e Meritor

¢,Coémo solicitar una garantia de refacciones Cummins-Meritor?

En Cummins Meritor confiamos totalmente en la alta calidad de nuestros productos, por lo que le
damos a nuestros clientes la seguridad de que cuentan con nuestro apoyo en el caso de que
encuentren algun defecto de fabricacion.

Creemos que es importante ser claros y transparentes en el proceso de reclamacion por lo que
gueremos compartirles el procedimiento correcto:

1. El cliente (se entendera como Cliente a aquella empresa que haya comprado el producto
directamente a Cummins-Meritor) contacta al Gerente de Ventas Cummins-Meritor (DSM)
asignado a su cuenta, ya sea por medio telefénico, correo electrénico o de manera
presencial donde le hace saber de su situacion con el producto.

2. EI DSM le solicitara al cliente detalles sobre la reclamacion (esta seccién aplica solo para
defectos de fabricacién o funcionamiento del producto)
a. ¢Como inicio la falla?
¢,Cual fue la fecha de instalacion del producto?
¢,Cual fue la fecha en que inicio de la falla?
¢,Dénde estaba la unidad al momento de la falla?
¢, Cudl era el kilometraje al momento de la falla o reclamacién?
¢ Por qué se cree que la falla fue originada por defecto en el producto Meritor?
Se requeriran fotografias del producto que presenta la falla como soporte de la
misma
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3. Una vez que la informacién sea recibida se inicia el proceso de evaluacién, donde el DSM
recolecta ademas la siguiente informacién general y del contacto (cliente final o usuario del
producto) y detalles de facturacion.

Nombre de la empresa/negocio y contacto

Direccion

Teléfono

Correo electronico

Fecha y nimero de la factura de Cummins-Meritor a su distribuidor

Fechay nimero de factura del distribuidor Cummins-Meritor al cliente o usuario final
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4. El DSM revisara la falla reportada en el producto; este actia como el primer filtro en el
proceso y con base a su revision emitird un pre-diagnostico para decidir si la garantia
procede o no.

a. En caso de no proceder, el Gerente de Ventas Cummins-Meritor le informara al
cliente sobre la decision y le compartira su pre-diagnostico de forma presencial o
por teléfono, y posteriormente se lo comunicara via correo electronico para tener
registro del mismo y terminar con el proceso.

b. En caso de proceder, se continua con el paso 5.
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5. El DSM dara seguimiento al proceso interno enviando al Gerente de Servicio Técnico
México el formato de garantias debidamente requisitado junto con las fotos del producto
motivo de la reclamacién y su pre-diagnostico

6. EIl Gerente de Servicio Técnico fungird como segundo filtro de la reclamacién y en conjunto
con el soporte de las fotos y el formato recibido evaluara el caso y determina si la garantia
procede.

7. Elproveedor/planta es el tercer y ultimo filtro, este realizara la evaluacion final considerando
todos los comentarios del area técnica de Cummins-Meritor y emitird el diagnostico final
informando si la garantia procede

a. Encaso de no preceder, se emite un diagnéstico y junto con la decisién se le informa
al cliente. Asi mismo, se le comunica via correo electrénico para tener registro.
b. En caso de proceder, se continua con el paso 10.

8. El area de Customer Service, el DSM y cliente son informados de la decision final.

9. Cuando la garantia sea procedente y solo en caso de que el proveedor asi lo requiera, se
podra solicitar al cliente el envio del producto a las instalaciones de Meritor; para tal fin el
area de Customer Service gestionara el RMA (aprobacion de retorno de materiales)
correspondiente y se enviara dicho nimero e instrucciones de devolucién al cliente para
gue la pieza sea retornada a nuestro almacén, esto con el costo del flete cubierto por parte
de Meritor

10. Una vez recibida la pieza en almacén, Customer Service tramita la nota de crédito
correspondiente y esta es enviada al cliente.

11. Si el proveedor o planta no requiere el retorno de la pieza, el area de Customer Service
gestionara la nota de crédito correspondiente a partir del momento en que obtenga la
notificacién indicada en el punto 10

12. De no requerirse la devolucién del material el cliente podra disponer del producto con falla
como el deseé.

Atentamente,
Cummins Meritor
Servicio Tecnico y Capacitacion
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