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CONTROL DEL DOCUMENTO

Campo Definicion

Version 2.0

Sustituye Politica de Garantias y/o Devoluciones del 19/12/2025 y version 2.0

Propietario del proceso Director Comercial

Responsable directo Director Comercial — directorcomercial@distrielectricosje.com — +57
3164300805

Canal institucional principal directorcomercial@distrielectricosje.com

Canales corporativos complementarios contabilidad@distrielectricosje.com | distribuciones_je@hotmail.com

|serviciocliente@distrielectricosje.com

Apoyo operativo Direccion Administrativa, Gestor de Inventarios, Lider de Despachos
y Lider de Bodega

Apoyo de control Direccion Financiera, Direccion Juridica y Oficial de Cumplimiento,
segun corresponda

Vigencia Desde aprobacion y divulgacién formal. No opera retroactivamente
para disminuir derechos legalmente adquiridos.

REGLA CENTRAL DE PROTECCION EMPRESARIAL

DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. no reconoce un derecho general e ilimitado de devolucién por cambio
de decision, baja rotacion, error de pedido del comprador, exceso de inventario o conveniencia comercial. Las
devoluciones voluntarias por causas no imputables a la empresa son una concesién comercial excepcional, sometida a
un TERMINO MAXIMO Y PERENTORIO DE TRES (3) DIAS HABILES contados desde la entrega. Vencido ese
término, la solicitud serd extemporanea y no sera aceptada, salvo autorizacion excepcional, previa y escrita del Director
Comercial. Esta regla no limita la garantia legal, el retracto, la reversién del pago ni otros derechos imperativos
aplicables.

1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Razon social: DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.AS.

NIT: 804.006.196-9.

Domicilio: Bucaramanga, Santander, Colombia.

Direccion: Carrera 17 No. 37 — 61 Oficina Piso 2°, Barrio Centro, Bucaramanga (Santander), Colombia.

Correos  corporativos:  contabilidad@distrielectricosje.com |  distribuciones_je@hotmail.com |
serviciocliente@distrielectricosje.com.

Teléfono: +57 607 6421703. Celular corporativo: 3102570066.

Responsable directo de la presente politica: Director Comercial de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E.
S.A.S., correo directorcomercial @distrielectricosje.com, celular +57 3164300805.

2. OBJETO

Establecer las reglas juridicas, comerciales, técnicas y logisticas aplicables a garantias, cambios y
devoluciones de productos comercializados por DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S., con el
propdsito de cumplir las normas imperativas aplicables, evitar reclamaciones infundadas, controlar el costo
de la logistica inversa, proteger inventarios y caja, prevenir fraude y asegurar que cada decisién quede
soportada técnica y documentalmente.

3. ALCANCE Y REGLA DE PREVALENCIA

La presente politica aplica a todos los productos importados, vendidos, suministrados o distribuidos por
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S., incluidos CONDUCOL, HIKING, DANILUX, M&D y
demas marcas comercializadas.

DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. diferenciara entre: (i) relaciones de consumo sometidas a la
Ley 1480 de 2011; y (ii) operaciones mercantiles B2B en las que el adquirente no tenga la calidad juridica
de consumidor. En relaciones de consumo prevaleceran los derechos irrenunciables del consumidor. En
relaciones mercantiles prevaleceran el contrato, la oferta aceptada, la orden de compra, las especificaciones
acordadas, la presente politica y el Codigo de Comercio, segun corresponda.
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Cuando exista duda razonable sobre si el comprador es consumidor, la Direccion Juridica de
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. debera revisar el caso antes de aplicar una regla restrictiva
propia de una relacion B2B.

4. DEFINICIONES

| Definicién

Término

Garantia legal Obligacion temporal de responder por calidad, idoneidad, seguridad

y demas condiciones legalmente exigibles u ofrecidas.

Devolucion legal Retorno de producto y/o restitucion del precio cuando una norma

imperativa lo ordena.

Concesion excepcional de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E.
S.A.S. ante una causa no imputable a la empresa y no amparada por
garantia, retracto, reversion o incumplimiento.

Entrega imputable a DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S.
de una referencia, medida, calibre, cantidad, presentacion o producto
diferente de lo confirmado.

Devolucién comercial voluntaria

Error de despacho

Defecto de calidad o cantidad observable al momento o
inmediatamente después de la entrega en una operacién mercantil no
sometida a la Ley 1480.

No conformidad aparente B2B

Radicado Identificador Unico que demuestra fecha, hora, canal, reclamante,

producto y estado del caso.

Autorizacion de devolucion Aprobacion escrita emitida por el Director Comercial o por quien
tenga delegacion expresa. Ningln envio de devoluciéon debe
realizarse sin esta autorizacion, salvo un derecho legal que disponga

otra cosa.

5. MATRIZ DE TERMINOS MAXIMOS PARA REPORTAR

Tipo de solicitud

Devolucién comercial voluntaria
por causa NO imputable a
DISTRIBUCIONES
ELECTRICAS J.E.S.AS.

Término de reporte

3 dias hébiles desde la entrega

Efecto

MAXIMO Y PERENTORIO.
Vencido: rechazo por
extemporaneidad. Excepcion
solo por autorizacion escrita del
Director Comercial.

Fundamento / alcance

Politica comercial interna; no recorta
derechos legales.

Defectos aparentes de calidad o
cantidad en operacién B2B no
sometida a Estatuto del
Consumidor

4 dias siguientes a la entrega o
el término contractual
expresamente pactado

Aplicacion de la regla
mercantil segln el caso. Se
recomienda documentar
protesta escrita dentro del
término.

Codigo de Comercio, art. 931.

Garantia de buen
funcionamiento en operacion
mercantil B2B

Durante el término de garantia
y reclamacién dentro de 30
dias siguientes al
descubrimiento del defecto

La falta de reclamacion
oportuna produce los efectos
legales aplicables.

Cadigo de Comercio, art. 932.

Garantia legal de consumidor

Dentro del término de garantia
aplicable contado desde la
entrega

No puede reducirse a 3 0 4
dias. Debe atenderse conforme
a Ley 1480.

Ley 1480 de 2011, arts. 7 a 11.

Retracto, cuando legalmente
proceda

5 dias habiles desde la entrega
del bien o celebracion del
contrato de servicios, segun el
caso

Cumplidos requisitos y sin
estar en una excepcion legal.

Ley 1480 de 2011, art. 47.

Reversion del pago, cuando
legalmente proceda

Dentro del término legal
vigente para la causal y el
medio de pago

Ruta separada de garantia y
retracto.

ADVERTENCIA SOBRE EL LIMITE DE TRES (3) DIAS HABILES

Ley 1480 de 2011, art. 51y
reglamentacion.

El término maximo de tres (3) dias habiles es aplicable exclusivamente a DEVOLUCIONES COMERCIALES VOLUNTARIAS por causas
no imputables a DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. No se utilizara para negar una garantia legal, un retracto procedente, una
reversion del pago o cualquier otro derecho imperativo.
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6. TERMINOS DE GARANTIA

Marca / categoria ‘ Término |

CONDUCOL 12 meses

HIKING 24 meses

DANILUX — uso interior 12 meses

DANILUX — alumbrado publico 24 meses

M&D 12 meses

Demaés marcas y productos El término legal aplicable o el expresamente ofrecido por
productor o DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E.
S.AS., el que juridicamente corresponda. Si para un
producto nuevo no fue indicado validamente un término,
se aplicara el término supletorio legal.

En relaciones de consumo el término de garantia se contard desde la entrega del producto.
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. no tomara la fecha de factura como punto de inicio si la
entrega fue posterior. Durante el tiempo en que el consumidor esté privado del uso del bien por efectividad
de la garantia, se aplicara la suspension prevista por la ley.

7. COBERTURA DE LA GARANTIA

En relaciones de consumo, DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. atendera fallas relacionadas con
calidad, idoneidad, seguridad, funcionamiento y condiciones ofrecidas, incluidos defectos de fabricacion,
materiales o componentes cuando sean causa del incumplimiento.

En operaciones B2B, DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. respondera dentro de los limites
contractuales, de la garantia de buen funcionamiento ofrecida y de las normas mercantiles aplicables.

8. CAUSALES DE EXONERACION Y DEFENSA TECNICA

En relaciones de consumo, DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. Ginicamente negaré4 una garantia
cuando exista una causal legal de exoneracion y se pueda demostrar el nexo causal entre esa circunstancia y
la falla. No bastara una afirmacion genérica.

Causal Estandar de defensa

Fuerza mayor o caso fortuito Debe ser causa directa de la falla.

Hecho de un tercero Debe demostrarse intervencion o dafio de tercero causalmente
relacionado.

Uso indebido Debe demostrarse que la operacion contraria a la destinacion o

parametros técnicos produjo la falla.

Inobservancia de instrucciones Debe acreditarse incumplimiento de instrucciones de instalacion,
uso o mantenimiento o de reglamentos técnicos aplicables y su
relacion causal.

Golpes, caidas, humedad, sobrecargas, sobretensiones, exposicion a temperaturas inadecuadas,
almacenamiento deficiente, modificaciones, conexiones incorrectas o intervencién no autorizada podran
servir como hechos técnicos, pero DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. deber4 soportar su
incidencia causal cuando pretenda negar la garantia a un consumidor.

9. RESPONSABLE DIRECTO, CANALES Y RADICACION

DIRECTOR COMERCIAL - RESPONSABLE DIRECTO

Correo: directorcomercial@distrielectricosje.com

Celular: +57 3164300805

El Director Comercial de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. es el responsable directo de la
administracion, decision comercial y seguimiento de esta politica.

El canal principal de solicitudes de garantias, cambios y  devoluciones  sera
directorcomercial@distrielectricosje.com. Como canales complementarios de DISTRIBUCIONES
ELECTRICAS J.E. S.AS. se encuentran: contabilidad@distrielectricosje.com |
distribuciones_je@hotmail.com | serviciocliente@distrielectricosje.com.
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Las solicitudes también podran ser recibidas por asesores comerciales, presencialmente o por otros medios
legalmente validos. El funcionario de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. que reciba la solicitud
debera remitirla internamente al Director Comercial para radicacion. La empresa no trasladara al cliente el
riesgo de una descoordinacion interna.

Toda solicitud debera generar un radicado. La falta de factura, fotografias o videos no impedira la radicacion
de una reclamacion legal; DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. verificara la transaccion en sus
sistemas y solicitara solo la informacion razonablemente necesaria.

10. REQUISITOS DE INFORMACION

e Nombre o razén social, identificacion y datos de contacto del reclamante.

e Referencia, cddigo, serial, lote, calibre, medida, cantidad o unidad de empaque del producto, cuando
aplique.

e Fecha aproximada de compray de entrega; nimero de factura, remision u orden, si esta disponible.

e Descripcion detallada de la falla, diferencia o motivo de devolucion.

e Direccion o ubicacion del producto cuando se requiera recogida o visita.

e Fotografias, videos, informes de instalacién, mediciones u otros soportes cuando sean razonablemente
utiles para acelerar el analisis.

En devoluciones comerciales voluntarias, DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. podra exigir

adicionalmente empaque original, etiquetas, sellos, integridad fisica, no uso, no instalacion y condiciones de

reventa.

11. AUTORIZACION PREVIA Y PROHIBICION DE DEVOLUCIONES UNILATERALES

NO ENVIAR MERCANCIA SIN AUTORIZACION |

Ningun cliente debera remitir productos a las instalaciones de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E.
S.A.S. sin radicado y autorizacion previa de devolucion emitida por el Director Comercial, salvo que una
norma imperativa permita o exija una actuacion distinta. Los envios unilaterales, contra entrega, con flete
a cargo de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. o sin identificacion podran ser rechazados, sin
que el simple transporte o recibo fisico implique aceptacion de la devolucién.

La recepcion fisica de un producto por DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. para inspeccion o
custodia no constituye reconocimiento de responsabilidad, aceptacién de garantia ni aprobacion de
devolucién; Gnicamente acredita recepcion para evaluacion.

12. LOGISTICA INVERSA Y CADENA DE CUSTODIA

e DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. definira por escrito si el producto debe ser llevado,
recogido o revisado en sitio.

e Cuando el transporte sea legalmente necesario para hacer efectiva una garantia de consumidor,
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. asumira el costo que le corresponda.

e En devoluciones comerciales voluntarias, todos los costos de transporte serdn del cliente, salvo
autorizacion escrita en contrario.

e Al recibir mercancia se documentaran radicado, referencia, serial/lote, cantidad, estado, empaque,
accesorios, fecha/hora, transportadora, guia y evidencias fotograficas pertinentes.

e El producto quedara en cuarentena o estado no disponible hasta decision definitiva.

e Ningun producto objeto de reclamacion podré ser reutilizado, vendido, destruido o enviado a proveedor
sin conservar la evidencia minima necesaria.

13. DIAGNOSTICO TECNICO Y CARGA PROBATORIA
El diagndstico de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. deberé contener, como minimo:

e ldentificacién del producto y radicado.

e Fallareportada y condicién observada.

e Meétodo de inspeccion o prueba.

e Resultados y evidencia técnica.

e Causa técnica probable.

e En caso de negativa: causal juridica aplicable y explicacion del nexo causal.
e Conclusion y responsable técnico.
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9 ¢

Expresiones genéricas como “mal uso”, “mala instalacion” o “dafio externo” sin soporte no constituyen por
si solas una defensa suficiente para DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.ASS..

14. SOLUCIONES DE GARANTIA EN RELACIONES DE CONSUMO

Supuesto Solucién

Primera falla reparable Reparacion totalmente gratuita, con los conceptos cubiertos
legalmente.

Bien no reparable Reposicion o devolucion del dinero, segun corresponda.

Falla repetida A eleccién del consumidor y segln naturaleza del bien y falla:

nueva reparacion, devolucion total o parcial del precio o cambio
total/parcial por producto de la misma especie o de caracteristicas
similares no inferiores.

Reposicién materialmente imposible Devolucion del dinero cuando la ley la imponga.

DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. podra proponer nota crédito o saldo a favor como alternativa
comercial, pero cuando exista un derecho legal a devolucion de dinero esa alternativa solo sustituira el
reembolso si el consumidor la acepta libre e informadamente.

15. PLAZOS DE RESPUESTA Y EJECUCION

Actuacion Plazo

Respuesta a reclamacion directa Maximo 15 dias h&biles desde su recepcion, conforme al Estatuto del
Consumidor cuando aplique.

Reparacion Se aplicara el término reglamentario vigente; como regla general, 30 dias
habiles contados desde el dia siguiente a la entrega del bien para reparacion,
salvo regla especial.

Cambio / reposicion Se aplicaré el término reglamentario vigente; como regla general, 10 dias
habiles en los eventos y condiciones reglamentarias.

Devolucién del dinero por garantia | Se aplicara el término reglamentario vigente; como regla general, 15 dias
habiles en los eventos y condiciones reglamentarias.

Retracto en comercio electrénico La devolucién del dinero no podra exceder de 15 dias calendario desde el
ejercicio del derecho y cumplimiento de las obligaciones legales del
consumidor, conforme a la Ley 2439 de 2024.

16. RETRACTO

El retracto no constituye un derecho general de devolucion. DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S.
lo reconocera exclusivamente en los contratos y condiciones previstos por el articulo 47 de la Ley 1480 de
2011.

e EIl consumidor debera ejercerlo dentro de los cinco (5) dias habiles legalmente previstos.

e EIl consumidor devolvera el producto por los mismos medios y en las mismas condiciones en que lo
recibid, y asumira los costos de transporte en los términos legales.

e Las excepciones legales se aplicaran estrictamente, entre ellas bienes confeccionados conforme a
especificaciones del consumidor o claramente personalizados.

e Los cables, rollos u otros productos cortados especificamente a una medida solicitada por el comprador
podran quedar excluidos del retracto cuando encuadren realmente en la excepciéon legal de
personalizacion. Esta exclusion no elimina una garantia por defecto.

17. DEVOLUCIONES COMERCIALES VOLUNTARIAS — TERMINO MAXIMO DE TRES (3)
DIAS HABILES

TERMINO PERENTORIO |

Toda devolucion comercial voluntaria por una causa NO imputable a DISTRIBUCIONES ELECTRICAS
J.E. S.A.S. debera ser solicitada por escrito, con radicado, dentro de un plazo MAXIMO DE TRES (3)
DIAS HABILES contados a partir del dia hébil siguiente a la entrega. Vencido el plazo, la solicitud se
tendra por EXTEMPORANEA y no sera aceptada. Cualquier excepcion requiere autorizacion expresa y
escrita del Director Comercial.
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La radicacion dentro del término no obliga a DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. a aceptar la
devolucion. La solicitud sera objeto de evaluacion comercial y de inventario.

e El producto debe pertenecer al inventario estandar y conservar aptitud plena para su reventa.

e Debe encontrarse sin uso, sin instalacion, completo, sin golpes, humedad, contaminacion, cortes, marcas
o alteraciones.

e Debe conservar empaque original comercializable, etiquetas, accesorios y sellos cuando correspondan.

e No se aceptardn como devolucion voluntaria productos personalizados, fabricados a medida, cortados de
su presentacion original por instruccion del cliente, intervenidos, ensamblados, alterados, discontinuados
por solicitud especial o cuya comercializacion posterior se encuentre materialmente afectada.

e No se aceptara devolucién voluntaria por baja rotacion, pérdida de negocio del comprador, cambio de
obra, exceso de inventario o error de compra, salvo autorizacion expresa del Director Comercial.

e Todos los costos de transporte y manipulacion seran asumidos por el cliente en esta modalidad.

e En operaciones B2B, cuando haya sido pactado previamente, podran aplicarse costos razonables y
documentados de inspeccion, reacondicionamiento o manejo.

e La solucion preferente sera cambio por otra referencia o nota crédito/saldo a favor. La devolucion de
dinero en esta modalidad sera excepcional y requerira aprobacion del Director Comercial y de la
Direccion Financiera.

18. ERRORES DE DESPACHO Y NOVEDADES IMPUTABLES A LA EMPRESA

Cuando DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. despache una referencia, cantidad, medida, calibre,
presentacion o producto diferente al confirmado, o exista una averia logistica atribuible a
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. antes de la entrega, se coordinara la correccion y se asumiran
los costos que legal o contractualmente correspondan.

Para proteger la trazabilidad, DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. solicita que los errores visibles
de despacho sean reportados de inmediato. En operaciones B2B no sometidas al Estatuto del Consumidor,
los defectos aparentes de calidad o cantidad estaran sometidos al término de cuatro (4) dias siguientes a la
entrega o al plazo contractualmente estipulado, conforme al articulo 931 del Codigo de Comercio, cuando
resulte aplicable.

En relaciones de consumo, un término operativo de reporte no sera utilizado para extinguir derechos legales
de garantia.

19. OPERACIONES B2B NO SOMETIDAS AL ESTATUTO DEL CONSUMIDOR

e Las operaciones B2B de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. se regiran por el contrato,
cotizacion, orden de compra, ficha técnica y condiciones aceptadas, ademas del Codigo de Comercio.

e Las objeciones por defectos aparentes de calidad o cantidad deberan formularse dentro de cuatro (4) dias
siguientes a la entrega o dentro del plazo pactado, cuando sea aplicable el articulo 931 del Codigo de
Comercio.

e Si existe garantia de buen funcionamiento por tiempo determinado, el comprador debera reclamar por el
defecto durante el término de garantia y dentro de los treinta (30) dias siguientes a aquel en que lo haya
descubierto, de conformidad con el articulo 932 del Cédigo de Comercio.

e Los vicios ocultos se regiran por las normas mercantiles aplicables y no se confundiran con devoluciones
voluntarias.

e Para proyectos, licitaciones, suministro continuo o grandes clientes podran pactarse condiciones
especificas mas estrictas de recepcion, inspeccion, tolerancias y reclamacion, dentro del marco legal.

20. REVERSION DEL PAGO

Cuando el pago se haya realizado mediante un instrumento de pago electronico y se configure una causal
legal de reversion, DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. atendera la solicitud conforme al articulo
51 de la Ley 1480 de 2011 y su reglamentacion vigente. Esta ruta es independiente de la garantia, el retracto
y la devolucién comercial voluntaria.

21. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Los expedientes de garantias y devoluciones de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. podran
contener datos de contacto, ubicacidon, imagenes, videos, datos bancarios y comunicaciones.
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. tratara esa informacion conforme a su Politica Integral de
Tratamiento y Proteccion de Datos Personales.

e Recolectar Unicamente la informacion necesaria.
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e Restringir acceso segun funcion y necesidad de conocer.

e Usar datos bancarios exclusivamente para validar y ejecutar reembolsos autorizados.

e No solicitar datos sensibles innecesarios.

e Conservar expedientes durante los términos legales, contractuales, contables y de defensa de derechos
aplicables.

22. CONTROLES ANTIFRAUDE, PTEE Y SAGRILAFT

DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. aplicara segregacion de funciones: quien diagnostica no
aprobara por si solo el reembolso; quien aprueba comercialmente no ejecutara por si solo el pago; y toda nota
crédito, cambio o reembolso debera estar vinculado a un radicado y soporte verificable.

e Reembolso a cuenta de tercero.

e Cambio injustificado de cuenta bancaria.

e Documentos alterados o inconsistentes.

e Devoluciones repetitivas atipicas.

e Notas crédito sin soporte suficiente.

e Diferencias de serial, lote, referencia o cantidad.

e Conflictos de interés entre personal, cliente o proveedor.

Las alertas podran ser informadas al Oficial de Cumplimiento y a la Direccion Juridica de
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S.. La revision de una alerta se realizara en paralelo y no se
utilizara para dilatar un derecho imperativo sin fundamento objetivo.

23. RESPONSABILIDADES INTERNAS

Area / responsable Responsabilidad

Director Comercial Responsable directo de la politica; recibe y controla radicados,
decide devoluciones comerciales, coordina garantias y autoriza
excepciones al término de tres dias cuando exista justificacion.

Asesores comerciales Reciben y trasladan solicitudes al Director Comercial; no
pueden autorizar devoluciones ni comprometer reembolsos por
si solos.

Direccién Administrativa Coordina logistica inversa, cadena de custodia, inventarios y
despachos.

Gestor de Inventarios / Bodega / Despachos Recepcion fisica, cuarentena, verificacion de

serial/lote/cantidad y ejecucion de reposiciones autorizadas.

Responsable técnico designado Realiza diagnostico y soporta técnicamente las decisiones.

Direccién Financiera / Contabilidad / Cartera Ejecuta notas crédito, reembolsos y conciliaciones contra
decision aprobada.

Direccion Juridica Revisa negativas complejas, dudas consumidor/B2B, falla
repetida, requerimientos de autoridad y litigios.

Oficial de Cumplimiento Analiza alertas de fraude, PTEE y SAGRILAFT.

Compras / Importaciones Gestiona recobros, reposiciones y acciones correctivas con

fabricante/proveedor.

24. CIERRE, RECUPERACION DE COSTOS Y MEJORA CONTINUA

e Todo caso de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. se cerrara con decision comunicada y
evidencia de ejecucion.

e Seregistrara el costo de reparacion, reposicion, transporte, reembolso y demas costos de no calidad.

e Compras e Importaciones gestionaran recobro o compensacion con fabricantes/proveedores cuando la
falla sea atribuible a origen.

e Seanalizaran fallas por marca, referencia, lote, proveedor y causal.

e Una concentracion anormal de fallas podra originar bloqueo preventivo de lote, inspeccion reforzada,
suspension temporal de venta o accion correctiva con el proveedor.
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25. MODIFICACIONES, DIVULGACION Y VIGENCIA

El Director Comercial de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S., con revision de la Direccion
Juridica y participacion de las areas de apoyo, propondra las modificaciones necesarias. Toda nueva version
debera indicar fecha, nimero de version y cambios efectuados.

DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S. divulgara la version vigente por sus canales internos y, en lo
pertinente, externos. En caso de conflicto con una norma imperativa vigente, prevalecera la norma.

Ninguna modificacion posterior podré utilizarse retroactivamente para disminuir un derecho ya causado o
una condicion mas favorable previamente ofrecida.

ANEXO 1. MATRIZ RAPIDA DE DECISION

Caso

Cliente se equivoco de referencia /
baja rotacion / cambio de decision

‘ Ruta

Devoluciéon comercial voluntaria

Regla

Méximo 3 dias habiles; después:
extemporanea, salvo autorizacion
escrita del Director Comercial.

Producto  estdndar sin  uso, | Devolucion voluntaria Evaluar comercialmente. Radicar

solicitud dia 2 dentro de término no obliga a aceptar.

Producto personalizado o cable | Devolucion voluntaria / retracto | No se acepta como devolucion

cortado a medida, sin defecto voluntaria; retracto puede estar
exceptuado Si encuadra  en
personalizacion legal.

Producto personalizado presenta | Garantia Debe analizarse  garantia; la

defecto personalizacion no elimina

responsabilidad por defecto.

Cliente consumidor reporta falla
dentro de garantia

Garantia legal

No aplicar limite de 3 dias.

Comprador B2B objeta calidad o
cantidad visible

Régimen mercantil

4 dias siguientes a entrega o plazo
pactado, cuando aplique art. 931 C. de
Co.

DISTRIBUCIONES
ELECTRICAS JE. S.AS.
despacho referencia equivocada

Error imputable
DISTRIBUCIONES
ELECTRICAS J.E.S.AS.

a

Corregir; en B2B aplicar trazabilidad
y términos mercantiles pertinentes.

Compra a distancia con retracto
valido

Retracto

5 dias habiles.

Producto falla nuevamente

después de reparacion

Falla repetida

Aplicar eleccion legal del consumidor
cuando exista relacion de consumo.

ANEXO 2. CONTENIDO MINIMO DE LA RESPUESTA

e Radicado y fecha.

e ldentificacién del producto, referencia, cantidad y serial/lote cuando exista.

e Resumen de la solicitud.

e Pruebas y soportes considerados.

e Resultado del diagnéstico.

e Fundamento de procedencia o improcedencia.

e Solucion autorizada.
e Plazoy forma de ejecucion.

e Nombre y cargo del responsable.
e Canal del Director Comercial para seguimiento.

MARCO JURIDICO DE CONTROL

* Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor, especialmente articulos 5, 7 a 11, 16, 42, 43, 47,51y 58.

* Decreto 735 de 2013, reglamentario de la efectividad de la garantia legal, compilado en el Decreto 1074 de 2015.

* Ley 2439 de 2024, modificacion del régimen de devolucion de dinero en retracto para comercio electronico.

* Decreto 410 de 1971 - Cadigo de Comercio, especialmente articulos 931, 932 y normas relacionadas con compraventa mercantil.

* Doctrina y orientaciones vigentes de la Superintendencia de Industria y Comercio sobre garantia legal, derechos del consumidor y reclamacion directa.
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« Politica Integral de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S..
« Manual de Politicas del Programa de Transparencia y Etica Empresarial (PTEE) de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S..

« Manual SAGRILAFT de DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.AS..

APROBACION

Para constancia, la presente politica sera aprobada por el 6rgano o representante competente de
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S.

oy Bamd

REPRESEN/TANTE LEGAL
DISTRIBULIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S.
Fecha de aprobacion: 05/ 01/ 2026

<4

DIRECTOR COMERCIAL
DISTRIBUCIONES ELECTRICAS J.E. S.A.S.
directorcomercial@distrielectricosje.com | +57 3164300805
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