POLITICA DE GARANTIAS DE GRUPO SOLAIRE SAS

Gracias por confiar en nuestro equipo de ingenieria y soporte técnico. En Grupo Solaire SAS, en
adelante SOLAIRE, siempre buscamos ofrecerles el mejor servicio y asegurar que sus
necesidades sean atendidas de manera oportuna. En este sentido, queremos informarles:

Términos y condiciones de las garantias

En calidad de comercializadores, atenderemos su solicitud de garantia conforme a los términos y
condiciones de la garantia del fabricante y de acuerdo a los lineamientos establecidos en el presente
documento.

Si el consumidor tiene dudas sobre el procedimiento para la efectividad de las garantias, podra
comunicarse al correo electronico directoringenieria@solaire.com.co y/o nuestro canal de servicio
https://forms.office.com/r/FNg9yvWkyx?origin=IprLink para hacer las consultas pertinentes.

SOLAIRE en calidad de comercializador, entrega los equipos junto con los:

- Manuales de Instalacion, Uso y Mantenimiento
- Ficha Técnica de los productos
- la garantia del fabricante

Dichos documentos incluyen instrucciones detalladas, recomendaciones para la correcta instalacion
y los requisitos técnicos necesarios para llevar a cabo el procedimiento de manera adecuada.

En la oferta, se incluiran los enlaces a los Documentos. Con la aceptacion de la oferta, se entendera
que el cliente ha leido y aceptado en su totalidad dichos documentos.

SOLAIRE actua exclusivamente como comercializador de equipos y, en consecuencia, no asume
responsabilidad por su instalacion. Por ello se excluye cualquier disposicion contenida en los
términos y condiciones de garantia del fabricante que haga referencia a la responsabilidad del
comercializador en la instalacion de los equipos.

Procedimiento para la solicitud de soporte y/o de garantia

Para tramitar un servicio de soporte y/o gestion de garantia se debe realizar una solicitud a nuestro
departamento de soporte técnico. Esta solicitud se realiza mediante el siguiente formato virtual.
https://forms.office.com/r/FNg9yvWkyx?origin=IprLink

Asignacion ingeniero: una vez recibida la solicitud, esta sera asignada a un ingeniero quien va
a ser el encargado de llevar su caso. Esta asignacion se hara mediante correo electrénico y sera
el primer contacto con el cliente para dicho caso.

Comunicaciéon principal: la comunicacion entre el equipo de soporte técnico de Solaire y el
cliente, se realizara principalmente por correo electronico, siguiendo el mismo hilo de correos
inicial. Excepcionalmente, se podran emplear otros medios como mensaje por WhatsApp o
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llamadas, siendo medios complementarios de la comunicacion, los cuales tendran trazabilidad
mediante correo electronico.

Revision de la vigencia de la garantia: Solaire primero analizard si la solicitud de garantia se
hizo dentro del plazo establecido en el documento de términos y condiciones de garantia del
fabricante respectivo. La solicitud de garantia se rechazara de manera automatica si se tramito
por fuera de su vigencia.

Nota: El equipo no debe ser desinstalado para su revision, a menos que Solaire o el fabricante
lo recomienden.

Proceso de revision técnica

En caso de que la solicitud se realice dentro del plazo de la garantia, la compaiiia realizara una
revision técnica del equipo que se centrard exclusivamente en la evaluaciéon del correcto
funcionamiento del equipo segun los propositos para los que fue fabricado y para ello el cliente
debera tener en cuenta lo siguiente:

- Es crucial que el equipo no se desmonte de la instalacion para no afectar la revision, a
menos que sea una recomendacion de SOLAIRE o del fabricante.

- El cliente debe garantizar las condiciones adecuadas de instalacion como lo indican los
respectivos manuales de cada equipo. Cualquier dafio asociado a malas practicas de
instalacion o disefio no sera cubierto por la garantia.

La revision técnica se hard como se expone a continuacion:

e Asistencia técnica virtual (Primera instancia)

1. En primera instancia, se llevard a cabo una asistencia técnica virtual y a distancia, para
evaluar las inconformidades del cliente frente al producto.

e Revision técnica fisica

2. Si las inconformidades permanecen luego del soporte remoto y el cliente asi lo manifiesta,
se realizara la revision técnica de manera fisica conforme se establece a continuacion.

2.1 Si el cliente adquiri6 el producto directamente en las instalaciones de la empresa, debera
llevarlo de nuevo para que se realice la revision técnica.

2.2 Si el producto fue entregado en el domicilio del cliente, la empresa enviard a un técnico para
llevar a cabo la revision.

2.3 Entodo caso, si el equipo se puede probar en las instalaciones de Solaire, este sera requerido
por Solaire para la ejecucion de pruebas complementarias que permitan identificar el motivo
de la falla. El cliente asumira el flete de envio y Grupo Solaire el flete de retorno.

- Encaso de que la garantia sea aprobada, SOLAIRE reembolsard al cliente el costo del flete
del envio inicial.
- Si la garantia no es aprobada, el cliente asumird ambos costos de envio.
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Una vez definido el manejo del caso de soporte con respecto a la visita técnica se debera tener en
cuenta lo siguiente por parte del cliente:

1. Se realizara un primer diagnéstico remoto (via reunion por Teams), con el fin de recolectar
evidencias que permitan documentar el caso y plantear una solucion.

2. Si el cliente y/o el equipo de ingenieria de Solaire y/o el fabricante, por las caracteristicas
especificas del caso, determinan realizar la visita en sitio se llevaré a cabo el procedimiento
previsto a continuacion dependiendo de la zona geografica de ubicacion del producto
vendido.! Adicionalmente y como quiera que la garantia de Solaire no incluye el servicio de
instalacion o montaje de los equipos vendidos, el cliente es responsable de contratar o contar
con personal idéneo y con las herramientas adecuadas para realizar las intervenciones
necesarias que permitan al equipo de soporte técnico de Solaire realizar la asistencia técnica
unicamente respecto del funcionamiento del producto vendido (Y no respecto de las
instalaciones o montajes). Antes de programar la visita, se recomienda verificar con nuestro
equipo de soporte los equipos necesarios para su caso especifico. Los requerimientos pueden
variar segun el problema a resolver.

Visita presencial en el area metropolitana de Cali: esta se realizara previa programacion
con el cliente con al menos 2 dias habiles de anticipacion.

Visita presencial en una zona de dificil acceso o de riesgo social en Cali: La visita se
programara con el cliente con, por lo menos, 5 dias habiles de anticipacion, Solaire acordara
con el cliente el transporte de ida y regreso del ingeniero de servicio al area metropolitana de
Cali acordada en horario laboral. Ademas, se debera garantizar las condiciones minimas de
seguridad en sitio al ingeniero de servicio durante el traslado y durante la visita al cliente.
Visita presencial en una ciudad y/o departamento diferente de Cali: esta se realizara
previa programacion con el cliente con los menos 5 dias hébiles de anticipacion y cubrira
hasta el area metropolitana mas cercana al lugar del proyecto.

Nota: El nimero de visitas necesarias a sitio pueden variar en funcion de diversos factores entre los
cuales estan: las condiciones climaticas, la disponibilidad del personal y herramienta necesaria en sitio,
ingreso a las instalaciones, entre otros. Sin embargo, los ingenieros de servicio de Solaire velaran
por minimizar la cantidad de visitas a sitio en la medida de lo posible.

3. Acta de visita y evidencias: Una vez se cuente con toda la informacion del caso de soporte,
el ingeniero de servicio elaborard un acta detallada en la que registrara todas las observaciones
relevantes sobre el estado del equipo, incluyendo las evidencias encontradas durante la
revision. Esta acta contendrd una descripcion minuciosa de los dafios o fallas detectadas, asi
como las posibles causas de estos. Ademads, se adjuntaran fotografias y videos que respalden
los hallazgos, garantizando asi un registro visual claro y verificable del estado del equipo en

! Grupo Solaire cubriré inicialmente el costo de las visitas técnicas. Sin embargo, si se determina que la
garantia no aplica o se comprueba que el cliente no sigui6 los procedimientos remotos correctos durante
la gestion del caso, Solaire cobrard los gastos de viaticos asociados a la visita.
Por ello, es fundamental que el cliente realice el manejo remoto segun las indicaciones técnicas
proporcionadas, a fin de evitar visitas innecesarias y cargos adicionales.
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el momento del soporte remoto y/o la inspeccién en el laboratorio de Solaire.

4. Problema resuelto: en caso de que el problema inicial sea resuelto se procede al cierre del
caso.

5. Envio de equipo a instalaciones de solaire para para pruebas: Si después del analisis de
las evidencias recolectadas en el domicilio del cliente, el equipo de servicio de ingenieria
determina y autoriza realizar el envio del equipo a las instalaciones de Grupo Solaire SAS
para pruebas, se debe tener en cuenta el procedimiento de envio de equipos. Ver Anexo 1.
“Procedimiento para envio de equipos”.

6. Luego de recibir el equipo en las instalaciones de Solaire, nuestro departamento de soporte
técnico realizara las pruebas pertinentes en el menor tiempo posible, y se reportaran los
hallazgos al fabricante para determinar si el problema se encuentra cubierto por garantia®.

6.1.  Aprobaciéon de la garantia. Si la garantia es aprobada, se hace efectiva y se
envia el equipo reparado.
6.2.  En caso de que aplique la garantia, pero el producto no admita reparacion, se

procederd a: 1) la devolucion del dinero, o ii) a la entrega de un nuevo producto.
No obstante, si por circunstancias extraordinarias que se escapan del alcance de
SOLAIRE, no se pudiera hacer la devolucion del producto, se buscaran
alternativas con el cliente para hacer efectiva la garantia.

6.3.  No aprobacion de la garantia. Si se determina que la reparacion no esta cubierta
por garantia, se le enviard una cotizacion al cliente por el costo de reparacion y
envio. En caso de que el cliente acepte por escrito el costo de la reparacion no
cubierta por la garantia, se realiza la reparacion del equipo previo pago del
anticipo y del envio de la oferta al cliente por el servicio.

6.4.  Elcliente contara con 15 dias habiles para determinar si toma el servicio cotizado
de reparacion o si pide la devolucion del equipo en el estado en que ingreso al
proceso de soporte. En caso de pedir la devolucion del equipo Solaire procedera
a la devolucion, debiendo el cliente cubrir los costos de transporte de retorno.

6.5.  Una vez recibido el comprobante de pago se procedera enviar el equipo reparado
al cliente, junto con un informe técnico detallado.

6.6.  Transcurrido un (1) mes a partir de la fecha prevista para aceptar o rechazar el
servicio sin que el consumidor acuda a retirar el bien, Solaire lo requerira
mediante correo certificado a la direccion fisica y electronica que el cliente haya
indicado en el recibo expedido con ocasion de la prestacion del servicio y a
cualquier otra de la que se tenga conocimiento, para que lo retire dentro de los
dos (2) meses siguientes a la remision de la comunicacion, en la cual
expresamente se informara “que de no retirar el bien en el plazo de dos meses,
se entenderd por ley que lo abandona.” Si transcurrido el plazo de dos (2) meses
el cliente no retira el bien, se entendera por ministerio de la ley que este ha sido
abandonado. El cliente debera asumir todos los costos asociados al abandono,
tales como almacenamiento, bodegaje y mantenimiento. (Ver anexo 2.

2 Los tiempos de respuesta del fabricante varian de acuerdo al caso puntual, por lo que los tiempos
de respuesta estaran sujetos a los tiempos de respuesta del fabricante, en todo caso, el cliente estara
informado del proceso, hasta la finalizacion del caso.



Disposicion final de equipos)

7. Estas solicitudes de validacion de garantias se atenderan en los siguientes horarios:
o Lunes: 8:00a. m. - 6:00 p. m.

Martes: 8:00 a. m. - 6:00 p. m.

Miércoles: 8:00 a. m. - 6:00 p. m.

Jueves: 8:00a. m. - 5:30 p. m.

Viernes: 8:00 a. m. - 5:30 p. m.

Sabado: 8:00 a. m - 12:30 p. m

Domingo: Cerrado

8. Si durante el proceso de solicitud de soporte técnico y de garantias existe alguna
anomalia o presenta alguna inquietud, se puede comunicar al siguiente contacto:

Camilo Andrés Morales
mail: directoringenieria(@solaire.com.co
cel:3176400497
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