Prime Support para Sistemas de Display —Comunicacion
de Producto

17 de Enero del 2001

Sumario

Siguiendo los analisis de mercado, se ha decidido que es necesario consolidar ain mas la
asistencia estandar que ofrecemos a nuestros clientes, sustituyendo el actual paquete Prime
Support VPL Mobile por un modelo de soporte genérico que incorpore todos los proyectores
de la Linea Compacta y Portatil.

Las siguientes paginas proporcionan las preguntas que puedan surgir con sus respuestas
acerca de los nuevos modelos de asistencia y detalles de los productos actuales que seran
discontinuados.

Por favor, utilice este documento como referencia y en caso necesario, traslade a sus
clientes la informacién acerca de los cambios.

¢, Qué estd incluido?
1. Nuevo Prime Support de 2 afios.
2. Ampliaciones adquiribles.
3. Discontinuidad de Producto

4. Futuros desarrollos adicionales.

1. Nuevo Prime Support de 2 ainos —Proyectores y Plasma

P. ¢El nuevo Paquete Prime Support de 2 afios sustituye a la Garantia?
R. No, la politica de garantia de Sony no ha cambiado; esto se proporciona
a los clientes de forma afiadida a su actual titulo de garantia.

P. ¢Cuando comenzaréa el nuevo Prime Support?

R. Los nuevos paquetes de asistencia se incluiran con los productos que se
expidan desde nuestro almacén central de Tilburg, a partir del 1° de Febrero del
2002.

P. ¢, Qué Modelos estaran cubiertos por este nuevo Prime Support?

R. Proyectores
Todos los Proyectores Ultra portatiles, Portatiles y Sobremesa estaran cubiertos a

partir del 1° de Febrero. Actualmente son los siguientes: VPL- CX4, CS4, CX11,
PX10, PS10, PX15 y PX31. Los modelos nuevos que sean afladidos como sustitutos
de éstos quedaran incluidos de forma automatica.

Plasma

Las pantallas de Plasma de 3277(de proxima aparicion) y 42”’también contaran con
un paquete Prime Support de 2 afos. Estamos a la espera de recibir detalles
respecto de la pantalla de 507 pero confiamos que sea incluida en breve. Mas
adelante se efectuara una comunicacion aparte concerniente a estos nuevos
modelos.
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¢, Qué Modelos no estaran cubiertos?

Esta asistencia no cubrira los proyectores de Instalacion, Entretenimiento Doméstico
y Home Cinema.

El modelo de asistencia HS1 permanecera sin cambios, es decir con 2 afios de
garantia a través de los servicios posventa de consumo.

¢Sera lanzado en todos los paises?

No, el nuevo modelo de paquete Prime Support sera expedido con todos los
productos cualificados que hayan sido vendidos en la UE, Noruega y Suiza. Las
ventas realizadas en CEMA continuaran excluidas por el momento.

En la actualidad el PrimeSupport Mobile es un producto SAP y es expedido
como Venta BOM (“Bill of Materials”’, paquete de productos facturados de
forma conjunta); ¢ocurrira lo mismo con el nuevo Prime Support?

No, el nuevo primeSupport no sera un producto SAP. Sera afiadido en Tilburg a todos
los productos como parte de la personalizacion a cada pais de forma automatica. Es
decir los proyectores lo incluiran como parte de la configuraciéon basica.

¢El Prime Support aparecerd en la factura del cliente?
No, al no ser ya una Venta BOM, el PrimeSupport no aparecera en la factura de los
clientes.

¢, Qué ocurrira con el precio del producto?

Los productos que estén cubiertos en la actualidad por el Prime Support Mobile no se
veran afectados.

El precio de cesién se reducira en aquellos paquetes que incluian un PrimeSupport
Desktop de 1 afio, pero aumentara el precio de los proyectores de Sobremesa que no
lo incluian. Adicionalmente, el precio para el Plasma también se vera ligeramente
incrementado. Las tarifas completas seran emitidas en breve.

¢, Qué ofrece el nuevo paquete Prime Support?

Existen dos versiones que son especificas para los Proyectores o el Plasma.

Proyectores

El nuevo modelo es un servicio de reparacion puerta a puerta durante 2 afios, que

incluye:
- Helpdesk multi-linglie para el manejo e instalacion

Recogida de la unidad defectuosa en el domicilio del cliente.

Reparacién de la unidad- en un tiempo previsto aproximado de unas 2

semanas (10 dias laborables)

Entrega de la unidad reparada al cliente.

Sujeto a disponibilidad, préstamo de una unidad al cliente en caso de que no

se pudiera cumplir con el plazo de 2 semanas, debido a piezas de recambio,

etc...

Plasma

Este no incluye la recogida ni la entrega y el tiempo aproximado de reparacién no
esta garantizado.

Se trata en realidad de un servicio de Ampliacidon de Garantia.

¢(Existe algun caso que no esté incluido en la reparacion?
Si, hay algunas excepciones que no estan cubiertas en la reparacion:
Dafios por accidente o utilizacion incorrecta.
Partes consumibles, p. Ej. bombillas, cables, etc..
Darfos a la pantalla de Plasma causados por recalentamiento interno
Desinstalacion o reinstalacion de cualquier producto en el domicilio del cliente.
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P. ¢ Qué ocurre si mi cliente desea un Prime Support con préstamo de una
unidad?

R. Proyectores
No existe ningun problema. Se lanzara un paquete ampliado que aumenta el nivel de
cobertura a 3 afios e incluye el préstamo de una unidad mientras dure la reparacion,
en el transcurso de los 3 afios. Los detalles acerca de los modelos ampliados se
incluyen mas adelante, en este documento.

Plasma
Actualmente ofrecemos un PrimeSupport de 3 afios que incluye reparacion en casa
del cliente y en caso de esto no ser posible en 48 h, equipo de sustitucion.

P. Actualmente tiene paquetes del antiguo Prime Support en stock;
¢, Qué deberia hacer con ellos?
R. No se aceptaran devoluciones del antiguo stock de Prime Support, asi que

recomendamos que los Distribuidores realicen las ventas en el mismo orden de
recepcion del producto.

P. ¢, Qué aspecto tendra el nuevo Prime Support?

R. Inicialmente, el nuevo Prime Support sera muy parecido al actual paquete Mobile
Prime Support e ira sujeto, de igual forma, en el exterior de las cajas del producto.
Estamos trabajando en un nuevo disefio que esperamos comience a ser expedido a
principios del préximo Afo Fiscal de Sony (Abril 02).

P. ¢ Si el nuevo Prime Support lleva el mismo embalaje que el
antiguo, como sabra mi distribuidor la diferencia?

R. La etiqueta del Cédigo de Barras en el exterior del embalaje mostrara un nombre
distinto.

2. Ampliaciones Adquiribles

Somos conscientes de que algunos clientes valoran la tranquilidad ofrecida no solo por el
préstamo de una unidad sino por periodos de cobertura mas amplios. Dirigido a ellos se ha
acordado que ademas de los paquetes de 2 afios, que seran incluidos con los productos tal
como se ha detallado anteriormente, se ofreceran Ampliaciones Adquiribles para los
Proyectores. Los detalles de éstas son los siguientes:

P. ¢, Qué Modelos estaran cubiertos por las Ampliaciones Prime Support?
R. Todos los Proyectores que se expidan con un contrato de servicio seran aptos para
una ampliacion.

P. ¢, Cudles son las caracteristicas de las Ampliaciones Adquiribles para los
Proyectores?
R. Las caracteristicas incluyen

1 afo adicional de todos los servicios comprendidos en el paquete.
Préstamo de una unidad en el transcurso de la reparacion durante todo el periodo

de 3 afios.
P. ¢, Cual es el precio de una Ampliacion?
R. El precio de una ampliacidon estara entre el precio del actual Desktop de 3 afios y del

Mobile Prime Support. Esto se comunicara oportunamente.
P. ¢,Como debo solicitar una Ampliacion?

R. Las ampliaciones seran productos de stock, por lo tanto deberan solicitarse de la
forma habitual. El stock sera expedido desde el almacén.
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P. ¢,Cual es el cédigo SAP para una ampliacion?

R. Los codigos SAP y los precios se anunciaran por separado.
P. ¢,Cuando se puede adquirir una ampliacion?
R. Las ampliaciones se pueden adquirir hasta 30 dias después de la fecha de compra

del Proyector; transcurrido este tiempo Sony podria solicitar una inspeccioén de la
unidad antes de autorizar la asistencia.

P. ¢,Como debera mi cliente registrar que ha adquirido una ampliaciéon?

R. El libro de Ampliacion proporcionara todos los detalles. La tarjeta de registro para la
ampliacién sustituira a la que esta incluida en el contrato de servicio pero esto se
explicara en el paquete.

El registro se podra realizar también a través de Web, Fax o Correo.

3. Productos Discontinuados

Como parte de los cambios es necesario discontinuar un cierto numero de productos. A
continuacioén se detallan los cédigos de producto, sustituciones y fechas en que tendran
efecto:

Modelo Sustitucion Fecha de efecto
PS.VPLDESK.1XX.1 Sustituido por Projector Bundle 1° Febrero 2002
PS.VPLMOBILE.1XX.1 Sustituido por Projector Bundle 1° Febrero 2002
PS.VPLDESK.123.1 PS.LCD.123.1 1° Febrero 2002
PS.VPLMOBILE.123.1 PS.LCD.123.1 1° Febrero 2002
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