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1. Objetivo general 

El objetivo general de esta política es establecer las pautas y procedimientos que ferrosvel 

seguirá para garantizar la satisfacción del cliente y mantener la integridad de sus productos. Esta 

política tiene como objetivo principal proteger los derechos del consumidor, fomentar la 

confianza del cliente y garantizar la calidad de los productos ofrecidos por la empresa. 

 

2. Alcance: 

Brindar las herramientas para los diferentes trámites que se mencionan en el procedimiento y 

los casos en los cuáles se pueden presentar.  

 

3. Definiciones: 

 Garantía: Es un compromiso por parte de la empresa de reparar, reemplazar o reembolsar 

un producto o servicio si se demuestra que tiene defectos de fabricación o no cumple con 

las especificaciones prometidas. La garantía ofrece protección al cliente durante un período 

de tiempo específico o un número determinado de usos, proporcionando tranquilidad y 

confianza en la calidad del producto o servicio adquirido. 

 Devolución: Se refiere al proceso mediante el cual un cliente devuelve un producto a la 

empresa en virtud de la política de devolución establecida. Las devoluciones pueden ser 

aceptadas dentro de un período de tiempo especificado después de la compra y suelen 

implicar un reembolso completo o un crédito para futuras compras. Las devoluciones son 

generalmente permitidas si el producto está en su embalaje original y sin usar, y si cumple 

con ciertos criterios establecidos por la empresa. 

 Cambios: Un cambio implica intercambiar un producto comprado por otro producto de 

igual o similar valor. Los cambios son permitidos dentro de un período de tiempo específico 

y, al igual que las devoluciones, generalmente implican ciertas condiciones, como el estado 

del producto y la disponibilidad de inventario. Los cambios proporcionan flexibilidad al 

cliente y le permiten obtener un producto que mejor se adapte a sus necesidades o 

preferencias. 

 Procedimiento de reclamación: El procedimiento de reclamación es el conjunto de pasos 

que un cliente debe seguir para hacer valer su garantía, solicitar una devolución o realizar 

un cambio. Este procedimiento incluye la presentación de pruebas de compra, descripción 

detallada del problema o motivo de la devolución/cambio y la interacción con el servicio al 

cliente de la empresa.  

 Período de validez: El período de validez se refiere a la duración durante la cual se aplica la 

garantía, devolución o cambio. 

 Nota crédito: Es un documento administrativo que sirve de comprobante entre una 

empresa y un cliente, en este documento se debe reflejar toda la información referente a 

este saldo a favor que se le ha concedido al cliente.  
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4. Descripción del proceso de garantía 

En Ferrosvel garantizamos la calidad y el rendimiento de nuestros productos durante un período 

de 1 año a partir de la fecha de compra. Esta garantía cubre defectos de fabricación y problemas 

relacionados con los materiales utilizados, garantizando la calidad, idoneidad, seguridad y el 

buen estado y funcionamiento de los productos. Durante el período de garantía, nos 

comprometemos a reparar o reemplazar el producto, según sea necesario, sin costo adicional. 

Pasos para solicitar tu garantía: 

1. El cliente deberá realizar la solicitud de la garantía dentro de los cinco (5) días siguientes a 

la ocurrencia del hecho, por medio de cualquiera de los siguientes canales de atención: 

 

Correo electrónico:  

Línea telefónica: 

Instalaciones de Ferrosvel:  

 

2. El cliente deberá diligenciar el “formulario de solicitud de garantía” dispuesto en la página 

web de Ferrosvel, el cual deberá ser debidamente diligenciado. En este formulario se 

deberán plasmar los datos del solicitante, los datos del producto, una descripción completa 

del inconveniente, y además se deberán aportar las pruebas que dejen entrever que existe 

en realidad una falla aparente y ayuden a delimitar el requerimiento (registros fotográficos, 

videos o archivos). 

 

3. El requerimiento llegará al área de servicio al cliente, donde evaluarán las pruebas 

entregadas y definirán si se aplicará o no la garantía, el tiempo para darle una respuesta al 

cliente será de cinco (5) días hábiles.  

4. Si la garantía no aplica por expiración del término dispuesto para la garantía, o por alguna 

de las causales de exoneración de responsabilidad, Ferrosvel, deberá entregar una 

respuesta detallada y sustentada.  

5. Si la garantía no aplica porque el producto no puede ser reparado, el cliente tendrá la 

facultad de elegir un producto en las mismas condiciones o la devolución del dinero. 

6. De ser procedente la garantía, Ferrosvel cumplirán con la garantía, de acuerdo con la 

normatividad aplicable. Tendrá un plazo de treinta (30) días hábiles a partir del día siguiente 

a la entrega de producto para la reparación, los cuales podrán extenderse hasta por sesenta 

(60) días hábiles. 
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La garantía se podrá negar en los siguientes casos: 

1. Fuerza mayor o caso fortuito.  

2. El hecho de un tercero.  

3. El uso indebido del ben por parte del consumidor.  

4. El consumidor no atendió las instrucciones de instalación, uso o mantenimiento 

indicadas en el manual del producto y la garantía.  

5. El equipo presente maltrato, accidente, catástrofes naturales o como consecuencias de 

estas, uso distinto al indicado en las instrucciones de manejo (ejemplo: comercial) uso 

en condiciones ambientales deficientes, instalación y/o programación deficiente del 

producto 

6. Daños ocasionados por la adaptación e instalación de piezas o accesorios no genuinos, 

no autorizados por la marca.  

7. Daños ocasionados por insectos o roedores.  

8. Daños ocasionados por la falta de cuidado con el producto o factores ajenos (oxidación, 

decoloración, ralladuras, exceso de polvo, golpes ruptura de mueble o gabinete 

exterior). 

 

5. Descripción del proceso de devolución de dinero 

La devolución del dinero se presentará en los casos explícitamente mencionados en esta política y 

el procedimiento a seguir es el siguiente: 

1. El cliente solicita al asesor comercial o asesor de mostrador la devolución del dinero ya sea 

por mayor valor consignado, faltante de material cotizado, doble consignación o 

cancelación del pedido por el cliente en obra, a través de una carta especificando el valor 

de la devolución, el motivo y la firma del representante legal o cliente si es persona natural; 

debe enviar fotocopia de la cédula y certificación bancaria con fecha del año en curso, 

soporte del pago, copia de nota crédito, factura o recibo de caja 

Si la venta se realizó el mismo día continuar con la actividad 2, de lo contrario pasar a la 

actividad 6. 

2. Si la venta se generó el mismo día, y la mercancía no ha salido del almacén y su valor es 

menor a 1 millón de pesos, se genera la nota crédito en efectivo. 

3. Se devuelve el dinero en efectivo al cliente. 

4. Se elabora el formato de devolución del dinero que debe ir firmado tanto por el cliente 

como por la persona que lo elaboro. 

 

6. Decripción del proceso de devolución de material 

La devolución de material se presentará en los casos mencionados explícitamente en la presente 

política y el procedimiento a seguir es el siguiente: 
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1. El cliente tiene 30 días calendario para realizar una devolución de material, dentro de este 

tiempo se debe llegar a una definición (aprobado o rechazado), se debe anexar junto con 

los siguientes anexos completos: Remisión, fotos del material en toda su dimensión y la 

dirección donde se encuentra el material. Si esta información no es proporcionada durante 

estos 30 días, no será aceptada la devolución. 

Nota: No se aceptan devoluciones del material procesado por Ferrosvel (Centro de 

servicios o Figuración) o por el cliente. 

No se aceptan devoluciones del material que se generen averías bajo custodia del 

cliente. 

 

2. Si el cliente se dirige directamente al punto de venta, el asesor mostrador debe 

verificar si tiene PQRSF, de lo contrario deberá montarla, si el cliente tiene el 

material para devolución en el punto de venta, al momento de generar la 

PQRSF no se requiere montar el comprobante de las fotos. 

3. En caso de presentarse una contingencia, y no se pueda hacer uso del aplicativo 

Siesa, el proceso de devolución de material y los anexos de este proceso, no se 

verían afectados, ni se generaría ningún cambio, se genera la nota crédito. 

4. En caso de que el cliente no cuente con la Remisión que se le entregó, es 

responsabilidad del asesor gestionar la copia de esta, en facturación aclarar 

donde se puede solicitar según los casos o en el punto de venta en el cual se 

realizó para poder pasar al proceso de revisión de documentación. 

5. Si la devolución supera los 30 días y tiene máximo 60 días, y es por error de 

Ferrosvel, se acepta la devolución de material. 

6. Después de la aprobación de inventarios el cliente tiene 5 días hábiles para 

realizar la devolución. Si el cliente se excede de estos 5 día, se cancela la PQRSF 

y se requiere volver a iniciar el proceso de Devolución de Material. 

7. En caso de error del cliente, al no especificar las condiciones estéticas en las 

que requiere el material al asesor y genere cambio o devolución de este, el 

cliente deberá asumir los costos de transporte para el cambio. 

8. En caso de que el error sea del cliente y el material no permita su fácil 

transporte, Ferrosvel facilitara dicho servicio, el cual genera costo para el 

cliente lo cual se deberá cotizar con el área de transporte revisando la 

cobertura. 

9. Materiales en promoción, no conformes y excedentes 

 

 Documentos del proceso:

1. Documento para manipulación de láminas, mallas y platinas para cargar el material 

2. Para cliente reclama se debe generar documento cuando el vehículo no es apto. 
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 Identificación de errores:
 

Devolución por error de Ferrosvel Descripción del error 
Devolución por error comercial -Cuando no se cumple con las especificaciones 

solicitadas por parte del cliente y no se divulga 
desde el área de comercial. 
-Se monta mal el pedido en: calibre, cantidad, 
referencia, material mal montado para 
Procesado, dirección, horario de recepción, 
entre otros.  

Devolución por calidad, error de inventarios -Dependen del punto de inspección, en el 
momento de estar bajo la custodia del cliente, 
se debe garantizar la calidad del estado del 
material (golpe, oxidación, quiebre...) Se dan 3 
días calendario para notificar la novedad 
cuando no se puede identificar en la inspección 
Visual de especificación. 

Devolución especificaciones técnicas, error de 
inventario 

Se acepta cuando no cumple las condiciones 
específicas como diámetro, espesor, longitud 
Por error en la fabricación del material. 

Devolución por error técnico procesado, error 
De figuración o centro de servicios 

Cuando es error técnico de figuración y centro 
De servicios se debe aceptar la devolución. 

 

Devolución por error del cliente Descripción del error 
Aceptar cotizaciones erradas El cliente, no verificó la cotización enviada por 

El asesor y aprobó. 

Devolución por sobrante de obra. No se calculó las cantidades requeridas para la 
Obra 

 

7. Derecho de retracto 

De acuerdo con las leyes y regulaciones vigentes, nuestros clientes tienen derecho a ejercer el 

retracto de su compra dentro de un período de 5 días hábiles desde la fecha de recepción del 

producto, sin necesidad de justificación. Durante este período, el cliente puede devolver el 

producto o cancelar el contrato de servicios y recibir un reembolso completo del monto pagado, 

incluyendo los costos de envío, si los hubiera. 

Es importante tener en cuenta que esto solo operará en los casos en los cuales se le haya hecho 

entrega al cliente de un bien confeccionado conforme a las especificaciones del mismo o 

claramente personalizados.  
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Para poder ejercer el derecho de retracto el cliente deberá:  

 Devolver el producto a FERROSVEL, en las mismas condiciones que lo recibió. 

 Devolver el producto a FERROSVEL, por los mismos medios por el que lo recibió. 

 Ejercer el derecho de retracto en un plazo máximo de cinco (5) días hábiles contados a partir 

de la entrega del bien. 

 Los costos de transporte y los demás que conlleve la devolución del producto deberán ser 

asumidos por el cliente. 

Este derecho operará en los casos permitidos por la normatividad aplicable y el proceso para 

solicitarlo será el siguiente: 

1. El cliente deberá realizar la solicitud dentro de los cinco (5) días a partir de la entrega del 

bien, por medio de cualquiera de los siguientes canales de atención: 

Correo electrónico:  

Línea telefónica: 

Instalaciones de Ferrosvel:  

2. FERROSVEL revisará la solicitud y determinará si es procedente o no el derecho de retracto.  

3. Si la valoración del producto da como resultado que este ha sido alterado en todo o en sus 

partes, o no cumple con las exigencias legales o procedimentales en cuanto a la solicitud, 

dicha solicitud será negada y para ello se remitirá notificación con las consideraciones que 

motivan la decisión. 

4. Si las condiciones del producto cumplen con los requisitos para operar el derecho de 

retracto FERROSVEL devolverá las sumas de dinero pagadas por el cliente en un término 

máximo de treinta (30) días calendario desde el momento en que el cliente ejerció el 

derecho y lo puso en conocimiento, para ello deberá adjuntar la factura, fotografías, datos 

de contacto y certificación bancaria 


