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1. OBJETIVOS

a. Establecer los lineamientos claros bajos los cuales se ejecutaran los procesos de
Devolucion en Ventas y Garantias para el canal E-commerce, dando cumplimiento a la
normatividad legal vigente definida por el estado colombiano.

b. Garantizar la repuesta oportuna y segura a los clientes del canal E-commerce durante
los procesos de servicio postventa.

2. TERMINOS Y DEFENICIONES

a. DEVOLUCION EN VENTA: Se define como el acto o derecho por el cual se devuelve
un producto previamente comprado, cuando por diversas razones no cumple con las
clausulas pactadas.

b. GARANTIA: De acuerdo al Estatuto del Consumidor, se define como la responsabilidad
compartida y temporal que debe asumir SUMATEC S.A.S y el Fabricante sobre los
productos comercializados, con el fin de garantizar a sus clientes el respaldo del
producto adquirido en cuanto a calidad, idoneidad y seguridad de los mismos.

3. POLITICAS DE DEVOLUCION EN VENTAS E-COMMERCE

3.1 El tiempo méximo para generar la devolucién de un pedido seré de 10 dias calendario
posteriores a la entrega de la mercancia, siempre y cuando esté en condiciones
Optimas.

3.2 El tiempo maximo establecido para generar la devolucion de un pedido por “Retracto
en la compra” sera de 5 dias habiles posteriores a la entrega de la mercancia al
Cliente.

3.3 En caso de que el pedido llegue en mal estado, trocado o en menor cantidad a la
solicitada, el Cliente tendra un tiempo maximo de 2 dias habiles posteriores a la
entrega para realizar la reclamacion al area de Servicio al Cliente.

3.4 Para que una devolucion proceda, la mercancia debe cumplir con las siguientes
condiciones:

a. El producto debe ser enviado con todos sus empaques originales y en perfectas
condiciones

b. El producto debe ser enviado sin ensamblar

c. El producto debe ser enviado con todos sus accesorios y regalos promocionales
gue estuvieron asociados a la compra.

d. El producto debe ser enviado con todos sus manuales e instructivos de uso
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e. El producto debe conservar todas las etiquetas

f. El producto no debe presentar sefiales de uso

3.5 Toda solicitud de devoluciéon en ventas podra tramitarse a través de los canales
virtuales por donde se realizé la compra o en uno de los puntos de venta de
SUMATEC S.A.S. En caso de tramitar la solicitud de devolucion por alguno de los
canales virtuales, el Cliente debera informar el motivo de la devolucién y de ser
necesario adjuntar el registro fotogréafico que permita evidenciar las condiciones en
gue se encuentra el producto.

3.6 Para cualquier orientacion y acompafamiento al Cliente, SUMATEC S.A.S tiene
habilitada la linea de gratuita de atencién al cliente 018000 97 99 00 o el correo
electrénico contactoweb@sumatec.co / servicioalcliente @laferre.co, donde personal
calificado realizara el acomparfiamiento al Cliente en la generacién de su solicitud de
devolucion.

3.7 Los productos en promocion o con descuento estan sujetos a condiciones y
restricciones, expresadas en la oferta del producto.

3.8 Estan exentos de devolucion todos los elementos de proteccion personal si se
evidencia que se han puesto en uso por parte del Cliente o han sido sacados de su
empaque, por ejemplo:

Protector Auditivo
Guantes

Tapa oidos

Arnés

Barbuquejos

Eslingas- Lineas De Vida
Trajes

Botas

Filtro Y Prefiltros

Retenedor Para Filtro
Cartuchos Vapores
Respiradores
Caretas

Cascos

Tafiletes

Chalecos

Gafas- Monogafas

3.9 Estan exentos de devolucion todos los productos que pierdan sus propiedades de
uso, por ejemplo: Mangueras cortadas o cristalizadas, productos quimicos secos,
mercancia oxidada, entre otras.
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3.10 Sera responsabilidad del Cliente asumir el costo del flete de transporte,

siempre y cuando la causal de devolucion sea “Retracto en la compra” y la podra
tramitar por medio de las transportadoras aliadas de SUMATEC S.A.S. Los costos
de transporte para las demas causales de devolucion seran asumidos por SUMATEC
S.A.S, quien a su vez tendra habilitados los canales de atencion al cliente
mencionados en el numeral 3.6 para realizar orientaciébn, acompafamiento vy
seguimiento a la solicitud de retracto.

Nota: SUMATEC S.A.S no se hara responsable de los procesos de reclamacion ante
las transportadoras diferentes a las aliadas, por problemas en el transporte como:
dafos, perdidas, robos o alteraciones del producto.

3.11 Sera responsabilidad de Cliente garantizar que el producto se encuentre
debidamente empacado, rotulado y protegido segln su naturaleza con el fin de que
no se vea afectado durante el proceso de transporte a la bodega definida por el area
de Servicio al Cliente.

3.12 El area de Servicio al Cliente tendra tres (3) dias habiles después de recibir
el producto para revisar e informar al Cliente si cumple con los criterios de aceptacion
de devolucion.

3.13 En caso de que la devolucién no cumpla por causales como piezas faltantes
y/o empaques faltantes, se mediara con el Cliente para que realice la devolucion
completa del producto y aceptar la solicitud de devolucién.

3.14 Las solicitudes de devolucion que no cumplan con ninguno de los criterios
establecidos en el numeral 3.4, seran notificadas al Cliente con las evidencias claras,
la justificacion por la cual no procede la solicitud de devolucion y se mediara para
realizar la devolucion de la mercancia a la direccion de envio inicial.

3.15 En los casos en que la solicitud devolucion cumpla con todos los criterios
establecidos en el numeral 3.4, SUMATEC S.A.S realizara la devolucion total del
dinero al Cliente en un periodo de tiempo no superior a 30 dias calendario posteriores
a la radicacion de la solicitud de devolucion. La devolucion del dinero se realizara sin
efectuar descuentos o retenciones por concepto alguno y se procedera a realiza a
través del mismo medio de pago utilizado en la compra.
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4. POLITICA DE GARANTIAS E-COMMERCE

4.1 Para ejercer el derecho de garantia se debe cumplir con las siguientes condiciones:

a.
b.

e.

La garantia del producto debe estar vigente.

El producto debe contar con la factura y los documentos de garantia. En caso de
que el producto no tenga un documento que certifique un periodo de garantia,
éste debe tener menos de 12 meses de entregado.

El dafio del producto debe ser por un defecto de fabricacion, falla técnica o
irregularidad.

Ninguna garantia aplicara si el producto presenta sefiales de mal uso por parte
del Cliente.

Cumplir con las condiciones exigidas por el fabricante del producto.

4.2 La garantia no aplicara, cuando:

a.

.
j-

El producto presente maltrato, accidente, uso en condiciones ambientales
deficientes, catastrofes naturales o0 como consecuencias de estas y/o uso distinto
al indicado en las instrucciones de manejo (manual de instrucciones).

Desgaste de piezas consumibles

Presente dafios causados por fluctuaciones de voltaje de la energia eléctrica o
descargas eléctricas atmosféricas.

Son dafios ocasionados por la adaptacion e instalacién de piezas o accesorios
Nno genuinos, no autorizados por la marca.

Son dafios ocasionados por insectos o roedores.

Son dafios ocasionados por la falta de cuidado con el producto o factores ajenos
como oxidacion, decoloracion, ralladuras, exceso de polvo, rupturas por golpes.
El producto no presenta nimero de serie de la fabricacion o este se encuentre
alterado.

Si el producto es intervenido o modificado por el Cliente, un tercero o un técnico
no autorizado.

El sello de garantia esté roto o adulterado.

Una vez expire el término de la garantia

Y demas causales consideradas por el fabricante.

4.3 Toda solicitud de garantias podra tramitarse a través de los canales virtuales por
donde se realiz6 la compra o en uno de los puntos de venta de SUMATEC S.A.S

4.4 Para cualquier orientacién y acompafiamiento al Cliente, SUMATEC S.A.S tiene
habilitada la linea de gratuita de atencién al cliente 018000 97 99 00 o el correo
electrénico contactoweb@sumatec.co / servicioalcliente@laferre.co, donde personal
calificado realizara el acompafiamiento al Cliente en la generacién de su solicitud de
devolucion.
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4.5 Las solicitudes de garantia seran gestionadas directamente por SUMATEC S.A.S, si
estas son presentadas dentro de los quince (15) dias hébiles siguientes a la entrega
del producto. Superado este tiempo, SUMATEC S.A.S proporcionara la orientacion
y el acompafiamiento al Cliente y hara el respectivo seguimiento al estado y
respuesta de su solicitud de garantia con el centro de servicios autorizado por el
fabricante.

4.6 ElI producto se remitira al centro de servicios autorizado para su respectivo
diagnostico técnico, en caso de que la solicitud de garantia proceda, se aplicara a
eleccion del Cliente: reparacion totalmente gratuita, cambio del producto por otro de
la misma especie, similares caracteristicas y especificaciones técnicas o la
devolucién del monto total pagado por el producto.

4.7 El proceso de respuesta a la garantia solicitada se realizara dentro de los treinta (30)
dias habiles contados a partir del dia siguiente a la validacion y aceptacion de la
solicitud de garantia.

4.8 En caso de repetirse la falla sobre el producto y después de una evaluacion técnica
por parte del fabricante, a eleccién del Cliente se procedera con: una nueva
reparacion totalmente gratuita, cambio del producto por otro de la misma especie,
similares caracteristicas y especificaciones técnicas o la devolucién del monto total
pagado por el producto.




