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SOLICITUD DE GARANTÍA 
 

En caso de presentarse falla en el funcionamiento del producto o defecto en alguno de los 
materiales que lo componen, el distribuidor autorizado debe realizar una visita de 
prediagnóstico, donde debe descartar cualquier evento que pueda invalidar la garantía; 
tales como, operación inadecuada, procesos de mantenimiento inadecuados, intervención 
o modificación no autorizada del producto; eventos fortuitos o accidentes que afectaron el 
funcionamiento o estética del producto; instalación inadecuada o cualquiera que constituya 
exclusión de la garantía; los cuales se mencionan en este documento. 

 

Durante la visita de prediagnóstico que debe realizar el distribuidor, se deben recopilar las 
evidencias fotográficas o en video que sean necesarias para soportar la solicitud de 
garantía. También se deben recopilar datos del tipo de producto, tela y medidas. 

 
Para iniciar el proceso de solicitud de garantía a Decoraciones PEL, se debe enviar el 
formato de solicitud de garantías completamente diligenciado a 
experienciacliente@decoracionespel.com.co, adjuntando también las fotos o videos que se 
recopilaron en la visita de prediagnóstico. Esta es la única forma de iniciar con este proceso 
de solicitud; no se aceptarán solicitudes por otro medio de comunicación. Recomendamos 
que, como distribuidor, conserve la información de sus facturas, pues sin esta no es posible 
diligenciar el formato de solicitud de la garantía y hacer su solicitud. 

 
 

ALCANCE DE LA GARANTÍA PEL 
 

La garantía de los productos PEL aplica en las siguientes situaciones: 

 
Defectos en los materiales que no constituyan una característica natural del producto y que 
impidan su correcto funcionamiento o estética. 

 
Golpes, manchas, rayones, perforaciones o faltantes de componentes en el producto que 
se reporten a experienciacliente@decoracionespel.com.co, en un plazo máximo de 72 
horas, después de recibir la mercancía. 

 

Errores cometidos por la fábrica, que impliquen diferencias en las especificaciones de 
fabricación solicitadas por el cliente. 

 
Inadecuado funcionamiento del producto por fallas en el proceso de fabricación. 

Desgaste prematuro de los componentes del producto. 
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Esta garantía limitada se extiende solamente al comprador original y no es trasferible. Solo 
se atenderá por medio del distribuidor. 

 
 

ALCANCE GEOGRAFÍCO DE LA GARANTÍA PEL 
 

Decoraciones PEL realizará el servicio de garantía con recursos propios (personal técnico 
autorizado, herramientas y vehículos), en las ciudades de Medellín, Bogotá y municipios 
que limiten con estas ciudades. Decoraciones PEL realizará el servicio de garantía de forma 
tercerizada, con personal técnico idóneo, que cuenta con los recursos y el conocimiento 
para realizar la atención, en las ciudades de Tunja, Villavicencio, Barranquilla, Cartagena, 
Bucaramanga y Cali. 

 

Es responsabilidad del distribuidor autorizado, cubrir los gastos de transporte y todos los 
gastos de desplazamiento de personal y recursos que se llegaran a necesitar, en caso de 
que el producto requiera garantía en un lugar donde Decoraciones PEL no cuente con 
recursos propios. 

 

En caso de presentarse garantía fuera de la delimitación geográfica mencionada, el 
distribuidor autorizado se debe hacer responsable de realizar el cambio de los componentes 
que presenten falla y reparar el producto. Los componentes para dar solución a la falla 
presentada, serán enviados por Decoraciones PEL, al domicilio del distribuidor. Los 
componentes remplazados (defectuosos), deben ser retornados por el distribuidor, en 
modalidad flete contraentrega, por la trasportadora que le indique nuestro canal de 
experiencia cliente. Si pasados 30 días calendario, el distribuidor no ha hecho devolución 
de los accesorios remplazados, se realizará el cobro de estos componentes. 

 

En caso de no ser posible realizar la reparación del producto en el sitio de la instalación, el 
distribuidor debe desinstalar y empacar correctamente el producto y según le indique 
Decoraciones PEL, a través del canal experiencia cliente, enviarlo por transportadora (la 
que en su momento le indique Decoraciones PEL), en la modalidad flete contra entrega, a 
la planta de Medellín o Bogotá, y reinstalar el producto tan pronto lo haya recibido. 

 
 

TIEMPOS DE CUBRIMIENTO DE LA GARANTÍA 
 

El tiempo de la garantía inicia a partir de la fecha de emisión de la factura. Es importante 
resaltar que una vez el producto sea reparado o cambiado por garantía, se entiende que el 
tiempo de vencimiento de esta, será aplicado a partir de la fecha de emisión de la factura 
original. 
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CORTINAS Y PERSIANAS 
 

Referencia Tiempo 

Telas en Screen 3 años 

Telas Solares 2 años 

Telas Blackout 2 años 

Tablilla Macromadera 1 año 

Motores PEL 2 años 

Motores Somfy 5 años 

Motores Lutron 5 años 

Control Remoto e Interfase 1 año 

Accesorios y Sistemas en todos los productos 2 años 

Cortinas Outlet o Línea Especial 1 año (únicamente atención en sede) 

 

CORTINA CONTEMPORÁNEA 

 

Accesorio Tiempo 

Riel y sus accesorios 2 años 

Motores PEL 2 años 

Motores Somfy 5 años 

Motores Lutron 5 años 

Control Remoto e Interfaces 1 año 

Tela Contemporánea 1 año 

 

TOLDOS 

 

Accesorio Tiempo 

Estructura y Accesorios 2 años 

Motores PEL 2 años 

Motores Somfy 5 años 

Motores Lutron 5 años 

Motores Gaviota 5 años 

Tapas, manivelas, controles remoto 1 mes 

Accesorio Tiempo 

Screen para exteriores PEL 3 años 

Soltis 88 y Soltis 92 5 años 

Membranas y Textiles Gaviota 5 años 
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EXCLUSIONES DE GARANTÍA 
 

Efectos visibles en las telas como: efecto sonrisa, leves ondulaciones laterales o leves 
ondas presentadas por costuras o termosellados. 

 
Golpes, manchas, rayones, perforaciones o faltantes de componentes en el producto, 
reportados después de 72 horas, luego de recibir la mercancía. El distribuidor es 
responsable de la revisión del producto en el momento de la entrega por parte de la 
transportadora; si el empaque se encuentra maltratado o violentado, debe notificar por 
escrito en la guía de despacho donde firma el recibido de la mercancía dicha novedad. 
Como las cajas se encuentran selladas y de no posible verificar el estado de la mercancía 
al interior de la caja, en el momento de la entrega por parte de la transportadora, por favor 
anote en la guía “se recibe mercancía sin revisión”. También debe reportar inmediatamente 
a Decoraciones PEL esta situación, en un tiempo máximo de 72 horas. 

 

En caso de no instalar el producto dentro de estas 72 horas, notifíquelo a experiencia al 
cliente en el correo experienciacliente@decoracionespel.com.co, para tener en cuenta la 
novedad. 

 
La entrega del producto en nuestras plantas de producción, se realiza en presencia del 
distribuidor autorizado o sus representantes. Nuestro personal verifica que el empaque de 
cada unidad entregada, se encuentre en perfecto estado. Por este motivo, no se aceptan 
reclamaciones por maltrato del producto, después de ser recibido a conformidad y retirado 
de nuestras instalaciones. 

 

Decoraciones PEL no se hace responsable por averías del producto ocasionadas por 
almacenamiento a partir del día quince de estar el producto dentro de nuestras 
instalaciones. 

 
Afectaciones a la integridad del producto o su funcionamiento, por causa de desastres 
naturales o eventos fortuitos, ajenos a la cotidianidad de uso adecuado. 

 
Nuestras cortinas pueden presentar tolerancias al ancho de -3mm y al alto de - 5mm. Estas 
tolerancias no aplican para los productos cortina Shangri-la, ni Macromadera, ya que sus 
alturas, depende totalmente de la construcción de la tela o la escalerilla respectivamente. 

 
Cuando dos o más cortinas van seguidas en una misma ventana, debido a la composición 
de los tejidos y los elementos de los mecanismos, pueden presentar una diferencia en la 
altura de 5mm entre cortinas. Se recomienda hacer la anotación explicita en el pedido de 
que estas cortinas van alineadas en el mismo espacio, esto puede contribuir a disminuir 
dicha tolerancia. 
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Cuando dos cortinas van seguidas en una misma ventana y son elaboradas en telas de 
franjas horizontales, puede ocurrir que las franjas no queden completamente alineadas, con 
tolerancias hasta de 5mm. Se recomienda hacer la anotación explicita en el pedido de que 
ambas cortinas van juntas. 

 

Las telas cuyo diseño son líneas horizontales, pueden presentar pequeñas irregularidades 
en la alineación de dichas franjas. 

 
Las cenefas que se adaptan para cortinas que van en esquina (COLILLADA), se cortan en 
un ángulo que permita encajar lo más pegado posible, sin embargo, queda un mínimo 
espacio entre ambas cenefas. 

 
Pueden presentarse leves sombras en el color de las telas o inclusive algunos hilos más 
gruesos que otros. Esto es una condición natural de las telas. 

 

La tonalidad de los sesgos que se ponen en los bordes de las telas para Panel Japonés y 
romana, se asemejan al color de las telas, mas no tienen el mismo tono exacto de la tela. 

 
Mal funcionamiento del producto o deshilache de las telas ocasionadas por una toma de 
medidas mal realizadas en donde el producto queda muy justo y roza con una pared, con 
un perfil, con otra cortina o cualquier otro objeto que obstaculice el movimiento natural de 
este. 

 

Mal funcionamiento del producto ocasionado por una instalación desnivelada o incorrecta, 
muy separada con falta de tornillos, falta de chazos, soportes o el uso de materiales 
inadecuados para la superficie en la que se debe instalar el producto. 

 

Mal funcionamiento de productos que hayan recibido reparaciones, desensamble o 
alteraciones que no hayan sido autorizadas por la fábrica de manera escrita. Cortes o 
cambios en las medidas originales; cambios de mando, reprogramación de controles, 
cambios de tela, entre otros. 

 
Manchas o marcas. Perdida de apresto o rompimiento ocasionados en productos que hayan 
sido lavados. 

 
No se asegura completamente la homogeneidad del tono de las telas de la misma referencia 
entre cortinas; más aún cuando se presenta el cambio de telas por garantía; esta diferencia 
puede notarse aún más, pues seguramente se realizará con tela de un lote diferente al 
usado en la producción inicial del producto. 
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Desgaste del producto y sus accesorios ocasionados por la exposición en ambientes de 
humedad. 

 
Para las Cortinas Enrollables y Sheer, el alto no debe superar 3 (tres) veces el ancho de la 
cortina, si esto sucede se invalida la garantía. Ya que no se asegura el correcto 
funcionamiento. 

 
Desgaste de baterías. 

 
Daños ocasionados por una inadecuada instalación de motores o accesorios eléctricos, 
debido a una incorrecta conexión; como el uso incorrecto de cables, empalmes mal 
realizados, cambios de voltaje o no conectar correctamente el polo a tierra. 

 
Daños por instalación y mantenimientos ejecutados por terceros, ajenos a Decoraciones 
PEL. 

 
Ruidos ocasionados en el momento del accionamiento del motor causados por el lugar 
donde está instalado el producto; ejemplo, cielo falso o drywall y/o contacto con los 
accesorios de la persiana o la tela (contacto con el sistema) o falta de mantenimiento 
preventivo del producto. 

 
Decoraciones PEL no se hacen responsables en relación a costos por accidentes, pérdidas 
y/o daños y perjuicios derivados a la instalación y uso de los productos elegidos por parte 
de los clientes y/o terceros. 

 
 

OTROS ASPECTOS IMPORTANTES DE LA POLÍTICA DE GARANTÍAS 
 

Es indispensable que un representante del distribuidor que solicita la garantía, esté 
presente en la vista de atención de la solicitud. Si el distribuidor o su representante no se 
encuentra presente a la hora pactada para la visita, no nos hacemos responsables de la 
comunicación que mantenga el personal de Decoraciones PEL con el propietario de los 
productos. 

 

Las reparaciones y visitas no cubiertas por la política de garantías tendrán costo, el cual es 
variable, dependiendo de la distancia recorrida y el personal programado. Por este motivo 
recomendamos que haga una buena evaluación de las causas de la falla y que envíe 
evidencias muy claras dentro de sus solicitudes, que nos permita dar un diagnóstico 
correcto. 
 
Cuando Decoraciones PEL concerte la visita directamente con el cliente final, se le 
informará al distribuidor y será este quien tenga la responsabilidad de asegurar el 
cumplimiento de la visita en la fecha y hora agendada.  
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No cancelación de citas programadas para evaluación, atención o reinstalación de 
garantías, con al menos 18 horas de anticipación, tendrán costo, el cual es variable, 
dependiendo de la distancia recorrida y el personal programado. 

 
 

El trámite de garantía comenzará en el momento en el que Decoraciones PEL cuente con 
todos los requisitos mencionados en este documento, de manera escrita y completa. 

 
En caso de realizar visita por parte del personal técnico autorizado de Decoraciones PEL, 
al sitio donde está instalado el producto que presenta fallas; siempre debe haber una 
persona responsable del recibo del producto sea cliente final o sea distribuidor. 

 
La atención del canal experiencia cliente y visitas de garantía, se programarán según la 
disponibilidad de nuestra agenda, en el horario de 8:00 a.m. a 3:00 p.m. de lunes a viernes. 
Las demoras, cancelaciones o aplazamientos de vistas por parte del cliente, nos excluye 
de responsabilidades. 


