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1. OBJETIVO.

Definir las actividades y criterios necesarios para el adecuado tramite de las
garantias de los productos y/o servicios que ofrecemos en DATASERVICIOS Y
COMUNICACIONES S.A.S., con la finalidad de asegurar la satisfaccion del cliente,
garantizar el tratamiento adecuado de las mismas y la gestion con los respectivos

proveedores y/o fabricantes.

2. ALCANCE.

El presente procedimiento aplica para todos los procesos y/o procedimientos
involucrados en la postventa de equipos, dispositivos, periféricos y demas
elementos y/o servicios que cumplen con el periodo de garantia brindado por

DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S.

3. Matriz RACI.
o X
L w 0
w (= 7T 2' - 8 L
F <E |5l 2 |<®
ROL-CARGO |z | &% || § |24
5|35 €2 |29
ACTIVIDAD 0 £3|5| 2|02
< Ol w |9y
(&)
77
Recepcion de dispositivos. | R | I
Registro de la garantia. R | I
Tramite y seguimiento de garantia. R | I I
Acta de entrega y solucion. | R | C I
Reporte de novedades por parte del cliente. R I
Tramite de garantias que presenten Reincidencia. R | I I

R: Responsable A: Aprueba C: Consultado I: Informado




Tipo de Procedimiento Cédigo | TYP-PRD-01
Documento
DATASERVICIOS | Nombre | Frocedimiento parala Gestionde | y/q g6, 01
Y COMUNICACIONES S.A.S. Garantias
Proceso Tecnologia y Posventa Fecha 16/04/2025

TERMINOS Y DEFINICIONES.

Calidad: Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la informacion que se suministre sobre él.
Cliente: Persona o entidad que adquirié el producto o servicio y tiene
derecho a hacer valer la garantia dentro de las condiciones estipuladas.
Garantia: Obligacién temporal, solidaria a cargo del productor y el proveedor,
de responder por el buen estado del producto y la conformidad del mismo
con las condiciones de idoneidad, calidad y seguridad legalmente exigibles o
las ofrecidas.

Informacién: Todo contenido y forma de dar a conocer la naturaleza, el
origen, el modo de fabricacion, los componentes, los usos, el volumen, peso
o0 medida, los precios, la forma de empleo, las propiedades, la calidad, la
idoneidad o la cantidad, y toda otra caracteristica o referencia relevante
respecto de los productos que se ofrezcan o pongan en circulacion, asi como
los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion.

Producto: Todo bien o servicio.

Fabricante: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, disefie,
produzca, fabrique, ensamble o importe productos. También se considera
productor, quien disefie, produzca, fabrique, ensamble, o importe productos
sujetos a reglamento técnico.

Periodo de Garantia: El tiempo durante el cual el cliente puede hacer valida
la garantia del producto o servicio, de acuerdo con los términos establecidos.
Proveedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con

0 sin animo de lucro.

Publicidad: Toda forma y contenido de comunicacién que tenga como
finalidad influir en las decisiones de consumo.

Producto defectuoso: Es aquel bien o producto que, debido a un error en
el disefo, fabricacién, construccion, embalaje o informacién, no ofrezca la
razonable seguridad a la que toda persona tiene derecho.

Producto o Servicio Garantizado: Definicion del producto o servicio
especifico que esta cubierto por la garantia, incluyendo sus caracteristicas
principales y restricciones.

Reparacion o Reemplazo: Accién correctiva que toma la empresa, ya sea
arreglar el defecto o proporcionar un nuevo producto en caso de que sea
necesario.

Valoracion Técnica: Procedimiento que realiza la empresa para verificar las
condiciones del producto y determinar si el defecto o falla esta cubierto por
la garantia.
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5. ACTIVIDADES.

5.1. RECEPCION DE DISPOSITIVOS.

El Técnico Service Desk encargado de garantias y designado por el proceso
de Tecnologia y Postventa de DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S.,
sera el responsable de la recepcidn de los dispositivos, periféricos y demas
elementos que remite el cliente para garantia, en el horario establecido por
la empresa: Lunes a Viernes de 09:00 a.m. a 04:00 p.m.

Del mismo modo realizara el registro de la garantia para cada uno de los
equipos a gestionar, a través de la herramienta de gestion de mesa de ayuda
definida por el proceso de Tecnologia y Posventa, el cual emitira un niumero
de ticket, para cada uno de los elementos (equipo, monitor, impresora,
periférico, entre otros) que se reciban y registren de forma individual, con el
fin de identificar la categoria del elemento trasladado al proceso de
Tecnologia y Postventa; Asi mismo, procedera a marcar los dispositivos
recibidos con: nombre del cliente, fecha de recibido y numero de ticket
registrado.

Para llevar a cabo la recepcion de los elementos, el Comercial encargado del
cliente que solicita la garantia, debera entregar al Técnico Service Desk, una
copia de la factura de compra en fisico o digital, de los elementos que solicita
la garantia (accesorios, discos, memorias, equipo que presente garantia en
depdsito, actualizacion de cobertura garantia o cuando se realiza solicitud de
cambio de equipo) y el Formato Registro y Validaciéon de Garantias,
debidamente diligenciado y en donde debera dar claridad de la exoneracion
y/o responsabilidad por parte de DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES
S.A.S., sobre la informacion de cualquier equipo, disco duro u otras fuentes
de datos.

El Técnico Service Desk debera ubicar en la factura el tiempo de garantia y
la validez de la misma, considerando el estado de los elementos que le hacen
entrega y determinando la viabilidad de gestion. Caso contrario, debera
rechazar la solicitud relacionando en el ticket las causales de esta decision y
las evidencias fotograficas. Es importante tener en cuenta que para los
productos que apliquen garantia en sitio (teclados, diademas, memorias,
monitores, impresoras, combo teclados, mouses, entre otros) deben llegar
directamente a las instalaciones de DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES
S.A.S. para iniciar el respectivo tramite con el fabricante o mayorista.
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5.2.

5.3.

Para los equipos que el cliente no permita sacar de sus instalaciones por
temas de privacidad, se acordara con el cliente el envio del Técnico del
fabricante para la inspeccion y revision de la garantia en sitio.

REGISTRO DE GARANTIA.

El Técnico Service Desk encargado de garantias; realizara la verificacion y
correcto diligenciamiento del Formato Regqistro y Validacion de Garantias
correspondiente al recibido del equipo, inmediatamente debera tomar
registro fotografico y generar la documentacién del ticket correspondiente.

Asi mismo el Técnico Service Desk, debera diligenciar el estado de los
equipos y/o elementos en el formato Registro y Validacion de Garantias, en
el campo de “check-list” de estado de componentes, y de ser necesario,
relacionar las novedades identificadas.

Nota importante: Inicialmente validar si aplica DOA (Reemplazo de equipo)
y si tiene golpes, por periodo de cobertura de garantia.

TRAMITE Y SEGUIMIENTO DE GARANTIA.

Si de acuerdo con el analisis realizado por el Técnico Service Desk
encargado de garantias, se identifica que aplica garantia, el mismo inicia con
el tramite de aplicacion de esta, notificando al Fabricante o Mayorista
correspondiente, el cual contara con un tiempo de respuesta de 8 a 15 dias
habiles para brindar una solucién, teniendo en cuenta los tiempos estipulados
por los fabricantes. Asi mismo el Técnico Service Desk debera notificar al
cliente y al Comercial encargado del cliente que solicita la garantia, el tiempo
estimado de resolucién de acuerdo con las politicas del fabricante o
proveedor del producto.

El Técnico Service Desk debera realizar el seguimiento sobre el estado de la
garantia cada 2 dias y realizar la actualizacion del estado del equipo en el
ticket registrado para el mismo, informando asi al Comercial encargado y al
cliente el estado de la garantia.

En el evento de no recibir respuesta por parte del fabricante después de 2
dias habiles, el Técnico Service Desk debera hacer seguimiento mediante
correo electrénico, con copia al Comercial encargado del cliente y al Director
Comercial encargado, asi como al Coordinador Service Desk, con el fin de
garantizar una respuesta y poder proporcionar una solucion en el menor
tiempo posible al cliente.
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5.4.

5.5.

6.

ACTA DE ENTREGA Y SOLUCION.

El Técnico Service Desk debera diligenciar el Formato de Acta de Entrega y
Solucién de Garantias, en donde se evidencie el trabajo realizado y el estado
del mismo, describiendo si tuvo o no solucion.

Una vez identificado que la garantia tuvo solucion, se le notificara al
Comercial encargado del cliente mediante correo electrénico corporativo,
con el fin de que programe la ruta y entrega del equipo reportado en la
garantia, asegurando el envio del mismo al cliente (si aplica y cuando el
fabricante repara el equipo o cambia la parte o equipo); si el fabricante o
proveedor realiza nota crédito, el Técnico Service Desk debera enviar por
medio de correo electrénico corporativo, dirigido al Comercial encargado
del cliente con la informacién de la nota crédito generada por el fabricante o
proveedor, con el objetivo de que el mismo pueda realizar el proceso de
compra de la parte y/o pieza que se requiere para la garantia.

REPORTE DE NOVEDADES POR PARTE DEL CLIENTE.

El cliente tendra 5 dias calendario para reportar cualquier novedad en los
productos adquiridos con DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.AS,, la
cual quedara registrada en la herramienta definida por el subproceso de
Service Desk, y que al mismo tiempo se registrara como producto no
conforme, ya sea por alguna falla, golpe y/o abolladura presentada en el
producto.

TIEMPOS DE LOS FABRICANTES

DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S., esta sujeto a los tiempos de atencién
y solucién que brindan los diferentes fabricantes, cuando aplica la garantia, estos
tiempos pueden variar dependiendo del tipo de producto, asi como del fabricante.

7.

CONDICIONES DE GARANTIAS.

Es importante tener en cuenta que DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES
S.A.S., no se hace responsable por la informaciéon almacenada en los equipos,
como tampoco de las actualizaciones que realice el cliente a nivel de sistema
operativo de fabrica. Si requiere soporte a causa de estas actualizaciones, esto
tendra un costo adicional mediante una bolsa de horas de soporte o mediante cobro
por demanda.
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8.

ANEXO #1

TERMINOS Y CONDICIONES PARA GARANTIAS DE COMPRA DE

PRODUCTOS

El presente documento constituye una extensién de los Términos y Condiciones
Generales de Dataservicios y Comunicaciones S.A.S., y establece las disposiciones
especificas relacionadas con garantias. Al concretar una compra, el cliente
reconoce y acepta que ha leido, comprendido y esta de acuerdo con los términos
aqui descritos, los cuales forman parte integral del acuerdo comercial entre ambas

partes.

Definiciones

Productos Tecnoldégicos: Incluyen, pero no se limitan a, dispositivos
electronicos, hardware, software, accesorios y otros bienes relacionados
con la tecnologia.

Garantia: Cobertura ofrecida por la Empresa o el fabricante para
reparaciones, reemplazos o reembolsos bajo ciertas condiciones.
Cliente: Persona natural o juridica que adquiere los Productos.

Gestion del proceso de Garantia

1)

Se debe remitir la solicitud de garantia a través del canal de comunicacién
establecido por DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S., descrito a
continuacion, correo electrénico: soporteit@dataservic.com; por medio del
cual se generara un numero de ticket, el cual servira como identificacion para
realizar el seguimiento del proceso de garantia.

Posterior a ello, desde DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S., se
asignara y notificara al cliente en un tiempo maximo de 2 horas, quien sera
el Técnico Service Desk designado para gestionar su garantia, quien a su
vez sera el encargado de realizar la verificacion y validacion del numero de
ticket, con el fin de determinar si aplica o no la garantia del equipo o equipos
remitidos por el cliente.

El Técnico Service Desk de DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES
S.A.S., asignado para el caso se comunicara con el fabricante, quien le
indicara el tiempo de respuesta y/o solucion para esta garantia, teniendo en
cuenta que este puede variar entre 8 y 15 dias habiles dependiendo del
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fabricante, y posterior a ello se le realizara un seguimiento cada 2 dias para
consultar el estado de los equipos.

Nota Aclaratoria: DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S., esta
sujeto a los tiempos de atencion y solucién que brindan los diferentes
fabricantes, cuando aplica la garantia, estos tiempos pueden variar
dependiendo del tipo de producto, asi como del fabricante.

Asi mismo el Técnico Service Desk de DATASERVICIOS Y
COMUNICACIONES S.A.S., notificara al cliente cada 2 dias, el proceso en
el que se encuentra la revisidon de su garantia, hasta el cierre de la misma.
Al recibir la notificacion final de la gestion de la garantia por parte del
fabricante, el Técnico Service Desk de DATASERVICIOS Y
COMUNICACIONES S.A.S. realizara el alistamiento y verificacion del equipo
0 equipos remitidos por garantia por parte del cliente, con el fin de programar
la entrega final de los mismos al cliente, diligenciando los documentos de
entrega y cumplimiento de la garantia, estipulados por DATASERVICIOS Y
COMUNICACIONES S.A.S., en donde se evidencie el trabajo realizado y el
estado del mismo, describiendo si tuvo o no solucion.

Cobertura de la Garantia

Los Productos cuentan con una garantia limitada de 12 meses a partir de
la fecha de compra, salvo que el fabricante indique un periodo diferente.
La garantia cubre unicamente defectos de fabricacién o fallos en los
materiales del Producto bajo condiciones normales de uso.
DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S. podra, a su criterio,
reparar, reemplazar o reembolsar el valor del Producto defectuoso, de
acuerdo con lo establecido en este documento.

La garantia no cubre la pérdida de informacion o datos almacenados
en el Producto. Es responsabilidad del Cliente realizar copias de
seguridad de su informacion.

Requisitos para Solicitar la Garantia

El Cliente debe presentar la factura de compra original o digital como
comprobante de la transaccion.

La solicitud de garantia debe realizarse dentro del periodo de garantia
vigente.

Proceso Tecnologia y Posventa Fecha | 16/04/2025
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El Producto debe devolverse en su empaque original, incluyendo todos
los accesorios, manuales y componentes entregados al momento de la
compra.

El Cliente debe contactar y reportar a DATASERVICIOS Y
COMUNICACIONES S.A.S. a través de los canales oficiales para iniciar
el proceso de garantia (correo electronico: soporteit@dataservic.com).

Si el producto se encuentra por fuera de la zona metropolitana de Bogota,
el cliente debe asumir los costos de envio de la transportadora para hacer
llegar el mismo, o también puede entregarlo en la sede Aut. Medellin K.M.
3.5 Via Siberia Cota-Centro empresarial Metropolitano, Edificio Centro de
negocios, piso 3, oficinas B-24 y 25.

Condiciones del Producto para la Garantia

El Producto debe estar en condiciones que permitan la evaluacion técnica
por parte de DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.AS. o el
fabricante.

El Producto no debe presentar signos de uso indebido, dafios fisicos,
modificaciones no autorizadas o alteraciones en su hardware o software.
Los Productos deben haber sido utilizados de acuerdo con las
instrucciones del fabricante y los requisitos técnicos especificados.

Casos en los que se Puede Negar la Garantia

La Empresa podra negar la garantia en los siguientes casos:

Ausencia de la factura de compra o comprobante valido.

Danos causados por mal uso, negligencia, accidentes, caidas, exposicion
a liquidos, fuego, voltajes inadecuados o cualquier uso contrario a las
instrucciones del fabricante.

Modificaciones, reparaciones o intervenciones realizadas por personal no
autorizado por la Empresa o el fabricante.

Danos estéticos o desgaste normal del Producto (ej. rayones,
decoloracion, desgaste de botones).

Uso del Producto en condiciones ambientales no recomendadas (e;.
temperaturas extremas, humedad excesiva).

Incompatibilidad del Producto con otros dispositivos o software, salvo que
la compatibilidad esté explicitamente garantizada por el fabricante.
Darfos causados por software malicioso, virus o instalacion de firmware
no autorizado.

Productos con numeros de serie alterados, ilegibles o eliminados.

Proceso Tecnologia y Posventa Fecha | 16/04/2025
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Proceso de Cambio de Producto

. El Cliente dispone de un plazo de 5 dias calendario desde la recepcion
del Producto para solicitar un cambio por insatisfaccion o defectos
evidentes, siempre que el Producto esté sin uso, en su estado original,
con empaque, accesorios y factura de compra.

. Los costos de envio asociados al cambio por insatisfaccion seran
asumidos por el Cliente, salvo que el motivo sea un error de
DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S. (ej. envio de un
Producto incorrecto).

. Una vez recibido, DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.AS.
evaluara el Producto y procesara el cambio o reembolso en un plazo de
15 dias habiles, utilizando el mismo método de pago original.

Contacto

Para solicitudes de garantia, consultas o reclamos, el Cliente puede contactar a
DATASERVICIOS Y COMUNICACIONES S.A.S. a través de los siguientes canales
de comunicacion:

. Correo electronico: soporteit@dataservic.com
. Teléfono: +57 3138892097
. WhatsApp: +57 3138892097

Aceptacion: Al adquirir un Producto, el Cliente declara haber leido, comprendido y
aceptado los términos de este documento de garantia.
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