmontaje, actualizacion y reparacion, informacion de servicio basica,
diagramas de flujo de solucion de problemas, especificaciones de productos, procedimientos
de ajuste y diagramas de vista expandida con numeros de pieza.

- Manual del proveedor de servicio: informaciéon completa sobre el programa.

- Herramientas de diagnéstico: herramientas avanzadas de prueba y solucién de problemas
para productos de Apple.

- AppleCare Service News: boletines sobre politicas y programas de servicio nuevos o revisados

- Conversaciones web en vivo con Apple (consulte el Apéndice K: Recursos de soporte para
obtener mas informacién).

- GSX:sistema de administracién de pedidos de piezas y primer punto de contacto para los
proveedores de servicio con Apple.

- Servicios web GSX: soporte de API para integracién de GSX con el sistema de seguimiento
de reparaciones del proveedor de servicio.

1.4 Knowledge Base de AppleCare

Knowledge Base, la base de datos de soporte técnico oficial de Apple, contiene descripciones

de productos, especificaciones, informacion de compatibilidad, consejos para la solucion de

problemas, expansion del sistema e informacidon de ampliacion de hardware y software.
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1.5 Derecho de copia

Los beneficios del programa de proveedores de servicio incluyen el “derecho de copia” de los
materiales de servicio de Apple exclusivamente a fin de cumplir sus obligaciones conforme al
contrato de proveedor de servicio. Esto incluye compartir materiales a través de una red y
copiar informacién en un CD, en un disco duro o en cualquier otro medio. Estos materiales
estdn destinados a un uso interno por parte del personal de servicio, contratistas y agentes
para ayudar a ofrecer un servicio de Apple de calidad. Aunque pueden utilizarse copias al
realizar un servicio in situ, estas no deben distribuirse de ningun otro modo fuera del punto
de servicio autorizado, ni entregarse a clientes o a otras organizaciones.
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Apéndice B: Requisitos de certificacion del proveedor de servicio

1. Requisitos de los técnicos de servicio autorizados
Apple requiere que en cada punto de servicio autorizado sean los técnicos de servicio
autorizados que dispongan de las certificaciones de servicio de Apple adecuadas los que
realicen todos los diagnosticos y las reparaciones de sistemas. Los técnicos deberan estar
certificados en cada grupo de productos en los que realicen reparaciones.

Los técnicos de Macintosh certificados por Apple (ACMT) cuentan con la certificacion
para reparar productos de sobremesa, portétiles y de servidor de Apple.

Cada punto de servicio autorizado debe mantener al menos un Unico ACMT para cada 30
reparaciones finalizadas por semana para cumplir con el nivel de personal requerido por Apple.

El sitio web de Entrenamiento de servicio de Apple proporciona informacion detallada sobre
la certificacién de servicio de Apple, asi como sobre el registro y las tarifas de los exdmenes.

1.1 Requisitos de certificacion

Para obtener el certificado para reparar computadoras de sobremesa y portatiles deApple,
Apple exige que los técnicos de servicio realicen satisfactoriamente un examen de hardware
y otro de software en un Apple Training Center o Prometric Testing Center.

Técnico de Macintosh certificado por Apple (ACMT):
La certificacion de ACMT requiere que los técnicos superen satisfactoriamente un examen
sobre Mac OS (software) y un examen de servicio de Apple Macintosh (hardware).

Examen de hardware:
Se realiza un examen de hardware:

- Examen de servicio de Apple Macintosh

Examen de software:
Se realiza un examen de software:

- Examen de servicio de Apple Mac OS X
Para obtener mas informaciéon sobre estos examenes, consulte el sitio web de
certificaciones de Apple.

Recursos de formacion:

Los proveedores de servicio autorizados pueden acceder a formacién personalizada sobre
computadoras de sobremesa, portatiles y nuevos productos de Apple desde la Formacion
de servicio técnico de Apple a través de GSX. Esta formacidn estd disponible para ayudar a
los técnicos de servicio a prepararse para los exdmenes de certificacién y conocer los nuevos
cursos sobre productos Apple. También existe una formacion personalizada para ayudar a
los proveedores de servicio a preparar el examen sobre Mac OS X.

1.2 ID técnico (Tech)

Un ID técnico es un nimero asignado desde el sitio web de certificaciones de Apple con fines
de identificacién. Se necesita un ID técnico para registrarse para cualquier examen de certificacion
de servicio de Apple. Los ID técnicos también son necesarios para generar una reparacion de GSX.
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Los técnicos deben utilizar la misma informacion de inicio de sesion tanto para el sitio
web de certificaciones como en GSX para asegurarse de que sus certificaciones se
reconozcan correctamente.

El sitio web de certificaciones de Apple ayuda a los técnicos a realizar el seguimientoy a
administrar sus certificaciones de servicio de Apple, asi como cualquier otra certificacion de Apple.

1.3 Requisitos de recertificacion

Para mantener la certificacién para reparar productos de Apple, los técnicos deben
realizar exdmenes de recertificacién de hardware todos los afios, antes de que caduque
su certificacion actual.

Nota: puede ser necesario un examen de recertificacion de Mac OS si una version que acabe de salir es
muy distinta de la version anterior.
Los exdmenes de recertificacion constan de preguntas sobre tecnologia y productos de
Apple presentados en los 12 meses anteriores a la fecha de recertificacién
Debe indicar una tarjeta de crédito para realizar el registro y los pagos de los exdamenes
de recertificacion
Los técnicos que no completen uno o varios examenes de recertificacion antes de la
fecha de caducidad de su certificacion de servicio no cumpliran los requisitos para
realizar reparaciones
Los técnicos pueden realizar un examen de recertificacion de hardware durante los
12 meses posteriores a que caduque su certificacién de servicio

Los técnicos que esperen mas de 12 meses después de que su certificacién de servicio
caduque deberan volver a realizar todos los exdmenes de certificacion de servicio
1.4 Integridad y seguridad del examen
Apple expresamente se reserva todos los derechos y recursos disponibles en la legislaciéon o
en equidad relacionados con el incumplimiento del contrato del programa de certificacion
de Apple o de cualquier tipo de violacion de los derechos de propiedad intelectual de Apple
relacionados con los exdmenes certificados de Apple. Si Apple decide que un proveedor de
servicio ha actuado de manera ilegal o injustamente en relacién con el examen de certificacion
de Apple, la empresa podra rescindir el contrato del proveedor de servicio de inmediato.
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Apéndice C: Etica y politicas de privacidad de Apple

1. Responsabilidad y politicas de privacidad de los proveedores de Apple
A raiz de la forma en la que trabajamos en Apple, hay un principio fundamental: usar el
sentido comun. Los proveedores de servicio cumplirdn con la Politica de responsabilidad de

los proveedores de Apple y con la Politica de privacidad de Apple. Estas politicas establecen
los pardmetros éticos y legales basicos que deben cumplir Apple y todos los proveedores

de servicio.

1.1 Manipulacién de datos del cliente

Los proveedores de servicio deben respetar todos los datos de clientes y administrarlos
de acuerdo con la Politica de privacidad de Apple. Se debe tener especial cuidado para
garantizar que los datos del cliente no sean divulgados a terceros y, en consecuencia,
cualquier medio reacondicionado que contenga datos de un cliente debe quitarse

o eliminarse por completo antes de su redistribucion.
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Apéndice D: Administracion y transacciones de piezas

Introduccion
Este apéndice describe la manipulacion de piezas y el movimiento de estas desde y hacia Apple
Los temas incluidos son:

- Identificacién de tipos de inventario de servicio y otra informacion relevante
- Pedido de piezas de inventario
Pedido de piezas para reparaciones
- Entrega de piezas de Apple al proveedor de servicios
- Devolucién de piezas del proveedor de servicio a Apple

Procesos de excepcion: devoluciones de piezas en buen estado, piezas DOA,
productos de demostracion, etc.

1. Tipos de inventario de servicio: mddulo, reemplazo, otros
Hay tres tipos de inventario de servicio disponibles para finalizar una reparacién: médulos,
piezas de reemplazo y otras piezas. El inventario de servicio se puede solicitar durante una
reparacion o como un pedido de piezas para inventario. A continuacién, se describe la
informacion relacionada con el pedido de inventario de servicio.

Retne los requisitos de Retne los requisitos de No redne los requisitos de
cobertura de reparacion cobertura de reparacion cobertura de reparacion
Se debe devolver la pieza Se podra solicitar la devolucion | Debera desechar la pieza
defectuosa cuando se lo de la pieza defectuosa durante | defectuosa de acuerdo
solicite durante una reparacién la reparacion con las normativas locales,
Ejemplo: Placa légica principal, Si no es necesario devolverla, segun corresponda
Superdrive debera desechar la pieza Normalmente, no falla debido
defectuosa de acuerdo con a problemas de materiales
las normativas locales, segun o fabricacion
corresponda . . .
. Ejemplo: tornillos, materiales
Ejemplo: cables de < i
; < . plasticos
alimentacidn, cables de médem

1.1 Tipos de médulos: placa en buen estado y placa diagnosticada como defectuosa
Apple repara modulos en mal estado (tarjetas defectuosas, KBB) y los vuelve a colocar en el
inventario de piezas en buen estado (tarjetas en buen estado, KGB). Segun corresponda, los
proveedores de servicio deben tomar los nimeros de serie de los médulos de las KBB y KGB
para introducirlos a GSX durante el evento de reparacién.

Nota: es de vital importancia que los proveedores de servicio no le informen al cliente que las piezas de inventario
de servicio serdn nuevas. Las piezas o los productos suministrados por Apple para servicio podrdn ser nuevas o
equivalentes a nuevas en cuanto a rendimiento y confiabilidad, y se deberdn informar de ese modo al cliente.

2. Disponibilidad, precios y numeros de piezas de inventario de servicio

2.1 Busqueda de numeros de pieza
En la funcién de GSX en linea hay un listado completo de los médulos, las piezas de
reemplazo, los kits de repuesto y los cursos de formacién de servicio que ofrece Apple.

2.2 Precios de modulos
Todos los moédulos tienen dos precios: precio de intercambio y precio de inventario. El precio
de intercambio es inferior al precio de inventario porque depende de la devolucién de médulos
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defectuosos, es decir KBB a Apple dentro del periodo de devoluciones especificado. Para obtener
mas informacién, consulte el Apéndice I: Compensacion. Todos los precios estan sujetos a
cambios sin previo aviso.

2.3 Disponibilidad

La disponibilidad de modulos se indica en los detalles de cada ndimero de pieza especifico.
La disponibilidad antes del pedido se indica como “En stock” 0 “Sin stock” Una vez realizado
un pedido en GSX, se indica una fecha de envio especifica en los detalles de la reparacion.

3. Pedidos de piezas: reparaciones y pedidos de piezas para inventario

3.1 Pedidos de piezas para inventario

Los proveedores de servicio podran pedir inventario de servicio sin crear una reparacién

al solicitar un pedido de piezas para inventario en GSX. Se pueden solicitar los médulos,

las piezas de reemplazo y otras piezas mediante los pedidos de piezas para inventario. Los
pedidos de piezas para inventario se envian de inmediato y estan sujetos a la disponibilidad
del inventario de servicio. Los médulos solicitados mediante pedidos de piezas para inventario
de servicio se facturan con el precio de inventario total. No se aceptan devoluciones de KBB
en pedidos de piezas para inventario.

Nota: el inventario de servicio solicitado mediante el pedido de piezas para inventario no cumple los
requisitos de la devolucidn de piezas en buen estado.

Nota: los proveedores de servicio no deben representar los médulos como ‘nuevos. Algunos médulos
pueden ser restaurados o refabricados.

3.1.1 Gastos de envio de pedidos de piezas para inventario
Se cobra un gasto de envio para todos los pedidos de piezas para inventario sobre la base

de cada envio. Consulte el proceso de devolucién de piezas de repuesto de Apple para
obtener mas informacién sobre los gastos.

3.1.2 Cancelacién de pedidos de piezas para inventario

El inventario de servicio generalmente se retira y se envia dentro de un dia laborable;

por consiguiente, no es posible cancelar pedidos en GSX. Sin embargo, las solicitudes de
cancelacion de pedidos las administra el soporte a proveedores de servicio solo de forma
excepcional. Si se cancela el pedido de una pieza en el momento de emision del pedido,

es posible que el pedido de la pieza pueda cancelarse, pero este punto no estd garantizado.

Antes de realizar un pedido, obtenga una autorizacién del cliente para llevar a cabo el pedido
y verifique que esté pidiendo las piezas adecuadas.

3.2 Reparaciones

Cuando repara un producto Apple, cree una nueva reparacion por cada producto fabricado
en serie al que se le realizara servicio. Si reemplaza diversas piezas de un sistema, pida todas
las piezas en una misma reparacion.

Nota: si corresponde, la compensacion de garantia se abonard por cada sesién de reparacion y no por
cada mddulo. Se genera un crédito de mano de obra por cada reparacién y no por cada pieza utilizada.

El pago de la mano de obra estd sujeto a la devolucién de todos los elementos de inventario de servicio
requeridos dentro del periodo de devolucion especificado y la reparacion se marcard como finalizada en

GSX al final del proceso de reparacion. Los proveedores de servicio cobrardn la tarifa por mano de obra
individual mds alta asociada con el inventario de servicio solicitado durante cada reparacion.
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Es posible agregar piezas de inventario de servicio adicionales a una reparacion existente,
siempre que no se haya marcado la reparaciéon como finalizada. Cuando se realicen
reparaciones en las que se considera que la cantidad de piezas solicitadas superan la
cantidad necesaria, se podra realizar otra consulta con el Soporte Técnico para Proveedores
de Servicio (TSPS) antes de continuar. Al crear la nueva reparacién, GSX automaticamente
determina la cobertura de garantia del ndmero de serie introducido. GSX proporciona el

estado de garantia actualizado, ademds de proporcionar la cantidad restante de dias de la
garantia de un determinado producto.

3.2.1 Tipos de inventario de servicio en reparaciones carry-in

GSX permite el pedido de diferentes tipos de piezas en una reparacion carry-in: médulos, piezas
de reemplazo y “otras” piezas, con garantia determinada para cada pieza. Por ejemplo, si un
producto que cumple con los requisitos de un contrato cubierto requiere un modulo para
su reparacion, ese médulo estara cubierto por Apple (siempre que el médulo defectuoso se
devuelva dentro del periodo de devolucion especificado). Si ademas se necesita “otra” pieza,
por ejemplo, un paquete de tornillos, para reparar el mismo producto, esa “otra” pieza se podra
incluir en la misma reparacién y se emitira una factura de débito por el precio de inventario de
dicha pieza. La informacién completa relacionada con la creacién de reparaciones y el pedido
de piezas esta disponible en los materiales esenciales de formacién del proveedor de servicio.

3.2.2 Cancelacion de pedidos de piezas de inventario de servicio durante una reparacién
Los pedidos de inventario de servicio generalmente se retiran y se envian dentro de un dia
laborable; por consiguiente, no es posible cancelar pedidos en GSX. Sin embargo, las solicitudes
de cancelacion de pedidos las administra el soporte a proveedores de servicio solo de forma
excepcional. Si se cancela el pedido de una pieza en el momento de emisién del pedido, es
posible que el pedido de la pieza pueda cancelarse, pero este punto no esta garantizado.

Antes de agregar piezas a una reparacion, obtenga una autorizacién del cliente para llevar
a cabo las reparaciones y verifique que esté pidiendo las piezas adecuadas.

3.2.3 Codigos de diagndstico y nimeros de serie de los médulos

Apple proporcionara las herramientas de diagnéstico a fin de ayudar a los proveedores

de servicio a que identifiquen fallas determinadas; estas herramientas generan cédigos de
diagnéstico. Existen determinados médulos que ademas tienen nimeros de serie que son
esenciales para realizar el seguimiento de moédulos y reparaciones. Los proveedores de servicio
deben conseguir estos cédigos de diagndstico y nimeros de serie de los médulos y los
deben introducir en los campos apropiados de GSX durante cada reparacion. Si no introduce
los codigos de diagnéstico o numeros de serie de los médulos (cuando se los requiera para
la reparacion) dara lugar a la pérdida de pago de mano de obra del servicio.

3.2.4 Gastos de envio para reparaciones
Se cobra un gasto de envio para todas las reparaciones no cubiertas sobre la base de cada

envio. Consulte el proceso de devolucién de piezas de repuesto de Apple para obtener mas
informacion sobre los gastos en su region.
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4. Entrega de piezas de Apple al proveedor de servicios

4.1 Desembalaje

Haga coincidir la pieza con la reparacién relevante y, si es posible, coléquelas juntas cuando
llegan. Deje los médulos de reemplazo sin abrir en su embalaje original hasta que vaya a
utilizarlos. Cuando los desembale, examine atentamente la forma en la que esta embalado el
producto o médulo de reemplazo de Apple. Guarde los materiales y el ticket del embalaje.
La informacién del ticket de embalaje (que esta colocado de forma permanente en la caja)
se necesita para una reclamacion si el médulo o la pieza de reemplazo esta DOA.

4.2 Entrega de piezas
Los plazos de entrega de Apple al proveedor de servicio varian en funcién del pais o la region.

Verifique el proceso de devolucién de piezas de servicio con Apple para obtener mas informacion
de los plazos de envio en su area.

4.3 Condicion de KGB
Los siguientes criterios se aplican a la apariencia estética de las KGB que Apple envia a los
proveedores de servicio:
- Cualquier parte de un médulo (en el exterior de un producto) que pueda ver el cliente
una vez instalado puede contener arafiazos o hendiduras pequefas en su superficie.
- Cualquier parte del médulo que no pueda ver el cliente una vez instalado debe cumplir
como minimo los criterios siguientes:
Conjuntos de tarjetas (PCB)
- Se permite que falten alfombrillas siempre que se cumplan las siguientes condiciones:

- No haya restos de la alfombrilla que falta.

- Se vea una buena unién de soldadura en cualquier componente o cable que
conecte con la ubicacién.

- Residuo de fundente: es posible que haya residuos de material fundente.

- Es aceptable que falte mascara de soldadura en el circuito o en el componente
de la tarjeta.

- Puede haber cables de puente de la renovacién en cualquier lado de la tarjeta.

- Los dedos de contacto dorados de la tarjeta no deben presentar soldaduras en
un espacio minimo de 0,20 pulgadas desde el canto biselado delantero.

Fuentes de alimentacién

- Se aceptan arafazos en la superficie mientras la carcasa no esté deformada. Se
define como arafazo en la superficie cualquier marca o impresion en la carcasa.

- Se aceptaran abolladuras o combaduras en la carcasa que tengan un maximo
de media pulgada (-5) de diametro, siempre que no afecten a su ajuste ni
funcionamiento. El conmutador y el cable de alimentacién no deberadn presentar
abolladuras ni estar doblados. Cualquier abolladura o combadura que supere la
media pulgada (-5) no sera aceptable.

5. Devolucion de placas diagnosticadas como defectuosas (KBB)

Apple envia tarjetas KGB a los proveedores de servicio cuando se pide un médulo de reemplazo
a través de GSX. Apple requiere que la devolucién del médulo defectuoso (KBB) o sin uso
en buen estado (GPR) se realice dentro de los objetivos especificados para su regién, que
se pueden encontrar en el proceso de devolucién de piezas de servicio a Apple.
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Cuando se solicite mas de un moédulo en el mismo pedido, aunque se envie por separado,
el periodo de devolucion para todos los médulos de reemplazo asociados con el pedido
se calcula de acuerdo con la fecha de envio del dltimo médulo enviado.

Sin embargo, si agrega una pieza a la reparaciéon existente en una fecha posterior, el periodo
de devolucién de esa pieza se calculara por separado del periodo de devoluciéon del inventario
de servicio original solicitado.

5.1 Criterios para la devolucion de médulos KBB

Apple requiere que todas las transacciones de servicio de todos los médulos KBB se devuelvan
dentro del periodo de devolucion especificado a fin de:

Recibir compensacién de garantia completa por las reparaciones cubiertas
Recibir precios de intercambio para reparaciones no cubiertas.

Se calculard una tarifa por entrega fuera de término para aquellos médulos devueltos
después del periodo de devolucion especifico. Todos los mddulos deberan devolverse
con el embalaje original en el que se envié la pieza en buen estado.

Los médulos defectuosos que muestran signos de modificaciéon, dafio accidental o abuso
no cumplirdn con los requisitos para la devolucion. Se los debera marcar como dafnados
accidentalmente (abuso) en GSX y se los debera desechar de manera apropiada. Se
rechazaran las devoluciones de médulos defectuosos que no sean idénticos a la pieza
enviada o que contengan elementos adicionales. Apple no es responsable de la devolucién
ni del estado de los médulos rechazados.

La funcién Consulta de piezas de GSX proporciona los requisitos detallados para el reemplazo de
mddulos especificos. Cuando no es posible reparar un médulo defectuoso, debera desechar dicho
médulo, marcarlo como dafio accidental (abuso) en GSX y cobrarle al cliente el precio de inventario
por esa pieza. Si lo desea, puede pedir otro mddulo de piezas de servicio para reponer su inventario
de servicio. La reparacion se finaliza en GSX cuando el proveedor de servicio informa a Apple
de que no hay ninguna KBB para devolver y marca la reparacién como finalizada.

5.1.1. Cumplimiento de requisitos para reemplazo de médulos
Los médulos que muestren alguno de los siguientes sintomas no deben devolverse a Apple:

Dafios ocasionados por liquidos, por ejemplo, evidencia de salpicaduras: aceite, refrescos,
café o sustancias extraias

Placas de computadora rotas, partidas o quemadas
Componentes o Cl fundidos con sustratos perjudiciales
Pistas o almohadillas levantadas por soldaduras no autorizadas u otras modificaciones

Evidencia de intentos de revision de la fuente de alimentacidén de los componentes
(excepto para sustituir el conmutador)

Componentes o piezas que faltan

Productos que no son de Apple

Cables del carro del cabezal del disco duro expuestos, mellados o cortados
Almohadillas de carga del disco duro con cualquier sustancia extrafia

Un modulo que falte o que contenga una configuracion de ROM o RAM incorrecta
0 una pieza propia

Danos ocasionados por médulos embalados incorrectamente

Médulos que contengan piezas adicionales (por ejemplo, DIMM)
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5.2 Identificacion del moédulo

5.2.1. Identificacién del médulo

Una pieza se determina como no coincidente si no coincide con la KGB enviada al proveedor
de servicio (salvo las sustituciones autorizadas por Apple). Por ejemplo, si se pide un HDD
de 120 Gb, se deberd devolver un HDD de 120 Gb. Para evitar esta situacién, debe:

Pedir la pieza correcta que coincida exactamente con la KBB del producto del cliente.
Devolver la KBB de la maquina del cliente para finalizar correctamente la transaccion.
Devolver el médulo en buen estado que pidiera la primera vez como devoluciéon de pieza
en buen estado.
5.2.2 Nimeros de serie de los médulos
Los proveedores de servicio deberdn conseguir los nimeros de serie de KGB y KBB de ciertos
maédulos como parte de la documentacion de reparacion y los deberdn introducir en GSX.
Es esencial que esta informacion se obtenga durante el proceso de reparaciéon. Apple ofrece
lectores de cédigos de barra para agilizar y permitir una captura mas precisa de los nimeros
de serie de los moédulos.
Nota: si el cliente ya ha retirado el producto de la tienda, deberd ponerse en contacto con él y hacer que
vuelva a llevar el producto para corregir el error. Asegrese de que estas medidas correctivas se completen
en el periodo de devolucion especificado. Apple no es responsable de los errores de identificacion de
mddulos o de nimeros de serie del proveedor de servicio.
5.3 Devolucion de articulos con dafo o abuso accidental
Apple cobra el precio de inventario completo de los médulos cuando los médulos de KBB se
devuelven con abuso o dafios accidentales, incluso si los médulos se devuelven dentro del
periodo especificado.

Cuando se devuelven médulos con abuso o dafos accidentales, deberd indicar los médulos y
seleccionar la casilla “Abuso o dafo accidental’ al lado de la pieza al crear la reparacién en GSX.

5.4 Recuperacion de datos

Se les aconseja a los proveedores de servicio tratar el tema de recuperacién de datos con
los clientes antes de comenzar una reparacion. No es posible recuperar las piezas de KBB
después de devolverlas a Apple. La informacién relacionada con la facilitacién de
recuperacién de datos la podra encontrar en este articulo de la Knowledge Base.

6. Devoluciones de piezas en buen estado (GPR)
La devolucién de piezas en buen estado (GPR) les permite a los proveedores de servicio
devolver a Apple los médulos buenos y sin uso. La mayor parte de los médulos de Apple
pedidos para reparaciones cubiertas y no cubiertas cumplen los requisitos para devolucién
de piezas en buen estado. Entre las piezas excluidas de GPR se incluyen consumibles (baterias),
dispositivos de entrada (como ratones y teclados) y productos completos como iPods,
si corresponde. Los pedidos de piezas para inventario no cumplen los requisitos de la
devolucién de piezas en buen estado.

Los elementos de GPR se deben devolver a Apple dentro del periodo de devolucién
especificado. Los proveedores de servicio deben utilizar GSX para facilitar la devolucién
de piezas en buen estado. Las piezas en buen estado siempre se deben devolver en su
embalaje original.
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Nota: debe actualizar su reparacioén para solicitar una devolucion de piezas en buen estado en GSX antes

de enviarla a Apple a fin de que el depésito reciba la pieza como un médulo en buen estado. Ubique la
reparacion en GSX para seleccionar la opcién de GPR. Para obtener asistencia completa, consulte los

materiales esenciales de formacién de servicio.

6.1 Tipos de uso

Al hacer uso de la devolucion de piezas en buen estado, un proveedor de servicio puede
devolver la mayoria de los médulos (nimeros de pieza 661) con tipos de uso distintos de
tarjetas defectuosas (KBB) en las reparaciones de servicio. Los dos tipos de tarjetas en buen
estado (KGB) son:

Caja sin abrir (UOB) Ejemplos:
No se necesitd el médulo para una reparacion carry-in o in situ.
El cliente cancelé la reparacion antes de la recepcion del médulo.

Diagndstico (DIAG) Ejemplos:
- Se instalé el médulo, pero no se corrigié el problema.
El cliente canceld la reparacion una vez instalado el médulo y aislado el problema.

7. Devolucidn de piezas defectuosas en origen (DOA)
Una pieza o un médulo se considera DOA (defectuoso en origen) si no funciona al colocarlo
por primera vez en un producto. En caso de que una pieza sea DOA, envie una reclamacion
de piezas DOA en GSX y repare el producto del cliente con una pieza nueva en buen estado
en la misma reparacioén. Si corresponde, devuelva la pieza defectuosa a Apple.

Nota: las piezas DOA siempre deben devolverse a Apple en su caja de envio original.

Nota: Apple no proporciona ninguna compensacién por mano de obra para las piezas DOA. Para realizar

reclamaciones por piezas DOA y servicios repetidos para médulos es necesario devolver la pieza defectuosa

en el periodo de devolucion especificado para la aceptacion de garantia. Las piezas de repuesto defectuosas no

pueden devolverse. Deberd contar con una autorizacién especial del soporte para proveedores de servicio

para poder reemplazar las piezas de la categoria “otras” que no funcionen en el momento de su recepcion.
8. Devolucién tardia de mddulos y rechazo

Cuando no se realiza la devolucién de un médulo de cualquier tipo, KBB, DOA o GPR, en

la fecha de devolucion requerida, Apple debita de su cuenta el cargo correspondiente. Si

la pieza se recibe después de la fecha de devolucién requerida, pero antes de la fecha de

devolucion final, se emite a su cuenta el reembolso por retraso en devolucién correspondiente,

sujeto a una tarifa de renovacion de inventario. La tarifa de renovacién de inventario se

calcula del siguiente modo: se sustrae el precio de intercambio de la pieza del precio de

inventario y, luego, se divide el resultado por dos.

Si la pieza se recibe después de la fecha de devolucién final, no se emitird ningln reembolso.
Apple siempre conserva los médulos devueltos, se envien tarde o no.

Los detalles de la fecha de devolucion requerida y la fecha de devolucion final correspondientes
a su region pueden encontrarse en el articulo de la Knowledge Base acerca del
procedimiento para devolver piezas de repuesto a Apple.

Para garantizar el cumplimiento de las politicas de devolucién de médulos, Apple recomienda
que finalice la reparacién y devuelva los médulos y las piezas en un plazo de 48 horas desde
la recepcién de la pieza en buen estado.
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8.1 Médulos que se envian con retraso para reparaciones cubiertas por una garantia
o un contrato de servicio

El siguiente escenario se aplica al comportamiento de facturaciéon cuando un médulo de

intercambio cubierto se envia con retraso (después del periodo de devolucién especificado):

Después de transcurrido un dia de la fecha de devolucion requerida, el precio de inventario
completo de la pieza se facturara a su cuenta.

- Si la pieza se devuelve entre la fecha de devolucion requerida y la fecha de devolucién final,
un reembolso por retraso en devolucién, menos la tarifa de renovacion de inventario, se
emitird a su cuenta.

Ejemplo:
- El precio de inventario de la pieza X es $100 y el precio de intercambio de la pieza
X es $75.

Después de transcurrido un dia de la fecha de devolucion requerida, la pieza X no fue
devuelta, por lo tanto, se le factura $100 a su cuenta (precio de inventario completo).

- Se devuelve la pieza X con retraso, pero antes de la fecha de devolucién final, por
lo tanto, se emite a su cuenta un reembolso por retraso en devolucion de $87,50
(5100 de inventario menos $12,50 de tarifa de renovacion de inventario).

8.2 Mddulos que se envian con retraso para reparaciones no cubiertas

El siguiente escenario se aplica al comportamiento de facturaciéon cuando un médulo de
intercambio no cubierto se envia con retraso:

- Se le cobrara el costo de intercambio de la pieza cuando se envia.

- Transcurrido un dia de la fecha de devolucidn requerida, la diferencia entre el precio de
inventario y el precio de intercambio se factura a su cuenta.

Si la pieza se envia entre la fecha de devolucién requerida y la fecha de devolucién final,
un reembolso por retraso en devolucién, menos la tarifa de renovacién de inventario, se
emitird a su cuenta.

8.3 Cédigos de rechazo de médulos

Las KBB que el depdsito rechace se devuelven al proveedor de servicio con un cédigo de error
de KBB, incluido en un aviso de recepcién de moédulo con problemas. Consulte la tabla que se
muestra a continuacion para determinar el motivo del rechazo y la medida correctiva adecuada.

Tipo de error

por KBB Motivo del rechazo Tipo de medida correctiva

i iéni volvio un . . .
Direccién incorrecta | Se devolvi6 una Devuelva los modulos de intercambio

para KBB :;Bc%r?elé?: direccién a la direcciéon correcta
Multipack de KBB Varios médulos

de intercambio se
empaquetan y se
devuelven en la
misma caja

Cuando realice el envio, devuelva los mddulos
con solo una pieza por caja

Médulo identificado | Todos los intercambios deben ser por piezas iguales a no ser que se
de forma incorrecta especifique de otro modo en la seccién de devolucion en garantia de
la descripcion de la pieza en GSX.
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Modificacion
no autorizada

Se ha modificado una KBB y no cumple las especificaciones de KBB
de Apple.

Las piezas que no sean de Apple no cumplen los requisitos para

el intercambio.

Se ha recibido una
caja vacia

La caja de KBB estaba vacia

Roto, quemado

Apple sélo acepta médulos de intercambio que puedan reacondicionarse.

no es correcta

o dafado Esta pieza se ha roto, quemado o dafado de forma que no puede repararse.
Este tipo de dafio no esta cubierto por la garantia y no cumple los requisitos
para su intercambio.

Falta la ROM o La ROM de la KBB faltaba o no era correcta Esta pieza puede precisar que

haya una determinada ROM colocada cuando se devuelva. Para obtener
mas informacion, consulte en GSX las Notas de devolucién de garantia
para esta pieza.

Falta el SIMM
0 ho es correcto

El SIMM de la KBB faltaba o no era correcto Esta pieza puede precisar que
haya un determinado SIMM colocado cuando se devuelva. Para obtener
mas informacioén, consulte en GSX las Notas de devolucion de garantia
para esta pieza.

Falta la RAM
0 no es correcta

La RAM de la KBB faltaba o no era correcta Esta pieza puede precisar que
haya una determinada RAM colocada cuando se devuelva. Para obtener
mas informacion, consulte en GSX las Notas de devolucién de garantia
para esta pieza.

Embalaje inadecuado

La KBB se embalé de forma inadecuada, lo que puede haber causado dafos.

9. Entrega de piezas del proveedor de servicio a Apple

9.1 Embalaje

El moédulo debe estar empaquetado en el embalaje original (o uno idéntico) en el que Apple se
lo envié. Si, por alguna razén no dispone del embalaje de Apple, use materiales similares al
embalaje de Apple para que los médulos estén protegidos contra dafos de envio y descargas
electroestaticas (ESD). Bajo ninguna circunstancia deberd utilizar “palomitas” o material de
embalaje que pueda moverse como sustituto.

Si no dispone del embalaje original de Apple, siga estas pautas:

- Coloque el médulo en una bolsa con proteccién antiestatica para prevenir dafios por ESD.

- Utilice una caja de envio que tenga unas dimensiones que permitan un acolchado
adecuado alrededor de todo el médulo.

- Utilice gran cantidad de espuma para que el médulo quede correctamente protegido.
- Debe afadir a la caja una nueva etiqueta de envio de devolucion, la cual puede imprimir de GSX.

9.2 Envio de piezas a Apple
El procedimiento para el envio de piezas a Apple se describe en el articulo de la Knowledge
Base acerca del “procedimiento para enviar piezas de repuesto a Apple”
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10. Productos de demostracion
Todos los productos utilizados para demostraciones son propiedad del proveedor de servicio.
Si el producto falla en el periodo de garantia, Apple cubrira la reparacién bajo la garantia
limitada que ofrece de un afo. Si se vende un producto de demostracion a un cliente, éste
no puede venderse como si fuera nuevo. La garantia limitada de un afio de Apple comienza
cuando Apple vende el producto al proveedor de servicio. Cuando un cliente compra el
producto de demostracién, se le transfiere el tiempo que resta de la garantia.

Todo producto que necesite reparacién y que sea de propiedad del proveedor de servicio o
gue se use para fines de demostracion, debe designarse en el pedido de GSX en la linea de
segunda direccién. El proveedor de servicio debe afadir un comprobante de compra a la
documentacién de reparacioén.

11. Grupos de productos antiguos y obsoletos
Cada trimestre, Apple vuelva a evaluar la estrategia de servicio para productos antiguos
y que ya no se fabrican.

11.1 Productos obsoletos

Los productos obsoletos y las piezas asociadas (modulos, piezas de reemplazo y otras piezas)
son productos que se dejaron de fabricar hace mas de siete afios y que ya no estan disponibles
para la venta. Apple no acepta ni envia ningun pedido de productos obsoletos.

11.2 Productos antiguos

Productos antiguos son los que se dejaron de fabricar hace mas de cinco aflos y menos de
siete. Apple ya no ofrece servicio de hardware para productos antiguos en ninguna region,
excepto en aquellas en las que la ley aplicable lo exija.

12. Desechado de monitores CRT y pantallas LCD y reciclaje de baterias
Los monitores CRT, las pantallas LCD gastadas y las baterias agotadas no se pueden tirar a la
basura doméstica porque contienen materiales peligrosos. Deseche estos materiales de acuerdo
con las ordenanzas de residuos peligrosos locales.
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Apéndice E: Atencion al cliente y requisitos del flujo de reparaciones

1. Tipos de reparaciones de servicio
Como se describe en la Seccion 3, existen tres tipos de reparaciones que se espera que
realicen los proveedores de servicio.

- Servicio carry-in, que se describe por completo en este apéndice

- Servicio in situ, que puede ser directo o indirecto

- Facilitacion mail-in

En la Knowledge Base podra encontrar instrucciones especificas sobre los tipos de
reparaciones individuales.

Para mantener los maximos niveles posibles de satisfaccién del cliente, Apple exige que se
lleven a cabo las siguientes acciones durante cada reparacioén, independientemente del tipo
de reparacion.

2. Requisitos del flujo de reparaciones

2.1 Registrar la informacién del cliente y del producto
Recopile la siguiente informacién del producto y de contacto del cliente e introduzcala en GSX:

- Nombre y direccion del cliente

- Numero de teléfono del cliente

- Direccion de correo electrénico del cliente

- Fecha y hora de arribo de la unidad al proveedor de servicio

- Numero de serie del producto

- Contrasenas del cliente (si es necesario)

- Detalles de cualquier accesorio que acompafie a la unidad

Es fundamental introducir informacion precisa del cliente. La informacién debe coincidir con los
detalles del propietario registrado de la unidad. Si no se introduce informaciéon del cliente
valida, es posible que Apple reclame cualquier compensacién pagada por la reparacion.

Es fundamental introducir informacién precisa del producto. Puede evitar cometer errores
al introducir los nimeros de serie de los productos al usar un lector de cédigo de barras
para obtener la informacion.

2.2 Solucionar el problema y documentar la falla

Verificar y documentar ampliamente la falla en presencia del cliente. Recopilar tanta
informacion como pueda ofrecer el cliente (sintomas, problemas percibidos, contrasenas,
disponibilidad de copias de seguridad, etc.).

2.3 Validar la cobertura de reparacion y la elegibilidad

Si el producto necesita una reparacion de hardware, debe determinar si la reparacién estd
cubierta por la garantia limitada de Apple, un plan de servicio extendido o cualquier excepcion
de cobertura especial. Use GSX para validar si se puede realizar la reparacion.

2.3.1 Tipo de reparacion
Asegurese de que el tipo de reparacion que se solicita esté disponible en su regién. De lo
contrario, recomiéndele al cliente las opciones disponibles.
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2.3.2 Resolucién de desacuerdos sobre cobertura

En caso de que exista un desacuerdo sobre la cobertura, el cliente debe proporcionar el
comprobante del certificado de compra o una copia del comprobante de cobertura de un
plan de servicio extendido de AppleCare antes de la entrega del servicio de reparacién cubierto.

2.3.3 Servicio de intercambio carry-in de iPod (EMEA, AUS/NZ/PI, Asia Pacifico y América Latina)
Si un analisis determina que el problema no se debe a una falla de hardware del iPod, o que

la falla de hardware se debe a un uso incorrecto o un abuso por parte del cliente, no debera
devolver el iPod a Apple.

Para obtener mas informacion sobre el procesamiento de comprobantes de compra y sobre la
validacion de la cobertura del cliente, consulte el Apéndice F: Cobertura de reparacién y elegibilidad.

2.4 Proporcionar un presupuesto por escrito y una fecha de reparacion estimada
Proporcione la documentacion del servicio incluido un presupuesto por escrito del servicio y
defina cualquier otro cargo asociado que esté excluido de los elementos de la garantia, como

ser dafo accidental, transferencia de datos, copia de seguridad de datos, servicio expedito, etc.

Comuniquele al cliente una fecha estimada de reparacién de acuerdo con los objetivos
de entrega del servicio. Puede encontrar los detalles de los requisitos en relacion con la
documentacion del servicio en la Seccién 4: Requisitos de autorizacion.

Nota: no se puede cobrar a los clientes una tarifa por una reparacion cubierta a no ser que se trate de una entrega
de servicio urgente y que exceda el acuerdo de nivel de servicio descrito en este manual. Si la entrega del servicio real
cumple o supera el nivel de servicio normal, debe reembolsarse cualquier tarifa de entrega de servicio urgente.

Nota: los proveedores de servicio pueden encontrar informacion sobre la facilitacion de recuperacion
de datos en este articulo de la Knowledge Base.

2.5 Obtener autorizacidn del cliente para realizar el servicio de reparaciones

Si el cliente acuerda continuar con la reparacién, debera firmar y fechar el presupuesto a fin
de autorizar los servicios de reparaciéon. Conserve este documento en sus registros como se
exige en la Seccién 4.4.7.

2.6 Crear la reparacion en GSX
Cree el tipo de reparacion correspondiente en GSX el mismo dia que el cliente deja el producto.

2.7 Finalizar la solucion del problema y el diagnéstico de la falla

Utilizando cualquier herramienta de diagnéstico proporcionada por Apple, determine la causa de
la falla. Un diagnéstico preciso reduce el tiempo necesario para realizar la reparacion y la cantidad
de piezas empleadas. Si se detecta nueva informacién como resultado de otras pruebas que afecta
la fecha estimada proporcionada al cliente, comuniquele cualquier cambio. Los pasos empleados
en la solucion del problema deben documentarse en la informacién de reparacion.

2.8 Realizar la reparacion

Cuando arriben las piezas necesarias, intente realizar la reparacion en el mismo dia. Siga los

procedimientos de solucién de problemas, desmontaje y reparacion de Apple como guia al

reparar un producto. Debe prestar atencién a lo siguiente:

- Verificar y actualizar los nimeros de serie de los médulos KGB y KBB en GSX, si es necesario.
Cuando se le solicite, introducir los numeros de serie KGB y KBB.

Obtener la conformidad del cliente antes de realizar reparaciones que puedan provocar
pérdidas de datos.
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Conservar los ajustes del sistema y de comunicacion del cliente.

Reducir la cantidad de trabajo que tenga que realizar el cliente para restaurar el software
del sistema.

- Tener cuidado al apretar los tornillos para no hacerlo en exceso y dafarlos.

Asegurarse de que el sistema pasa las pruebas de diagnostico y del sistema operativo antes
de considerarlo como reparado y devolvérselo al cliente.

Proteger los datos del cliente y el aspecto fisico del producto.
Limpiar el producto antes de devolvérselo al cliente.

2.8.1 Facilitacion mail-in (Estados Unidos y Japon tinicamente)
Una vez realizados los pasos anteriores, el proveedor de servicio debe preparar el producto
para su envio. Como parte de dicho proceso, realice los siguientes pasos:

Desactive cualquier software de seguridad

Realice copias de seguridad del sistema, si el cliente lo solicita

Asegurese de haber cumplido los requisitos del presupuesto por escrito.
Informacion completa sobre la facilitacion mail-in puede encontrarse en el articulo sobre la
facilitacién mail-in de la Knowledge Base.

2.9 Marcar la reparacion como finalizada

Marque la reparacion como “Finalizada” en GSX dentro de las 24 horas de finalizada. Es posible
gue no coincida con el mismo dia en que cualquier KBB se haya devuelto a Apple. Asegurese
de afadir los nimeros de serie de KGB y KBB, junto con los cédigos de diagndstico. Si no
introduce los cédigos de diagndstico o los nimeros de serie de los médulos ocasionara

la retencién de reembolsos por mano de obra sobre las reparaciones afectadas.

Las reparaciones que no se marcan como “Finalizadas” en GSX dentro del periodo
especificado no calificaran para el reembolso por mano de obra. La puntuacién por
excelencia del servicio (si corresponde) también tendra un impacto negativo.

2.10 Devolver el producto al cliente

Cuando la reparacion se haya finalizado, pdngase en contacto con el cliente para informarle
que el producto esta reparado y acuerde el envio segun corresponda. Por ejemplo, en caso
de un servicio carry-in, se les pedira a los clientes que se dirijan a su proveedor de servicio
para recoger el producto.

Obtenga la firma del cliente para confirmar que la reparacion se ha completado y que esta
satisfecho con el funcionamiento del producto. Haga que el cliente coloque la fecha en el
documento. Conserve esta documentacion en sus registros como se exige en la Seccién 4.4.6.

Devuelva el producto reparado al cliente junto con una copia de la documentacién de
procesamiento de reparaciones firmada, la cual debe incluir toda la informacion descrita
en la Seccion 4.4.7.

2.11 Educar al cliente
Cuando sea apropiado, recomiende alguna de las siguientes sugerencias o todas ellas:

Recursos en linea de Apple

Antivirus y software de seguridad
Sugerencias de mantenimiento preventivo
Sugerencias de mejora del rendimiento
Planes de servicio extendido disponibles
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Se espera que, en el momento de la recoleccién por parte del cliente, los proveedores de
servicio autorizados ofrezcan APP para todas las computadoras que no dispongan de ellos y
que cumplan los requisitos para tenerlos (dentro del primer afio desde la compra).

3. Objetivos de tiempo de respuesta

3.1 Reparaciones carry-in
Diagnostique y pida piezas en GSX en el plazo de un dia laborable a partir de la recepcién
de la unidad del cliente.

Repare la computadora, llame al cliente para que la recoja y marque la reparacion como
finalizada en un plazo de dos dias laborables a partir de la recepcion de la pieza o piezas.

Los proveedores de servicio deben devolver todas las piezas (KBB, KGB, Diag) a Apple en la
siguiente recoleccion de KBB programada.

3.2 Reparaciones Mail-In (servicio por correo)

Diagnostique y cree un dispatch mail-in en GSX en el plazo de un dia laborable a partir
de la recepcion de la reparacion.

Envie la unidad a Apple el mismo dia (de ser posible) o el siguiente dia laborable.

Verifique la reparacion, marquela como finalizada en GSX y llame al cliente para que la
recoja en el plazo de un dia laborable a partir de la recepcién de la unidad del taller central.

3.3 Servicio de intercambio carry-in de iPod
Diagnostique y pida el iPod de reemplazo en GSX en el plazo de un dia laborable a partir
de la recepcién del producto.

Llame al cliente para que recoja el iPod y marque la reparaciéon como finalizada en GSX
en el plazo de un dia laborable a partir de la recepcién del producto de reemplazo.

Los proveedores de servicio deben devolver todas las piezas, incluidas las unidades de iPod
defectuosas, a Apple en la siguiente recoleccion de KBB programada

Puede encontrar mas informacion especifica sobre el servicio de intercambio carry-in de iPod
en el articulo de la Knowledge Base correspondiente.

3.4 Servicio in situ indirecto
Diagnostique y pida las piezas en GSX en un plazo de un dia laborable desde la notificacion
de la reparacion.

Programe una reparacion in situ para el cliente en el momento en el que se reciban las piezas. La cita
para la reparacién no deberd superar el plazo de dos dias laborables desde la recepcién de las piezas.

Finalice la reparacién en la ubicacién del cliente y marquela como finalizada en GSX en un
plazo de dos dias laborables desde la recepcién de la pieza.

Los proveedores de servicio deben devolver todas las piezas (KBB, KGB, Diag) a Apple en la
siguiente recoleccién de KBB programada.

Puede encontrar mas informacién sobre el servicio in situ indirecto en el correspondiente.
Para obtener informacién sobre el servicio in situ de Direct Dispatch, consulte el Apéndice G.
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Apéndice F: Cobertura de reparacion y elegibilidad

1. Obligaciones del proveedor de servicio
Como minimo, los proveedores de servicio deberan solucionar problemas y facilitar servicios
de reparacion carry-in para las reparaciones cubiertas sin ningtn costo para los clientes.

Si se estima que una reparacién o un servicio asociado estd fuera del alcance de la cobertura
de reparacion de Apple, los proveedores de servicio pueden cobrar, a su exclusiva discrecion,
una tarifa por la mano de obra y las piezas asociadas. Por ejemplo:

- Si el problema se debe al uso de cualquier producto de hardware que no sea de Apple
- Si el problema se debe al uso de cualquier producto de software

- Si el problema se debe a un dafo accidental o a un abuso

- Si no se encuentra ningun problema en el producto de hardware de Apple

- Si el cliente solicita la recuperacién o administracién de los datos

2. Cobertura de reparacion: Reembolso por piezas, mano de obra y desplazamiento
Apple proporciona las piezas y paga los reembolsos por mano de obra para la reparacion de
productos de Apple cubiertos por la garantia limitada de Apple, los planes de servicio extendido
y excepciones de servicio especiales. Ademads, en las regiones seleccionadas, Apple paga
reembolsos por desplazamiento para reparaciones in situ cubiertas realizadas en un radio de
50 millas (80 km) desde el punto de servicio autorizado. El reembolso por piezas, mano de obray
desplazamiento esta sujeto a los términos y condiciones expuestos en este apéndice y en el resto
del manual de proveedores de servicio. El incumplimiento de estos términos y condiciones
puede dar lugar al rechazo de alguno o de todos los reembolsos.

3.Tipos de cobertura
A continuacion, se resumen los tipos de garantia limitada, los planes de servicio extendido
y otras excepciones de servicio especiales. En ninguna circunstancia, los proveedores de
servicio cobrardn una reparacién cubierta a los clientes. Las reparaciones que no estén
cubiertas por Apple deberd pagarlas el cliente.

3.1 Garantia limitada de Apple
A continuacion, se describen las garantias limitadas de Apple:

3.1.1 Garantia limitada de un (1) afio de Apple

Apple concede garantia a sus productos de hardware (incluidos los productos reacondicionados)
contra defectos en los materiales y la fabricacién durante un periodo de un (1) afio desde la

fecha de la compra original (consulte la Declaracion de garantia limitada y la garantia para iPod).

3.1.1a Cobertura de garantia mundial para productos seleccionados de Apple

Los productos seleccionados de Apple cumplen los requisitos para obtener servicio fuera
del territorio en el que se compraron.

3.1.2 Garantia de 90 dias para repuestos de Apple: Servicio repetido limitado, DOA

La garantia de 90 dias para repuestos de Apple aplicable a todos los productos de hardware
es de 90 dias desde la fecha de instalacién de la pieza en el sistema del cliente, segun la
informacion proporcionada en GSX. Esta cobertura incluye los médulos de inventario de
servicio de reemplazo. Las modificaciones y los dafios ocasionados por el uso incorrecto o
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por accidente no estan cubiertos por la garantia. Las piezas de reemplazo que se usan
para una reparacion cubierta en garantia seran garantizadas por el periodo restante de la
garantia de Apple o por 90 dias, lo que proporcione la mayor cobertura para el cliente.

3.1.2.a Servicio repetido limitado

El servicio repetido limitado se aplica cuando el producto de un cliente se repara correctamente;
pero, luego, presenta una falla repetida de la misma pieza. Para los médulos de inventario de
servicio que fallan dentro de los 90 dias, cree una reparacién en GSX. GSX asignara la cobertura
apropiada en el nivel de la pieza. El servicio repetido limitado se aplica a casos en que el
producto quedd reparado inicialmente y funcionaba de forma correcta. La reparacion debe
ser para el mismo producto de serie y el mismo nimero o ndmeros de piezas del mismo
producto que el servicio de reparacién original.

3.1.2b Piezas DOA

Un médulo de inventario de servicio se considera DOA (defectuoso en origen) si no funciona
al colocarlo por primera vez en un producto. En caso de que una pieza sea DOA, envie una
reclamacién de piezas DOA en GSX y repare el producto del cliente con una pieza nueva en
buen estado. Devuelva el médulo defectuoso a Apple.

Nota: Apple no proporciona ninguna compensacion por mano de obra para piezas DOA. Para realizar
reclamaciones por piezas DOA y servicios repetidos para médulos es necesario devolver la pieza defectuosa
en el periodo de devolucion especificado para la aceptacion de garantia. Las piezas de repuesto defectuosas
no pueden devolverse. Deberd contar con una autorizacion especial del soporte para proveedores de servicio
para poder reemplazar las piezas de la categoria “otras” que no funcionen en el momento de su recepcion.
3.2 Planes de servicio extendido:

Apple ofrece a los clientes opciones de cobertura de reparacién que extienden el plazo de la
garantia limitada de Apple. Consulte la informacion de cobertura especifica que aparece a
continuaciéon para obtener mas detalles sobre estas opciones:

3.2.1 AppleCare Protection Plan

Extiende la cobertura de reparacion de la garantia limitada de un afo hasta tres afos
(dependiendo del producto) desde la fecha de compra original para piezas y mano de obra.
AppleCare Protection Plan también incluye soporte telefonico para software de Apple, como
se describe en el documento de términos y condiciones de APP. El servicio in situ también se
proporciona para ciertos productos, si corresponde.

3.2.2 Plan de servicio extendido
Los planes de servicio extendido de varios afos se disefian de forma personalizada para
satisfacer las necesidades de clientes institucionales (escuelas, gobiernos, grandes empresas, etc.).

3.2.3 Excepciones de servicio especiales: Programas de extension de reparaciones, cédigos CS
En las siguientes situaciones, Apple puede decidir cubrir una reparaciéon de un producto

que, de otro modo, no cumpliria los requisitos de cobertura. Todas las excepciones de

servicio especiales son a discrecién exclusiva de Apple.

3.2.4a Programas de extension de reparaciones:

Los programas de extension de reparaciones se aplican cuando Apple decide extender una
cobertura de reparacion mas alla del plazo original de la garantia. Los programas de extension
de reparaciones cubren reparaciones especificas para productos especificos, y se validan
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mediante un nuimero de serie, tipo de producto y cédigos de reparacion especiales. Para
Productos que estén cubiertos actualmente por programas de extensién de reparaciones
de Apple, consulte CP176: Programas de extensién de reparaciones.

3.2.4b Excepciones de satisfaccion del cliente (CS):

Apple puede conceder una excepcién a un cliente para reparar o sustituir un producto
defectuoso. Las excepciones de satisfaccion del cliente se validan en GSX mediante el
numero de serie. Solamente Apple autoriza excepciones de clientes/relaciones ejecutivas.

3.2.4c Equipo propiedad de Apple:

Apple reembolsa a proveedores de servicio seleccionados reparaciones de equipos propiedad
de Apple. Las reparaciones de equipos propiedad de Apple se validan mediante el nimero
de serie y codigos especiales de servicio.

4. Elegibilidad de la cobertura y validacion
Antes de iniciar una reparacion, los proveedores de servicio deben verificar que el producto
cumpla los requisitos de cobertura. AppleCare no compensara a los proveedores de servicio
por piezas 0 mano de obra de reparaciones que no cumplan los criterios que se describen
en el manual de proveedores de servicio. Una vez introducido el nimero de serie del producto,
GSX confirmara la elegibilidad de la cobertura. Si GSX indica que el producto no esta dentro
del periodo de garantia o no esta cubierto con un plan de servicio extendido de AppleCare,
puede cargar documentacién aceptable que demuestre lo contrario. Debe escanear la
documentacién del comprobante de compra y cargar la copia virtual en GSX antes de
enviar la reparacion a Apple. Para cargar una documentacién de comprobante de compra
para Apple a través de GSX, siga estos pasos:

- Guarde el documento de comprobante de compra (POP) que vaya a cargar como un archivo
PDF. Indique como titulo del documento de POP el nimero de serie del producto que se
va a reparar.

- Haga clic en el botén para cargar en la seccién sobre informacion de la cobertura que
aparece en la segunda pantalla de una nueva reparacion.

- Seleccione el archivo que desea cargar.

- Haga clic en el botén para cargar para enviar el archivo a Apple.

- Finalice y envie la reparacion a Apple.

Nota: en caso de un desacuerdo sobre la cobertura, deberd conservar las copias impresas de la validacién de
la cobertura o de la pdgina de confirmacion de la reparacién de GSX como comprobante de documentacion
de cobertura durante un periodo no inferior a cinco afos.

4.1 Pruebas de cobertura aceptables

Cualquiera de las siguientes se considera una prueba de cobertura aceptable.

4.1.1 Confirmacion de elegibilidad de GSX

GSX valida automaticamente la elegibilidad de la cobertura, tanto del producto completo como
de las piezas. GSX también valida la cobertura para un AppleCare Protection Plan u otra
cobertura de servicio extendido de AppleCare. En caso de que GSX NO valide la cobertura,
se aceptan cualquiera de los sustitutos que aparecen a continuacion.
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4.1.2 Comprobante de compra (POP)

Apple proporciona documentacién de comprobante de compra con todos los productos y
servicios vendidos. Para que sea valido, un comprobante de compra debe cumplir con los
siguientes criterios:

El POP debe poder leerse (no se aceptan capturas de pantalla)
El POP debe incluir la siguiente informacion:
- Fecha de compra
- Numero de factura o boleta
- Precio de venta
- Informacién del distribuidor y, si es posible, el sello o logotipo de la empresa
- Numero de serie del producto (si el nimero de serie NO aparece en el POP, escribalo
antes de realizar la reparacion)
4.1.3 Registros de venta internos
Si el cliente compré el producto en el mismo comercio en que esta realizando el servicio, se
puede utilizar como comprobante de elegibilidad de la cobertura una copia de los registros
de venta internos que indique la fecha de venta original.

4.1.4 Producto de propiedad del proveedor de servicio

Los proveedores de servicio que desean reparar su propio producto deben incluir un
comprobante de compra con cada reparacion e indicar que la reparacién es de propiedad del
ASP en la segunda linea de los campos de direccion en GSX (consulte el Apéndice D, cldusula 10).

4.2 Reparaciones no cubiertas

Apple no cubre las reparaciones de productos de Apple que estén fuera del plazo de una
garantia de producto limitada de Apple o de un plan de servicio extendido y para las que
no se haya concedido una excepcion de cobertura de reparacion autorizada por Apple. Los
proveedores de servicio pueden cobrar a los clientes el trabajo que esté fuera del alcance de
la cobertura de acuerdo con sus propias tarifas de servicio. Las piezas para dichas reparaciones
pueden pedirse directamente a Apple. Apple no compensard a los proveedores de servicio
por la mano de obra en reparaciones no cubiertas.

4.2.1 Reparaciones preventivas

Apple no cubre reparaciones preventivas. Un técnico certificado sélo deberia sustituir piezas
gue muestren fallas. En caso de que se sustituya una pieza que no falle, Apple se reserva

el derecho de revocar la compensacién por mano de obra, segun corresponda, para cada
reparacion no adecuada realizada en virtud de la garantia de Apple y los planes de servicio
extendido. Los clientes son los responsables financieros de una reparacion, sin reembolso

de compensacién por mano de obra y por inventario de servicio por parte de Apple, cuando
soliciten el reemplazo de una pieza antes de que esta muestre una falla.

4.3 Validacion de la cobertura

Para garantizar su cumplimiento con los requisitos de validacion de la cobertura, siempre
siga los pasos y procedimientos descritos en el Apéndice E: Flujo de reparaciones y en los
articulos de la Knowledge Base asociados.
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Nota: Apple investiga todas las reclamaciones de validacion de garantia sospechosas. El uso de informacion

de cliente, nimeros de serie de productos o mddulos, o informacion de proveedor de servicio ficticia anulard
la reclamacion y dard lugar a penalizaciones civiles y penales, a la recuperacién del reembolso y a la

finalizacién del contrato.

4.3.1 Numeros de serie deteriorados

Si el nimero de serie se ha borrado, deteriorado o cambiado de cualquier modo, la cobertura
de la garantia queda excluida.

5. Exclusiones de la cobertura y reclamaciones no validas
Apple no reembolsara por piezas, mano de obra o desplazamientos para reparaciones que
no cumplan los criterios de cobertura descritos en este apéndice. Se aplican los siguientes
criterios de exclusiones de cobertura y de reclamaciones no validas.

5.1 Exclusiones de cobertura
La cobertura de reparacion se rechazara si:

Se envia un producto completo a Apple, sin que Apple lo autorice

Se ha caducado la garantia limitada de un afo de Apple o el plan de servicio extendido
de AppleCare

Un médulo de inventario de servicio enviado a Apple tiene modificaciones o mejoras
de rendimiento no autorizadas

Un médulo o pieza esta quemado, fundido, roto o dafiado de cualquier forma ajena
a la reparacion

El dispositivo estd mal embalado
Se envia una informacién de cliente ficticia
La reparacion la ha realizado un técnico que no esta certificado o cualificado por Apple
Se indica el cédigo postal o direccién del proveedor de servicio para reparaciones in situ
indirectas (deben ser de la ubicacion de reparacién del cliente).

5.2 Reclamaciones no validas

Las reclamaciones de reparaciones se consideran no validas cuando se cumple cualquiera
de las condiciones siguientes:

5.2.1 No se encontraron problemas (No se puede duplicar)

El producto se define como funcional si aprueba los diagndsticos y ejecuta software en
buen estado. Si los programas funcionan como deberian, el producto esta funcional. En el
caso de que se sospeche que los problemas son intermitentes, ejecute el test de diagnéstico
adecuado en el sistema durante toda la noche. Sin embargo, si ejecuta el test durante toda
la noche y sigue sin aparecer ningun problema, no se puede enviar una reclamacion de
garantia. Antes de ejecutar los diagndsticos, informe a los clientes sobre los cargos posibles
asociados con una notificacion de servicio “No se puede duplicar”

5.2.2 Reparaciones preventivas

Una reparacién preventiva es una reparacion de una pieza que no muestra ninguna falla. Las
reparaciones cubiertas solo deberdn realizarse cuando una pieza muestre una falla. En el caso
de que se sustituya una pieza que no falle, Apple se reserva el derecho de eliminar el reembolso
por piezas, mano de obra y desplazamiento, segun sea aplicable, para cada reparacién no
adecuada realizada bajo la garantia de Apple y los planes de servicio extendido.

& WW 2010 v1.0 47



Manual de proveedores de servicio autorizados

5.2.3 Modificaciones no autorizadas

Los dafos ocasionados por modificaciones no autorizadas no estan cubiertos por la garantia
limitada de un afo de Apple. Cualquier modificacion que altere permanentemente el médulo
basico y lo haga no adecuado para el “grupo de reemplazos” de médulos no estéd cubierto
por la garantia limitada. Por ejemplo, los intentos de revisién de la fuente de alimentacion de
un componente no estan cubiertos por la garantia. La apertura de un iPod anula la garantia
del producto.

5.2.4 Daiio accidental, abuso y actos fortuitos

La cobertura de reparaciones no se aplica si el producto de Apple se ha dafiado por un
accidente, abuso, uso incorrecto o acto fortuito. Los dafios causados por liquidos, como
sustancias extrafnas (pegamento, bebidas, aceite, etc.) en el ensamblaje secundario, no estan
cubiertos por la garantia. El depésito rechazara los médulos de reemplazo defectuosos, rotos,
guemados o dafiados que muestren evidencias de dafios ajenos a la reparacién, y se denegara
la cobertura.

5.2.5 Errores del operario

Apple no cubre problemas relacionados con errores del operario. Las solicitudes de clientes
para obtener soporte técnico con software, configuracion, conectividad del sistema, etc. no
cumplen los requisitos para cobertura a través del programa de proveedores de servicio.
Los errores comunes de clientes (por ejemplo, conectores inadecuados, mala conexion de
periféricos, etc.) no estan cubiertos.

5.2.6 Periféricos que no son de Apple
Los dafios causados por periféricos de otros fabricantes no estan cubiertos por la garantia.

5.2.7 Problemas de software

Apple no cubre la configuracién, el diagndstico y la reinstalacion de software. Para el reemplazo
Mail-in de discos duros en garantia, Apple reinstalara la misma versién del software del
sistema. El cliente debera volver a instalar el resto del software, a sus expensas, o solicitar

al proveedor de servicio que realice la instalacion.

5.2.8 Baterias

La garantia de Apple no cubre piezas que fallen debido a que los componentes consumibles
se hayan agotado con el paso del tiempo. Cuando una bateria sufre un determinado ndimero
de ciclos de descarga, sus componentes quimicos se agotan completamente y la bateria no
es capaz de mantener la carga. Este resultado es normal y no indica un defecto de la bateria.
Sélo las baterias que fallen debido a un defecto durante la garantia o un periodo de cobertura
extendida cumplen los requisitos para su reembolso.

Nota: las baterias que fallen debido al consumo normal no estdn cubiertas por los planes de servicio
extendido de AppleCare. Tanto usted como sus clientes pueden consultar la documentacion técnica de
Apple para obtener mds informacion sobre las baterias y los productos alimentados por baterias de Apple,
asi como sugerencias para su cuidado. Consulte el documento de la Knowledge Base PowerBook, iBook:
duracion de la bateria para ayudarle a determinar la diferencia entre baterias agotadas y defectuosas.
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Apéndice G: Servicio in situ de Direct Dispatch

1. Guia de procesos in situ directos
El servicio in situ de Direct Dispatch constituye la reparacion o el reemplazo de productos
elegibles de Apple en la ubicacién del cliente, cuando el cliente solicita un servicio in situ
al contactarse con Apple directamente por medio del Centro de contacto de AppleCare.

Apple envia al proveedor de servicio para que proporcione servicios de reparacién in situ para
los clientes ubicados en un area de servicio determinada. Apple, a su exclusiva discrecién,
autoriza a los proveedores de servicio seleccionados para un servicio in situ de Direct Dispatch.

Las areas de servicio del cliente estan sujetas a cambio sin previo aviso. La participacion
como proveedor de servicio de Direct Dispatch (DDSP) no le garantiza un volumen de
servicio o una base de clientes fija. Apple realizara los esfuerzos razonables necesarios

para notificar a los DDSP sobre cambios en las dreas de asignacion.

Nota: los proveedores de servicio de Direct Dispatch deben aceptar las solicitudes de servicios in situ cuando

un cliente los contacta sin una derivacion de Apple y abordar la solicitud a través de GSX como reparacion
in situ indirecta. Los clientes no deben ser derivados a Apple para acordar la reparacion.

1.1 Flujo de servicio de Direct Dispatch

1.1.1 El cliente advierte el problema

Un cliente se contacta con Apple y describe un problema con su producto de Apple. El agente
del centro de contacto registra la informacion acerca del cliente y el producto, y verifica si el
problema esta relacionado con el hardware. Después de ofrecerles opciones de servicio, los
clientes que solicitan servicios in situ son transferidos a un agente de Direct Dispatch para
que cree el dispatch.

El sistema de AppleCare usa una combinacién del cédigo postal del cliente junto con el tipo de
cliente a fin de identificar al proveedor asignado para ese tipo de cliente y cédigo postal respectivo.

Se le proporciona al cliente el nombre de la empresa y el nimero de teléfono del DDSPy se le
informa que recibird una llamada del DDSP dentro de las siguientes cuatro horas laborables
para programar una cita. También se definen las expectativas del cliente, se le comunica que el
servicio estara completo dentro de los dos dias laborables (sujeto a la disponibilidad de las piezas).

Nota: el agente del centro de contacto de Apple NO puede ver la disponibilidad de las piezas.

1.1.2 Acuse de recibo del dispatch

Una vez guardado el dispatch, se envia un correo electrénico al proveedor con detalles acerca
del dispatch. El DDSP se comunica con el cliente y verifica la informacién. El proveedor acusa el
recibo del dispatch en GSX; para ello, inicia sesion en GSX y selecciona la opcién de Dispatch in
situ nuevo.

En la mayoria de las regiones, el DDSP agregara las piezas adecuadas en GSX. Si corresponde,
se generara un pedido de piezas incluidos todos los nimeros de piezas, la informacion del
cliente y la informacion de envio y facturacion del proveedor.

Los cambios, si los hubiera, se acordaran mediante el envio de un correo electrénico a
directdispatch@apple.com con las instrucciones de solicitud de cambio. Si corresponde,
GSX enviara un correo electrénico al proveedor con una confirmacién de pedido de piezas.
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1.1.3 Alertas de nivel de servicio (SLA)

GSX advertird al DDSP si esta por no cumplir con los niveles de servicio acordados. Si no se
cambio el estado inicial de un dispatch in situ por tres horas laborables, GSX notificara al
proveedor que la SLA de contacto del cliente se esta acercando al no cumplimento. A partir
de esta alerta, el proveedor tendra una hora laborable para comunicarse con el cliente y
acusar el recibo del dispatch. GSX también enviard una alerta dos dias laborables después
del envio de la ultima pieza si el estado no es “servicio aplazado por el cliente” Un DDSP

puede ser retirado del programa de dispatch in situ sin aviso si los promedios de SLA
descienden a un porcentaje inferior al 80% en cuanto al tiempo.

1.1.4 Ajustes de estado de GSX

Una vez que el pedido se transmite al sistema de pedidos de piezas, se corrobora toda la
informacion, incluida la garantia limitada de Apple o la cobertura APP, la validacion pieza/
producto y la validacién de informacién de cuenta del proveedor. Si todos los datos son
correctos, se confirma el pedido y se envian las piezas.

1.1.5 Entrega de servicios

Una vez que el DDSP arriba a la ubicacién del cliente para realizar el servicio, debe prestarse
especial atencion y asegurarse de no dafar el producto de Apple durante los procedimientos
de servicio. El técnico retiene todos los médulos que deban devolverse y solamente se le
proporcionaran al cliente con el consentimiento expreso de Apple. En algunas ocasiones, es
posible que el cliente solicite conservar un disco duro defectuoso para recuperar la informacién
almacenada en él. Las instrucciones en el dispatch de Apple indicardn que no es necesario
que el proveedor devuelva un disco duro obsoleto; o bien, el cliente junto con el técnico
pueden comunicarse con Apple para obtener permiso para mantener el disco obsoleto con
el fin de recuperar la informacién almacenada en él.

El técnico debe comunicarse con el centro de Direct Dispatch mientras esté con la unidad
del cliente si la estrategia descrita en el dispatch no es suficiente para resolver el problema
del cliente. El agente de Apple determinard el mejor procedimiento para resolver el problema,
es posible que se necesite otro dispatch in situ. El técnico debe hacer que el cliente firme un
recibo con la fecha y la hora en que el técnico intentd realizar la reparacién. Esta copia debe
conservarse de acuerdo con los requisitos descritos en la Seccién 4.4.6.

1.1.6 Cierre del dispatch

Cuando todos los servicios estén completos, el DDSP cerrara el dispatch con el estado de cierre
correspondiente. El proveedor introducird la fecha y hora de finalizacion segun la factura o
el recibo del servicio que firmo el cliente. Las piezas deben manipularse de acuerdo con el
Apéndice D: Administracién y transacciones de piezas.

1.1.7 Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

El nivel de servicio para un dispatch completo constituye la cantidad de dias laborables a
partir de la fecha de envio de la Gltima pieza hasta la fecha en que se cambia el estado de
dispatch a cerrado (NO la fecha en que el técnico realizé la reparacion in situ). El tiempo en
que el dispatch estd en el estado “servicio aplazado por el cliente” no se incluye en el célculo.
Un DDSP puede ser retirado del programa de dispatch in situ sin aviso si los promedios de
SLA descienden a un porcentaje inferior al 80% en cuanto al nivel de tiempo.
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1.2 Requisitos

El proveedor de servicios de Direct Dispatch debe conectarse a GSX al menos cada tres horas
durante el horario laborable estdndar para controlar los nuevos dispatches y actualizar los
existentes. A fin de cumplir con el tiempo de respuesta requerido de cuatro (4) horas para
acusar el recibo del servicio; o bien, para cambiar el estado actual de las reparaciones, es
posible que necesite conectarse a GSX con mayor frecuencia.

Para cada dispatch, el proveedor de servicio de Direct Dispatch debe:

- Revisar y seqguir las instrucciones especiales proporcionadas en el dispatch. Si las
instrucciones no coinciden con las proporcionadas por el soporte técnico de Apple,
el DDSP debe notificarlo a directdispatch@apple.com de inmediato.

- Comuniquese con el cliente por teléfono y programe un servicio dentro de las nueve
horas laborables después de recibida la notificacién de dispatch de Apple, o segun lo
definido en un contrato con el cliente.

- Si corresponde, confirme la solucién del problema con el cliente y pida las piezas
necesarias en GSX (Asia Pacifico y Europa Unicamente)

Nota: los proveedores de servicio de Direct Dispatch no pueden recopilar informacién de tarjeta de crédito
de los clientes, a excepcion de los servicios no cubiertos.

1.2.1 Comprobante de compra y comprobante de renuncia de cobertura

Dado que Apple determina la elegibilidad de la cobertura, no es necesario que el DDSP solicite
el comprobante de compra o la documentacién de comprobante de cobertura antes de
comenzar una reparacion in situ; a menos que se indique lo contrario en las instrucciones
del dispatch.

Nota: el técnico in situ no debe realizar el servicio de productos que determine que han fallado como
consecuencia de abuso o actos de la naturaleza. El dispatch debe cancelarse y se deben devolver las piezas
de repuesto que no fueron abiertas a Apple. Para obtener mds detalles, consulte el Apéndice F: Cobertura
de reparacion y elegibilidad.

1.3 Centro de servicios Direct Dispatch

El centro de dispatch de servicio directo de Apple notificara a los proveedores de servicio de
Direct Dispatch sobre todas las solicitudes de dispatch de servicio a través de GSX o mediante
un correo electrénico de cortesia del sistema de seguimiento de llamadas (si corresponde).

1.4 Detalle de solicitudes de servicio

Apple proporcionara la siguiente informacion: ID de dispatch, nombre del cliente, direccién,
nuimero de teléfono, area del cliente, condicién observada de la unidad, nimero de serie,
estado de la cobertura en el momento del dispatch y una completa descripcion de la unidad
que necesita servicio.

Ademas, se incluye la descripcién detallada del problema, el diagnéstico preliminar y las
instrucciones recomendadas por el soporte técnico de Apple. Si corresponde, la informacion
de reparacion y de pedido de las piezas se guardard automaticamente en la cuenta del
DDSP y se enviard a la ubicacién asignada para cada dispatch.

1.5 Actualizaciones de dispatch

Los proveedores de servicio de Direct Dispatch deben proporcionar comentarios a Apple
diariamente acerca del estado de todos los dispatches abiertos.
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Apple notificara al proveedor de servicio de Direct Dispatch acerca de dispatches de servicio
directo por correo electrénico (si corresponde) y por GSX.

Una vez que Apple transmite estas notificaciones, el proveedor de servicio de Direct Dispatch
debe contactarse con el cliente dentro de las cuatro (4) horas laborables para acusar el
recibo de la solicitud de dispatch y para acusar recibo del envio de las piezas recomendadas.
Para todos los dispatches, el servicio debe estar disponible en el sitio del cliente.

1.6 Requisitos minimos de soporte telefénico

Confirmar la solucién de problemas. Formule preguntas especificas al cliente relacionadas con
el diagndstico preliminar que fue proporcionado por Apple a fin de confirmar el problema.

Si se determina que la causa del problema estd fuera del alcance de la cobertura, el proveedor
de servicio de Direct Dispatch tiene la responsabilidad de determinar y recolectar los cargos
aplicables. El proveedor de servicio de Direct Dispatch le notificara al cliente el costo estimado
antes de realizar el servicio y debe notificar a Apple sobre el cambio en el estado de la cobertura
de la reparacion por correo electrénico a directdispatch@apple.com.

Bajo ninguna circunstancia, un dispatch debe superar los 10 dias laborables para completarse.
En caso de que un cliente no esté disponible para realizar el servicio dentro del periodo
especificado, se debe comunicarle al cliente que el dispatch se cancelara. El cliente debe
comunicarse con Apple para poder realizar el servicio cuando se confirme la disponibilidad.
El cliente también debe ser notificado acerca de la posibilidad de que el servicio in situ se
rechace y se programe un intento posterior. Los retrasos en el envio de piezas deben transferirse
al soporte del proveedor de servicio como se establece en Apéndice K: Recursos de soporte.

1.7 Pasos del servicio de Direct Dispatch

El nimero de serie que se enumera en el dispatch debe coincidir con el producto que se
esta reparando. Si no coincide, el proveedor no podra realizar la reparacion. Las reparaciones
a los numeros de serie de unidades que no coinciden con los nimeros de serie del dispatch
no se abonaran y se debitaran las piezas utilizadas.

Una vez realizado el servicio de Apple, proporcidnele a cada cliente una factura, como

se describe en el contenido relacionado con la facturacion. El proveedor de servicio debe
conservar una copia firmada por el cliente de acuerdo con los requisitos de conservacion
de registros que se describen en la Seccion 4.4.6.

1.7.1 Servicios no cubiertos

El proveedor de servicio de Direct Dispatch es responsable de la facturaciéon y de recoger el
dinero por cualquier servicio provisto no cubierto por Apple. Los servicios no cubiertos deben
ser mencionados claramente en el documento de comprobante de servicio.

1.7.2 Servicios para piezas que no son de Apple

El proveedor de servicio de Direct Dispatch es responsable de identificar cualquier actualizacion
de hardware que no sea de Apple o problemas de software relacionados que no sean de
Apple. El proveedor de servicio de Direct Dispatch es responsable de facturar y recolectar
el dinero por servicios no relacionados con Apple.
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1.7.3 Excepciones

El proveedor de servicio de Direct Dispatch puede recibir un dispatch con instrucciones
especificas de Apple para una unidad que, por lo general, no es cubierta por Apple. En estos
casos, se incluirdn instrucciones especificas para alertar al DDSP sobre la naturaleza del servicio.
Es posible también que los proveedores de servicio de Direct Dispatch deban participar del
“Analisis temprano de fallos” (EFFA). En estos casos, el proveedor de servicio de Direct Dispatch
sera compensado de acuerdo con su trabajo, el desplazamiento realizado y las piezas empleadas.

1.8 Presupuesto por escrito y factura

Se le debe proporcionar a cada cliente la documentacion del servicio incluida una factura
leible, no una factura del tipo lista de comprobacién, con el contenido necesario como se

describe en la Seccion 4.4.7.

Todo DDSP que remueva una unidad de la ubicacién del cliente deberd otorgarle al
propietario un recibo o talén de reclamacion, como se describié anteriormente.

1.9 Ajustes de dispatch in situ en GSX

1.9.1 Estados de reparaciones primarias

Reparacion fuera
del procesamiento

Es el estado inicial del nuevo dispatch. Se debe acusar el recibo del dispatch;
para ello, cambie este estado dentro de las cuatro horas laborables.

Pendiente: se
ha programado

Indica que el proveedor ha hablado con el cliente y ha programado una cita
para servicio dentro de los dos dias laborables. Las reparaciones deben

una reunion guardarse con este ajuste de estado antes de que otras estén disponibles.
Pendiente: Indica que el cliente fue contactado, pero no se ha programado una cita.
el cliente fue Esto puede ocurrir debido a una demora de la pieza o a otros motivos
contactado fuera del control del cliente.

Pendiente: Al configurar este estado, le notifica a Apple que el cliente ha solicitado un
servicio aplazado aplazo de servicio fuera del plazo requerido de servicio por motivos de su
por el cliente conveniencia. Esto suspendera los relojes de nivel de servicio y garantizara

que no se responsabilice al DDSP por la demora. Nunca se debe seleccionar
este estado cuando la demora se deba a una solicitud del DDSP a fin de
cumplir con la disponibilidad de su técnico o cuando el cliente no haya
devuelto una llamada telefénica inicial. Los DDSP deben cumplir el
cronograma del cliente, siempre que la entrega solicitada se realice
durante el horario laborable normal.

Pendiente: espera
de devolucién de
llamada del cliente

Este ajuste de estado indica que se esta esperando una llamada del cliente
para fijar una cita de reparacién. Este estado no detiene el reloj del nivel
de servicio. Consulte la seccién “Cancelado: no pudo ubicar al cliente”.
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1.9.2 Estados de reparaciones secundarias

Pendiente: unidad
de reparacion en

Este ajuste de estado se debe utilizar Unicamente durante el proceso
de una reparacion en que Apple haya especificado por escrito que se

el negocio debe retirar la unidad de la ubicacion del cliente. No se lo puede
pendiente de utilizar en ninguin otro momento.

recoleccion

Cancelado a Este ajuste de estado indica que Apple ha cancelado el dispatch.
pedido de Apple Todas las piezas se deben devolver después del proceso de GPR.
Cancelado Indica que el dispatch fue cancelado por el DDSP debido a que el

a pedido cliente decidié no aceptar el servicio. Todas las piezas se deben

del cliente devolver después del proceso de GPR. Si la cancelacién estaba fuera

de su control, los proveedores recibiran una tarifa de cancelacion por el
trabajo derivado de la actualizacién de GSX y del manejo de las
piezas. Se debera informar a los clientes que Apple podra negarse a
cumplir con otra solicitud de dispatch in situ. El proveedor del dispatch
debe notificar a directdispatch@apple.com sobre la cancelacion y
los motivos que hubiera dado el cliente por el rechazo del servicio.

Cancelado: no
se pudo ubicar

Este ajuste de estado indica que el DDSP ha cancelado el dispatch
porque el cliente no ha devuelto varias llamadas telefonicas o respondido

al cliente los mensajes enviados por correo electrénico. Los proveedores deben
hacer todo lo posible por comunicarse con el cliente en varias
oportunidades durante un periodo de cuatro dias laborables. Si el
cliente no devuelve las llamadas del proveedor, se debe dejar un
mensaje al cliente en el que se le informe acerca de la cancelacién del
dispatch y en el que se le solicite comunicarse con Apple para conocer
sus opciones de servicio. No defina expectativas acerca de la
programacion de otro dispatch in situ. Cancele el dispatch y notifique
a directdispatch@apple.com que se ha cancelado la reparacion.

Cerrado: Este ajuste de estado indica que el problema del cliente fue resuelto

reparacion por teléfono y que no es necesario enviar piezas ni concurrir al lugar.

realizada por

teléfono

Cerrado: Este ajuste de estado indica que se ha resuelto el problema del cliente,

reparacion pero ha sido necesario enviar piezas de repuesto. No seleccione esta

realizada sin opcidn si solo se realizé trabajo de mano de obra en las piezas de

utilizacion de
piezas

repuesto requeridas, por ejemplo, reiniciar la placa légica.

Cerrado:
reparacion
realizada con
utilizacion de
piezas

Este ajuste de estado indica que la estrategia de servicio sugerida en
el dispatch ha sido exitosa y que no es necesario prestar otro servicio
para resolver el problema del cliente. Se utiliza incluso si la estrategia
de reparacion no incluia en realidad piezas fisicas, por ejemplo, niumero
de pieza de ajuste de video. Los proveedores obtendran el reembolso
de cobertura estandar, el reembolso administrativo del dispatch y el
reembolso por desplazamiento si corresponde.
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Cerrado: Este ajuste de estado se utiliza con muy poca frecuencia. Se utiliza
reparaciones en situaciones en las que se determind que la reparacion no esta
rechazadas por cubierta por el DDSP y el cliente se ha negado a recibir el servicio
el Cliente completamente. Se deben enviar las piezas mediante el proceso

de GPRy el DDSP debera aclarar que no se han prestado servicios
al cliente para resolver el problema. El DDSP cobrard tarifas
administrativas y por desplazamiento, pero no recibira reembolso
por mano de obra.

Cerrado: sin Este ajuste de estado indica que se ha intentado una estrategia de
resolver; es servicio de dispatch, pero el problema con el cliente aun persiste.
necesario otro El técnico de DDSP debe comunicarse con Apple desde la ubicacién
dispatch del cliente no bien advierta que la estrategia no ha sido exitosa.

Los técnicos telefénicos de Apple conversaran acerca de la nueva
estrategia con el técnico de DDSP. Probablemente el intercambio
consista en otro dispatch y la realizacion de otro intento de reparacion,
pero no siempre. Se les solicitara a los proveedores que realicen otro
intento de reparacion sin otro dispatch si se ha seguido la estrategia
de servicio del dispatch original a menos que el inconveniente hubiera
sido causado por problemas bajo el control del proveedor.

Nota: el ajuste de este estado no generard un
dispatch posterior automdticamente.

1.10 Requisitos de zona

Los proveedores de servicio de Direct Dispatch son responsables de llevar a cabo todas las
reparaciones in situ directas asignadas por Apple. La negacion a ofrecer los servicios o la
falta de acuse de recibo del dispatch constituye el retiro voluntario de la participacion en
la asignacion de reparaciones in situ directas. Las areas para la entrega del servicio in situ
se basan en la siguiente matriz, que describe el radio desde el cédigo postal del proveedor
de servicio de Direct Dispatch:

Hasta 50 millas 51 a 100 millas 101 a 150 millas 151 a 200 millas
80 kildmetros 81 a 160 kilémetros 161 a 240 kildmetros | 241 a 320 kildbmetros

*Nota: no todas las zonas se pueden aplicar en todas las regiones del mundo

La determinacién de la zona para los dispatches in situ se basa en mediciones de linea recta
desde el centro geografico del area del codigo postal del DDSP hasta el centro geogréfico
del 4rea del cédigo postal del cliente. El millaje de transporte real debe superar las 15 millas
(25 km) antes de que se solicite un ajuste para el desplazamiento. Los ajustes de desplazamiento
deben realizarse en condiciones que exigen un transbordador o buque, y que agregan mas
de 30 minutos al tiempo de viaje para llegar a la ubicacién del cliente, sin incluir los retrasos
ocasionados por las condiciones climaticas.

El proveedor de servicio de Direct Dispatch llevara a cabo el servicio in situ para las solicitudes
de dispatch de servicio directo recibidas dentro de la cantidad de dias laborables a partir de
la notificacién de dispatch indicada a continuacién. Los dias laborables para llevar a cabo el
servicio se calculan a partir de la fecha de envio de las piezas menos cualquier fecha en que
el dispatch se haya establecido en “pendiente: servicio aplazado por el cliente”
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Zona 1 Zona 2 Zona 3 Zona 4

2 dias laborables 3 dias laborables 4 dias laborables La programacion de los
servicios se debera
acordar mutuamente
entre el proveedor de
servicio de Direct
Dispatch y el cliente.

*Nota: no todas las zonas se pueden aplicar en todas las regiones del mundo

Si tiene preguntas sobre el programa de dispatch de servicio directo o sobre la determinacion
de zona de un dispatch, envie un correo electrénico a directdispatch@apple.com. El ajuste
adecuado para la zona se aplicara para el servicio.

1.11 Requisitos de la ubicacion

Los proveedores de servicio de Direct Dispatch deben solicitarle permiso a Apple, por correo
electronico a directdispatch@apple.com, para realizar cambios o modificaciones relacionadas
con el servicio in situ directo. Es posible que otras ubicaciones no se aprueben para el servicio
in situ directo, aunque la ubicacién puede aprobarse para reparaciones carry-in. Los siguientes
ejemplos de cambios que se deben enviar son:

- Nombre de contacto y/o nimero de teléfono del escalado técnico

Nombre de contacto y/o nimero de teléfono del administrador del dispatch
- Direccion de correo electrénico de dispatch o nimero de teléfono del estado de reparacion
- Agregue una ubicacién autorizada para la participacion in situ directa (sujeto a aprobacion)
1.12 Acuerdos de nivel de servicio del cliente
El dispatch in situ contendra un nivel de servicio especifico que define requisitos personalizados
para la entrega de servicios. SLATSORANGE es el SLA de dispatch in situ estandar, y la zona

determina el requisito de nivel de servicio. El personal del DDSP debe conocer estos SLA'y
su efecto en las expectativas del cliente.

Un proveedor de servicio de Direct Dispatch sera notificado por adelantado si existe un SLA
superior y serd retribuido en consecuencia. Todo DDSP que reciba un dispatch con un grupo
de SLA de nivel superior no necesitard adherirse al nivel superior, a menos que esté vigente

un acuerdo firmado.

Nombre del Acuse de recibo Cita Horario Finalizacion
grupo de SLA en GSX programada de llegada después de
al lugar la llegada
SLA03GOLD 30 minutos 30 minutos 2 horas 2 horas
SLAOG6SILVER 30 minutos 30 minutos 4 horas 2 horas
SLA09BRONZE | 1 hora 1 hora 8 horas 2 horas
SLA12RED 2 horas 4 horas 12 horas 4 horas
SLA150RANGE | 4 horas 9 horas 18 horas 4 horas
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SLA18YELLOW | 4 horas 9 horas 27 horas 4 horas
SLA21GREEN 4 horas 9 horas 36 horas 4 horas
SLA24BLUE 4 horas 9 horas 45 horas 4 horas

1.13 Reembolsos por servicios de Direct Dispatch

1.13.1 Reembolsos por desplazamiento
Se le otorgara al proveedor de servicio de Direct Dispatch una compensacion del porcentaje
de desplazamiento especifico de la zona. La mano de obra serd compensada como se

describe en el Apéndice I: Compensacién:

1.13.2 Varias reparaciones llevadas a cabo en el mismo sitio

La compensacion por desplazamiento in situ se paga por ubicacién de cliente y dia. Esta
compensacién equipara los gastos de desplazamiento del técnico certificado. Si se realizan
varias reparaciones en la misma ubicacién y el mismo dia, sélo puede reclamarse un
reembolso de desplazamiento in situ. En el caso de que se realicen varias reparaciones el
mismo dia en la misma ubicacién, los proveedores de servicio tienen que crear una Unica
reparacion in situ indirecta en GSX y reparaciones carry-in para todas las demdas reparaciones
realizadas el mismo dia. Si un técnico se va de la ubicacién del cliente sin finalizar la reparacién
y vuelve un dia mas tarde para finalizar la reparacion, sélo puede reclamarse un reembolso
por desplazamiento in situ.

Apple considera la “misma ubicacion” el mismo edificio, bloque, campus o complejo
asociado con el cliente que recibe el servicio. Cuando un técnico se desplace para realizar
varias reparaciones y pueda aparcar en un punto central y caminar una distancia razonable
para realizar las reparaciones, dicho punto se considerard “una ubicacion”

1.13.3 No se puede duplicar (CND)

Si el proveedor de servicio de Direct Dispatch puede resolver el problema por teléfono y ha

determinado que la unidad es elegible para una reparacién cubierta, el dispatch puede llevarse a
cabo con el estado “problema arreglado por teléfono’ Si corresponde, las reparaciones realizadas
con este estado se reembolsan a un porcentaje estandar.

1.13.4 No se necesitan piezas

Si el DDSP determina que no se necesitan piezas de Apple para el servicio, el DDSP debe
devolver todos los médulos mediante el proceso de devolucién de piezas en buen estado,
y cerrar el dispatch con un estado “no se usaron piezas” Para las reparaciones realizadas con
el estado “no se usaron piezas” se reembolsa el desplazamiento y la mano de obra.

1.13.5 Reembolso por administracion de Direct Dispatch

Si corresponde, los DDSP recibiran un reembolso base por la administracién del servicio
ademas del desplazamiento y la mano de obra. La administracién no se reembolsara para
las reparaciones realizadas con el estado “no se necesitan piezas’.
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Apéndice H: Facturacion y pago

1. Facturas de reparacion, pedido de piezas para inventario y complementos
Apple ofrece tres tipos diferentes de facturas: Reparacién, Pedido de piezas para inventario
y Complementos relacionados con el soporte. Todos los nimeros de factura comienzan
con el numero“9"

1.1 Facturas de reparaciones
Una factura de reparacion puede reflejar un crédito o un débito. Las facturas de crédito
y débito se equilibran entre si mediante Cobros de Apple.

1.2 Facturas de pedido de piezas para inventario

Las facturas de pedidos de piezas para inventario siempre reflejan un débito y se emiten
cuando se envian las piezas. Si se envian varias piezas por separado, cada una genera su
propia factura.

1.3 Facturas de complementos relacionados con el soporte
Las facturas de complementos relacionados con el soporte siempre reflejan un débito
y se emiten cuando se envian las piezas.

1.4 Otros elementos

Tarifa por renovacién de inventario

Las tarifas por renovacién de inventario se cobran por inventario de servicio KBB, GPR o DOA,
gue se devuelven después de la fecha de devolucion requerida. Las tarifas por renovaciéon de
inventario se calculan al sustraer el precio de inventario del precio de intercambio y, luego, se

divide ese resultado por dos. Consulte el Apéndice D: Administracién y transacciones de
piezas para obtener mas informacion.

CND mail-in (Gnicamente en EE. UU.y Japdn)
A los proveedores de servicio se les cobra una tarifa por mano de obra en el caso de una
reparacién mail-in con un estado “no se puede duplicar” (si corresponde).

2. Notas de créditos y débitos
Otros créditos y debitos aplicados a su cuenta se anuncian con Notas de créditos y débitos
gue se envian por correo electrénico separadas de las facturas regulares (si corresponde).
Las notas de créditos y débitos sélo se aplican a la cuenta para corregir errores anteriores de
facturacion. Las notas de créditos y débitos deberan administrarse como facturas habituales.

El crédito o débito resultante se publica en la cuenta como un elemento de linea abierta.
Los créditos deben recogerse inmediatamente y los débitos pagarse o aplicarles créditos,
dentro de los plazos especificados en la factura. Las solicitudes reembolsadas y las que tengan
créditos aplicados a determinados débitos deberan comunicarse al representante de Cuentas
por cobrar asignado a la cuenta.
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3. Criterios de precios de intercambio
Para poder conservar los precios de intercambio, las piezas de inventario de servicio y los
moddulos deben devolverse a Apple oportunamente.

Los inventarios de servicio cuyas fechas de devolucion exceden la fecha de devolucion
requerida de envio de pieza en buen estado se facturan con el precio de inventario, no con
el precio de intercambio. Para obtener mas detalles sobre la compensacién por mano de
obra y las devoluciones que se envian con retraso, consulte Apéndice D: Administracién y

transacciones de piezas.

4. Consultas de facturacion: resolucion de problemas
El equipo de administracion de transferencias de proveedores de servicio manejan los
problemas de facturacién mediante la funcién de consulta de facturacion en GSX. Puede
crear una Consulta de facturacion en GSX 24 horas al dia y siete dias a la semana cuando
se trate de facturas de servicio.

Todas las consultas sobre facturacion deben enviarse antes de 30 dias desde la fecha de
vencimiento de la factura para que se tenga en cuenta para su revision. Las consultas de
facturacion emitidas una vez finalizado el plazo no se tendran en cuenta. Apple se reserva
el derecho de corregir imprecisiones de facturaciéon en un plazo de hasta un (1) afo.

5. Consultas no relacionadas con la facturacion
Los siguientes problemas no pueden resolverse a través de la funciéon de consulta de
facturacion de GSX:

- Realizar, aceptar, rechazar o cancelar pedidos
Realizar consultas respecto de pedidos rechazados
- Consultar sobre problemas que producen declaraciones de facturacion

- Consultar sobre informacién de puntuacién de excelencia del servicio de AppleCare y de
reembolso por mano de obra del proveedor de servicio

- Consultar disponibilidad de piezas
Realizar seguimientos de envios
- Inscribirse a AppleCare Protection Plan
Realizar otros procedimientos administrativos
Si tiene alguna pregunta sobre estos temas, consulte el Apéndice K: Recursos de soporte
para proveedores de servicio.
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Apéndice I: Compensacion

1. Compensacion base: Niveles de mano de obra
La compensaciéon base que se abona a los proveedores de servicio por reparaciones
cubiertas se determina segun la complejidad de la reparacién. Cada elemento de inventario
de servicio o producto de Apple se asigna a un nivel de mano de obra, y a cada nivel de
mano de obra se le asigna a un porcentaje competitivo en cada region. Si es aplicable en la
region, la puntuacion de excelencia del servicio mensual del proveedor de servicio se aplica
a los niveles de mano de obra de compensacion base para determinar la cantidad pagada
por reparaciéon para el siguiente afio fiscal.

Apple se reserva el derecho de cambiar la compensacion base que se abona a los
proveedores de servicio en cualquier momento y sin aviso. La compensacién base
se comunicara por separado.

Nota: los proveedores de servicio y distribuidores en América Latina, y los distribuidores de valor agregado
en EMEA deben consultar sus acuerdos con Apple para obtener detalles sobre los arreglos de pago.

2. Criterios de compensacion por mano de obra
El pago de la compensacién por mano de obra esta sujeto a los siguientes criterios:

- Solo se aplica a las reparaciones cubiertas

- Los proveedores de servicio deben marcar las reparaciones como finalizadas en GSX
en un plazo de 30 dias desde la fecha de creacion. Las reparaciones marcadas como
finalizadas por Apple no cumplen los requisitos para la compensacion

- En los Estados Unidos Ginicamente: todas las reparaciones deben marcarse como
finalizadas dentro de los 20 dias

Los inventarios de servicio defectuosos deben devolverse al depésito de piezas
de repuesto de Apple correspondiente con la documentacion correcta

- La compensacion por mano de obra se paga a los proveedores de servicio por
reparacién, no por pieza enviada (incluidos varios envios debidos a piezas DOA)

Nota: las reclamaciones de servicio repetido se consideran sesiones de reparacién independientes.
- La compensacion por mano de obra sélo se paga para médulos y piezas de reemplazo.

Si no estd seguro de un tipo de pieza, consulte en GSX el nivel de mano de obra
asignado a la pieza

- Si corresponde, el cédigo de diagndstico y los nimeros de serie de KBB/KGB deben
introducirse correctamente en los campos de datos adecuados de la reparacién. Si
no introducen los cédigos de diagnéstico o los nimeros de serie de los médulos
puede ocasionarse la retencién de reembolsos por mano de obra sobre las
reparaciones afectadas

2.1 Reembolso por desplazamiento para reparacion in situ

La compensacion por desplazamiento in situ, si corresponde, se paga por ubicacién y dia. Varias
reparaciones en el mismo sitio y dia sélo daran lugar a un reembolso por desplazamiento a la
ubicacion. Apple se reserva el derecho a realizar cargos en cuentas de débito que tengan varios
reembolsos por desplazamiento in situ que se hayan realizado el mismo dia y en un mismo lugar.

3. Compensacion por mano de obra: Créditos y débitos

Nota: los créditos y débitos por mano de obra se aplican a las siguientes regiones: Estados Unidos,
Canadd, Australia, Nueva Zelanda
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Para cada factura, los créditos por reembolso se aplican de acuerdo con los niveles de mano
de obra vigentes en ese momento y el multiplicador de compensacién. En caso de que la
factura incluya piezas para servicios no cubiertos al igual que para servicios cubiertos, los
créditos primero se aplican a los debitos asociados a las piezas no cubiertas. Por ejemplo, si
el cliente desea actualizar la RAM mientras lleva a cabo una reparacién cubierta de la placa
I6gica principal, el crédito por la reparacion se aplicara al débito para la actualizacién de la
RAM. Si los créditos de reembolsos superan el total de debitos, el crédito resultante se publica
en su cuenta. Los débitos se deben abonar o se deben aplicarles créditos dentro de los términos
especificados en la factura. Se deben comunicar las solicitudes de reembolso y otras solicitudes
a un represente de Cobros de Apple para que se apliquen créditos a ciertos debitos.

Consultas
Apple revisa las consultas sobre compensaciones por mano de obra hasta 60 dias a partir
de la fecha de facturacion.

4. Compensacion por mano de obra: Pedido de compra de Facturacion

Nota: los pedidos de compra mensuales de Facturacion se aplican a todas las ubicaciones, excepto
en Estados Unidos, Canadd, Australia, Nueva Zelanda y América Latina. Los proveedores de servicio y
distribuidores en América Latina, y los distribuidores de valor agregado en EMEA deben consultar sus
acuerdos con Apple para obtener detalles sobre los arreglos de pago.

Apple reembolsa a los proveedores de servicio la mano de obra de forma mensual por correo
electrénico, en un documento denominado pedido de compra de Facturacion. Este documento
se envia por correo electrénico al contacto administrativo o financiero designado para cada
ubicacion del proveedor de servicio el ultimo jueves de cada periodo fiscal (consulte la
Knowledge Base para obtener el calendario fiscal de Apple).

El pedido de compra enumera todas las reparaciones validas y finalizadas que fueron llevadas
a cabo durante el periodo fiscal. Las fechas de este periodo se indican en la parte superior
del correo electrénico de Facturacién junto con otros detalles acerca de dénde enviar la
factura para realizar el pago. La lista de registros incluye el nimero de reparacion, el nimero
de pedido de compra del proveedor de servicio, el nimero de confirmacién/dispatch, el niimero
de serie del producto, la fecha de reparacién, el tipo de reparacion, el nivel de mano de obra
y la puntuacion de excelencia del servicio aplicado, si lo hubiera. El monto total pagado por
Apple para cada reparacion aparece al final de cada registro.

Se muestra el total de reembolsos base, se agrega el multiplicador de puntuacién de SE
y se muestra el valor total del PO al final del correo electronico.

Los proveedores de servicio deben enviar una factura que coincida exactamente con el valor
total que aparece al final del correo electrénico dentro de los 45 dias de recibido el pedido
de compra. En la factura se debe incluir el nimero de pedido de compra de Apple y debe
aparecer el nimero VAT internacional de ventas de Apple junto con la moneda utiliza. El
total de la factura debe coincidir exactamente con el del pedido de compra.

Consultas

Las consultas sobre el correo electronico de Facturacién y los temas de compensacion
asociados deben enviarse a través de la Ayuda de GSX dentro de los cinco dias de recibido.
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Apéndice J: Medicion del rendimiento

1. Excelencia del servicio
Excelencia del servicio de AppleCare (ACSE) es un programa de incentivos de compensacién
gue mide el rendimiento del centro de servicios de acuerdo con cuatro criterios de medicién:
reparacion al primer intento, partes por reparacién, plazo de entrega de placa diagnosticada
como defectuosa y tiempo de entrega de la reparacién. El programa permite que los
proveedores de servicio aumenten el reembolso por mano de obra que recibiran por llevar
a cabo reparaciones cubiertas al prestar un servicio de calidad de acuerdo con las politicas
y los estdndares de Apple.

1.1 Multiplicador de excelencia del servicio
El multiplicador de excelencia del servicio es una bonificacion aplicada a los reembolsos por mano
de obra base que se paga por las reparaciones cualificadas llevadas a cabo en el punto del servicio.

Una vez al mes, su puntuacién total de excelencia del servicio se multiplica por el monto de
la bonificacion disponible a fin de determinar la Bonificacién Ganada para su punto de
servicio. El monto de la bonificacién disponible a continuacién es ejemplificador. La
bonificacion disponible real para su punto de servicio se revela en la informacién sobre los
multiplicadores y los objetivos de excelencia del servicio de AppleCare publicada en GSX.

Las puntuaciones que obtuvo en el mes actual afectan la compensacién del mes siguiente. En el
siguiente ejemplo, la puntuacién perfecta del proveedor en el periodo uno se multiplica por la
bonificacion disponible para producir la Bonificacion Ganada. Agregamos 100% a la bonificacién
ganada y multiplicamos este valor por los montos de reembolso por mano de obra base para las
reparaciones cualificadas en el mes fiscal subsiguiente en este punto de servicio.

Ejemplo:

Periodo 1 100%

65%

Periodo 2 65% 165% $20 $33

1.2 Cuatro métricas de rendimiento
El programa de excelencia del servicio de AppleCare utiliza cuatro métricas para medir el
rendimiento de un punto de servicio. Se calculan los porcentajes de la métrica de rendimiento
y los puntos obtenidos en cada categoria. Cada métrica de rendimiento contribuye con un 25%a
la valoracién total de la excelencia del servicio.

Piezas por reparacion:
representa el nimero de piezas utilizadas en el mes fiscal que cumplian los requisitos
por reparacién permitida.

Tiempo de entrega de la reparacion:
representa el nimero medio de dias laborables transcurridos desde la “Fecha/hora
de recepcién de la unidad”y la “Fecha/hora que se marcé como finalizada”
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Reparacion al primer intento:
representa el porcentaje de reparaciones que cumplen los requisitos realizadas

que NO vuelven a entrar en reparacién en los 30 dias siguientes después de que
se marcara como finalizada en GSX.

Plazo de entrega de placa diagnosticada como defectuosa:
representa el nimero medio de dias laborables completos transcurridos entre
el envio de la pieza en buen estado hasta la recepcion de la pieza defectuosa.

Al final de cada semana, Apple obtiene los totales de las cuatro porcentajes para cada punto
de servicio y los muestra en el panel de informes de excelencia de servicio de GSX. Todas las
semanas, se actualizan los informes de forma cumulativa hasta el final del mes fiscal, momento
en que Apple calcula las tarifas finales para el mes entero. Los porcentajes finales se comparan con
una variedad de objetivos de excelencia del servicio a fin de determinar los puntos ganados
en cada categoria de métrica hacia el puntaje total de excelencia del servicio para el mes.

1.2.1 Métrica de piezas por reparacion (PPR)

Una de las mejores maneras de evaluar la efectividad de nuestros diagndsticos y servicios
de reparacién es considerar la cantidad de piezas que pedimos y usamos por reparacion. Las
investigaciones de Apple han demostrado que la gran mayoria de las reparaciones cubiertas
pueden realizarse con una sola pieza. Sin embargo, esto requiere que el técnico de servicio
diagnostique y solucione el problema en profundidad y, siempre que sea posible, aisle la
falla a un sélo componente.

La métrica PPR representa la cantidad de piezas pedidas y usadas por reparacién en su
punto de servicio durante el mes fiscal. Este valor se expresa como un porcentaje. Para
determinar el porcentaje de PPR de su punto de servicio, Apple calcula el total durante el
mes fiscal de todas las piezas que cumplian los requisitos utilizadas en reparaciones permitidas
y lo divide por el niUmero de reparaciones permitidas.

Nota: los objetivos de PPR de Apple tienen en cuenta la necesidad de una reparacion ocasional de varias

piezas. Asimismo, las piezas enviadas para sustituir piezas de servicio DOA NO se incluyen en el cdlculo del
porcentaje de PPR de su punto de servicio.

En el ejemplo que aparece a continuacion, el punto de servicio ha utilizado 11 piezas que
cumplen los requisitos en 10 reparaciones permitidas y 11 piezas / 10 reparaciones = 1,1 PPR

A 1
B 1
C 1
D 1
E 1 11 piezas/10 reparaciones=
F 1 Porcentaje de 1,1 piezas
G 1 por reparacion
H 1
| 1
J 2

10 reparaciones cualificadas 11 piezas usadas
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1.2.2 Métrica de plazo de finalizacién de la reparacion
Las encuestas de satisfaccion del cliente de AppleCare muestran que la métrica de tiempo
de entrega de la reparacién es un buen indicador de la satisfaccién general.

Dicha métrica de plazo de finalizacién de la reparacién (REPTAT) representa la duracion
media, medida en dias y horas laborables, de las reparaciones que cumplen los requisitos
realizadas en su punto de servicio durante el mes fiscal. La duracion del plazo de finalizacién
de la reparacién estd determinada por cada reparaciéon que cumple los requisitos en el mes
fiscal, sumando el nimero de dias laborables entre la fecha y hora de llegada de la unidad
y la fecha y hora en la que se marcé como finalizada en GSX. Asi pues, es importante que
siempre introduzca la fecha correcta de llegada de la unidad en GSX y que, una vez verificada
la reparacion, la marque siempre como finalizada.

Nota: la duracion del plazo de finalizacién de la reparacion se mide en dias y horas laborables con respecto al
calendario de fdbrica de Apple. Cada dia laborable equivale a 9 horas de trabajo. Los fines de semana, las
vacaciones reconocidas por Apple y los retrasos provocados por la disponibilidad de piezas no se incluyen en la
medicién de la métrica de tiempo de entrega de la reparacion. Apple siempre redondea la fecha de inicio del

envio de la pieza al siguiente dia laborable completo. Por ello, si la pieza se pide el lunes y se envia el mismo dia,
la hora de inicio de la duracién de REPTAT se redondeard a las 08:00 a. m. del siguiente dia laborable.

El porcentaje de plazo de finalizacion de la reparacién de su punto de servicio se determina

sumando la duracién de las reparaciones que cumplen los requisitos realizados durante el mes
fiscal y dividiendo por el nimero total de reparaciones que cumplen los requisitos realizadas.

En el ejemplo que aparece a continuacién, el punto de servicio ha realizado seis reparaciones
que cumplian los requisitos. Cada reparacion tiene su propia duracion. Cuando sumamos

la duracién de las seis reparaciones tenemos una duracién total de 22 dias. 22 dias dividido
por seis reparaciones que cumplian los requisitos dan un porcentaje de REPTAT de 3,66 dias.

A 5
B 4
C 3 22 dias/6 reparaciones
S ) cualificadas =
Porcentaje REPTAT
E 3 de 3,66
F 3
6 reparaciones en total 22

1.2.3 Métrica de reparacion al primer intento (FTF)

Las reparaciones repetidas son uno de los principales factores de la insatisfaccion del cliente
en las empresas de servicio. Los clientes confian en nosotros para que diagnostiquemos de
forma precisa la causa de la falla y verifiguemos exhaustivamente la reparacién antes de
devolver la unidad en servicio.

Medimos nuestra efectividad con respecto a la métrica de reparaciones correctas en el primer
intento. La métrica de reparaciones correctas en el primer intento es un valor que representa
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el porcentaje de reparaciones realizadas en su punto de servicio que no vuelven para

una reparacion repetida. Cada numero de serie de reparacién que cumple los requisitos se
supervisa durante un periodo de 20 dias desde que la reparacion se marca como finalizada.
Los nimeros de serie que NO se devuelven por una reparacion repetida dentro de los 30 dias
se consideran nimeros de serie UNICOS. Los nimeros de serie UNICOS divididos por el
numero total de reparaciones realizadas da como resultado el porcentaje de FTF.

Nota: las reparaciones repetidas debido a piezas de servicio de Apple que fallen en garantia no se incluyen
en el cdlculo de su valoracion de reparaciones correctas en el primer intento. Esto se considera un servicio

repetido, tal como se detalla en el Apéndice F: Cobertura de reparacion y elegibilidad.

Para calcular el porcentaje de reparaciones al primer intento, Apple cuenta las reparaciones que
cumplen los requisitos FTF marcadas como finalizadas en el mes fiscal anterior. Se supervisan
los nimeros de serie asociados con dichas reparaciones para determinar si alguno de ellos ha
vuelto para una reparacion repetida en un plazo de 30 dias desde la fecha en la que se marcé
como finalizada. Por ejemplo, una reparacion Unica finalizada en febrero se contara en los datos
de ACSE de marzo independientemente de si la repeticion fue en febrero o en marzo.

En el ejemplo siguiente, durante un mes, el punto de servicio ha realizado cinco reparaciones
que cumplian los requisitos. Al final del mes dos, se evalia cada ndmero de serie reparado
durante el mes uno para determinar si alguno de ellos ha vuelto para una reparacién
repetida en un plazo de 30 dias desde la fecha en la que se marcé como finalizada. En

este caso, una reparacion ha vuelto para una reparacion repetida, por lo que el calculo

del porcentaje de FTF para el mes dos es:

Reparaciones cualificadas Exclusivas/repetidas Calculo de porcentaje del mes 2
en el mes 1 en el mes 2
WEBJ45678 Exclusiva
5 reparaciones cualificadas
W345BEH) Exclusiva MENOS 1 reparacion repetida
IGUAL A 4 reparaciones exclusivas
WE657KBH Repetida y

4 reparaciones exclusivas
DIVIDIDO POR 5 reparaciones
WK456BH)J Exclusiva cualificadas IGUAL A 80% de
porcentaje de reparacion al
primer intento

KW945BJH Exclusiva

5 reparaciones cualificadas 4 numeros de serie Porcentaje de FTF del mes 2

realizadas en el mes 1 exclusivos al final del mes 2

1.2.4 Métrica de plazo de entrega de placa diagnosticada como defectuosa (KBBTAT)
Apple debe mantener la disponibilidad de piezas de repuesto para una gran variedad de
productos. Acudimos a proveedores de servicio que nos ayuden a cumplir este desafio
agilizando la devolucion de tarjetas defectuosas. Las piezas de repuesto devueltas representan

una parte importante de nuestra estrategia de cumplimiento de piezas. Apple repara dicha
tarjetas para reabastecer las existencias de piezas de repuesto. Las piezas de repuesto
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restauradas reducen el costo asociado al cumplimiento global de piezas y nos ayudan
a garantizar la disponibilidad de piezas cuando se necesiten.

La métrica de plazo de entrega de placa diagnosticada como defectuosa (KBBTAT) representa la
duracién promedio, medida en dias laborables completos, transcurridos desde que el depésito de
Apple envia la pieza en buen estado hasta la recepcién de la pieza defectuosa en dicho depdsito.
La duracién del KBBTAT se determina para para cada pedido que cumpla los requisitos, sumando
el numero de dias laborables completos transcurridos desde el envio de la pieza en buen estado
hasta el dia de la recepcién de la pieza defectuosa menos las vacaciones o los fines de semana*.

Nota: la duracién del KBBTAT se mide en dias laborables locales con respecto al calendario de fdbrica de
Apple. Apple siempre redondea los dias parciales al siguiente dia laborable completo. Los fines de semana
y las vacaciones reconocidas por Apple no se incluyen en el cdlculo de la duracion de KBBTAT.

El porcentaje de KBBTAT se determina sumando el nimero total de dias entre el envio de
la pieza en buen estado y la devolucidn de la pieza defectuosa para todos los pedidos con
piezas para devolver y dividiéndolo por el nimero total de pedidos con piezas para devolver.

En el siguiente ejemplo, el punto de servicio ha devuelto cinco piezas que cumplen los
requisitos, cada una de ellas con una duracién de 5 dias. Por lo tanto, la duracién total para
todas las piezas devueltas es de 25 dias, y 25 dias dividido por cinco piezas devueltas da un
porcentaje de KBBTAT de cinco dias.

A 5 dias
B 5 dias )I?urauon total IGUAL A 25 dias
C 5 dias 25 dias DIVIDIDO POR 5 pedidos
cualificados IGUAL A un
‘ porcentaje de KBBTAT
D > dias de 5 dias
E 5 dias

1.3 Determinacion de la elegibilidad para la puntuacion ACSE

Antes de calcular los porcentajes de la métrica de rendimiento de un punto de servicio,
Apple determina las piezas, productos y reparaciones que cumplen los requisitos para la
valoracion de acuerdo con el programa de excelencia del servicio. Para cada métrica,
Apple tiene en cuenta muchos factores de cumplimiento de requisitos diferentes:

- Tipo de reparacion

- Tipo de cobertura de tipo de producto o pieza

- Codigos de devolucién KBB

& WW 2010 v1.0 66



Manual de proveedores de servicio autorizados

1.3.1 Tipo de reparacion

AppleCare utiliza el tipo de reparacién para realizar el seguimiento de las reparaciones a
través de los diferentes canales de entrega de servicio. Se determina el cumplimiento de los
requisitos de excelencia del servicio por tipo de reparacién para cada métrica de rendimiento,
tal como se indica en la tabla siguiente:

Métricas de rendimiento

Tipo de reparacion
KBBTAT REPTAT

Carrv-in Cumple los Cumple los Cumple los Cumple los
Y requisitos requisitos requisitos requisitos
. mple | mple | mple | mple |

In situ indirecto Cu ple los Cu ple los Cu ple los Cu ple los

requisitos requisitos requisitos requisitos
Cumple los Cumple los Cumple los Cumple los
requisitos requisitos requisitos requisitos

In situ directo (cuando se (cuando se (cuando se (cuando se

solicitaron solicitaron solicitaron solicitaron
las piezas) las piezas) las piezas) las piezas)

Mail-In (Servicio por correo)

1.3.2 Elegibilidad por producto o tipo de pieza

En ocasiones, AppleCare puede excluir determinados productos o piezas del calculo de los
porcentajes de las métricas de rendimiento. Dichas exclusiones se aplican a todos los puntos
de servicio de la region. AppleCare informara a los proveedores de servicio, a través de Articulos
de noticias de servicio y del Centro de mensajes de GSX, si excluye una pieza o producto de
la valoracién de excelencia del servicio.
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1.3.3 Elegibilidad por tipo de cobertura

Apple utiliza diferentes tipos de cobertura para realizar el seguimiento del cumplimiento de
requisitos para servicios cubiertos. El tipo de cobertura se indica en GSX para cada pieza. Se
determina el cumplimiento de los requisitos de ACSE por tipo de cobertura para cada métrica
de rendimiento, tal como se indica en la tabla siguiente:

Métricas de rendimiento

Tipo de cobertura

KBBTAT REPTAT
oo o rope | e | Sonpiir | Cumptir | gl
Contrato personalizado Cr:qmupi)lsiet(l)c_z,s Crléz]nupi)g?tgs Cr::qnuels(ietcljis Cr:;nue_lcftcl)oss
Coco e pes e opecore | ol | Comdey | Gl | oo
AppleCare Protection Plan Coatsior | requstor | Sequstor | equstor
e ke e e
i | e | e | S
e | o | e | St
Codigo Coatsion
eqisios it Iy
Reparaciones internas Cr:qmupi)lsiet(l)c_z,s Cr::qnuels(ietcljis
Falta en el 1° uso Crg;nue_l,ietl)oss Crgg]uels‘ietl)is
Fuera de la garantia Cr:qmupi)lsiet(l)c_z,s Cr:;nue_lcftcl)oss
—— oy | o
Servicio repetido Cr::qnuels(ietcljis
Envio perdido Crg;nue_l,ietl)oss Crgqurilscieth;s

Nota: no todos los tipos de cobertura se pueden aplicar en todas las regiones del mundo.
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1.3.4 Elegibilidad por cédigo de devolucion de KBB

Apple utiliza varios cédigos de devolucién de KBB para realizar el seguimiento de piezas que
los proveedores de servicio devuelvan al almacén de Apple. El cédigo de devolucién de KBB
se puede ver en GSX para cada pieza. Se determina el cumplimiento de los requisitos de
ACSE por codigo de devolucién de KBB para las métricas de rendimiento KBBTAT y PPR, tal
como se indica en la tabla siguiente.

Métricas de rendimiento

Cddigo de devolucion de KBB —_—
PPR KBBTAT

Cumple los Cumple los
En blanco requisitos requisitos
Placa diagnosticada como defectuosa (KBB) Crlé(rqnu;?i‘?t(lgs CrLé?up;Liet(l)c;s
Devolucién de piezas en buen estado (GPR) Cr:;nup;L?th;s Crlé;nup;lgetéc;s
N Cumple los Cumple los
Diagnésticos (DIAG) requisitos requisitos
Anulacion de requisito de devolucién (RROV) Crlé(rqnu;?i‘?t(lgs CrLé?up;Liet(l)c;s
. . Cumple los Cumple los
Piezas defectuosas en origen (DOA) requisitos requisitos
Mal uso por parte del cliente (ABU)
Convertir a inventario (CTS)
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1.4 Objetivos de rendimiento y puntuacién por excelencia del servicio
Cada métrica de rendimiento contribuye hasta un 25% del puntaje mensual de excelencia
del servicio para un punto de servicio. Al final de cada semana, Apple obtiene los totales de
los porcentajes de las métricas de rendimiento para cada punto de servicio y los muestra en
el panel de informes de excelencia de servicio de GSX. Todas las semanas, se actualizan los
informes de forma cumulativa hasta el final del mes fiscal, momento en que Apple calcula
los porcentajes de las métricas de rendimiento finales para el mes entero. Estos porcentajes
finales se comparan con una variedad de objetivos de rendimiento a fin de determinar los
puntos obtenidos por categoria de métrica. Estos puntos obtenidos en cada categoria se
agregan para producir el puntaje total de excelencia del servicio.

1.4.1 Objetivos de rendimiento

Cinco niveles de logro por métrica

El programa ACSE cuenta con cinco niveles de logro por métrica: cinco puntos, diez puntos,
quince puntos, veinte puntos y veinticinco puntos. Los objetivos para cada nivel de logro

se cotejan con el rendimiento histérico de todos los puntos de servicio en la regién
correspondiente y representan reparaciones de varias piezas ocasionales, reparaciones repetidas
al igual que tiempo de entrega promedio en el drea geografica del punto de servicio.

Los objetivos para cada punto de servicio se describen en el drea de excelencia del servicio
en GSX.

2. Otros programas de medicién del rendimiento

Es posible que AppleCare desee presentar mas herramientas de medicion del rendimiento.
Estas puede ser voluntarias u obligatorias. Esté atento a las comunicaciones de AppleCare.
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Apéndice K: Recursos de soporte para proveedores de servicio

Apple proporciona una gran variedad de recursos de soporte para que los utilicen los proveedores de servicio
gue pueden ser adecuados dependiendo de la naturaleza y urgencia del problema.

1. Recursos de soporte en linea
Se espera que los proveedores de servicio usen todas estas facilidades para asegurarse
de que se encuentra al dia de las Ultimas noticias sobre servicios y soporte de AppleCare.

Es imprescindible que aproveche estos recursos antes de transferir un problema a Apple
para obtener asistencia.

1.1 Service News

Las noticias de Service News se actualizan diariamente. Los articulos mds recientes sobre su regién
aparecen en el Centro de mensajes de GSX en el enlace Service News al que se accede a través de
la portada de GSX. Asimismo, todos los usuarios de GSX reciben semanalmente un compendio de
correos electrénicos que contienen todos los articulos mas recientes de Service News.

Es muy importante que todos los usuarios de GSX lean y permanezcan actualizados con
las noticias de Service News sobre temas candentes, informacién técnica nueva, avisos de
satisfaccion del clientes y cambios en los procedimientos de servicio.

1.2 Fuente de documentacion (Service Source) de AppleCare y Knowledge Base
La fuente de documentacion (Service Source) es donde se encuentra la informacion técnica
de Apple que incluye guias técnicas y de diagndéstico de todos los productos, acceso directo
a articulos de solucién de problemas, programas de extension de reparacion, herramientas
para descargar como, por ejemplo, diagndstico de baterias y adaptadores, enlaces de
entrenamiento y muchos otros recursos utiles.

La Knowledge Base contiene un archivo completo en el que pueden realizarse bisquedas
de articulos técnicos y sobre procedimientos para el funcionamiento diario de una empresa
de proveedor de servicio.

Puede acceder a ambos recursos desde la barra de herramientas de la parte superior de la
pagina de inicio de GSX.

1.3 Guia del usuario de GSX y recursos de formacion

Los proveedores de servicio pueden utilizar la guia de usuario, la guia de inicio rapido y

los materiales de entrenamiento, todo ello de GSX, que se ofrecen a través de la Fuente de
documentacioén (Service Source), para asegurarse de que el personal sepa totalmente cémo
utilizar el sistema y administrar reparaciones, cuestiones financieras y mantenerse al dia de
la informacion de AppleCare.

1.4 Autoayuda de GSX

La autoayuda de GSX, disponible a través del formulario de ayuda de GSX, permite que los
proveedores de servicio revisen sus preguntas y encuentren las respuestas que necesitan en
una serie de pantallas del tipo preguntas y respuestas de solucién de problemas, sin tener
que esperar a que un agente responda una consulta.

1.5 Manual de proveedores de servicio

Este manual y los apéndices asociados cubren la totalidad de las politicas y los procedimientos
de Apple relacionados con la provisién de servicio que los proveedores de servicio estan
obligados por contrato a sequir.
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2. Soporte relacionado con reparaciones
Si no puede encontrar la solucién a su consulta utilizando los recursos anteriores, dispone
de varias formas para ponerse en contacto con Apple para obtener soporte para solucionar
el problema. El tipo de soporte disponible varia en funcion de la naturaleza del problema 'y
de la fase de la reparacion.

2.1 Escenarios de soporte técnico

El soporte técnico se proporciona para ayudar a que el taller finalice las reparaciones de
forma rapida y precisa. A continuacién, se muestran ejemplos del tipo de consultas que
se espera que los proveedores de servicio puedan enviar:

2.1.1 Antes de una reparacion

- Solucién de una falla no habitual

- Comprobacién de los temas candentes relativos a la unidad o a la seguridad

- Dudas sobre qué pieza pedir

2.1.2 Durante una reparacion

- Incapacidad para identificar la falla

- La reparacién intentada o repetida ha fallado

- Problema sospechoso del programa de extension de reparacion que necesita confirmacién
- Piezas necesarias que no se pueden pedir por no estar disponibles

2.2 Recursos de soporte técnico
Los técnicos certificados que trabajen para un AASP pueden acceder al Soporte Técnico para
Proveedores de Servicio (TSPS). Hay dos modos principales de contactar con un agente de TSPS:

2.2.1 Chat TSPS

Puede acceder al chat de TSPS a través de la pagina principal de la Fuente de documentacion
(Service Source), a través del enlace “Chat con un agente” Sélo los técnicos certificados de
Apple con un ID técnico valido pueden iniciar un chat de TSPS.

Apple trata de responder a todas las solicitudes de chat de TSPS en un plazo de 1 minuto
desde su envio. Si espera que la conversacion sea duradera o muy detallada, puede considerar
enviar un formulario web por correo electrénico.

2.2.1a Requisitos para el chat de TSPS y disponibilidad
El servicio de chat de TSPS sélo funciona en los idiomas seleccionados y admite los siguientes
navegadores web:

- Safari v1.1 o posterior para Mac OS X

- Microsoft Internet Explorer para Windows v6.0 o posterior

- Firefox v1.5 o posterior para Mac OS X y Windows

Puede chatear en vivo en idioma inglés con un agente del soporte técnico del proveedor
de servicio las 24 horas de dia, 6 dias de la semana (de lunes a sdbado). La disponibilidad de
otros idiomas puede variar, consulte Service Source para obtener detalles.

2.2.1b ID de caso de chat de TSPS y transcripciones
Los proveedores de servicio pueden guardar las transcripciones del chat de TSPS para
consultarlas posteriormente. Asimismo, Apple también guarda una copia de todos los chats.
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Si se necesita un chat de seguimiento sobre una consulta anterior, los técnicos deberan
proporcionar al agente el ID de caso original para poder continuar el caso.

2.2.2 Correo electrénico a TSPS

Sélo los técnicos certificados de Apple con un ID técnico valido pueden iniciar una solicitud
de soporte por correo electronico. La opcion de correo electronico se ofrece para transferencias
técnicas mas detalladas que normalmente no se resolverian en 30 minutos. Puede enviar un
correo electrénico a un agente de TSPS durante los 7 dias de la semana, a través del enlace
que aparece en la pagina principal de la Fuente de documentacién (Service Source). Sin
embargo, Apple contestard a los correos electronicos durante el horario laboral habitual

de lunes a viernes.

Apple trata de responder a todas las solicitudes de soporte por correo electrénico en un
plazo de 2 dias laborables.

2.2.2a Plantillas de correo electrénico

Las plantillas de correo electrénico deben rellenarse completamente para recibir una
respuesta puntual. Sea lo mas claro posible en la presentacién. Recibira una copia de
su presentacion de correo electrdnico con un nimero de seguimiento.

2.3 Escenarios de soporte no técnico

El soporte para proveedores de servicio (SPS) ofrece asistencia no técnica y administrativa
para ayudar a los AASP con el funcionamiento diario de su empresa de servicio, administrando
consultas que no sean técnicas (consulte el punto 2.1 descrito anteriormente). Entre los ejemplos
del tipo de consultas que administra el SPS se incluyen:

2.3.1 Antes de una reparacién

- Consulta de validacién de cobertura de la unidad que se va a reparar
Consultas sobre precios de piezas
Problemas con el uso de GSX

2.3.2 Durante una reparacion
Pedido de piezas y estado de envio
Mala identificacién o envio de piezas
- Configuracién o estado de un envio de facilitacién Mail-In
Falla repetida de la reparacion de la unidad que da lugar a una insatisfaccion del cliente
Registro de contrato de APP, comprobacién de fecha o transferencia de un contrato
de APP existente
2.3.3 Después de una reparacion
KBB o GPR devuelta con retraso
Devoluciones incorrectas o pérdida del documento con la KBB o GPR
- Valoracion de excelencia del servicio
Problemas de reembolso por mano de obra
Consultas de facturacién y facturas causantes de problemas

2.4 Recursos de soporte no técnico
Cualquier usuario de GSX registrado puede acceder al soporte del proveedor de servicio
(SPS). Hay tres formas de ponerse en contacto con el equipo de SPS.
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2.4.1 Formulario de ayuda de GSX

Puede acceder al formulario de ayuda de GSX desde la pagina principal de GSX, en la
seccion de administracion de la cuenta. Asegurese de seleccionar la categoria adecuada del
problema y de indicar la informacién relevante, incluido el nimero de reparacion y de caso
(si corresponde) para garantizar una respuesta rapida. El tiempo de espera previsto para una
consulta de formulario de ayuda de GSX es de 24 horas.

2.4.2 Chat de SPS
Utilice el chat de SPS si tiene una pregunta corta pero urgente sobre un problema no técnico.

El chat de SPS es un servicio en directo al que puede acceder desde la pantalla del formulario
de ayuda de GSX.

2.4.3 Consulta de facturacion

Utilice una consulta de facturacion si quiere buscar una factura correspondiente a una reparacién
Puede acceder al formulario Consulta facturacion a través de la pantalla individual de Reparacion
de GSX o desde la lista de resumen de facturas. Al enviar una consulta de facturacion, se avisa
a los proveedores de servicio que se aseguren de que tienen toda la informacion de soporte
correspondiente necesaria para evitar retrasos innecesarios en la respuesta.

3. Soporte no relacionado con reparaciones
En ocasiones los proveedores de servicio requieren soporte en dreas que no estén relacionadas
directamente con un caso de reparacion. En cada caso, asegurese de proporcionar tanta
informacion relevante sobre la consulta como pueda para garantizar una respuesta rapida.

3.1 Servicios web de GSX
Los problemas con servicios web de GSX se tratardn a través del formulario de ayuda
de GSX, mediante el uso de una categoria de problema relevante.

3.2 Certificaciones

Los proveedores de servicio que tengan consultas sobre certificaciones técnicas deberan dirigirse a:
- Japon: apple_certifications_japan@group.apple.com

- Todas las regiones: certifications@apple.com

3.3 Soporte in situ directo

Los proveedores de servicio de Direct Dispatch (DDSP) solo pueden enviar consultas en relacion
con las reparaciones in situ directas a directdispatch@apple.com.

3.4 Cobros

Los datos de contacto de sus cobros aparecen en la parte superior derecha de su
declaracién en linea, que puede obtener a través de GSX.

3.5 Satisfaccion del cliente
Los proveedores de servicio pueden ponerse en contacto con el chat de SPS para transferir problemas
de satisfaccion de los clientes relacionados con el propietario de la unidad que se esta reparando.

3.6 Administracion de la cuenta

Los proveedores de servicio que desean debatir sus relaciones comerciales con Apple, incluso
la adicion o eliminacion de puntos de servicio, deben dirigir sus preguntas al soporte del
proveedor de servicio a través del formulario de ayuda de GSX.
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3.7 GSX no disponible
Si no puede acceder a GSX y no estd seguro de cudl es la razdn, contacte a svc.authorize@apple.com.

4. Matriz de recursos de soporte y objetivos de tiempo de respuesta

A continuacion, encontrard una guia de recursos de contacto y tiempos de respuesta
previstos para solicitudes de soporte relacionadas con reparaciones.

Informacion de contacto y objetivos de tiempo de respuesta

Tipo de soporte

Con quién ponerse
en contacto

Objetivo de tiempo
de respuesta

Soporte no relacionado

(o] ] reparaciones

Servicios web de GSX

Chat de TSPS En tiempo real
Técnico
Correo electrénico a TSPS 2 dias laborables
Formulario de ayuda de GSX 1 dia laborable
No técnico Chat de SPS En tiempo real

Formulario de consulta
de facturacién

Con quién ponerse
en contacto

Formulario de ayuda de GSX

2 dias laborables

Objetivo de tiempo
de respuesta

1 dia laborable

Certificaciones

certifications@apple.com

2 dias laborables

Direct Dispatch

directdispatch@apple.com

1 dia laborable

Cobros

Datos de contacto a través de
declaraciones en linea

2 dias laborables

Satisfaccion del cliente

Chat de SPS

En tiempo real

Administracion
de cuentas

Estados Unidos/Canada:
Formulario de ayuda de GSX

1 dia laborable

Japén/Europa, Medio Oriente
y Africa/India/Asia Pacifico/
Australia/Nueva Zelanda:
Gerente de cuentas de
AppleCare

2 dias laborables

América Latina:
alacservice@apple.com

2 dias laborables

GSX no disponible

svc.authorize@apple.com

1 dia laborable
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4.1 Transferencia después de una falta de respuesta

Los proveedores de servicio que envian un formulario de ayuda de GSX o contactan al chat
de SPS, pero no reciben una respuesta satisfactoria dentro del marco de tiempo necesario,
deben enviar un correo electrénico a las siguientes direcciones detallando el problema,
incluido el nimero de referencia otorgado en la Ultima correspondencia:

- América del Norte: spsmanager_amr@apple.com
- América Latina: spsmanager_alac@apple.com
EMEA e India: spsmanager_emea@apple.com

- Japon y Asia Pacifico: spsmanager_apac@apple.com
- Australia y Nueva Zelanda: spsmanager_apac@apple.com
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Apéndice L: Complemento relacionado con el soporte (SRF)

1. Complemento relacionado con el soporte: manuales, medios y piezas de Hagalo
usted mismo (piezas que puede instalar el cliente)
Complemento relacionado con el soporte (SRF) permite a los clientes sustituir elementos
perdidos o dafiados unidos a productos actuales de hardware y software de Apple y algunos
productos anteriores. Entre estos elementos se incluyen:

- Medios (CD, DVD)

- Manuales y guias de usuario

Un producto actual se define como un producto de la Lista de precios de productos terminados
de Apple o un producto que se eliminé de la lista de precios hace menos de 18 meses.

Los productos se consideran “anteriores” cuando se han retirado de la lista de precios de Apple
hace 18 meses o mas. No todos los productos anteriores estan disponibles a través de SRF.

Si un producto no esta disponible, SRF tratard de sustituirlo por una versién mas reciente,
siempre y cuando la version sea compatible con el hardware y el software del sistema
actuales del cliente.

1.1 Realizacién de pedidos

Los manuales y medios de los productos de hardware estan disponibles en GSX como un pedido
de complemento. Los reemplazos de productos de software no estan disponibles en GSX.
Los clientes que quieran reemplazar un producto de software deberdn consultar a Apple.

Se necesita un nimero de pedido de compra para todos los pedidos de complementos de

GSX. Se hard todo lo posible para sustituir el elemento o elementos por el mismo producto.
Sin embargo, si la versiéon que utiliza el cliente no esta disponible, puede reemplazarse por

una versiéon mas reciente o por un sustituto similar del producto.

Nota: SRF no reemplaza elementos de hardware incluidas, aunque sin limitarse a ello, memorias

y tarjetas internas.

1.2 Medios no cubiertos

Entre los medios que no cubre el programa SRF se incluyen, aunque imitarse a ellos:

- Algunos productos de software de otros fabricantes
- Algunos manuales de otros fabricantes

1.3 CD de recuperacion de Apple

Si el cliente no puede proporcionar los CD de restauracién o instalacién del software que
acompafaban a la unidad, puede conseguir reemplazos a través de GSX como elementos
de complementos relacionados con el soporte.

Recuerde a los clientes que conviene conservar los CD de restauracion e instalacion del software
por si alguna vez tienen que volver a instalar el software ellos mismos en sus computadoras.

& WW 2010 v1.0 77



Manual de proveedores de servicio autorizados

Apéndice M: Venta de productos de servicio de AppleCare

AppleCare Protection Plan (APP): Introduccion
AppleCare Protection Plan (APP) extiende los 90 dias de soporte gratuito de los productos
Apple y la cobertura de reparaciones de un afio a tres afios de soporte de primer nivel a
partir de la fecha de compra del hardware. La duracién de la cobertura es de dos afios para
el iPod APP y Apple TV APP. Este plan incluye soporte técnico telefénico para hardware,
Mac OS X'y aplicaciones para consumidores de Apple, como iLife e iWork, ademas de
cobertura de servicio mundial para los productos aplicables, con piezas originales de Apple.

Nota: el servicio mundial no estd disponible con APP para iPhone o iPad.

1. Generalidades del programa

Esta disponible un plan de proteccién (AppleCare Protection Plan) para cada producto de
Apple. El APP se vende a clientes en el punto de venta del hardware o a través del departamento
de servicio durante una reparacion.

Los proveedores de servicio autorizados deben ofrecer el APP a los clientes con computadoras
gue no tienen APP y que puedan participar del APP mientras el hardware se encuentre
todavia dentro del afio de garantia limitada estandar.

2. Descripcion de las caracteristicas
Las caracteristicas y los beneficios de AppleCare Protection Plan pueden encontrarse en:

apple.com/applecare

3. Solicitud de cartera de productos APP
Con GSX, los proveedores de servicio pueden adquirir rapida y facilmente el AppleCare
Protection Plan y otros productos de AppleCare, y registrarse de forma automatica a ellos
para sus clientes.

Nota: es posible que las ventas de APP a través de GSX no estén disponibles en algunas especificas.

4. Kit de bienvenida
Después de que se procesa un pedido de APP, Apple envia al cliente un certificado del
AppleCare Protection Plan y un kit de bienvenida con la confirmacion del registro al APP.
Los clientes reciben el certificado y el kit de bienvenida dentro de las dos o cuatro semanas
después de que el pedido se envié a Apple.

5. Alcance de la cobertura y obligaciones del proveedor de servicio

AppleCare Protection Plan se vende en muchas regiones del mundo y permite que los
clientes accedan al servicio mundial y a la cobertura de soporte para los productos aplicables.
Los clientes que compran un AppleCare Protection Plan pueden llamar al soporte técnico
telefénico y, si es necesario, recibir servicio de reparacion. Los clientes de AppleCare Protection
Plan pueden solicitar servicio de cualquier proveedor de servicio autorizado de Apple.

Los términos y condiciones de AppleCare Protection Plan pueden encontrarse en:

http://www.apple.com/legal/applecare/
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