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AVISO DE CONFIDENCIALIDAD

La informacion contenida en el presente informe es propiedad exclusiva de UT DXT SYSTEM. La informacion
aqui expresada no podra ser objeto de reproduccion total o parcial. Este aviso de confidencialidad se aplica a
todas las partes con acceso a este documento. La informacion y los avances presentados estan destinados
Unicamente para el conocimiento y evaluacion del cliente destinatario.
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OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos para la atencién de incidentes técnicos relacionados con equipos de energia
regulada e infraestructura asociada, garantizando tiempos de respuesta oportunos y continuidad operativa.

ALCANCE

Aplica para la atencién de incidentes relacionados con:

e UPS
e Bancos de baterias
e Breaker de alimentacion

Desde su reporte hasta su solucion.

CANALES DE ATENCION
Los incidentes deberan ser reportados a través de los siguientes canales oficiales:

e (@ Correo electronico: areastecnicas@dextera.com.co con copia a julian.vivas@dextera.com.co
e R, Linea telefonica: 3183308917

NIVELES DE ATENCION

o Nivel 1: Atencidn remota para diagndstico y solucidn inicial.
o Nivel 2: Atencidn presencial para diagndstico técnico y solucion en sitio.
o Nivel 3: Atenci6n especializada para casos complejos con apoyo de expertos.

TIEMPOS DE RESPUESTA (SLA)

Atencion Nivel 1 (Remoto)
e Diagnéstico y posible solucidn en un tiempo no mayor a 2 horas habiles

Atencion Nivel 2 (Presencial)

e Ciudades principales: maximo 2 dias habiles
e Ciudades intermedias: maximo 3 dias habiles
e Zonas rurales o de dificil acceso: maximo 5 dias habiles

CONDICIONES DE ATENCION

o Para la atencidn remota de incidentes, sera obligatoria la realizacion de una videollamada, en la cual
debera estar presente personal técnico del SENA en sitio con conocimiento en sistemas de energia



« WUT =
DXT SYSTEM
regulada. Este personal debera contar con las herramientas necesarias y seguir las instrucciones
impartidas por los especialistas de UT DXT SYSTEM o del fabricante Legrand, con el fin de garantizar
un diagnéstico adecuado y una correcta ejecucion de las actividades remotas.

e En caso de no ser posible la solucion remota, se programara atencién presencial y se hara
escalamiento al fabricante Legrand.

e Para incidentes que involucren sistemas eléctricos complejos, se debera contar con el
acompafamiento del especialista en energia eléctrica regulada del SENA, cuando aplique.

SOLUCION DE INCIDENTES

La solucién podra incluir:

e Ajustes técnicos

e Reparacion de equipos

e Reemplazo de componentes
¢ Reconfiguracién de equipos
e Recomendaciones técnicas

¢ Asignacién de un equipo de respaldo temporal o plan de contingencia mientras se da solucién definitiva
a las fallas reportadas.

CIERRE DEL INCIDENTE

El incidente se considerara cerrado una vez:

e Se haya validado la solucién con el usuario
e Se garantice la normal operacion del servicio

EXCLUSIONES

No se incluyen:

o Actividades fuera del alcance técnico contratado

o Dafios derivados de uso inadecuado

o Fallas ocasionadas por terceros no autorizados

o Eventos de fuerza mayor (desastres naturales, condiciones externas, entre otros)

o Fallas derivadas de condiciones ambientales indebidas (temperatura, humedad, ventilacién, polvo,
entre otros).

o Fallas originadas por déficit en la calidad de energia suministrada por el operador de red (variaciones
de voltaje, arménicos, interrupciones externas, entre otros).

@ Asi mismo, se debera tener en cuenta lo establecido en el documento “Anexo 3 - Condiciones Generales
de Garantia para UPS y Baterias 2024 V/(0.0)", el cual hace parte integral del presente acuerdo y define las
condiciones, coberturas y limitaciones aplicables a los equipos.
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APROBACIONES Y FIRMAS

En constancia de la elaboracion, revision y aprobacién del presente ACUERDO DE SERVICIO Y ATENCION
DE INCIDENTES Gestidn de Incidentes Técnicos — Infraestructura y Energia Regulada, se suscribe por las
partes intervinientes:

Nombre H Cargo H Entidad H Firma H Fecha \
Melizabeth Calderdn Gerente de Proyecto UT DXT SYSTEM gw 30-04-2026
Julian Vivas Especialista Técnico de Energia UT DXT SYSTEM \-]“&"d’\ \,/-“,03 30-04-2026
Cesar Chavarro Supervisor del Contrato SENA - Regional Huila
Luis Carlos Calderon Dinamizador-Regional Huila SENA - Regional Huila

Observaciones y/o comentarios del SENA:
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Ese documento complementa las CONDICIONES GENERALES DE VENTA (disponible en
www.legrand.com.co) de garantia para UPS y baterias.

1. GARANTIA DE PRODUCTO

Nuestros productos cuentan con una garantia de calidad en lo referente a defectos de
materiales, fabricacion o ensamble por un periodo de dos (2) afios contados a partir de la
fecha de facturacién o entrega, lo que ocurra primero; por parte del Centro de Servicio
Autorizado (en adelante CSA).

A las garantias de calidad les es aplicable la regla de responsabilidad solidaria, respecto de
guienes hayan participado en la cadena de distribucion; por tanto, quien haya realizado la
venta al cliente final serd el primer responsable de atender la solicitud de garantia de su
cliente.

La garantia se aplica a condicion de que los productos hayan sido almacenados, instalados
y mantenidos de acuerdo con las recomendaciones establecidas en este documento, en los
manuales de instalacién y uso de los equipos, las nhormas aplicables, especificaciones de
catalogo, volantes y folletos; asi mismo, que su fallo no se deba a un uso inapropiado,
anormal, negligencia, o un accidente externo. En cualquier caso, la atencion de garantias
se otorgara por medio de reparacién, reposicion o devolucién del dinero segun aplique.

Luego de vencerse el periodo de garantia, el reemplazo de componentes electrénicos
tendra una garantia maxima de 3 meses.

La garantia Unicamente se hara efectiva para productos comercializados por Legrand
Colombia S.A. Nit: 860.005.669-1, en el territorio colombiano.

1.1 Condiciones de garantia

a. La UPS y sus baterias deben haber sido instaladas por un CSA, de acuerdo con las
instrucciones del manual de instalacion y funcionamiento suministrado con los equipos.

b. Antes de hacer un reclamo bajo esta garantia y para que una reclamacién sea valida,
el cliente debe primero revisar todas las causas no relacionadas con la UPS o las
baterias, tales como fuentes de alimentacion, instalacién eléctrica, protecciones
eléctricas o procedimientos indebidos de acuerdo con el manual de utilizacion
entregado.

c. Con el fin de llevar control y trazabilidad de los equipos suministrados, el CSA debe
disponer del Reporte de Pruebas y Puesta en Servicio aceptado por el cliente, el cual
podra ser solicitado por el vendedor para analisis en caso de reclamacion, al igual, el
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control debe incluir los nimeros de serie de las UPS y el consecutivo de sus baterias
asociadas.

d. Para las baterias los ciclos de descarga son finitos; si son almacenadas, estas deben
ser cargadas al menos cada tres meses (carga de refresco) y realizar pruebas de
capacidad de descarga cada afio durante su vida (til. El cliente debe mantener y
entregar copia de los registros de las pruebas de carga y descarga realizadas
rutinariamente, para facilitar la evaluacion en caso de una solicitud de garantia.

e. En caso de una reclamacion el CSA debe entregar a Legrand un informe de diagnéstico
gue contenga los "Aspectos a relacionar" (formato Legrand de informacion detallada del
caso) y el formato QR-0703-01 para baterias. Para dar tramite a la solicitud de garantia,
es indispensable que se anexe esta informacion.

f. La garantia de producto de LEGRAND no aplica para fusibles de proteccion.

g. Control de Temperatura: La temperatura ambiente media anual no debe sobrepasar
25°C y la temperatura de la celda de la bateria no debe exceder 33°C, por un tiempo
superior a 30 dias por afio. Para mantener la temperatura ambiente a un nivel de 10~30
grados Celsius, el cliente debe utilizar los equipos de control de temperatura pertinentes.
En caso de que la temperatura ambiente se extienda por encima de 60° Celsius o por
debajo de -20° Celsius, la garantia no serd otorgada. Esta informacion debe ser
registrada en los procesos de inspeccion, control y mantenimiento del producto.

h. Las valvulas de seguridad de las baterias no deben ser adulteradas o removidas.

i. Todas las baterias deben ser recargadas inmediatamente después de la descarga. No
ocurriendo esa recarga, las baterias pueden sufrir un proceso irreversible de sulfatacion,
dafiandolas permanentemente; en esta condicién la bateria no es cubierta por la
garantia.

j. El cliente debe mantener registros de informe de instalacién, condiciones de uso,
condiciones ambientales (temperaturas constantes o no, limpieza, etc.) y registrar
anormalidades, si ocurrieran.

k. En una UPS no se deben mezclar baterias de diferentes capacidades, diferentes tipos
(litio, plomo-&cido, etc.) y de diferentes fabricantes.

|.  En caso de otorgar garantia, los costos de envio de las baterias seran asumidos por
Legrand Colombia S.A.

En caso de reclamacién de garantia:

En el momento de una reclamacion, dentro del periodo de garantia se debe:
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- Demostrar la adecuada instalacion, manipulacion, uso y mantenimiento apropiado de la
UPS vy sus baterias mediante los registros correspondientes segun literales c y e del
numeral 1.1 Condiciones de garantia;

- Facilitar el Reporte de Pruebas y Puesta en Servicio por parte de un CSA.

- Dispones de los registros periddicos de mantenimiento.

1.2 Términos & Condiciones de exclusion de la garantia
Esta garantia no se aplicara en los siguientes casos:

a. El suministro de los equipos, la puesta en servicio o el mantenimiento de la UPS no
sean realizados por Legrand o un CSA.

b. Los productos no sean usados segun las instrucciones de los manuales de
funcionamiento y de instalacion.

c. Se hayan retirado o perdido la(s) etiqueta(s) con el nimero serie del producto.

d. Seidentifica que la UPSy sus baterias no se han puesto en servicio en ningn momento
y no se ha realizado una visita semestral de mantenimiento preventivo por parte del
CSA.

e. Si se identifica que las baterias sufrieron una descarga total generada por una
inadecuada condicion de almacenamiento y mantenimiento.

f. Sise identifica que las baterias objeto de reclamacion son diferentes a las suministradas
por Legrand, las cuales cuentan con un nimero de identificacién unico.

g. La conexion de las baterias no fue realizada con la adecuada polaridad, usando cables
de seccion y conectores adecuados. Los conectores Anderson cuentan con carcasas
de plastico codificadas por colores que se acoplan entre si, la fijacion permanente del
ensamble del conector debe realizarse con pegante instantdneo (Cianocrilato), para
asegurar que el conector funcione como un conjunto.

h. Negligencia, accidente, uso inapropiado, aplicacién incorrecta, falta de inspeccién y de
mantenimiento.

i. Fallos debidos a circunstancias de fuerza mayor (rayos, fuego, inundacion, accidentes,
vandalismo, sabotaje, mal manejo, virus, fluctuaciones de energia, pérdida de energia,
incendio, desastres naturales, caidas, colisién, incumplimiento de las especificaciones
del fabricante).

j. Golpes, roturas, caidas, o dafios sufridos al equipo.

k. Dafios de transporte o manipulacion; en caso de algun tipo de alteracion o averia de los
equipos durante el recibimiento de los productos, dispondra de 5 dias habiles contados
a partir de la recepcion de la mercancia para efectuar cualquier reclamacién por los
medios definidos por el vendedor.
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I. Dafios de las partes externas o internas del equipo, como arafiazos, golpes, corrosion
0 condiciones ambientales adversas como temperatura elevada, humedad elevada,
exceso de polvo, agentes corrosivos, explosivos, etc.

m. Cableado eléctrico defectuoso o fallas en componentes por errores de conexion.

n. Disefios o piezas impuestas o suministradas que no hagan parte del disefio original de
la UPS o las baterias.

0. Protecciones (breakers, fusibles, DPS, otros) con falla, mal dimensionados, no
recomendados por Legrand, reutilizados o fuera de lo establecido en los reglamentos
técnicos locales.

p. Modificacion del programa o de una configuracion de datos, falla al realizar
actualizaciones de software o firmware, al agregar dispositivos.

g. Instalacién, comprobacion, funcionamiento, mantenimiento, reparacién, alteracion,
ajuste o modificacién inapropiados de cualquier tipo por parte de personal no autorizado.

En los casos anteriores, un CSA o Legrand podran elaborar una oferta, por la reparacion,
reposicion o restablecimiento. Los cargos asociados seran responsabilidad del cliente.

En las siguientes imagenes se muestran algunos ejemplos de averias que no son objeto de
garantia:

*. Corrosion o sulfatacion por condiciones ambientales adversas
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*. Puenteo de fusible

*. Aspas de ventilador rotas

HONE/ DATA

ROTECTION
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*. Cortocircuito por error en la conexién de baterias externas

NTERFACE
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