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La Paz, 7 de septiembre de 2016

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 096.2016

TEMA: REGLAMENTO DE MANEJO DE RMA (AUTORIZACION DE RETORNO DE MERCANCIA)

VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que mediante Decreto Supremo N° 1759 de 9 de octubre de 201 3, se crea la Empresa Publica
QUIPUS, como Empresa Publica Nacional Estratégica - EPNE, con personalidad juridica y
patrimonio propio, de duracion indefinida, autonomia de gestion administrativa, financiera,
técnica y legal, bajo tuicion del Ministerio de Desarrollo Productivo y Economia Plural.

Que el Paragrafo | del Articulo 6 del Decreto Supremo N° 1759, determina que QUIPUS, estar&
a cargo de un Gerente General designado mediante Resolucién Suprema, quien serd su

maxima autoridad ejecutiva.

Que el Articulo Primero de la Resolucion Ministerial MDPYEP/DESPACHO/N® 122.2015 de 27 de
“mayo de 2015, emitida por la Ministra de Desarrollo Productivo y Economia Plural, designa al
~ ciudadano Freddy Murillo Rojas como Gerente General a.i. de la Empresa Publica Quipus.

Que es atribucion del Gerente General de la Empresa PUblica Quipus, emifir Resoluciones
A.,;:imlnistrqtivas en el marco de su competencia, de acuerdo a lo establecido en los incisos b)

c) del Articulo 6 del Decreto Supremo N° 1759 de 9 de octubre de 2013.

ara entender, la gestion del material proporcionado para el RMA es importante conocer
0 que se realiza para la compra de Materia Prima, debido al Porcentaje (%) adicional
nado por el proveedor que engloba cada compra segun lo establecido en el
de adquisicién materia prima. Es importante mencionar que dicho porcentaje (%) se
ra dos operaciones, las cuales son: dar cobertura para asegurar la produccion
ada y dar soporte en el servicio de post venta para los reclamos presentados por el
segun las politicas establecidas en la Empresa tanto la gestion del RMA solo requiere
rte de la materia prima adicional proporcionado por el proveedor para la solucion de
oblemas presentados en la produccion y distribucion.

ﬂf?f_me QUIPUS/GP/JDSKD/N® 0255-2016 de 7 de septiembre de 2016, mediante el cual
@'F’Qmento SKD dependiente de la Gerencia de Produccién, remite proyecto de
o de Manejo de RMA (AUTORIZACION DE RETORNO DE MERCANCIA), para su
n mediante Resolucién Administrativa expresa; asimismo, el Departamento Legal
.nf.o.rme Legal QUIPUS/GG/JDL/IS/N® 151-2016, establece que se recomiende la
N y aprobacion del referido Reglamento mediante Resolucién Administrativa lo

ridad Ejecutiva de la Empresa Piblica QUIPUS, en uso de sus atribuciones
Y
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por el Departamento SKD dependiente de la Gerencia de Produccion,
junto que forma parte indisoluble de la presente Resolucion Administrativa.

GUNDO. - La Gerencia de Produccion, Gerencia Comercial, el Departamento de
vy las dreas que correspondan de la Empresa Publica QUIPUS, guedan
e la readlizacién, ejecucion y cumplimiento de la presente Resolucion
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INTRODUCCION

Para entender la gestién del material proporci
el proceso que se real

adicional proporcionad

en el contrato de adquisicién materia prima.
porcentaje (%) se destina para dos operacione:
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GESTION Y PROCESO MATERIAL DEFECTUSO.
|

Para el control de este material se debe verificar los movimientos de material que se realiza entre
_! almacenes por la devolucidn de piezas y partes defectuosas presentados principalmente
; por dos problemas: '

- Mdterial defectuoso en el momento de produccién de equipos (cambio de piezas y
| pattes), para llevar a cabo esta operacion se debe seguir el proceso explicado en el
: punto EN REPARACION PRODUCCICION.

- Seryicio de Post venta y soporte técnico brindado al cliente por la garantia corresponde
@ cada equipo vendido bajo las politicas establecidas por la Empresa [cambio de piezas
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Y |partes), para llevar g cabo esta operacion se requiere seguir el proceso y
documentacidn del RMA explicado en el punto EN POST VENTA (PROCESO RMA).

Por tantolambos casos presentados requieren materia prima (piezas Yy partes) para la solucién de
los problemas, esta solicitud se debe realizar mediante el Formulario de Solicitud RMA el cual
gererar@ un numero de autorizacién por un cliente o drea interviniente de Iq planta de
produccién (reparaciones de equipos).

EN POST V%NTA (PROCESO RMA)

Para devolver un producto defectuoso, se debe seguir los siguientes pasos:

* En primer lugar, e cliente debe llamar o asistir a la oficina de apoyo técnico y hablar con
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una RMA en lugar de tener que llamar.
* Enjsegundo lugar, el cliente debe escribir el numero RMA en el exterior de Ia caja que el
producto estd siendo enviado. Es importante entregar todos los componentes originales
dela caja, manuales, Y cualquier ofro artficulo junto con el producto. §j el retorno se envia
sinjun nUmero RMA, el comerciante puede devolver el producto al cliente o cobrar una
farifa de reposicion de existencias. ' '
s Por dltimo, los correos de clientes del producto. La mayoria de los comerciantes
recomiendan el uso de una empresa de fransporte que puede redlizar un seguimiento de
los|paquetes.

Los nOmeros de RMA son importantes para el comerciante y al cliente. Un niUmero RMA dice el

comerciante que el retorno se estd realizando y ofrece proteccion contra devoluciones
fraudulentas. Bl cliente puede utilizar el nimero de RMA para preguntar sobre el progreso
de 1:1:1 retorno. Por ejemplo, si el cliente no ha recibido ninguna informacién acerca de lg
devolucién, el cliente puede llamar al comerciante y ufilizar el nimero de RMA como
referencia,
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PROCESO DlE RMA (Return Merchandise Authorization)
CLIENTE POST VENTA SOPORTE TECNICO

ALMACENES

OMPRA DEL EQLIPO

Garpatla del equipo (1 ane
desde 3 comprs del equips)

5]

Iquipo prezents
Hoblamas técnicas?

/\

Atencidn al problema
presenteda,

Gmnerar un nimero RMA para 13
atencidn del serdcio Técnico
linformacidn del cisnte y equipa}

Erviar formulario da Solicitud RMA
Informar al Cliante sabre tas poldeas
de AMA v cobertura dala garantia

Tenencia absaiuta del
nate sobre ol equips,
tistaccion del Cliente)

Pge

mularia de solicitud AMaA
personales del cliente ¥ del
equipa, '

fario de salicitud Rma, con
Hormacidn necesaria

iar el equipo defectuasa al
i 2ervicio de Post venta auirus

SisTrade

Veriflcar qus los componentes
corrempondan sl equipa

bre la Garantly
{POLITICA DE GARANTIA

informar ai cliente que sl cambio e
Plezany partes tandrd un casto
| AMA TIFO 1)

adicions

1

| Soticitar de plazas y partes migdiante
> de salicitud AMA pars 1a
reparacidn du ot equipos dahados

Formularia de soliciiud RMA con
Informaciin necezaris

Cliente scepta

Entrega del aquine al cients

Dar salida de material del Almacén
RMA can valarizackén cero, por
siempla: ALM_pina,

Entraga de plaras ¥ partes
Solicitadas para reperacian

Devoluchdn de plaras YPartes en
mal estada

Daringreso de materal en mal
#512da, por slemplo almacin
ALM_ME_KLIZ

¥

[ Solucidn dal Prablema presentade aplicando
tos tres niveles da reparacidn en un periodo

de I semanas mixime Por cida 10 equipo.

Entrega dw equipe reparado al
drea de sarvicio de post vents
Entrega del equipo en correcto
funcionamiento al cllante
T
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!
EN REPARA.'CIONES PRODUCCION
La devolucién de material a almacenes cumple Ia siguiente funcién:

= Control de las salidas del material de RMA para reparaciones y stock actualizado.
¢ Control y seguimiento de Ias cantidades de piezas Y partes defectuosas en su respectivo

* Generacién de notas de transferencia como registro documentado de los movimientos

redlizados.
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MERMAS

Cuando existen mermas durante el proceso de distribuciéon masiva hasta el 0.5% del volumen totai
distribuido.

POLITICAS DE RMA

Mermas:
1. Rellene el formulario con la informacién correcta en cada campo;
2. Informe justificativo de solicitud del Departamento Logistico que reporte las mermas
registradas en distribucién masiva
3. Aprobacién de Ia solicitud por la Gerencia Comercial
4. Remision de Solicitud a la Gerencia de Produccion
5. Bcﬁc de inventario

Garanfia:
Términos Generales de la Garantia

La Empresa Publica QUIPUS garantiza al comprador original por un periodo de 12 meses desde la
: fecha de compra, que el producto en su uso normal, esté libre de defectos de material y
fabricacién. Durante el periodo de garantia, la Empresa PUblica QUIPUS, decide si
reemplazard o reparard cualquier producto defectuoso. Cudlquier repuesto o pieza
repttodc: esta garantizada por el resto del tiempo de la garantia original.

No hay absolutamente ningdn tipo de garantia sobre software. El comprador asume toda la

responsabilidad por la apropiada seleccion, instalacién, operacion y mantenimiento de
cualquier producto comprado a la Empresa Piblica QUIPUS.

PROCEDIMIENTO
De acuerdo a

TIPO [:

Este periodo se basa en el en tiempo fuera de la garantia de la Empresa Publica QUIPUS.
Costo adicional corre por cuenta del Cliente.

TIPO DOS I .
I, afio (seg{ﬁn el tiempo de garantia adquirido).
Las garantias de 1 afio se basan en la fecha de emitida por la Empresa PUblica QUIPUS.
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f CUADRO 1 PROCE
; ZPROCGESO% |4
i de
: desembalaje Aplicable por
" Revision Comenéa(:recszgn &l Equipos de revision 15 min cada 10
P ’ Actualizar el estado unidades
en el sistema |
Las reparaciones que
Nivel 1: no requiere de
Reparacion hemramientas 15 min
Bdsica, Sistema operativo
restaurar
Nivel 2 o defeciuoch)::f @
Reparaciones 30 min
Iomedic: que deben ser
P ) reemplazadas
Nivl 3: = compz}nentelos
Tipos de | Reparaciones de la placa 45 min
: reparacion avanzadas. madre
El valor puede
' Cuestidn no ser :
Falla no ;
encontrado . aplicado a
ﬁ\rl);:?nircdc No se necesita temin dispositivos
reparacion bajo
garantia
Propuesta de Valor basado en
reparacién | Si se rechaza g 50% el tiempo de
negada . propuesta N reparacion
(RPR) propuesta
: Las pruebas
Reviidh adicionales Aplicable por
: filizad Final del proceso . limpieza rapida 15 min cada 10
_: Inglizada Dimensiones unidades
L embalaje
Tipo lll: Por mermas de distribucién registradas en distribuciones masivas
FORMATO DE FORMULARIO DE SOLICITUD _
PROCESO|DE LLENADO DE FORMULARIO DE SOLICITUD RMA

6. R

7. Presentar su solicitud de RMA en |

lene el formulario con la inform

acién comecta en cada campo;

a direccién de correo Quipus.consultas@quipus.qob.bo:
llamar al call center de la empresaq.

ELABORADO POR: Departamentos

REVISADO POR: GP-GC

APROBADO POR: GG

| SKD- SMT |

e 5
o,
SAERCHR

[y

kit

FECHA: —/—/—0

FECHA: —/—/——

FECHA: ~/¥-4)—~ ¢

Pdgina 9




Usted recibird Ia confirmacién y el nimero de proceso;

Antes de enviar, marcar claramentie en el exterior de la caja (s) el ndmero de RMA, de lo

confrario se rechazard la caja (s);

10. Busque sélo los elementos autorizados a la direccién mencionada en este documento;

11. El material debe estar adecuadamente embalado/ si corresponde;

12. Déspués de procesar la solicitud la empresa se contactard con usted para informarle
acerca de la devolucién de los articulos reparados.

13. Durante las respuestas, por favor no quitar o cambiar el texto del tema, de lo contrario
nuestro equipo no se puede proporcionar un eficaz seguimiento a su solicitud;

14. Informacion adicional debe ser compartida por correo electrénico.

0
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ILUSTRACION 2 FORMULARIO DE SOLICITUD RMA

I
]
|
j RMA/DOA REQUEST FORM
) Gurdyg I
. Empresa piblics QUIPLE
| BonidaE de Adosts
' Ho.BYE Hﬂiﬁahshn:'fms, eo!
| Lathar-Robvia |
Tel: 23135554!
Car = | TTV : —:u ieom

Whmnmhﬂpfdudq

ENFORMAL ON DI TR
un}um;ucsem [
Mimero de contacho clerde: [

L
)
2

A ST HAS0S
| i3

Desertpeidn P/ L i i Fadwa Fechs Descripciin delsfals | eeranths Not

»’Sﬁﬁaﬁi‘:dutswﬁuam&wun[«

] A

: tor adacxmipe;
L qumﬁfumid‘md de RMA e la direcciin demqwmmwgnﬂm

3 Unedrechii Séayelnimes depratete
Aﬁmzdcmm.mchmMMmdm:dehm{x}dmdem.ﬁ,duhmn siose recharard o exfa ful;
;m,&m-l d& Jareda en este docomens;

5E} -.;_1_ PO p— Al

2. bepmdzprﬂgs:n brsofictud 2 empres 3e contactard con usted para vfanmaris soeen do t davciuciin de = articudas reparsdas.
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ILUSTRACION 3 FORMULARIO DE SOLICITUD SOPORTE TECNICO

T
1

TECHMICAL SUPPORYREQUESTFORMT ~ TMA l SUPPORY

SunEgy !
Empress Plbiich QUIRLS
Awtrida 6 de Agoato

Mo, 2275 Bfifiio Lis Dax Torres, Pao €
ta Pxr -Bolhis |
Telr22125284!

n

L Aedene o formubario conda infarmacis ada campo;
2- Envie su sotictud de RMA para fa drecrid n de mrves quipus. etz @ gmail com ;
i-tkn:dsmlm:ﬂd}melhsd:uéirhmmc;

I%. Darante & « par favar noquitsr o cahiar o texto del wma, de b ' equi pueds prep un eficaz seguims su
i nformacifn sbedanad debe ser compartida por e decdnica,

d f
RECOMENPACIONES
i
Para todos los futuros contratos se recomienda considera el 1% del total del contrato destinado
|
para RMA!

Para el cajso de tabletas se recomienda considerar:
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e 70 KUNAN

e 30KUTI
e 30 KURMI
e 50 SIWI

Para cubnr el RMA de los productos ya vendidos de acuerdo a las ventas realizadas porla
Gerenc:a' de Comercializacion.
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