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1. OBJETIVO.

Instituir una metodologia de actividades apoyadas en herramientas y habilidades comerciales, para
brindar una experiencia personalizada a cada cliente y guiarlos a través del proceso de compra, para
aumentar las posibilidades de cerrar una venta exitosa. A través de la asesoria técnica,
acompafiamiento cercano y profesional, promueven el éxito de proyectos y se compromete con los
retos de cada uno de sus clientes

2. ALCANCE

El presente documento establece las buenas préacticas con los clientes colegas comerciales y el
proceso de ventas dentro del departamento comercial de la empresa STAND ILUMINACIONES SAS
garantizando el manejo adecuado de la informacion.

3. DEFINICIONES

¢ Cliente: Parte interesada que recibe el producto o servicio de una organizacion.

e Producto: Bienes o servicios como resultado de un proceso de una organizacion.

e Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus exigencias.

e Soporte técnico: El soporte técnico es el servicio que provee la empresa a sus clientes, con el fin
de que reciban ayuda acerca del uso de sus productos, ya sean fisicos o técnicos que se encuentren
al alcance de sus garantias.

e Garantia: Garantizar la calidad de los productos o servicios previniendo errores y defectos en la
fabricacion y evitando problemas en la entrega a los beneficiarios

e Calidad: capacidad o aptitud de un producto o servicio para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

4. RESPONSABILIDADES
Los asesores comerciales se encargan de la captacion de clientes, cotizacion y seguimiento de sus
ventas dando cumplimiento al presente procedimiento:
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5. GENERALIDADES
5.1 CREACION DE CLIENTE

El desarrollo para constituir un cliente dentro de la empresa Stand iluminaciones se establece al
momento de definir un modelo de negocio en la estrategia de venta. La correcta creacion de los
clientes evita sanciones legales y estructura a los clientes tributariamente.

DESCRIPCION RESPONSABLE
El asesor o el asistente comercial tramita la solicitud con la e Asistente comercial
siguiente documentacion:

PASO

e Formulario FOR-ADM-018 FORMULARIO PARA CREACION
1 DE CLIENTE

¢ Rut actualizado no mayor a 6 meses

e Céamara de Comercio no mayor a 2 meses

Esta informacién sera radicada por el asistente comercial o
asesor comercial a las areas de contabilidad y tesoreria por
medio de correo electronico.
(tesoreria@standiluminaciones.com;contabilidad @staniluminacio
nes.com), para proceder con la creacion del cliente y la consulta
en Sarlaft.

Es primordial el diligenciamiento y laradicacién de documentos completos.

Nota: No se tramitan créditos para las uniones temporales e Iglesias.

Ver instructivo MAN-ADM-01 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CONTABLES

- - |
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5.2.1.1 Cliente Nuevo

Formulario completamente diligenciado FOR-ADM-020 SOLICITUD DE CREDITO.
Certificaciones comerciales de dos proveedores.

Rut con fecha no mayor a 6 meses.

Céamara de comercio con fecha no mayor a 2 meses.

Fotocopia legible de la cédula del representante legal, suplente o quien tenga las atribuciones para
tramitar créditos en la empresa que lo solicita.

El asesor comercial confirma la informacién diligenciada y los documentos antes del envié a
tesoreria.

Tiempo de respuesta 3 dias habiles para el estudio de crédito.

5.2.1.2 Renovacion de cupo

La renovacién de cupos se realiza cada afio.
El cliente debe presentar buenos habitos de pago con el cupo otorgado para su renovacion.

Formulario completamente diligenciado FOR-ADM-020 SOLICITUD DE CREDITO. (Si esta firmada
por la misma persona que solicito el cupo anterior y tiene las atribuciones, no es necesario este
documento).

Cémara de comercio con fecha no mayor a 2 meses.

5.2.2 Condiciones Cupo De Crédito:

Se realiza estudio de crédito a cliente nuevo y antiguo.

El asesor debe enviar por correo electrénico la documentacion requerida y completamente
diligenciada, una vez haya verificado los datos.

Si un cliente No firma el formulario para crédito, el asesor debera enviar el contacto del cliente, los
documentos para estudio y los estados financieros al Gltimo corte, para ser evaluado por el comité
de crédito.

La solicitud de cupo sera aprobada Unicamente por el comité de crédito. El asesor comercial debera
abstenerse de autorizar cupos de crédito, ampliar plazos y montos.

La respuesta de aprobado o negado, asi como las condiciones de crédito se informan por correo
electrénico desde el area de tesoreria o direccion administrativa.

5.2.3 Descuentos Comerciales:

Financiero: 3% para anticipo, pagos de contado y/o antes de despacho. No aplica para pagos con
tarjeta de crédito.

Ventas: hasta el 10%
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5.2.4 Anticipos y Pagos:
El anticipo aplica para TODOS los clientes y el saldo se financia para quienes tienen cupo de crédito.
¢ Pedidos de importacién y/o produccion anticipo del: 50%.

e Comision Bancaria: El cliente Internacional debe asumir las dos comisiones Bancarias (gastos
internacionales); para que los pagos a STAND ILUMINACIONES SAS se reflejen en su totalidad.
e Los pagos se pueden realizar:

1) Bancolombia cuenta corriente 04122784156.
2) Banco de Bogota cuenta corriente 062743679.
3) Pago en efectivo directamente en Stand lluminaciones.

4) Cheque (siempre y cuando haya hecho canje).

No se realiza factura anticipada de productos que no se encuentren en el inventario.

Las excepciones se solicitan a tesoreria.
5.3 Politica de fletes nacionales e internacionales

5.3.1 Fletes internacionales
e Importaciones de productos para pedidos

Si el envi6 es de forma MARITIMA, el flete lo asume STAND ILUMINACIONES teniendo en cuenta que
vendra en el contenedor con otros productos de STOCK, en ese caso se le indica al comercial que los
tiempos de entrega estaran entre los 100-120 dias.

Si el envid es en forma AEREA, el flete debe ser asumido en su totalidad por el cliente del pedido
(Excepto cuando la gerencia o la direccion administrativa aprueben que el flete sea asumido por
STAND), en ese caso se le indica al comercial que los tiempos de entrega estaran entre los 30-40 dias.

e Exportacion de productos para pedidos

Solo se realiza bajo pedido con anticipo.

Negociacion EXW, STAND entrega la mercancia en sus bodegas y solamente procede con el cargue
de la mercancia. (FLETES Y GASTOS LOGISTICOS ASUMIDOS EN SU TOTALIDAD POR EL
CLIENTE y con sus correspondientes agentes).

Negociacion en otro termino, el asesor debe solicitar la cotizacion del FLETE INTERNACIONAL y
GASTOS LOGISTICOS con los agentes de STAND ILUMINACIONES, para determinar el valor que
debe pagar el cliente antes del despacho de la carga, tener en cuenta que de acuerdo al asesor en
algunos casos indican que el valor del flete esta dentro del 3% que tienen autorizados para el envio.
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5.3.2 Fletes a nivel nacional

e Stand asume el 3% del valor del flete para pedidos superiores a $5.000.000 de pesos (antes de
IVA). Cobija ciudades principales: Bogot4, Medellin, Bucaramanga y Cali y otros destinos. Si el valor
del flete supera el 3%, el asesor debe cobrar la diferencia al cliente.

e Para despachos menores a $5.000.000 de pesos antes de IVA, se cobra el flete asi:

o Menor a $1.499.999 $30.000 antes de IVA.
o Entre $1.500.000 y $2.999.999 $40.000 antes de IVA.
o Entre $3.000.000 y $4.999.999 $50.000 antes de IVA.

o Si el flete es asumido en el pedido por estar dentro del descuento de ventas, el area de tesoreria
debe incluir esta novedad en el reporte de pedidos aprobados, para evaluar el indicador de
rentabilidad.

e Se cobra el 50% al cliente o al asesor externo , cuando el flete excede el 3% o si esta pactado con
el asesor externo.

Nota: Todas las referencias cotizadas deben estar agrupadas en una sola orden, para evitar cobros
adicionales por gastos de envio.

6. ASESORES COMERCIALES
6.1 Reasignacion de clientes

El asesor solicita la reasignacion del cliente, mediante correo electrénico a direccidon administrativa con
copia al asesor que tiene actualmente el cliente. Aplica en los siguientes casos:

¢ Cliente inactivo: cliente que lleva mas de 6 meses sin facturar.

e Cliente Nuevo: no ha realizado compras en Stand, lleva mas de 2 meses la cotizacion y no
demuestra gestion comercial; queda libre para que otro asesor pueda cotizar.

e Cliente sin gestién: no evidencia cotizaciones en el modulo, correos, visitas y no demuestra
comunicacion bilateral entre el asesor y el cliente.

6.2 Comision en proyectos

Especificacion de lluminacién: se define como las normas, exigencias, procedimientos y estudios
técnicos empleados para que un proyecto utilice e instale las luminarias de una marca. El asesor
comercial y el equipo de disefio realiza un arduo trabajo invirtiendo tiempo en visitas, reuniones, disefios
entre otros, permitiendo una mayor probabilidad de compra por diferentes canales. En estos casos se
reconoce la comisién asi:

e Si es cliente antiguo activo: se liquida la comisién al 100% al asesor que haya especificado el
proyecto y se factura como este asignado en el software. Si el cliente pertenece a un asesor de
planta, se reconoce el 0.6% y al asesor externo se descontara el 3% de la comision vigente. En
todos los casos se liquida sobre recaudo.

e Si es cliente nuevo: se asigna al asesor que especifico y solo este asesor recibe comision.
5
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7.

Si es cliente inactivo 0 que no haya realizado ninguna compra: Aplica las condiciones de un
cliente nuevo.

Referidos: se reconoce el 2% para proyectos de especificacion sobre el valor de recaudo (sin IVA).
No se concede comision cuando el recaudo este mayor a 61 dias.

Cuentas corporativas y/o zonas: Las ventas internacionales, Santanderes, Bavaria y Colsanitas
son atendidas por el asesor asignado y conocido por el equipo comercial. Los asesores deben
informar y entregar las solicitudes que lleguen de clientes nuevos para ser atendidos por el asesor
asignado.

Los clientes de Colombia o Internacionales (antiguos) que realicen compras fuera de su zona de
cobertura, pueden ser facturados por el asesor que tiene la cuenta, toda vez que es quien administra
la cuenta. Si el cliente lleva mas de 6 meses sin facturar y sin gestibn comercial, debera ser
entregado al asesor que maneja la zona.

SOLICITUD DE MUESTRAS

Para las muestras internas del asesor comercial:

Almacén genera remision a nombre del asesor que realiza la solicitud quien tiene como maximo 15dias
para devolver la muestra, transcurrido este tiempo se factura para cobro al asesor.

Para el caso de solicitud de muestras para un cliente:

1) El asesor realiza pedido por medio del programa Word office seleccione pedido, selecciona la

opcion (M) muestra.

| Pedido MRS
FECHA 23-jul-24 ] EMPRESA | [ [Prefijo Doc Ext] ]Num Doc Externo|
(3| CLIENTE « | SUCURSAL | « [DIRECCION | ﬂCONTACTO l v
CONCEPTO |PEDIDO CLASIF ﬂCIUDAD IMas Datos Y
FORMA PAGO ﬂ MONEDA ]  [TELEFONO Anulado [] Verificado  [m]
VENDEDOR | v]

2) Se sebe generar proceso de creacién del cliente en el sistema contable.

3) Bodega genera una remision para hacer la entrega del producto.

4) Contabilidad realiza la factura.

5) Elcliente tendra plazo de 30 dias para devolver la muestra, pasado este tiempo debera cancelarla.

Condiciones:

Cantidades: puede solicitar un maximo de 10 productos diferentes; de dos unidades por
referencia, si requiere mas de la misma referencia debera realizar una compra.

Envié o traslado: el cliente asume el o los costos del flete de la(s) muestra(s) tanto su destino
como retorno a las instalaciones de STAND ILUMINACIONES S.A.S.

Producto: la muestra debe llegar en lo posible en condiciones aceptables.
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e Facturacion: todas las muestras se envian facturadas.

¢ Devolucion: en caso de que apligue, se hara inspeccién del producto, y este debe cumplir con los
parametros para aplicar a devolucion.

e Para solicitud de muestras diferentes a las condiciones autorizadas, se estudiaran los siguientes
aspectos:

1) Valor total de los productos solicitados.
2) Tipo de cliente y proyecto.
Acuerdos con el asesor:
Las muestras que se manejen como obsequio requiere de autorizaciéon de la Direcciébn Administrativa.

Transcurridos 180 dias sin retorno de la(s) muestra(s), el asesor asumira el 50% del valor de la lista de
precios. Si el asesor gestiona la recuperacion de muestras, no asume el costo.

8. PRODUCTOS QUE REQUIEREN DESARROLLO.

El procedimiento de elaboracién de mejoras, modificaciones y nuevos desarrollos de la empresa
STAND ILUMINACIONES SAS abarca todas las solicitudes para muestras de productos, teniendo en
cuenta PROC-ING-002 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE MEJORAS,
MODIFICACIONES Y NUEVOS DESARROLLOS; pueden surgir bien sea como la consecuencia de
una oportunidad de negocio detectada por algin miembro de la organizacion, a través de distintos
medios que le dan la idea para llevarla a cabo o por la necesidad identificada por un cliente.

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE
Se genera la solicitud en el link e Departamento
https://forms.qgle/66MWvV|1SfpxXzLJ8 al area de desarrollo, comercial
quien determina la aprobacion o rechazo de la solicitud teniendo Asesores
en cuenta los parametros establecidos para la generacién de un comerciales

1 nuevo prototipo de producto, modificacion de planos existentes y
variacion de componentes. Los tiempos estipulados para el
proceso de desarrollo son los siguientes:

e 5 dias habiles para el desarrollo
e 10 dias habiles para la entrega de la primera muestra por
parte del departamento de produccion.

NOTA: el backup de la las solicitudes se encontrara en la
nube Desarrollostandiluminaciones@gmail.com
Contrasefia Inging35*

e Es primordial el diligenciamiento completo del formulario con el fin de dar continuidad y
avance a la solicitud.

Una vez aprobado el desarrollo, el asesor realiza el pedido y contara con los tiempos dados en logistica.
Los tiempos de desarrollo son independientes a los tiempos del pedido. Si la solicitud se hace en la
mafiana contara desde ese dia, en caso de realizarla en la tarde, el primer dia habil es el siguiente.

7
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9. DISENO DE ILUMINACION PARA PROYECTOS.

Dentro de las propuestas comerciales ofertadas por la empresa STAND ILUMINACIONES se encuentra
el disefio de iluminacion para proyectos los cuales se manejan como lo describe el INS-ADM-003
INSTRUCTIVO DE DISENO en donde su desarrollo y tiempo de ejecucion se define segun su categoria
9.1 Prioridad de Gestion de Disefio:

Las prioridades de disefio, son definidas con el &rea comercial, estas dependen, del tiempo de entrega
que requiere el cliente, el costo de la propuesta, las areas a intervenir, la programacion y adjudicacion

de cada propuesta.

e Alta: Para proyectos con periodos de entrega definidos por la presentacion de una licitacién, con
extensiones de areas muy grandes, presupuestos muy altos y tiempos de entrega cortos, negocios
con un enfoque a ventas fijas, aplicable también en proyectos de clientes fijos de la compafia.

e Media: Para proyectos con areas medianas y periodos de entrega de las propuestas mas amplios.

e Baja: Para proyectos de los cuales no se tiene informaciéon completa y con extensiones de areas
pequefias, presupuestos bajos o con los cuales se quiere presentar un presupuesto preliminar.

Clasificacion de disefno

GRADO ' DISEN DISIIEEI%IO RETILAP DIBUJO VALIDACION PRELIMINA RENDER AJUSTE
5DIAS 3 DIAS 3 DIAS 1 DIA _ Siun
HABILES HABILES HABILES  HABIL _ Eltiempode  proyecto
. . . . Siuna elaboracion | requiere un
10 DIAS 5 DIAS 5 DIAS 3 DIAS actividad del render, es | ajuste, el
HABILES | HABILES HABILES @ HABILES supera 2 independiente  tiempo que
horas en su del disefio requiera la
elaboracion, 5 DIAS realizado y se . modificacion
sera HABILES asignara, de o]
15 DIAS 7 DIAS 7 DIAS 5 DIAS considerado a(,:u_e.rdo al actualiz_acic')n
HABILES HABILES = HABILES = HABILES como analisis de o~ del mismo
proyecto que se sera
grado 1. requiera negociado
realizar. con el
asesor.
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10. VENTAS

10.1 COMERCIAL |

La relacion del asesor comercial se presenta durante la busqueda activa de los | ¢  Departamento
clientes, donde se evidencia la necesidad por medio de una solicitud, comercial
requerimiento de productos o la presentacion del brochure de productos de su

base de datos, referidos y pagina web https://www.standiluminaciones.com/.

El asesor visita proyectos, obras, prospecta clientes y busca nuevos negocios.
En el proceso puede darse disefios de iluminacién, desarrollos, envié de
1 muestras, mientras se materializa la oferta comercial.

El asesor comercial establece la primera comunicacion con el cliente y asi
identifica su necesidad y posteriormente presentar las ofertas y propuestas con
una variabilidad no mayor al 10% sobre los valores actualizados.

Al generarse una negociacion el asesor presentara el cliente a el asistente
comercial quien realizara el proceso de cotizacion teniendo en cuenta los
valores actualizados y gestién de creacion del cliente.

10.2 COTIZACION

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE
Dando viabilidad a la cotizacién por parte del cliente el area comercial solicitara e Cliente
2 la creacion del cliente radicando la respectiva documentacion. e Asistente
comercial
10.3 PEDIDOS
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE
Radicacion y aprobacion de pedido e Comité de
o ) ) i Compras
e Antes de generar la solicitud de pedido el asesor comercial debe confirmar | ,  asesores
que el desarrollo del producto ya se encuentre elaborado. comerciales
e Aplicar la lista de precios vigente, la cual se da a conocer en la Web.
3 o Discriminar el descuento de ventas si lo pacto y/o financiero si cumple con

los anticipos o pagos de contado.

Las figuras especiales llevan el 5% adicional al precio de lista vigente.
Determinar el valor y cobro del flete si aplica de acuerdo a politica.
Adjuntar soportes de disefio, anticipos, orden de pedido, entre otros.

Los pedidos que superen mas de 8 dias habiles sin despachar, se liquida la
comision bajo las condiciones de un cliente vencido.

No se aceptan observaciones de responsabilidad a titulo personal por parte
del asesor comercial.
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* No se aprueba el pedido si el cliente se encuentra con cartera vencida o
excede su cupo.

Teniendo en cuenta la anterior informacion; El departamento comercial
generara por Word office la orden de pedido, envidndose via correo:

cartera@standiluminaciones.com

direccionadministrativa@standiluminaciones.com

tesoreria@standiluminaciones.com

pramirez@standiluminaciones.com

facturacion@standilumianciones.com

logistica@standiluminaciones.com

calidad@standilumianciones.com

La validacién de los pedidos es aprobada por el &rea de tesoreriay se
despacha con su visto bueno.

10.4 OBSERVACIONES EN PEDIDO

Observaciones en pedido: las 6rdenes de pedidos deben cumplir los e Dpto.
pardmetros que se mencionan a continuacion: comercial
e Color de pintura: blanco, negro, gris, aluminio y/o especial.
e Programacion: potencia de los drivers y/o protocolos de atenuacion

(SR/Dali).
¢ Disefio o figura especial: adjuntar plano del area de disefio y cantidad de

figuras.
e Marcacion especial: si 0 noy cual.

Casos especiales: drivers compartidos, cableado adicional, clavijas, entre

otros.
¢ En productos especiales (productos hibridos o0 mezcla de componentes)

anexar reporte de laboratorio donde muestre la compatibilidad de los

componentes y viabilidad del ensamble.
¢ Radicacion de documentos: con factura o remision.
e Flete: marcar si es contra entrega o incluido.

Datos de envio: direccion completa indicando si es edificio, obra, conjunto,

casa, etc., persona de contacto, teléfono, nimero de cédula, horarios de

recepcion de

11
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10.5 ALISTAMIENTO Y DESPACHO
DESCRIPCION
Posterior a la aprobacion de la orden de pedido por parte de tesoreria y teniendo
en cuenta el PROC-LOG-001 PROCEDIMIENTO DE LOGISTICA; se
establecen los tiempos de entrega de acuerdo al proceso
gue requiere la orden de pedido, ya sea produccién, ensamble,
compras, o importacion.
e Los tiempos pueden variar por: factores externos, grandes cantidades,
tiempos establecidos por los proveedores, casos fortuitos, entre otros.

2 dias 3 dias 5 dias

Pedido express y
muestras de linea, aplica
para 5 unidades

productos en bodega. (producto terminado)

Disponibilidad de ‘

Compras nacionales

5 dias 10 dias 100 dias

Productos de ensamble
siempre y cuando estén
los componentes en
stock

Productos de fabricacion, Productos de
sin tiempo de desarrollo importacion

Alistamiento: De acuerdo a orden de pedido se hace alistamiento de los prod
uctos. El operario de logistica realiza la verificacion fisica y documental que
garantice el envio correcto del producto solicitado.

Tiempos de entrega

e Con empresas de servicios de transporte, la mercancia se despacha
después del mediodia entre lunes y viernes.

e Para ruta local y/o proyectos especiales, la fecha sera dada por el area de
Logistica.

e Para clientes internaciones el tiempo del certificado y/o declaracion de
origen es de 3 a 5 dias habiles, adicional a los tiempos de logistica.
Para la entrega de productos por la flota de STAND ILUMINACIONES el
conductor entrega Unicamente a la persona indicada en la orden de pedido.

Despachos

Despacho a nivel nacional: se maneja con empresas de servicios de
transporte, la mercancia se despacha después del medio dia entre lunes y
viernes y los tiempos de entrega estan sujetos a las politicas de la
transportadora. La mercancia es embalada de forma que esta quede
protegida de dafios en el transporte, se entrega a la transportadora contada
y con la documentacion requerida.

e Los responsables del &area de logistica, evalian la mejor opcién
proveedor-econémica de transporte para los despachos.

e Para proceder al despacho, el pedido debe estar aprobado, el pago
confirmado, los datos de entrega completos presentados al area de
logistica antes de las 3:00pm; y asi se programa para el dia siguiente.

RESPONSABLE

Departamento
de logistica
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Todo lo que se presente posterior al horario establecido ser4 despachado
2 dias después.

e Para despachos por transportadora:
Todos los despachos solicitados, aprobados antes de las 11:00am se
programaran para el mismo dia. Posterior a el horario establecido
(11:00am) el pedido seré despachado al siguiente dia.

Despachos internacionales: se realiza el proceso de embalaje de acuerdo al
requerimiento del coordinador de importaciones y se entrega la mercancia de
acuerdo a su solicitud, la documentacion para este despacho es generada dias
antes a solicitud del asesor comercial para que sea generado el certificado de
origen.

11. SOLICITUD DE GARANTIA

El procedimiento de soporte técnico de la empresa STAND ILUMINACIONES SAS abarca todas las
solicitudes en garantia de los productos.

11.1 Solicitud de garantia por parte del cliente:

El cliente se dirige a la pagina web de STAND ILUMINACIONES www.standiluminaciones.com , en el
cual encontrara el enlace de PQR’S opcidén Garantias. Al generarse la radicacion de la solicitud, esta
informacion llega de manera automatica via correo electrénico al area de soporte técnico e ingenieria.

El tiempo para realizarse la primera comunicacién con el cliente sera de 1 dia y 15 dias para el
cierre del caso.

Los datos de contacto de la solicitud de garantia deben corresponder al cliente o la empresa que
hace la solicitud, en ninguin caso se acepta los datos del asesor comercial de Stand lluminaciones.
El diagndstico, procedimiento y logistica de luminarias enviadas por el cliente, lo coordina el area
de soporte técnico como lo estipula el PROC-ING-003 PROCEDIMIENTO DE SOPORTE
TECNICO. Los fletes de envio son asumidos por el cliente y una vez se confirme que es una
garantia, se hace devolucién del flete.

El Personal de Garantias y Soporte Técnico define si el producto aplica o no para servicio técnico
de acuerdo al estado fisico del producto y la viabilidad para su revision. Si el producto presenta
novedades segun la lista de exoneraciones y no es aplicable para garantia, se informara al cliente,
llegando a un acuerdo de plan de accién con el producto; reparacion, devolucién del producto o
disposicion final; al generarse solicitud de reparacién, se informa al asesor comercial inicial para
gue realice gestion de cotizacion y proceso comercial con el cliente.

11.2 Exoneraciones de responsabilidad:
Stand lluminaciones S.A.S. se exonera de la responsabilidad que se deriva de la garantia, en los
siguientes casos:

Cuando surjan dafios o fallos por fuerza mayor o caso fortuito.
Como resultado de actos de la naturaleza (terremotos, incendios, inundaciones, tormentas
eléctricas, rayos, etc.).

13



http://www.standiluminaciones.com/

) CODIGO: PROC-ADM-007
SISTEMA DE GESTION Fecha: 12 de marzo 2025
PROCEDIMIENTO COMERCIAL Y VENTAS Version: 001
ILUMINACIONES Pé.g|na. 14 de 15

Consecuencia de actos vandalicos o de terrorismo.

Dafios por manipulacién indebida, cualquier abuso, mal uso, uso anormal, ambientes corrosivos;
y/o violacion de cualquier norma, cédigo o instrucciones de uso, incluyendo, sin limitacién las
normas aplicables de seguridad en la industria y/o normas eléctricas para la regién correspondiente.
Problemas en la red de alimentacion eléctrica como sobretensiones, baja tension o fluctuaciones.
Cuando se han realizado reparaciones o modificaciones y/o alteraciones en el producto.

Cuando el producto no se utilice correctamente segun las instrucciones incluidas en el manual de
instalacion y mantenimiento de la luminaria o cualquier otro documento técnico suministrado.
Cuando el defecto ha sido provocado por periféricos, equipos adicionales o accesorios conectados,
distintos a los recomendados por Stand lluminaciones S.A.S.

Cuando los dafios han sido provocados por hechos de un tercero (incluyendo animales). Por
ejemplo, empresas de transporte.

Cuando el producto presente roturas, cables cortados o cualquier otro deterior

Ver procedimiento PROC-ING-003 PROCEDIMIENTO DE SOPORTE TECNICO.

12. DEVOLUCIONES
El comprador tiene derecho a retractarse, de acuerdo al articulo 47 del Estatuto del Consumidor:

Puede ejercer el derecho al retracto en un término maximo de cinco (5) dias habiles, contados a
partir de la entrega del producto.

El cliente debe notificar previamente al asesor comercial que lo atendid, sobre dicha devolucion,
mediante correo electronico.

Se reintegra el dinero que el cliente haya pagado, maximo dentro de los 30 dias calendario,
contados a partir de la fecha en que el cliente hizo uso del derecho de retracto.

El cliente debera devolver el producto a las instalaciones de la Empresa, por los mismos medios y
en las mismas condiciones en que lo recibid; es decir, el producto intacto en éptimas condiciones y
sin rastros de haber sido utilizado. Ademas, debe devolverse en los empaques originales y con sus
respectivos accesorios.

Los costos de transporte y los deméas que conlleve la devolucion del bien seran cubiertos en su
totalidad por el cliente.

Una vez recibido el producto en las instalaciones de Stand lluminaciones, El area comercial
Informara diligenciando FOR-ADM-019 SOLICITUD DE CLIENTE POST- VENTA y entrega
productos al departamento de logistica.

Calidad inspecciona el producto e informa el aprobado o rechazado:

1) Sies aprobado, contabilidad envia nota crédito al correo electrénico del asesor comercial.
2) Sies rechazado, se informa al asesor comercial para que se contacte con el cliente.

No tiene derecho al retracto, el cliente que haya comprado productos fabricados conforme a sus
propias especificaciones, con su marca propia o claramente personalizados.
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10. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e PROC-LOG-001 PROCEDIMIENTO DE LOGISTICA

¢ FOR-ADM-019 SOLICITUD DE CLIENTE POST- VENTA

e FOR-ADM-020 SOLICITUD DE CREDITO.

e PROC-ING-003 PROCEDIMIENTO DE SOPORTE TECNICO

e INS-ADM-003 INSTRUCTIVO DE DISENO

e FOR-ADM-018 REGISTRO DE CLIENTES
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