
CE Servicebench Warranty Training 

www.asurion.com/servicebench
For password resets ‐ Click on forgot password or 

call 1‐877‐472‐3624



Warranty Types:
Standard Warranty –

Manufacturer’s standard 
warranty ‐ Factory (1st year & 
extended) warranty coverage 
as defined by the warranty 

card.

Service Part – The failed part 
was a FAP replacement part 
purchased for a unit that is 
OUT of warranty & the part 
fails within 2 years of the 

purchase date.

Unit Exchange – Approved Unit 
Replacement or Change Out. 
• Exchanging a serialized part for another 
serialized part, except for compressors. 

• Serialized coils and thermostat claims 
may be entered by the dealer

Preauthorization – Standard 
warranty does not apply & Tech 

Support has given special 
warranty allowance.

Optional Contract – Extended 
warranty coverage was 
purchased on a unit.

Bulletin – Service Manager 
Bulletin issued by the factory 
for a specific program. If there 
is an optional contract, the 

bulletin overrides the optional 
coverage purchased.



Standard Product Warranty Exclusions:

The table below details parts/materials that, unless specifically included in a special plan, are excluded from the 
standard product warranty.



If a compressor failure occurs during the first 30 days after the date of installation of a residential split system 
condensing unit or heat pump, the dealer has the option of replacing the compressor or replacing the entire 
residential condensing unit or heat pump with a like for like model including duct free equipment.  This program 
applies to Carrier, Bryant and Payne brands.  The program does not apply to residential split units used in a 
commercial application.  DOA leaks can occur and do not qualify for unit replacement.  Leaks should be 
temporarily repaired, and new parts ordered.

If a dealer replaces a residential split system air conditioner or heat pump which includes duct free units, the 
dealer must remove the rating plate and the failed compressor from the unit and return both to the CE distributor.  
The distributor must return all failed compressors to the compressor suppliers. 

In the case where a dealer chooses to replace only the compressor, the dealer should follow the normal process.  
A program allowance of $325.00 will be allowed on a compressor (up to 5 tons) changeout.  Labor is not paid on 
compressor change out in commercial applications.  

Residential DOA compressor failure/unit change‐out 
option program used at the discretion of the Distributor CAM



FAD Claiming
Dealer must contact the Distributor CAM prior to changing the unit out. The Distributor CAM 
will provide a case number. 

Dealer enters a claim in ServiceBench® referencing your case Number. A copy of the 
Homeowner’s Registration Form must be filled out and attached to the claim

Please do not submit the claim, leave claim saved and email the claim number to the distributor 
cam.  

Note:

FAD Claims for all customer in the Florida Region must be sent to the Customer Assurance Dept.
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Logging into Servicebench
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Logging into Servicebench

1. ServiceBench ID is provided to you through 
your CE Warranty Department.

2.   User ID Lower case = user

3.    Temporary password = 5‐ Digit Zip Code. 



Servicebench 
Home Screen



Claim Status Explained



Always begin your claim with “Entitlement”

Choose Claims then Entitlement/Check Warranty



Enter only the Serial Number of the unit.

Then click Search Entitlement at the 
bottom left of the screen. 

 If the Serial Number entered is valid. The correct Model 
Number will display. 

 If the Model Number does not display, the Serial Number 
is either invalid or not loaded. If you have verified the 
serial number, you are entering is correct and are still 
having issues you will need to contact the warranty 
department for future assistance. 

 If the Owners Name or Address do not appear, you will 
need to enter the Install Date of the unit and the 
Application Type to view the Warranty Coverage. 



If the serial number for the unit was registered or has had any 
warranty claims processed the information below will display.

**Warranty coverage is specific to install date and application type.**



Below you will see the 
warranty information and 
coverage listed for this unit. 

Subsequent Owner – is other 
than the original owner. 

Original Owner – is the 
original owner of the home 
at the time of the equipment 
registration.  



If entitlement screen displays homeowner name, you can 
also check product history to see any previous claims have 
been filed against the unit serial.

To view Product History – Click Product History 



If the unit serial has had any previous 
claims, the information will display. 

If you are not the dealer that filed the 
claim, you will not see any further 
information. 

* Click view entitlement to return to 
the entitlement page*

Product History View 



Validate the unit is in warranty, by viewing 
the coverage under Original or Subsequent 
equipment owner description. 

If unit is under warranty, 
Click on Start New Claim.

This will bring over all the information from 
entitlement into the claim for you.



Reference Number – PO # or Job Name or Invoice # ‐ Something unique to
alleviate duplicate reference #s, You can also leave blank, and the system will default 

with the claim number.  Information entered in the reference number box displays on your CE credit 
invoice. 

Warranty Type – Choose Warranty Type from drop down menu 

Enter Install Date – If unknown, use the day after the ship date or a date within 3 months after the ship 
date.  Date cannot be changed once entered.  If corrections are needed contact your local warranty 
department. 



Equipment Installation Information will pre‐populate if the unit has been registered or a previous claim has been filed. 
***If unit is not registered or ever had a warranty claim, you will need to enter in the installation information.*** 
If the Owner of the equipment is not a company, Leave the Company Name Blank.
Equipment information installation ‐ IS NOT the dealer’s information, it is where the equipment is installed  

Enter Homeowner’s First name – Last name
Enter Homeowner’s Street Address (not a PO Box)
Enter City, State and Zip Code

Application Type – select from drop down menu
Original Equipment Owner – select YES from the drop‐down menu 
(Selecting NOmeans subsequent owner which can change the warranty coverage, causing your claim to reject)



Repair Date must be within 60 days of the Failed Date
Claim Date must be within 90 days of the Repair Date 
Ideally it is best to submit claims no greater than 30 days from the repair date to allow time for any corrections.
Claims submitted over 90 days will automatically reject for late time frame submission and will not be approved. 

Standard & Service Part Claims require  Failed and Repair Dates only in the Service Detail Section.
** Note credit card payment, only select if you paid for the part with a credit card and are requesting the credit back to your card, rather than your CE account. ** 

Unit Exchange Claims require : Failed and Repair Dates (service Detail Section)
Replacement Model, Serial, and Invoice Number



Parts Lines:

1. Causal Part – check the part that “caused” the repair to be needed, if more than one part is being claimed, selection of the causal part 
should be checked only once for the more labor‐ intensive part to change out. 
2. Enter the Failed Part quantity
3. Enter the Failed Part number
4. Enter the Failed Part serial – only for serialized products – format must be correct (example compressors require failed and replaced 
serial numbers)
5. Enter the Failed Part install date – *only applies to service part warranty type claim
6. Enter the Replaced Part quantity
7. Enter the Replaced Part number – retrieve from your CE invoice/order, you may also use the magnifying glass to look up the part 
number – choose the part number with #RCD.  Part number entered must be same as part billed
8. Enter the Replacement Part serial number – only serialized products – format must be correct
9. Enter the Replaced Part invoice number – numbers before the dash 



Diagnosis
This information is mandatory by the factory

Describe the following in the box provided
Why was the service call made?  ‐ What was found to be wrong?  ‐ What was done to repair the unit?

If multiple repairs on the unit, note the reasons in the NEW COMMENT box at the very bottom of the claim.

Click Save to enable the system to auto‐populate the appropriate Component Code
a pop‐up will appear if there are errors, corrections must be made, or claim could reject



Defect Code – Prior to choosing your Defect Code – Hit Save 
This will narrow down the defect codes to choose from based off the causal part selection 



Select the proper Defect Code according to the choses offered. 



Click Save – this is your final review – claim cannot be edited after submitting



A box will pop up letting you know if the claim has been Approved, Rejected, Distributor or Manufacture’s Review

If the claim has been rejected, Service Bench will give the reason for rejection.

Contact the warranty dept. for assistance.  

APPROVED CLAIM #







• A base unit model and serial number is always required on service part claims, even if the unit is not Carrier, Bryant or Payne 
equipment.  (selection of competitive equipment will need to be checked in this situation only) 

• Service part warranty is 2 years from the purchase date on Factory Authorized parts only.  1 year on compressors, 2 years on semi‐
hermetic Carlyle compressors only.  

• Enter the failed part and replacement part information. The magnifying glass look‐up tool is available for assistance.  Serial numbers 
are required for compressors.  (you must enter in the failed part install date in the box on the line item)

• A failed part install date is required for a service part claims only
• Note – requires entry of your replacement part invoice # 
• Indicate the selection of the causal part by putting a check in the box
• Leave the Labor Repair Type set to No DOA Labor, 
• DOA labor is not applicable on warranty service part claims
• Provide a complete description of service performed.  This is critical information necessary to process the claim. 
• Hit SAVE – to enable the system to auto‐populate the appropriate Component Code
• Select the appropriate defect code
• At this point, the system will also identify any problems with your submittal data
• Make any necessary corrections 
• HIT SUBMIT

Key Points for Service Part Claim on a Unit out of Warranty 



Warranty Assistance 
For warranty Assistance Please contact your regional warranty support:

Southeast Region‐ se.warranty@carrierenterprise.com or 866‐542‐4822 Option 4

Mid Atlantic Region – ma.warranty@carrierenterprise.com or 866‐902‐4822 Option 4

Northeast Region – ne.warranty@carrierenterprise.com or 800‐973‐3345 Option 4

Florida Region – fl.warranty@carrierenterprise.com or 888‐827‐3352 Option 4 then 2

Mid South Region – ms.warranty@carrierenterprise.com or 800‐264‐2512 Option 4

South Central Region – sc.warranty@carrierenterprise.com or 800‐486‐0550 Option 5

South Texas Region – stx.warranty@carrierenterprise.com or 877‐574‐0172 Option 4

CPD Region – cp.warranty@carrierenterprise.com or 800‐779‐8299 Option 4


