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1. Comunicacion directa con tiendas y distribuidores
1.1. Correos autorizados:

La comunicacion que debe emplear nuestras tiendas y/o distribuidores
autorizados para con el area de Customer Service de Rheem Peru es a través
de los correos en mencion. Cabe indicar que no se debe excluir ninguno de ellos
para que sea valido la comunicacion.

e ServicioalCliente@Rheem.com
e servicioalclientel@rheem.com
e servicioalcliente2@rheem.com
e servicioalcliente3@rheem.com
e adriana.nacarino@rheem.com

1.2. Horario de atencidn:

Lunes a viernes 8:00 AM - 17:30 PM
Sabados 8:00 AM - 12:15 PM

1.3. Cierres de programacién en limay provincias:

El area de Customer Service cuenta con 3 cierres de programacion de acuerdo
con los dias estipulados. Antes y durante al cierre de esta programacion los
servicios seran programados a 24 horas (sin considerar domingos ni feriados),
posterior al cierre, sera de 48 a 72 horas. (sin considerar domingos ni feriados)

Dias Horario de corte

Lunes a jueves 3:00 p. m.
Viernes 1:00 p. m.
sabados 11:00 a. m.
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1.4. Datos Para La Programacion Del Servicio:

DATOS DEL CLIENTE

ORIGEN *

CLIENTE (NOMBRE COMPLETO)
TIPO / N° DOCUMENTO (DNI — RUC)
TELEFONO

DIRECCION

DISTRITO / PROVINCIA / DEP
REFERENCIA

DATOS DE LA COMPRA

MARCA

MODELO/ PRODUCTO
FECHA DE COMPRA
TIPO DE SERVICIO **

* Origen: Se debe poner el nombre de la tienda.

** TIPOS DE SERVICIO: Instalacidn, Activacion de garantia, Estudio de factibilidad,
Revisidn, Mantenimiento, Prueba de funcionamiento.

1.5. Responsable de la cuenta:

Rheem Peru designa una persona responsable de la tienda y/o distribuir, el cual es
susceptible a ser modificado, el cual posterior a este escrito se debe comunicar por
correo a las personas involucradas.

Nombre Teléfono

Adriana Nacarino 994 097 516
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2. Comunicacioén directa con los clientes finales

2.1. Horario de atencién:

Lunes a viernes 8:00 AM - 17:30 PM
Séabados 8:00 AM - 12:15 PM

2.2. Canales de atencion y programacion:

e Formulario Web:
El cliente debe ingresar a nuestra pagina web www.solicitatuinstalacion.com .En
dicha ventana podra elegir el tipo de servicio que desee programar. En un plazo
de 24 horas se contactan con el cliente para darle referencia de su servicio. Solo
es para programacion de servicios y no de consultas.

o [r venta:
En el correo post.venta@rheem.com se puede solicitar programacion de
servicios, consultas y reclamos. El plazo de respuesta es de maximo 48 horas.

o Central Telefénica:
Contamos con una central telefénica 643-3522 el cual se atiende en el horario
establecido para el cliente. En ella nos puede solicitar la programacion de un
servicio y realizar consultas.

e WhatsApp:
Es nuestra plataforma para programacion 998 113 708 exclusiva solo para chat

en Whatsapp el cual se atiende en el horario establecido para el cliente. En ella
puede programar y realizar consultas.

e Chat web:

El chat web se encuentra en las paginas de Rheem y termas Bryant y es solo
para consultas, no se considera dentro de los canales de programacion.

3. Especificaciones para el servicio:
3.1. Sobre el servicio

% Todo servicio programado de acuerdo con los horarios de programacion serd
atendido a 24 horas entregado el producto, después de dichos horarios sera
de 48 horas a 72 horas (no se considera sabados, domingos y feriados).

» Para que la instalacion sea gratuita el producto deberd ser adquirido en

-,

sucursales y distribuidores autorizados. **

7
0.0

El servicio se realizard bajo la supervision del cliente o del encargado que
asigne el titular.

% _Cliente_indicara_segun los planos, la_posicion_de tuberias_de agua, luz,
5
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teléfono u otras conexiones, Rheem Perd no se responsabilizara por la

ruptura de tuberias y los dafios que se puedan ocasionar por no brindar
informacidn exacta.
» El drea debera contar con energia eléctrica, gas y agua necesaria para realizar

-,

el servicio.

7
0.0

Por seguridad del cliente, el técnico no esta autorizado a trasladar muebles o
enseres que se encuentren en la zona de trabajo.

7
0.0

Las reprogramaciones se daran en los siguientes casos: de no contar con los
datos correctos para la llegada del personal; de no responder la llamada
telefénica del servicio técnico para coordinar hora de servicio, el area no esté
habilitada, de no haber una persona responsable en el domicilio, no contar
con el material necesario para el servicio.

% Alfinalizar el servicio, el técnico dejara limpia el drea de trabajo, los desechos

producto del servicio seran eliminados por el cliente.

% Los técnicos no estdn autorizados a realizar servicios adicionales como
conexiones eléctricas, etc. Desde el momento que el cliente acepta dicha
condicidn serd bajo su riesgo y responsabilidad.

X3

%

Es indispensable que para la instalacidon de los siguientes productos se realice
un estudio de factibilidad: rapiducha multipunto — termotanque -
calentadores a gas. Esto con la finalidad de garantizar seguridad al cliente.
¢ El producto debe encontrarse en el drea de instalacidn. El técnico no traslada
los productos nuevos o usados.

%+ Siinstalacion no es basica se coordinara con cliente costo del servicio.

** tiene un plazo méaximo de 06 meses desde la fecha de compra para que se considere como
instalacion gratuita, posterior al afio tendra un costo la instalacion de acuerdo con la tarifa vigente.

4. Sobre los tipos de servicio

4.1. Instalacion de Termas Eléctricas

a. Requisitos antes de la instalacidn:

K3
"o

Puntos de agua fria y caliente habilitados.

o

» Los puntos de agua deben estar a la altura de 1.50 cm como

"o

maximo del suelo.

’0

’0

Por norma, los puntos de agua deberan estar a una distancia 20
cm de la terma en relacién con los tubos de abasto. Si es mayor el
cliente proporcionara los tubos de abasto y/o los podra adquirir
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de manera independiente o compra directa a nuestro Servicio

Técnico Autorizado.

<+ El drea deberd contar con una llave termo magnética
independiente (no de iluminaria) instalada a no mas de 1 mt. De
distancia de la terma.

<+ Tener flujo de agua y fluido eléctrico.

<+ Un punto de desfogue cerca del producto.

» La presion minima de acuerdo con el producto (segin manual).

b. Lainstalacidn basica
Comprende:
<+ Colocacién de la terma en un lugar de accesible y seguro.
+ Conexion de los tubos de abasto de la terma hacia los puntos
ubicados en la pared.
+ La conexion eléctrica de la terma.

o

2
o

Realizar las pruebas del funcionamiento y dar instrucciones de

P>

uso.

2
o3

De ser el caso, desmontaje de termas con tuberias flexibles y en
buen estado. Para productos de mayor capacidad, modelo y/o
termotanques, se cobrara apoyo técnico (termas a partir de 100L)

No comprende:

’0

’0

Trabajo de conexién eléctrica: instalacién y cableado de llave
termomagnética y/o tomacorriente.

K3

’0

» Transportar y/o manipular termas nuevas y antiguas que hayan
sido retiradas

o

®,
o

Desinstalacién de termas antiguas con Fierro Galvanizado,
reparaciones, modificaciones,

+ Instalaciones y/o programacion de Timer.

<+ Traslado de muebles y enceres que se encuentre en una zona de
trabajo

’0

’0

Trabajos de gasfiteria: modificar los puntos de agua, Picar pared
para el cambio y/o reparacion de tuberias empotradas.

K3
"o

Retiro o instalacién de mayédlicas.

®,
o

» Instalacidn de termas en lugares inaccesibles, techos fabricadosa
base de tejas, paredes inconsistentes (ladrillo hueco, adobe,
quincha, drywall)

’0

’0

Instalar termas en lugares donde pongan en riesgo el
funcionamiento, aceleren el deterioro del producto y la integridad
del personal técnico.

Call Center: 643 -3522 / Whatsapp: 998113708 / Mail: post.venta@rheem.com / www.solicitatuinstalacion.com

t


mailto:post.venta@rheem.com

¥ biijint

‘ Area: After Sales ‘ Politicas de Atencion Postventa \

4.2. Instalaciones para rapiduchas:

a. Requisitos antes de la instalacion:

» Tener un punto de agua fria con salida de %" fierro galvanizado.

+ Llave termomagnética y cableado de forma independiente. (no de
iluminaria)

» Llave termomagnética instalada a 1 mt donde va a hacer instalado
el producto.

<+ Tener flujo de agua y fluido eléctrico.

2
o

Presién de agua minima de acuerdo con el producto.

b. Lainstalacion basica:

Comprende:
<+ Colocacién de la rapiducha en un lugar de accesible y seguro.
<+ Conexion del tubo de abasto hacia el punto ubicado en la pared.

<+ La conexidn eléctrica de la rapiducha.

«+ Colocacidn del kit de accesorios.

<+ Realizar las pruebas del funcionamiento y dar instrucciones de
uso.

No comprende:

+* Trabajo de conexidn eléctrica: instalacidon y cableado de llave
termomagnética.

% Transportar y/o manipular productos antiguos que hayan sido
retiradas

s Traslado de muebles y enceres que se encuentre en una zona de
trabajo

K/
°e

Trabajos de gasfiteria: modificar los puntos de agua, picar pared
para el cambio y/o reparacion de tuberias empotradas.

X3

2

Retiro o instalacién de mayédlicas.

¢

Instalacidon de termas en lugares inaccesibles.

o
25

¢

Instalar termas en lugares donde pongan en riesgo el

o
25

funcionamiento, aceleren el deterioro del producto y la integridad
del personal técnico.
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4.3.Instalaciones para Calentadores a Gas.

a. Requisitos antes de la instalacion:

+* Puntos de agua fria y caliente %" fierro galvanizado.

% Los puntos de agua deben estar a la altura de 1.50 cm como
maximo del suelo.

% Por norma, los puntos de agua deberdn estar a una distancia 20
cm de la terma en relacion con los tubos de abasto. Si es mayor el
cliente proporcionara los tubos de abasto y/o los podra adquirir
con nuestro servicio autorizado (el precio varia de acuerdo con
tamanio y tarifa vigente).

¢ Suministro de gas. El suministro de gas debe ser en GLP de 28 a 32

mbar. de presion y en GN de 18 a 23 mbar. de presion.

X/
X4

L)

Tener flujo de agua y de ser el caso fluido eléctrico.

>

X/
*

Ubicacion en un area ventilada.

L)

e

AS

Espacio para el ducto de evacuacién (tiro forzado /tiro natural)

>

X/
*

Contar con ducto de evacuacion.

L)

b. Instalacion basica:

Comprende:

RS

% Colocacién del calentador en un lugar de accesible y seguro.
*

R

* Conexion de los tubos de abasto de la terma hacia los puntos

X/

ubicados en la pared.

DS

* De ser el caso, conexion eléctrica del calentador.

DS

* Solo Realizar las pruebas del funcionamiento y dar instrucciones
de uso para productos de GLP.

+»+ De ser el caso, Desmontaje de termas con tuberias flexibles y en

buen estado. Para productos de mayor capacidad, modelo y/o

termotanques, se cobrard apoyo técnico.

7/
o

Instalacion de ducto en productos de tiro forzado.

No comprende:

% Trabajo de conexion eléctrica: instalacion y cableado de llave
termomagnética y/o tomacorriente.

¢+ Transportar y/o manipular termas nuevas y antiguas que hayan
sido retiradas

7

% Desinstalacion de termas antiguas con Fierro Galvanizado,
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reparaciones, modificaciones,

** Traslado de muebles y enceres que se encuentre en una zona de
trabajo

*»+ Trabajos de gasfiteria: modificar los puntos de agua, Picar pared
para el cambio y/o reparacion de tuberias empotradas.

+* Retiro o instalacidon de maydlicas

¢ Instalacién de termas en lugares inaccesibles, techos fabricadosa
base de tejas, paredes inconsistentes (ladrillo hueco)}

% Instalar termas en lugares donde pongan en riesgo el
funcionamiento, aceleren el deterioro del producto y la integridad
del personal técnico.

% Instalacion de ducto en productos de tiro natural.

Nota: En caso de calentadores a gas natural se debe solicitar la prueba de
funcionamiento una vez que se ha habilitado la conexion de gas en el domicilio.

4.4.Instalacion para Termotanque:

a. Requisitos antes de la instalacion:

X/
X4

L)

Puntos de agua fria y caliente 4" fierro galvanizado.

X/
X4

L)

Los puntos de agua deben estar a 15 cm mas alto como minimo del
suelo, de acuerdo altura y capacidad del producto.

¢ Por norma, los puntos de agua deberan estar a una distancia 20
cm de la terma en relacién con los tubos de abasto. Si es mayor el
cliente proporcionara los tubos de abasto y/o los podra adquirir
en nuestra empresa (el precio varia de acuerdo con el tamafio y
tarifa vigente).

K/
0‘0

Suministro de gas.

X3

2

Tener flujo de agua

X3

2

Ubicacidon en un area ventilada.

>

7/
*

Espacio para el ducto de evacuacion.

L)

>

7/
*

Contar con ducto de evacuacion.

L)

¢

Punto de desfogue

o
25

b. Instalacion basica:

Comprende:

t
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¥ Colocacidén en su posicidn final del calentador en un lugar de

accesible y seguro.

** Conexidon de los tubos de abasto de la terma hacia los puntos
ubicados en la pared.

% De ser el caso, conexiodn eléctrica del calentador.

¢+ Solo Realizar las pruebas del funcionamiento y dar instrucciones
de uso para productos de GLP.

+»+ De ser el caso, Desmontaje de termas con tuberias flexibles y en

buen estado. Para productos de mayor capacidad, modelo y/o

termotanques, se cobrard apoyo técnico (termas >= 100L vy

termotanques)

No comprende:
¢ Trabajo de conexidn eléctrica: instalacion y cableado de llave
termomagnética y/o tomacorriente.

» Transportar y/o manipular termas antiguas que hayan sido

L)

retiradas

e

AS

Desinstalacién de termas antiguas con Fierro Galvanizado,

reparaciones, modificaciones.

+* Traslado de muebles y enceres que se encuentre en una zona de
trabajo.

+ Trabajos de gasfiteria: modificar los puntos de agua, Picar pared

para el cambio y/o reparacion de tuberias empotradas.

X/
X4

L)

Retiro o instalacién de mayédlicas.
Instalacidon de termas en lugares inaccesibles, techos fabricadosa

X/
X4

L)

base de tejas, paredes inconsistentes (ladrillo hueco).

¢ Instalar termas en lugares donde pongan en riesgo el
funcionamiento, aceleren el deterioro del producto y la integridad
del personal técnico.

% Instalacion de ducto en productos de tipo B.

Nota: en caso de termotanques se debe solicitar la prueba de funcionamiento, este tiene
un costo adicional de s/20.00.

5. Sobre la Reprogramacion:
Las reprogramaciones son servicios que se generan por las siguientes razones:

X/

% Cliente No tiene el area lista
+* Cliente ausente

X/

4+ Cliente No cuenta con el producto

11
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+»+ El producto no se encuentra en el area de instalacion

Nota: Si se genera una segunda visita NO tendra costo de reprogramacion. A partir de
la TERCERA visita tendra un costo de s/35.00.

6. Activacion de garantia:

La activacion de garantia consiste en evaluar la instalacién, ubicaciéon y
condiciones del area y producto. Esta se hace efectiva siempre y cuando cumpla
con los requisitos basicos y se use el kit de instalacion.

Si el cliente lo instala por terceras personas debe solicitar la ACTIVACION DE
GARANTIA en un plazo maximo de 1 mes desde la fecha de compra.

No comprende:

++ Trabajo de conexion eléctrica: instalacion y cableado de llave
termomagnética y/o tomacorriente.

++ Transportar y/o manipular termas antiguas que hayan sido
retiradas, Desinstalacién de termas antiguas con Fierro
Galvanizado, reparaciones, modificaciones.

% Traslado de muebles y enceres que se encuentre en una zona de
trabajo

%+ Trabajos de gasfiteria: modificar los puntos de agua, Picar pared
para el cambio y/o reparacion de tuberias empotradas.

D

» Retiro o instalacion de maydlicas.

DS

* Instalacidn de termas en lugares inaccesibles, techos fabricados a
base de tejas, paredes inconsistentes (ladrillo hueco)

7. Sobre el Servicio de revision:

Rheem Peru se responsabiliza en diagnosticar, reparar o reemplazar cualquier
componente por falla de fabrica sin costo durante el periodo de garantia del
producto.

En el caso que en la visita se verifique que la falla es por un factor externo, el

servicio tendra un costo de acuerdo con la tarifa vigente la cual debera asumir el
cliente.

Si el producto se encuentra fuera del periodo de garantia se enviara al técnico
con un costo de acuerdo con la tarifa vigente.

Exclusion de la garantia:

Call Center: 643 -3522 / Whatsapp: 998113708 / Mail: post.venta@rheem.com / www.solicitatuinstalacion.com
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¢ Se determina intervencién del producto por personal no autorizado por

Rheem Peru.
+* El producto no sea destinado a uso para el cual ha sido disefiado.
++ Exista enmiendas a los documentos que avalen la garantia.
¢ Exista deficiencias en el transporte, operaciéon, manipulacion, instalaciéon

y ubicacion del producto.

Segun Zonificacion, Servicio Técnico realiza la

SERVICIO TECNICO . L
inspeccion del producto.

Jefe de Servicio Técnico Evalla los Informes
SERVICIO TECNICO técnicos con la falla reportada VB.
ADMINISTRACION
Validacién Y Aprobacién
¢ Las presiones de alimentacién (gas y agua) no sean para las cuales esta
disefiado el artefacto para su correcto funcionamiento.
+* Habiéndose entregado instrucciones expresas por el Técnico Autorizado
(por escrito y en orden de atencion), las cuales impliquen su seguridad
personal y buen uso del artefacto, no las aplique.

X/
o

No se tomen precauciones contra heladas, indicadas en este manual.

3

*¢

El voltaje o ciclaje de alimentacidn no sea el definido para este artefacto.

8. Sobre cambios y devoluciones del producto:

Rheem Peru autoriza la DEVOLUCION O CAMBIO DE PRODUCTO, dentro del
periodo de garantia si se presenta las siguientes fallas:

7

+* Cuando el diagnédstico del producto tenga como resultado dafio
irreparable.

K/
L X4

Cuando el producto haya sido revisado en mas de 2 ocasiones por el
Servicio Técnico autorizado y en la visita se haya comprobado algun
defecto funcional. (si el producto no presenta falla no se contabilizara
como servicio de revisidn y/o reparacién y no aplicard para una
devolucién o sustitucion de producto).

++ Cuando no se cuente con la disponibilidad de repuestos por mas de 5 dias
para la reparacion del producto.

Cuando se presente una falla funcional en los 7 primeros dias de haber
realizado la compra del producto siempre y cuando haya sido
comprobado por servicio técnico autorizado por Rheem.

X/
L X4
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Tiempo de respuesta, considerando todo el proceso 4 dias habiles como mdximo

9. Sobre el procedimiento Cambios y devoluciones de productos en
garantia con tienda.

e Rheem Pert realizara el cambio directo al cliente, siempre y cuando
haya disponibilidad de stock y el producto igual al adquirido y por
estos motivos:

o Cuando el producto ha tenido revisiones y se concluya falla de
fabrica. (garantia)

o Cuando es una compra reciente y le falta accesorio o repuesto.
No mayor a 2 semanas. (garantia)

o Cuando los productos presentan dafios estéticos la autorizacion
debe venir por el area comercial de Rheem Peru. (no es
garantia)

e Cambio de producto en tienda: (dependiendo de los acuerdos
comerciales)

o Se emite nota crédito y se recoge o entrega el distribuidor el
producto a Rheem.

e Cliente cambio en producto en tienda y Rheem recoge producto
defectuoso de la casa del cliente.
o Documento de autorizacidon de cambio y se realiza NC

10. Sobre los Estados de los servicios:

a. Orden creada: Se define como orden creada cuando el retail y/o Contact center
crean una orden con los datos basicos del cliente y de la compra.

b. Orden asignada: cuando se valida la informacién de la orden y se asigna al
técnico interno o externo.

¢. Orden programada: Cuando se confirma con el cliente el dia y rango de atencién.
De no tener alguna comunicacion con el cliente, el servicio sera suspendido hasta
en 2 ocasiones, posterior sera cancelado.

d. Orden finalizada: Se da cuando el técnico concluye el servicio satisfactoriamente
y se cierra la orden de trabajo.

e. Orden cancelada: Se da cuando el cliente no desea el servicio y cuando se
suspende mas de 2 veces un servicio.

f. Repuestos pendientes: se da cuando el servicio de revisidon necesita el reemplazo
de un repuesto y este no puede ser cambio el mismo dia de la visita.
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