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1. Objetivo: Establecer los lineamientos para la devolucion y cambios de productos
vendidos por Socoda, que podran ser aceptados, siempre y cuando se cumplan cada una
de las condiciones descritas en el presente documento.

2. Alcance: Esta politica esta dirigida a todos los canales de ventas que son atendidos por
Socoda SAS.

3. Responsable: Gerente Mercadeo y Comercial

4. Definiciones:

4.1 Retracto: Derecho que tiene un consumidor de devolver un producto que comproé o
un servicio que contratod y solicitar la devolucion del 100% del dinero pagado, sin que
exista justa causa, dentro de un término de CINCO (5) dias habiles. Este derecho solo
aplica para métodos no tradicionales de compra como por ejemplo compras por
internet.

El plazo maximo para hacer efectivo el derecho de retracto es definido por la Ley y es
de cinco (5) dias habiles, los cuales se cuentan desde la entrega efectiva del bien. Asi
mismo, la Superintendencia precisdé que el consumidor se encuentra obligado a
devolver el producto al proveedor en las mismas condiciones en que lo recibié y
empleando los mismos medios. Los costos que se ocasionen con el transporte y
cualquier otro relacionado con la devoluciéon del bien seran por cuenta del

consumidor.

4.2 Devolucién: Proceso mediante el cual un cliente que ha comprado un producto
previamente, el cual se encuentra en perfectas condiciones 'y en su empaque original,
lo devuelve a la companiia y a cambio recibe una nota crédito, o un producto igual o

diferente.
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4.3 Cambio: Proceso mediante el cual un cliente desea cambiar el producto facturado por
otro producto SOCODA y esta en el tiempo establecido para dicho cambio (Consulte
los tiempos en la politica de cambios para cada canal)

4.4 Excedente: Hace referencia a un producto SOCODA con algun tipo de golpe, averia o
defecto de fabricacién que no compromete su funcionalidad.

5. Motivos de devoluciones: Los productos pueden ser devueltos a la Compahia por
diversos motivos: Problemas de calidad, producto no solicitado o por cambio de decision
del cliente.

6. Proceso de Devolucion

6.1 Recibo del producto por parte del cliente final: El cliente realiza la recepcion del
producto verificando que las referencias y cantidades coincidan con la factura que
esta siendo entregada por el transportador. Asi mismo, debe realizar la validacion del
estado del producto para garantizar que no existan afectaciones ocasionadas en el
transporte o de calidad como golpes, rayas, tallones, producto incorrecto, entre otros.

Si durante la inspeccién realizada por el cliente en el recibo del producto, se
evidencian: (i} deterioro, (ii) fallas de calidad o (iii) error en la referencia a entregar, el
cliente debe registrar esta novedad en la remisiéon y/o factura del transportador
(causa, referencia de producto y cantidad, ) y el no recibo del producto; por lo cual el
transportador debera recibir la devolucién de manera inmediata para retornar a

SOCODA.
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Unavez el producto retorna al centro de distribucién Socoda, se realizara la respectiva
revision y nota crédito correspondiente. En caso de que el cliente requiera
nuevamente el producto, el asesor comercial debera ingresar un nuevo pedido.

Los despachos que se realicen a través de Transportadora Paqueteo, solo esta
autorizado a realizar entregas, no puede recibir ni retornar ningdn producto a menos
que en el recibo sea evidente una averias o fallas de calidad, donde el cliente se rehusa
a realizar el recibo. En caso contrario, si el cliente realiza el recibo y posteriormente
debe realizar una devolucion, esta debe tramitarse acorde al numeral 6.2.

6.2 Realizar Solicitud de Devolucién. Cuando el producto se encuentra en la bodega o
instalaciones del cliente, posterior al recibo:

El cliente debe contactar al asesor comercial para solicitar la devolucion del producto
que presentd afectaciones durante el recibo o cuando necesite realizar una
devolucién por motivos ajenos al numeral 6.1, tales como: error en solicitud de la
referencia por parte del asesor comercial, pedido repetido, entre otros.

Para el tramite de la devolucidén es necesario que el cliente suministre al asesor
comercial la siguiente informacion:

* Registro fotografico del estado del producto.

* Informe basico con las cantidades y causa de devolucion.

El asesor comercial debe realizar la revision del estado del producto y sus empaques
originales y garantizar que la solicitud generada por el cliente, esté acorde a las

politicas establecidas.

Una vez se validan estas condiciones establecidas, debe diligenciar el formato

Registro de Devoluciones GL-FR-16 y solicitar a través del correo electrénico
servicio@socoda.com.co la radicacion del requerimiento.
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Radicar el requerimiento para la programacion de recogida: recibida la
informacion, el agente de servicio al cliente procede a solicitar a través de correo
electrénico al Director Comercial correspondiente, la autorizacion para el tramite de
devolucion de producto. Recibida la aprobacién, se radica a través del aplicativo
Galaxy el nimero de requerimiento con el cual se realizara la trazabilidad, informacion
que debe ser confirmada al asesor comercial y al proceso de logistica.

Realizar la recogida: realizar la programaciéon con el transportador, gestionar
novedades durante el proceso de logistica de reversa, recepcionar en el centro de
distribucion el producto, clasificar el producto con el apoyo de calidad y tramitar la

nota crédito correspondiente.

Devoluciéon de producto por causas inherentes al Cliente: En éstos eventos el
cliente debe enviar el producto a SOCODA a las instalaciones ubicadas en Km 30
Autopista Medellin Bogota Retorno 9 Vereda Berracal, Centro de Distribucion Socoda
en Parque Industrial Guarne, Guarne Antioquia, garantizando que llegue en perfecto
estado y con sus empaques originales.

El tramite de devolucion de productos por motivos ajenos a defectos de fabricacion
(calidad) o deterioro detectado durante la recepcion e inspeccion por parte del cliente,
deberan ser realizados dentro los diez (10) dias calendario a la fecha de recibo.

Disposicion final del producto: Toda devolucion debe ingresar a la ubicacion de
CDEVO, antes de definir su disposicién final. Una vez el producto que se encuentra
en buen estado debe regresar al inventario disponible del Centro de Distribucién, en
caso de presentar problemas empaques, piezas o accesorios faltantes debe ser
enviado a produccidon para realizar la reparacién y posteriormente ingresar al
inventario disponible. Si el producto, no cumple con alguna de las condiciones
anteriores, se debe disponer para venta en Outlet o dar de baja.

7. Politicas de Devolucion:
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Las siguientes politicas aplican para las ventas realizadas a través del canal B2C y B2B

7.1 En caso de presentarse deterioro como golpes, rayas, tallones o cualquier otra
afectacion detectada durante el recibo e inspeccion, el cliente debe registrar en el
cumplido de entrega del transportador (causa, referencia de producto y cantidad).

7.2 E Cliente tendra dos (2) dias habiles contados a partir de la recepcién de los productos
para notificar a SOCODA cualquier deterioro, faltantes o problemas de calidad
derivados de la inspeccion.

7.3 Las devoluciones de producto por motivos diferentes a afectaciones detectadas en el
recibo o defectos de fabricacion (calidad) tales como pedido repetido, error en
solicitud, cancelacién por parte del cliente, entre otras; seran evaluadas para
determinar su aceptacion; asi mismo el cliente debera garantizar que el producto se
encuentra en buen estado y con sus empaques originales.

7.4 La devolucion por motivos propios del cliente, tales como cancelacién de pedido,
errores de solicitud, cambios de referencia, entre otros; seran aceptadas siempre y
cuando el cliente genere un nuevo pedido por valor equivalente a la devolucién.

7.5 El trdmite de devolucién de productos por motivos ajenos a defectos de fabricacién
(calidad) o deterioro detectado durante la recepcion e inspeccion por parte del cliente,
deberan ser realizados dentro los diez (10) dias calendario a la fecha de recibo.

7.6 Los productos que sean disenados y/o fabricados a la medida o necesidad exclusiva
del cliente (Make To Order), no podran ser sujetos de cambios o devoluciones, salvo
por defectos de calidad o problemas de transporte que se pueden evidenciar el
descargue del producto.

7.7 Los productos de excedente, saldos o exhibiciéon no aplican para devolucién. En caso,
de evidenciarse un alto deterioro en el producto recibido por parte del cliente (golpes
profundos, ruptura, fisura de lamina), sera evaluada la situacion para determinar su
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aceptacion, basado en las respectivas evidencias fotograficas y/o video que
demuestren dicha afectacion.

7.8 Para las devoluciones de exportacion, se realiza nota crédito sin retorno del producto
a las instalaciones de SOCODA, siempre y cuando el valor de la nota no supere el 10%
de la factura (caso que debe llevarse a aprobacion de la Direccion Financiera).

7.9 El cliente debe garantizar que el producto devuelto retorne a SOCODA en el empaque
original o en un empaque que conserve el estado del producto, ademas de que no fue
usado, que esté en perfectas condiciones y completo en todos sus componentes y/o
accesorios.

710 El cliente debe asumir los fletes de devolucién del producto, excepto cuando
la causal es por defectos de fabricacién (calidad) o deterioro detectado durante el
recibo e inspeccion por parte del cliente, o por un incumplimiento de las
condiciones comerciales pactadas en la venta.

711 El producto debe ser revisado por el Cliente en el momento de su recepcién
y antes de iniciar su instalacién; una vez instalado sélo serdn tramitadas
reclamaciones por defectos de calidad.

712 Cualquier devolucién seré reembolsada al cliente, por medio de una nota
crédito, aplicable a una factura.

8. Proceso de Cambio:
Cuando el producto fue recibido y el cliente solicita el cambio por insatisfacciéon o motivos

exclusivos del cliente:

El cliente debe contactar al asesor comercial para solicitar el cambio del producto por

motivos ajenos a Socoda, es decir, por insatisfaccién del cliente por no cumplir con las
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especificaciones técnicas, caracteristicas del producto o por motivos exclusivos del
cliente.

Para el tramite de cambio es necesario que el cliente suministre al asesor comercial la

siguiente informacion:

* Registro fotografico del estado del producto.
* Informar la causa del cambio.

El asesor comercial debe realizar la revision del estado del producto y garantizar que la

solicitud generada por el cliente esté acorde a las politicas establecidas.

El cliente o consumidor deberé entregar el producto en el punto de venta, en buen estado
y en sus empaques originales; el cual nuevamente sera verificado por Socoda quien podra
negarse a aceptar el cambio si el producto no cumple con las condiciones anteriores. En
caso de proceder, sera generada la respectiva nota crédito a la factura, Vale (saldo a favor),
facturacion del nuevo producto y entrega del mismo al cliente.

9. Politicas de Cambios:
Las siguientes politicas aplican para las ventas realizadas a través del canal Retail.

9.1 Paracomprade Cocinasy Torres en SOCODA solo aplica cambios ligados a la garantia
legal de los productos adquiridos o por cocinas que no hayan salido del Centro de
Distribucioén o de una Tienda. Esto quiere decir que NO se cambian cocinas o torres
por color, medida, disefio, lado o en general por cualquier insatisfaccion presentada
por el cliente después de recibido el producto, inclusive si este esta en su empaque
original. Revisar las politicas de inventario para tiendas.

9.2 Ahora bien, Socoda solo admite cambios por insatisfaccion (medida, disefio, lado),
esto es, por motivos diferentes a la garantia legal, respecto de cualquier otro producto
distinto a cocinas, torres o productos que sean disefiados y/o fabricados a la medida
o necesidad exclusiva del cliente (Make To Order). Asi, para poder aplicar el cambio
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por insatisfaccién el cliente o consumidor deberé presentar la solicitud dentro de los
treinta (30) dias calendario desde el momento en que reciba el producto.

9.3 En caso de que un cliente reciba un producto que no corresponda al que compro, se
podréa generar el respectivo cambio. Todo cliente que compra una cocina debe firmar
la aceptacion de las Condiciones Comerciales que seran entregadas en el momento
de la venta.

9.4 Es responsabilidad el asesor comercial, asegurar una asesoria donde queden claras
las especificaciones de la cocina y medidas, si por algun motivo el documento de
condiciones comerciales no es firmado por el cliente y aun asi se factura el producto,
es responsabilidad el asesor comercial cualquier solicitud de cambio o devoluciéon del
cliente.

9.5 Los productos que sean disenados y/o fabricados a la medida o necesidad exclusiva
del cliente (Make To Order), no podran ser sujetos de cambios o devoluciones, salvo
por defectos de calidad, especificaciones contratadas o problemas de transporte que
se pueden evidenciar el descargue del producto.

9.6 Los productos de excedente y exhibicién no aplican para cambios por insatisfaccion
o por desperfectos conocidos y comunicados en el momento de la compra
verbalmente. Asi mismo, el cliente acepta el estado y condiciones del producto con la
ventay generacion de la factura.

9.7 Para que proceda el cambio por causas inherentes al cliente y ajenas a Socoda, el
cliente o consumidor debera entregar el producto en el punto de venta, en perfectas
condiciones y en su empaque original; ademas, el producto no puede haber sido
usado. El estado del producto sera verificado por Socoda y este podra negarse a
aceptar el cambio si el producto no cumple con las condiciones anteriores.
Finalmente, el cliente debe asumir los fletes de entrega del nuevo producto en caso
de que sea enviado a su domicilio.
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9.8 Cuando se realiza un cambio de producto por insatisfaccion y queda un saldo a favor
del cliente, se le genera una nota crédito que podra utilizar en un plazo de 6 meses.
Esta nota crédito es personal e intransferible. Luego de pasados los 6 meses y no
redimirse el bono este valor lo pierde el cliente.

Las notas crédito generadas por cambios por insatisfaccion deberan ser redimidas en
productos Socoda. En ningln caso se hara devolucion de dinero.

10. Proceso de Retracto:
En caso de realizar la compra por medios no convencionales en tienda o través de pagina

Web:

El cliente deberad comunicarse en la linea de atencién nacional en Colombia al 018000 41
06 00, PBX Medellin: (604) 4481144 opcién 2, PBX Bogota: (601) 8418477 opcidn 2, Linea

de atencion (WhatsApp): 317 213 1579, correo electrénico: servicio@socoda.com.co; para

solicitar el retracto de compra del producto por motivos ajenos a Socoda, es decir, por
insatisfaccion del cliente por no cumplir con las especificaciones técnicas, caracteristicas

del producto o por motivos exclusivos del cliente.

Para el tramite de retracto es necesario que el cliente suministre la siguiente informacion:

* Registro fotografico del estado del producto.
* Informar la causa del retracto.

El agente de servicio debe realizar la revision del estado del producto y garantizar que la
solicitud generada por el cliente esté acorde a las politicas establecidas y solicitara a
través de correo electrénico al Director Comercial correspondiente, la autorizacién para

el tramite el retracto de compra (solo en aquellos casos donde la compra se hizo en

tienda).
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Recibida la aprobacién, el agente de servicio al cliente informara al cliente de la
aceptacion del retracto o negacion de la solicitud y procedera a radicar a través del
aplicativo Galaxy el niumero de requerimiento con el cual se realizard la trazabilidad,
informacion que debe ser confirmada al cliente. Asi mismo, se procedera a solicitar al

cliente, enviar al correo electrénico servicio@socoda.com.co los documentos para tramitar

la devolucion del dinero:

* Copiadelacédula
* Certificacion bancaria
* Formato de Reintegro de clientes GF-FR-03 diligenciado y firmando

El cliente o consumidor deberéa enviar el producto a SOCODA a las instalaciones ubicadas
en Km 30 Autopista Medellin Bogota Retorno 9 Vereda Berracal, Centro de Distribucion
Socoda en Parque Industrial Guarne, Guarne Antioquia, garantizando que llegue en
perfecto estado y con sus empaques originales.

El producto sera verificado por Socoda quien podra negarse a aceptar el retracto si el
mismo no cumple con las condiciones anteriores. En caso de proceder, sera generada la

respectiva nota crédito a la factura y vale (saldo a favor del cliente).

Una vez, se ha completado los requisitos anteriores, el agente de servicio procedera a
enviar los documentos al area financiera para la creacién contable del cliente, quien
realizara la respectiva devolucion del dinero con base en la nota crédito generada. El
reintegro del dinero no podra exceder treinta (30) dias calendarios contados desde el

momento en gue se ejercid el derecho de retracto.

11. Politicas de Retracto de Compra:
Las siguientes politicas aplican para las ventas realizadas a través del canal Retail.

11.1 Para el caso de las ventas por medios virtuales, a distancia o donde el cliente no
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haya tenido acceso al producto fisico, el consumidor tiene derecho a revocar la
aceptacion (retracto de compra) durante el plazo de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la fecha en que se entregue el producto, de acuerdo con lo establecido en el
Estatuto del Consumidor Ley 1480 de 2011. El reintegro del dinero se realizara en 30
dias calendario contados desde el momento en que se ejercio el retracto.

11.2 En caso de repetirse la falla en el producto y a eleccién del consumidor,
quien solicite la devolucién del valor pagado, y no el cambio o reparacion, de
acuerdo con lo establecido en el Estatuto del Consumidor Ley 1480 de 2011.

11.3 Existe ley de retracto para un servicio de instalacion, este retracto se debe dar
dentro de los 5 dias habiles después de la compra. No obstante, este retracto no
aplica para cuando el servicio de instalacién ya fue confirmado, programado o se
encuentra en estado de ejecucioén (incluye el desde el desplazamiento del personal al
sitio).

Asi mismo, si durante la visita de instalacion, los espacios no estan adecuados
conforme al documento de adecuacién entregado en el momento de la compra; el
cliente no podra solicitar la devolucién del dinero. Al solicitar la reprogramacion del
servicio, se generaran cargos adicionales que deberan ser asumidos por el cliente
(costo de visita fallida y pasajes / otros viaticos, si aplican).

11.4 Las devoluciones de dinero que estén relacionadas con un servicio de instalacion
aplicardn si hay un incumplimiento en el servicio por parte de SOCODA y seran
revisadas por el area de servicio al cliente.

10.5 En caso de incumplimiento en la promesa de entrega del producto, el cliente
podra solicitar la devolucién del dinero. Cuando hay un incumplimiento en el servicio
de instalacién, el cliente podra solicitar la devoluciéon del dinero del servicio, mas no
del producto.
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Resumen:

CAUSALES DE PROCEDIMIENTO POR PARTE DEL PROCEDIMIENTO PLAZOS PARA
DEVOLUCION DE CLIENTE INTERNO REPORTAR POR
LOS PRODUCTOS PARTE DEL

CLIENTE
Por defectos de calidad | Al momento de la recepcion del producto: | Retal: Retornar el Inmediato
del producto o errores er] -  Informar a la compafiia transportadora al | producto y generar
el producto entregado. momento de la recepcién del producto. nuevamente el
- Devolucion del producto a través de la despacho.
compafia transportadora.
B2B y B2C: Retornar el| Inmediato
producto y realizar la
nota crédito. Siel
cliente requiere
nuevamente el product
el asesor debe ingresar|
nuevamente el pedido.
Después de recibir el producto: Retal: Retornar el Inmediato

Comunicarse con Socoda en la linea de
atencion al cliente a nivel nacional en
Colombia al 018000 41 06 00, PBX
Medellin: (604) 4481144 opcion 2, PBX
Bogota: (601) 8418477 opcidn 2, Linea de
atencién (WhatsApp): 317213 1579 o
mediante correo electrénico al email:
servicio@socoda.com.co e informar el
hecho.

producto y enviar la
reposicion del productc
pieza o componente al
cliente bajo el radicado
de reclamo.

B2B y B2C: Retornar el
producto y enviar la
reposicion del productq

Dos (2) dias habiles
contados a partir de la
recepcion de los

- Coordinar la recogida del producto por pieza o componente al | productos
parte de Socoda. cliente bajo el radicado
de reclamo.
Por causas inherentes al| Después de recibir el producto: Retal: NA. NA

Cliente.

Comunicarse con el asesor comercial de
Socoda para reportar y solicitar la
devolucion,

Devolucion del producto a las instalaciong

de Socoda en Guarne, Antioquia.

B2B y B2C: Revisar el
producto enviado por e
cliente y realizar la nota
crédito.

Diez (10) dias calendari
a la fecha de recibo.

Lider de servicio al cliente e

instalaciones

Directores Comerciales y Gerente
de abastecimiento

Elabora

Socoda

Revisa

Pagina 12 de 14

Gerente comercial y Mercadeo

Aprueba




GL-PL-01
Version 02
Vigencia 04/07/2023

Cédigo

Politica de Cambios
y Devoluciones

70\

Generar un nuevo pedido por valor
equivalente a la devolucion.

CAUSALES DE
CAMBIO DE LOS
PRODUCTOS

PROCEDIMIENTO POR PARTE DEL
CLIENTE

PROCEDIMIENTO
INTERNO

PLAZOS PARA
REPORTAR POR
PARTE DEL
CLIENTE

Por insatisfaccion

(medida, disefio, lado).
Productos diferentes a
Cocinas, Torres, MTO.

Después de recibir el producto:

Comunicarse con el asesor comercial de
Socoda para reportar y solicitar el cambio.
Entregar el producto a la tienda Socoda.
Generar un el nuevo pedido por el product

Retal: Revisar el
producto entregado pol
el cliente, realizar la not
crédito, generar el Vale|
emitir nueva factura.

Treinta (30) dias

calendario desde el
momento en que recibg
el producto.

requerido.
B2B y B2C: NA NA
CAUSALES DE PROCEDIMIENTO POR PARTE DEL PROCEDIMIENTO PLAZOS PARA
RETRACTO DE CLIENTE INTERNO REPORTAR POR
COMPRA PARTE DEL
CLIENTE

Por insatisfaccion del
cliente por no cumplir co
las especificaciones
técnicas, caracteristicas
del producto o por
motivos exclusivos del
cliente

Después de recibir el producto:

Comunicarse con Socoda en la linea de
atencion al cliente a nivel nacional en
Colombia al 018000 41 06 00, PBX
Medellin: (604) 4481144 opcion 2, PBX
Bogota: (601) 8418477 opcidn 2, Linea de
atencion (WhatsApp): 3172131579 o
mediante correo electrénico al email:
servicio@socoda.com.co e informar el
hecho.

Devolucién del producto a las instalaciong
de Socoda en Guarne, Antioquia.
Entregar la documentacion requerida parz

el trémite de reintegro del dinero.

Retal: Revisar el
producto entregado po|
el cliente, realizar la not
crédito, generar el Vale|
y realizar el reintegro d¢
dinero al cliente.

B2B y B2C: NA

Cinco (b) dias habiles
contados a partir de la
fecha en que se
entregue el producto.

NA

Control de Cambios

Lider de servicio al cliente e

instalaciones

Directores Comerciales y Gerente
de abastecimiento

Elabora

Socoda

Revisa

Pagina 13 de 14

Gerente comercial y Mercadeo

Aprueba



Version 02

%‘é’é Politica de Cambios Codigo  GL-PLOf
/II\\\ \'4 Devoluciones Vigencia 04/07/2023
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o : Revisado por

n No. aprobacion cambios por por

Creacion del Gerente Gerente Gerente
01 30/08/2021 .

documento Logistica General General
Cambio en
politicas de
devolucion,

documentacion

del proceso )
} o Directores
parala Lider Servicio ) Gerente
» . Comercialesy .
02 06/07/2023 | devolucion, se al cliente e ) Comercialy
) ] Gerencia de
agregan las instalaciones o Mercadeo
" abastecimiento
politicas de
cambioy

retracto con su

respectivo
proceso.
Lider de servicio al cliente e Directores Comerciales y Gerente )
. . L Gerente comercial y Mercadeo
instalaciones de abastecimiento
- Aprueba
Elabora Revisa
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