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Objetivo de las presentes politicas

Se redacta el presente, con el objetivo de ofrecer a los clientes claridad sobre los servicios,
politicas, y procedimientos.

Los niveles de servicio técnico para los equipos multifuncionales
instalados se sujetaran a las siguientes definiciones:

Tiempo de respuesta:

Es el tiempo transcurrido desde que el equipo es reportado por el cliente hasta

que un representante de Servicio Técnico arribe a las instalaciones del cliente
para evaluar el equipo.

El tiempo de respuesta es de 2 a 4 horas habiles en promedio.

1 . Reporte de fallas o mantenimiento
Atencién inmediata logistica.correctivos@siapromx.com Ext.2002
Pedidos de toner
2a 4 horas logistica.toner@siapromx.com Ext.2001
2 Atencién Ejecutivo de cuenta Sﬁgfge%/ﬁtf%
5a6 horas Ext. 3001 Karla.briones@siapromx.com Ext. 2003
3 . Jose Angel Venegas G,
Atencion _ Gerente de Servico Técnico
6 a 8 horas Joseavenegas@slapromx.com Ext. 2004
.. Javier Venegas.
_Atencion o Director General
mas de 8 horas javiervenegas@siapromx.com Ext. 3001

Buzon de quejas y sugerencias: gqys@siapromx.com |

Tiempo de solucion:

Es el tiempo transcurrido desde que el representante de Servicio Técnico arribe a las
instalaciones del cliente y el equipo quede funcionando, dependiendo de la falla.

El tiempo de solucion es de: 24 a 48 horas en promedio.




Tiempo de espera para atencion de servicios

Considerando que todos los clientes de Siapro, requieren de ser atendidos de
acuerdo a los niveles de servicio establecidos en el contrato, tiempo de espera maximo

para obtener acceso al equipo sera de 15 minutos

En caso de que no se permita la entrada al técnico en el tiempo descrito se procedera de la
siguiente manera:

_ Se llenara la orden de servicio con la hora de llegada y salida; comentario de
asistencia; nombre y firma de la persona que atendio.

Se solicitara la firma de la persona, para comprobar la asistencia del representante
técnico de Siapro.

. En caso de que el personal encargado no firme la orden de servicio, se anotara el
nombre y senas particulares del empleado.

. Se avisara via telefonica o via electronica al contacto responsable del cliente, el
motivo y la visita sera reprogramada.
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Uso de papel reciclado ﬂ;‘; ‘JJ\)D
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1. Los equipos de copiado e impresion estan disenados para el funcionamiento con papel
bond nuevo.

2. Esindispensable que en caso de utilizar papel reciclado deben previamente
clasificarlo y revisarlo con la finalidad de minimizar o eliminar algunos de los siguientes
problemas:

(a) El utilizar papel reciclado con superficies deslizantes, transparencias, papel con margen,
arrugados, doblados, agujerados, pueden provocar atoramientos en el alimentador
automatico, cajones de alimentacion de papel, unidad de imagen, transparenciasy
fijacion, asi como en los finalizadores/engrapadores de la copiadora.

(b)EL utilizar papel con corrector, grapas, clips, etiguetas o cualquier otro objeto colocado
en la superficie del papel puede danar parcial o totalmente alguna de las sig.

unidades: unidad de imagen, de fijacion, de alimentacion de papel, entre otras posibles
areas.

Los danos mencionados por utilizar el papel no compatible mencionados en el manual de

usuario del equipo, tal como los descritos en el inciso 2(b), no se encuentran cubiertos
en las polizas de renta y servicio que la empresa proporciona, por lo que en caso de
presentarse el dano sera con cargo adicional al cliente por concepto de diagnostico,
partes y mano de obra e instalacion.

Cuando el equipo presente atoramientos de papel tanto en cajones de papel, alimentador
automatico de documentos, unidad de imagen o fijacion y charola de alimentacion manual
( Bypass), antes de reportarlo se deberan realizar pruebas con papel compatible tomado de
un paquete nuevo y comprobar si el problema continua o desaparece. En caso de continuar
el problema deberan de reportar al departamento de Servicio Técnico de nuestra empresa.

El técnico de nuestra empresa, sera el Unico responsable de dictaminar, demostrar y
comprobar al cliente si la falla temporal o el dano permanente sufrido por algiin equipo
que ocasionado por el uso de papel inadecuado.

El presente acuerdo es de mutua conformidad para aceptar las condiciones, Servicio y cargos

adicionales que se pudieran presentar en el periodo del contrato de renta y/o servicio de cada
equipo.




Responsabilidades del cliente

Proveer un lugar fisico con ventilacion, limpieza y humedad apropiada, asi mismo con
energia eléctrica adecuada para el buen funcionamiento e instalacion de los equipos.

Facilitar a Siapro la informacion y colaboracion necesaria que permitan la adecuada y satisfactoria
prestacion del servicio, para lo cual Siapro hara del conocimiento del cliente cualquier deficiencia
u omision de informacion o colaboracion para su subsanacion.

Nombrar un representante que sera responsable de la comunicacion y coordinacion junto con el
representante asignado por Siapro, para el apoyo al cumplimiento de los servicios.

Los representantes designados se reuniran con la periodicidad que se acuerde, con el objeto de
evaluar el grado de cumplimiento del contrato y, en todo caso, cuando sea preciso para revisar
cualquier cuestion de discrepacia que surja en la prestacion de los servicios objeto del contrato.

[ No realizar operaciones ajenas al objeto propio de los equipos u operarlos mas alla \
de las recomendaciones especificadas por el fabricante; a realizar modificaciones o
alteracion en alguna de sus partes o componentes.

Solicitar con anticipacion via electronica, los consumibles necesarios para evitar urgencias que
puedan afectar sus actividades de copiado e impresion de acuerdo al siguiente procedimiento:

1. El cliente debera asignar una persona responsable, para el control del inventario y solicitar el
resurtido.

2. Cuando el indicador del equipo multifuncional o impresora indiquen el mensaje de toner casi vacio
comunicarse con los encargados de nuestra logistica de toner:

Teléfono:  (656) 623- 0716 Ext. 2001
\ Correo: logistica.toner@siapromx.com j




(3. Al solicitar la reposicion del toner, el cliente debera proporcionar:

a.

b.

El nombre de la empresa que esta solicitando el toner
Los ultimos cuatros digitos de serie del equipo
En caso de ser equipo de color se debera mencionar el o los colores que se requieren

El contador de impresiones, esto con la finalidad de registrar el rendimiento obtenido
del pasado del cartucho de toner.

El contacto con el que se debera dejar el toner

En caso de ser necesario, instrucciones especiales de entrega

4 El cliente debera entregar el cartucho vacio para recibir la reposicion del mismo.

5. Elresponsable de la empresa, debera firmar la hoja de remision y pedido con la cual se realizo
" la entrega del toner.

6. Para los equipos a color, y en caso de asi estipularlo en el contrato solamente se entregara el
cartucho de color negro como parte de su inventario; los cartuchos de color Cyan, Magenta y
amarillo solamente se enviaran cuando el equipo muestre la indicacion de toner casi vacio.

En caso de no entregar los cartuchos vacios, estos tendran cargo y se facturaran los cartuchos

7.
K entregados.
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Procedimiento de mantenimiento

preventivo y correctivo ”/M «u

Mantenimiento preventivo

Incluye la limpieza, lubricacion, ajuste, reemplazo e instalacion de las partes necesarias contempladas
por cada tipo de equipo, de acuerdo a sus especificaciones de fabrica y los materiales de consumo
requeridos, tales como: toner, revelador, cilindro fotoconductor, aceite de fusor, asi como cualquier
otro material necesario para el buen funcionamiento de los equipos teniendo en cuenta que dichos
materiales no incluyen el papel, grapas ni tablillas electronicas.

Mantenimiento correctivo

Incluye el diagnostico de la falla, reemplazo e instalacion de las partes o componentes danados por
desgaste comun, asi como los materiales, de consumo necesarios para el correcto funcionamiento del
equipo.

Las visitas de mantenimiento preventivo y correctivo seran efectuadas por uno o mas representantes del
departamento técnico designado por Siapro, quien elaborara un reporte de servicio, el cual debera ser
firmado por la persona autorizada a quien haya designado el cliente. Este documento servira como
comprobante de que la visita de servicio que realizada a satisfaccion del cliente.

La companla suministra los materiales de desgaste comin y consumibles a mas tardar dentro de las
48 horas siguientes a aquella en la que el cliente o el espeuahsta técnico provisto por la compaiiia lo
soliciten, en el entendido de que dichos materiales seran suministrados Unica y exclusivamente para la
serie de equipo que fue solicitada.




Servicios profesionales p A W

Servicios profesionales de conectividad y computo, no estipulado en el contrato, es decir;
instalacion de controladores de impresion, cableado estructurado, configuracion y re- configuracion de
los parametros de la red e internet, configuracion y re- configuracion de cortafuegos (firewall), soluciones
de red, seguridad de la red, control, instalacion y desempeno de la infraestructura de la red ( alambrica o
inalambrica), eliminacion de virus computacionales o cualquier otro concepto que haga imposible el
correcto funcionamiento del equipo multifuncional, traslado de equipos y cualquier otro servicio espe-
cial tendra un cargo adicional y podra ser cobrado por separado.

La configuracion inicial de sus equipos solo sera a PC o laptops ( deberan estar presentes
fisicamente), con la finalidad de capacitar al personal responsable, para que puedan realizar
las configuraciones considerando sus parametros de red y politicas de acceso por usuario.

Los servicios profesionales se cobran por hora efectivo de trabajo, dependiendo del servicio
que se requiera al momento de recibir la solicitud.

Cambio de ubicacion de los equipos o cambio de domicilio

El cliente queda obligado a comunicar por escrito a Siapro su deseo de cambiar de ubicacion los
equipos con objeto de que el personal de departamento técnico por Siapro proceda a reinstalar los
equipos en el lugar que determine el cliente, obligandose a cubrir a Siapro los gastos por concepto
de mano de obray transporte.




Contadores mensuales @ Eﬁ,ééjz

El cliente queda obligado a proveer las lecturas de los equipos a Siapro de acuerdo al periodo de cobertura,
por lo que el cliente autoriza expresamente a Siapro a instalar, activar y usar en cada equipo la aplicacion
de software para la toma automatica de la lectura de los equipos.

El cliente expresamente autoriza a Siarpro el acceso al o los equipos para la instalacion y activacion de la
aplicacion remota. en caso que el cliente no autorice a Siapro la instalacion del software, o una vez instalada
y activada se decide a no utilizarla, el cliente se obliga a pagar a Siapro el cargo econdmico por cada lectura
fisica que se haga de cada equipo, dicho cargo cubrira los gastos administrativos por la toma de la lectura
fisica; y este se incluira en la facturacion mensual que corresponda.

1. Latoma de contadores se realiza mensualmente, de forma remota, en caso de ser presencial
sera con cargo adicional.

2. En caso de ser presencial el procedimiento sera:

a. El lecturista imprimira el contador general del equipo, anexara el formato de hoja de
lecturas, con nombre y firma del cliente.

b. Se anotara en la orden de servicio o formato, el contador general del equipo: B/N 'y
color




Piezas danadas por accidente o

negligencia

El técnico mostrara la pieza que presenta dano al usuario.
Se realizara la toma de fotografias de la pieza y/ o area danada.

En la orden de servicio se escribira la leyenda “ partes danadas por accidente de usuario,
con cargo al cliente.

Si el costo de la refacciones es menor o igual a $ 100 dolares, se realizara la instalacion de las
refacciones y posteriormente se enviara la factura.

Si el costo de las refacciones es mayor a $ 100 dolares, se enviara cotizacion para autorizacion
y/o generacion de orden de compra.

En caso de que la pieza danada sea de baja rotacion, la disponibilidad en nuestros almacenes
puede ser de 15 a 35 dias; de lo contrario sera de 7 a 10 dias habiles,

Danos a tarjetas electronicas

Es obligacion de los clientes, el instalar un regulador de voltaje dedicado para cada equipo que se
encuentre bajo contrato.

El proveedor del servicio, no se responsabiliza por las fallas de los equipos objeto del contrato, causadas
por instalaciones deficientes en la red de alimentacion eléctrica del lugar donde se instalen los equipos
referidos, baja capaciad en la red eléctrica de alimentacion o variaciones del voltaje eléctrico.

Todo reemplazo de tarjetas electronicas sera con cargo adicional al cliente.
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En caso de que el equipo técnico de Siapro asi lo determine, se podra instalar un equipo de apoyo
y se realizaran las siguientes acciones y trabajos:

® Realizar la documentacion interna correspondiente.
@ Revisar el inventario de equipos para programar el traslado al personal técnico a la bodega.
® Realizar pruebas generales de funcionamiento al equipo de apoyo.

® Configurar el equipo para que todos los usuarios puedan imprimir, copiar y escanear.

® Realizar las maniobras de descarga del equipo en el almacen.

Cuando el problema en el equipo es ocasionado por uso indebido, dano accidental o negligencia de los
usuarios, el equipo de apoyo téndra un cargo por maniobras de $ 100 dolares mas IVA o su equivalente
en moneda nacional sera facturado juntos con la renta mensual del equipo.




4" hS

; Harto de imprimir tanto papel ?
CONTACTANOS

Mantenimientos Correctivos
logistica.correctivos@siapromx.com

Tel: (656) 623- 0716 Ext. 2002

Tonery Consumibles
logistica.toner@siapromx.com

Tel: (656) 623- 0716 Ext. 2001

Partes y Refacciones .
logistica.partes@siapromx.com

Tel: (656) 623- 0716 Ext. 2003

Mantenimientos preventivos .
logistica.mantenimientos@siapromx.com

Tel: (656) 623- 0716 Ext. 2003

Configuracion y Conectividad
conectividad@siapromx.com

Tel: (656) 623- 0716

Credito y Cobranza
credito@siapromx.com

Tel: (656) 623- 0716 Ext. 4002

Facturacion o
araceli.resendiz@siapromx.com
Tel: (656) 623- 0716 Ext. 4000

Horario de atencion:
7:00 AM - 5:00 PM






