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POLITICA DE GESTION Y ATENCION A RECLAMOS

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos técnicos y administrativos para la recepcion, gestion, resolucion y seguimiento de los
reclamos presentados por nuestros clientes.
Buscamos garantizar una respuesta oportuna, transparente y de alta calidad que permita el fortalecimiento de la

confianza comercial y la mejora continua de nuestros procesos productivos.

2. ALCANCE

Esta politica es de cumplimiento obligatorio para todos nuestros clientes (mayoristas y minoristas) y abarca

reclamos relacionados con la calidad del producto y la calidad del servicio/atencion.

3. CONDICIONES GENERALES DE ATENCION

e Plazo de Presentacion: Se aceptaran quejas o reclamos dentro de un periodo maximo de 6 meses
calendario, contados a partir de la fecha de entrega del pedido.

e Canales de Recepcion: El reclamo debe canalizarse inicialmente a través del Ejecutivo de Ventas
asignado (via correo electrénico o WhatsApp).

e Consultas: Paraconsultas sobre el estado de un proceso en curso, los canales oficiales son:

o Email: rlopez@colonial.com.pe

o WhatsApp: +51 943 228 818 / +51 941 838 092
o Ejecutivo de Ventas asignado (via correo electrénico o WhatsApp).

e Documentacién Obligatoria: Para darinicio al proceso, el cliente debera adjuntar:
e Evidencia visual (fotografias/videos).

e Orden de Compray o Guia de Remision correspondiente.

e  Muestra fisica del articulo observado (en caso la naturaleza del reclamo lo requiera).

4. PROTOCOLO DE VISITAS TECNICAS

La programacion de visitas técnicas en las instalaciones del cliente es gestionada por el area de Control de Calidad.
Estas inspecciones se realizaran mediante una coordinacién directa y consensuada con el cliente, asegurando la

disponibilidad de ambas partes para una evaluacion efectiva.
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5. PLAZOS DE RESPUESTA Y CIERRE

Plazo general: La Colonial emitira una respuesta oficial dentro de las 48 horas utiles posteriores a la visita
técnica o a la recepcién de la evidencia, segun la complejidad del caso.

Casos complejos: Si el andlisis requiere estudios de laboratorio complejos, se informara previamente al
cliente sobre la extension justificada del plazo.

Confirmacion de Solucién: Implementada la solucidn, el cliente dispone de un plazo maximo de 15 dias para
manifestar su conformidad. Transcurrido este tiempo, el reclamo se considerard cerrado

satisfactoriamente.

6. CRITERIOS PARA CAMBIOS O DEVOLUCIONES

A. Productos No Conformes (Incumplimiento de Estandares)

Se procederd al cambio o devolucién cuando el producto presente fallas técnicas que contravengan las

especificaciones pactadas.

Es indispensable la entrega de una muestra fisica.

Aplica para:

a)

b)

c)

d)

Error en titulacion (grosor del hilado).
Torsion irregular que afecte el desempefio del hilo.
Variacion de tono: Aplicable Unicamente si el cliente especificd previamente la ruta de acabado.

Defectos visuales: Fuera de tono, barrado, veteado o similares.

B. Producto sin Utilizar (Estado Original)

Para aceptar la devolucién de productos sin uso, estos deben cumplir con los siguientes requisitos de integridad:

Empaque: Embolsado original en perfecto estado.
Presentacion: Cono sin dafios, conforme a la entrega inicial.
Uso Maximo: No debe presentar evidencia de tejido o proceso, a excepcién del hilo utilizado para pruebas

de calidad del cliente, el cual no podra exceder los 20 kg la devolucidn es Unica y exclusivamente de hilado.

Agradecemos que esta comunicacion sea difundida a todos sus puntos de ventay a los departamentos involucrados

en el ciclo de pedidos y recepcidon de mercaderia.
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