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1. CONDICIONES GENERALES

Responsabilidad

v' La responsabilidad de creacién, actualizacién, aprobaciéon y socializacién al
interior de la compania de la presente politica es de la gerencia general.

v La responsabilidad del cumplimiento y seguimiento de la presente politica ante
una solicitud de otorgamiento de garantia esta a cargo de la direccién comercial
y el area técnica.

v La responsabilidad de autorizacién de todos los otorgamientos de garantias es
de la gerencia general, con base al concepto emitido por el area comercial y
técnica.

v La responsabilidad de proporcionar a los clientes los documentos: CO-PO-01
Términos de garantia de producto para clientes nacionales, CO-PO-02 Términos
de garantia de producto para clientes internacionales, Recomendaciones de uso
y la Ficha Técnica del producto, es del area comercial. Lo anterior con la finalidad
de que en SOLIPLAST S.A. pueda adelantarse una gestién adecuada frente al
cliente cuando este ultimo solicite el otorgamiento de la garantia.

2. DESARROLLO
2.1. Excepciones frente al otorgamiento de la garantia

La solicitud de otorgamiento de garantia sera improcedente cuando se configuren
las siguientes condiciones:

v' Danos o defectos derivados por el incumplimiento de las recomendaciones de
uso y capacidades de carga del producto otorgadas por SOLIPLAST S.A.

v' Uso del producto para fines distintos a los establecidos en la ficha técnica del
mismo.

v' Defectos o danos derivados de la operacién por uso inapropiado con

montacargas o estibador, o cualquier otro equipo.

Defectos o dafos por mal uso en racks o estanterias.

Fracturas o dafios derivados de no utilizar el estibador o las unas del

montacargas en una forma adecuada (inadecuado uso de las ufias o uso parcial

de las mismas).

v" La modificacién o adaptacién del producto para que su funcionamiento se de en
otra &rea u otra aplicacion diferente a la aprobada por el fabricante.

v Deterioro normal del producto por su uso.
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v' Casos de fuerza mayor o caso fortuito generados por agentes externos a la
responsabilidad del fabricante.

v' Para el caso de bines plasticos, apilamiento con contenedores o paletas de otros
fabricantes, ya sean de plastico, madera o metal.

v" Vencimiento de la vigencia de garantia establecido.

2.2. Términos de garantia

Las estibas plasticas/pallets fabricados por SOLIPLAST S.A., de las lineas
almacenamiento en estanterias, almacenamiento en piso, antiderrame, bines vy
pisos cuentan con un término de garantia de tres (03) afnos para clientes nacionales
y de un (01) ano para clientes internacionales.

Las estibas plasticas/pallets de la linea exportaciones One way cuentan con un
término de garantia de tres (03) meses. No obstante, si el cliente desconoce o0 no
aplica las recomendaciones de uso del producto, este perdera su garantia.

La vigencia de dicho plazo empezara a contar a partir del momento de la entrega
del producto al cliente, cuya constancia obrara en el debido documento de entrega,
en concordancia con el mes y ano de fabricacién de producto. Dicho término se
suspendera desde el momento en el cual el producto se encuentre en proceso de
solicitud de otorgamiento de garantia.

En el evento en el cual se conceda el otorgamiento de la garantia y se determina
realizar el cambio del producto, una vez se haya efectuado el cambio del mismo, el
término de la garantia empezara a contar nuevamente desde el momento de su
entrega.

Si la compania determina realizar la reparacién del producto y en este persiste su
defecto o dano, SOLIPLAST S.A. previa realizacién del procedimiento sefialado en
la presente politica para el otorgamiento de garantia, debera remplazar el producto
por uno completamente nuevo.

2.3. Procedimiento para el otorgamiento de la garantia

Para la implementacion de la presente politica se debera seguir con el siguiente
procedimiento:

2.3.1. Solicitud

v" Una vez el cliente ha detectado el dano del producto debera comunicarlo por
escrito via correo electrénico al asesor comercial.

v" El asesor comercial debera registrar dicha solicitud en el formato GD-F-10
Reporte de PQRS.




PROCESO COMERCIAL CO-PO-01

o SOLIPLAST VERSION: 8

POLITICA DE GARANTIA DE FECHA: MAY 2021

PRODUCTO PAGINA 3 DE 5

v' El asesor comercial enviara via correo electrénico al cliente maximo un (01) dia
habil después de recibida la solicitud de otorgamiento de garantia, la respuesta
de recepcién de dicha solicitud, adjuntando el formato CO-F-09 Reporte de
PQRS de calidad del producto.

v El cliente contara con ocho (08) dias habiles, contados a partir de recibido el
formato CO-F-09 Reporte de PQRS de calidad del producto para enviarlo a
SOLIPLAST S.A. diligenciado junto con fotografias en las cuales se pueda
evidenciar el dafno, defecto o averia. De no hacerlo en el tiempo establecido se
entendera como desistida su reclamacion, y debera dar inicio nuevamente al
procedimiento.

v’ Esta solicitud, no implica el otorgamiento automatico de la garantia, a través de
esta se dara apertura al proceso de valoracion por parte de SOLIPLAST S.A.
para verificar la procedencia o no de la solicitud efectuada por el cliente.

2.3.2. Valoracion

Una vez recibida la solicitud de otorgamiento de garantia junto con las fotografias
enviadas por el cliente, el area técnica procedera a realizar una valoracion de la
situacioén, para lo cual se tendra en cuenta:

e La vigencia del término de garantia del producto.

e Valoracién técnica de las condiciones que dieron lugar al dano, defecto o averia
del producto.

e Emision de diagnéstico por parte del area técnica en el cual consten las razones
que dieron lugar al defecto, dafio o averia del producto, asi como de una
recomendacion frente al otorgamiento o negacion de la garantia y si procede la
reparacion o el remplazo del mismo.

Si de la informacién suministrada por el cliente, el area técnica no puede emitir un
diagnéstico definitivo de las razones que dieron lugar al defecto, dafo o averia del
producto, SOLIPLAST S.A., a su eleccién determinara si procede a realizar una
visita técnica al cliente o le solicita al mismo el retorno o disposicion de las estibas
plasticas/pallets a las instalaciones de la compania. Cuyo resultado daré lugar a la
emision del diagndstico y recomendacién frente al otorgamiento o no de la garantia.

En los casos de clientes nacionales que SOLIPLAST S.A. haya determinado solicitar
el retorno de una muestra de la mercancia a las instalaciones de la compafia, el
cliente dispondra de un plazo maximo de treinta (30) dias calendario para realizar
dicha operacién. En el evento en el cual el cliente haya dejado vencer dicho termino
se entendera como desistida su reclamacion, y debera dar inicio nuevamente al
procedimiento.

Para clientes internacionales para emitir un diagnéstico definitivo, es potestad de
SOLIPLAST S.A. tomar la decision de realizar una visita técnica y determinara la
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fecha para ello de acuerdo a las indicaciones determinadas por el &rea comercial
y/o la Gerencia, segun el caso.

2.3.3. Otorgamiento o negacion

SOLIPLAST S.A. procedera a dar respuesta al cliente dentro de los ocho (08)
dias habiles siguientes contados desde la recepcién del reporte de PQRS de
calidad del producto, junto con sus respectivos anexos o desde la recepcion de
la muestra o visita técnica realizada al cliente.

Si del resultado de la valoracion efectuada al producto se considera viable el
otorgamiento de la garantia, SOLIPLAST S.A. procedera a su discrecionalidad
a reparar el producto o reponerlo. Tal decision ser4d comunicada al cliente
mediante correo electrénico en el cual se indicara la fecha para la entrega del
producto ya sea reparado o remplazado.

De igual manera en el evento en el cual de la valoracién realizada del producto
se determine que se configura alguna de las excepciones para que sea
procedente el otorgamiento de la garantia, el asesor comercial se comunicara al
cliente mediante correo electronico en el cual se informaran las razones por las
cuales se niega el otorgamiento de la garantia.
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CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO.

4 Agosto 2016

Se incluyen tiempos para hacer efectivas
garantias, se incluye que la estiba One way no
tiene garantia.

5 Marzo 2017

Se modifican términos de garantia, se
especifica procedimiento y tiempos para hacer
efectiva la garantia.

6 Octubre 2018

Se cambio el codigo, titulo y estructura de la
politica. Se unifico la politica tanto para clientes
nacionales e internacionales, se definieron
nuevas responsabilidades, cambios en el
procedimiento para el otorgamiento de garantia
para ajustarlo al CO-PR-11 Procedimiento de
quejas y reclamos y se anadio6 el formato CO-F-
09 Solicitud de informacién de productos no
conformes.

7 Abril 2019

Se incluyo la linea de bines en 3.2 Excepciones
frente al otorgamiento de la garantia y 3.3.
Términos de garantia.

8 Mayo 2021

Se ajusta el formato y estructura del documento
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