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POLITICA DE DEVOLUCIONES

La fundacion Abrazos del Alma, en adelante “la fundacidn”, es una organizacion
no gubernamental colombiana, creada el 19 de octubre del 2022, con domicilio
principal en la ciudad de Cali (Valle del Cauca), cuyo objetivo principal es el
desarrollo social que se genera a partir de la proteccidn, asistencia y promocién de
los derechos de las poblaciones de especial proteccion constitucional, minorias,
poblaciones en situacion de vulnerabilidad, exclusion y discriminacién; tales como
nifos, nifas, adolescentes y joévenes, personas con discapacidad, personas
mayores, grupos Yy comunidades étnicas, victimas del conflicto, poblacion
desmovilizada, mujeres, poblacion en situacion de pobreza y pobreza extrema
entre otras, como instrumento de ayuda a las personas para mejorar sus vidas en
el aspecto personal, profesional, social y familiar.

Conforme a lo previsto en la ley 1480 de 2011 y en concordancia con la legislacion
colombiana aplicable a los derechos del consumidor y a las devoluciones, la
Fundacién asume el firme compromiso de velar por la debida proteccion del
consumidor. Para lograrlo, se ha establecido una POLITICA DE GARANTIAS Y
DEVOLUCIONES DE LA FUNDACION (en adelante la “Politica”).

Mediante esta Politica se establecen los derechos y responsabilidades de los
Consumidores, asi como los deberes y compromisos de la Fundacion.

l. POLITICA COMERCIAL DE CAMBIOS

Fundacion Abrazos del Alma ofrece a sus consumidores cambio de articulo por:
Talla, en un plazo maximo de 30 dias despues de recibido/comprado el producto.
Para hacer el proceso de cambio, el producto debe estar nuevo, sin uso y con
todos sus empaques originales, piezas, accesorios, manuales completos y
etiquetas adheridas al mismo.

No se efectuan cambios en los siguientes casos:

Cuando el producto tiene algun tipo de arreglo

Cuando se trate de bisuteria

Cuando se haya usado, lavado o dafado

Cuando no tiene la etiqueta y el empaque original

Cuando se haya efectuado previamente un cambio por los conceptos
anteriores.

Tener en cuenta que los cambios de los productos siempre se realizaran al valor
que se adquirieron.



. Version: 01

— Fundacién FUNDAC'()N ABRAZOS

Z Fecha de aprobacion:
-, ABRAZOS NIT[:J%I; gl_é\n :13 1 19/05/2023
DELALMA P IT-OR0AN Pagina 2 de 7

Para realizarse los cambios deben ser en un plazo de 30 dias siguientes a la
adquisicién del producto en cualquiera de los puntos de atencién; se deben seguir
los siguientes pasos:

e Presentar el soporte de pago o numero de cédula de la persona que
adquirio el producto.

e Hacer entrega fisica del producto

e Una vez recibido el producto y verificadas las condiciones se confirma con
el cliente si prefiere el cambio o saldo a favor.

Las compras realizadas en los puntos fisicos, no pueden ser cambiadas en las
paginas web.

Para los cambios a través de la pagina web se debe realizar en un plazo de 30
dias de calendario a partir de la entrega del producto y seguir los siguientes pasos:

Ingresar al sitio web

Ingresar a la cuenta

Seleccionar el pedido y el producto que desea cambiar

Escribir a la linea de Whatsapp y solicitar al asesor el proceso para generar

la devolucion

e El cliente recibira un mensaje de texto con una guia con la cual sera
recogido el paquete

e Una vez recibido el producto y verificadas las condiciones, se confirma con
el usuario si prefiere el cambio o un bono, el cual sera enviado al correo
electronico.

e Con el bono puede adquirir un nuevo producto.

Aspectos a tener en cuenta:

Para la devolucién del producto se puede utilizar el empaque original (caja), en
caso de utilizar otro empaque se debe tener en cuenta que sea adecuado para
que no se vea afectada la integridad del producto durante el proceso de
transporte.

El costo del transporte sera asumido por primera vez por parte de la fundacion
abrazos del alma.

En caso de que el producto no cumpla con los criterios de la politica de cambios,
garantias y devoluciones, la fundacién abrazos del alma enviara un correo
electronico explicando la razén y el producto sera devuelto a la direccién de envio
inicial, confirmada previamente con servicio al cliente.
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Si el cliente tiene inquietudes adicionales puede entrar en contacto con el area de
Servicio al cliente al numero de Whatsapp informado, al chat en linea (en horario
de lunes a viernes de 9:00 am - 4:.00 pm), o a través del correo
fundacionabrazosdelalma@gmail.com

Il. POLITICA COMERCIAL DE GARANTIAS

Fundacion Abrazos del Alma cuenta con la garantia y el respaldo de todos sus
proveedores. Para poder acceder a ella, es necesario que el usuario revise en el
empaque y los manuales, las especificaciones y manejo del producto antes de
utilizarlo. La garantia de los productos por defectos de calidad debe cumplir con el
tiempo establecido y las prendas deben tener 6ptimas condiciones de higiene.

Todo producto que ingrese por garantia tendra un diagnostico. El cliente recibira
respuesta sobre la efectividad de la garantia, de 30 a 90 dias habiles siguientes a
la devolucion del bien, tiempo en el cual el departamento de calidad hara los
respectivos estudios sobre la reclamacién e informara al consumidor sobre la
reparacion y/o cambio. Del producto o las causales de exoneracion las cuales se
describen a continuacion:

Fuerza mayor o caso fortuito

El hecho de un tercero

El uso indebido del bien de parte del consumidor

Que el consumidor no atendio las instrucciones de uso, cuidado o
mantenimiento indicadas en el manual del producto y en la garantia.

S

A partir del arreglo de la prenda o producto, el cliente tiene (3)meses para realizar
el retiro , pasado este término se declara en abandono

Los casos mas comunes de rechazo para la garantia de los productos:

e Excede el tiempo limite de tres (3) meses después de realizada la compra
para hacer el reclamo.

No seguir las instrucciones de lavado y cuidado de la prenda.

Uso de desodorantes con quimicos que decoloren las telas.

Uso de quimicos o blanqueador en el lavado.

Destenido por secado directo al sol.

La prenda fue alterada o modificada por el cliente.

El estampado, apliques o bordados fueron planchados.

Desgaste normal de la prenda
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e E| disefio de la prenda tiene un proceso artesanal con acabados unicos e
irregulares entre un mismo lote

Garantias en sedes fisicas

Existen tres formas para realizar la garantia, llevar directamente al producto donde
a las sedes de la fundacion, a través del WhatsApp de lunes a viernes, de 8:30
a.m. a 3:00 p.m. o enviando un correo a fundacionabrazosdelalma@gamail.com ,
con el numero de orden, numero de factura y foto de los productos para cambio.

Garantias en sitio web
Se deben seguir los siguientes pasos:

e |Ingresar a la cuenta del sitio web

e Seleccionar el pedido y el producto

e Escribir a la linea de atencion y solicitar al asesor el proceso para generar la
devolucion

e Se enviara un mensaje de texto con una guia con la cual sera recogido el
paquete

e Una vez recibido el producto se realizara un diagnostico

e En caso de que no cumpla con los criterios de la politica de cambios,
garantias y devoluciones, la fundacién Abrazos del Alma enviara un correo
electronico explicando la negacion de la garantia y el producto sera
devuelto a la direccion de envio inicial, confimada previamente con servicio
al cliente.

e Si la garantia es aprobada se generara un BONO para realizar la compra
del nuevo producto a través de la pagina web.

e Tener en cuenta que el bono es al portador

Aspectos a tener en cuenta:
Para hacer la devolucion del envio se puede utilizar el mismo empaque en el que
fue entregado, si se utiliza otro empaque se debe tener en cuenta que debe ser el

adecuado segun la naturaleza del producto para que no se vea afectada la
integridad del mismo durante el proceso de transporte.

Tiempo de garantia de los productos
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El tiempo de garantia sera entre 60 dias a 90 dias calendario, desde la recepcion
del producto.

No son motivos de garantias

Que el producto presente dafios en el material, textura o piel, mal uso, uso
indebido, mala manipulacién, mala conservacién, caidas, golpes, piezas
modificadas por el usuario.

1. RETRACTO Y REVERSION
Retracto

El derecho de retracto es la posibilidad que se le brinda al cliente de solicitar la
devolucion de la totalidad del dinero pagado como también realizar la devolucion
del producto recibido, dentro de un término de cinco (5) dias habiles siguientes a
la entrega del producto. Cualquier solicitud para devoluciéon o cambio de productos
debera cumplir con las disposiciones sanitarias y garantias para los clientes,
cuando los productos a que se refiere sean objeto de inconveniencia sanitaria o
restriccion legal o reglamentaria.

El derecho de retracto debera ser solicitado escribiendo al correo de la fundacion:
fundacionabrazosdelalma@agmail.com

Condiciones generales para un retracto

e Elproducto no debe estar averiado o deteriorado por acciones
correspondientes a los clientes.

e Elproducto debe tener etiquetas, factura de venta, accesorios y empaques
originales (incluyendo manuales, guias de uso, certificados de garantia, etc.).

e Elproducto no debe mostrar sefales de uso, suciedad o desgaste.

e Elproducto no debe tener mas de CINCO (5) dias habiles de entregado.

e Elproducto adquirido no debe ser perecedero, de uso personal o intimo.

Condiciones de logistica del retracto

A) Si el producto ya fue entregado al cliente y el domiciliario aun esta presente
al momento de la solicitud de retracto, el cliente debera entregar al
domiciliario el producto para devolucion.

B) Si el producto ya fue entregado al cliente y el domiciliario ya no se
encuentra presente al momento de la solicitud de retracto, se asignara por
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parte de la fundacion abrazos del alma un domiciliario para recoger la
mercancia a devolver, una vez radicada la solitud de retracto por el Cliente.
C) El personal encargado de la recoleccion del producto no se encuentra
facultado para desarmar ni manipular el producto, su unica funcién sera la
de recogerlo.
D) Si el producto no se encuentra empacado en su empaque original, no se
procedera con la recoleccion.

Reversién de pago

La Reversion de Pago aplica cuando la adquisicion de los bienes o servicios se
hubiere realizado a través de mecanismos de comercio electronico tales como
internet, PSE, Call Center o cualquier otro mecanismo de televenta o tienda virtual
y, para tal efecto, se hubiere utilizado tarjetas de crédito, débito o cualquier otro
instrumento de pago electronico.

La reversion de pago se debe solicitar dentro de un término de cinco (5) dias
habiles siguientes a la entrega del producto.

La reversidon se puede presentar por cinco causales:

Cliente sea objeto de fraude.

Operacion no solicitada.

Producto adquirido no sea recibido.
Producto entregado no sea el solicitado.
Producto sea defectuoso.

La solicitud de reversidn de pago, debera ser solicitada ingresando al correo
electronico: fundacionabrazosdelalma@gmail.com

Una vez interpuesta la solicitud y esta es procedente se le emitira constancia
dentro de los diez (15) dias habiles siguientes a la verificacion de su solicitud.

En caso de que no proceda la Reversién de Pago, el Area de Servicio al Cliente le
estara notificando via correo electrénico la no aceptacion de la solicitud y los
motivos de la negativa.

El cliente debe garantizar en la informacion suministrada que el bien se encuentra
en las mismas condiciones en que se recibio, sellado, en perfecto estado, sin usar,
en su empaque original, con todos sus accesorios y a disposicidn para recogerlo.
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En el evento que hubiere alguna controversia derivada de la reclamacion de
reversion del pago previo pronunciamiento de una autoridad jurisdiccional o
administrativa en firme que determine que la misma no era procedente, el
consumidor se hara responsable por todos los costos en que se haya incurrido con
ocasion de la reversion. En este caso, el emisor del instrumento de pago (entidad
financiera), en conjunto con los demas participantes del proceso de pago, una vez
notificada la decisidén la autoridad jurisdiccional o administrativa en firme, cargara
definitivamente la transaccién reclamada al consumidor y el dinero sera puesto a
disposicion del proveedor, siempre que en la cuenta ahorros, tarjeta de crédito o
instrumento de pago utilizado para realizar la compra objetada, existan recursos
para efectuarla, la entidad financiera verificara por una sola vez la existencia
recursos y el cargo puede ser parcial en el evento que estos no sean suficientes.
En estos casos, el consumidor debera reembolsar directamente al proveedor del
producto el valor de la transaccion, o el monto faltante, y los demas costos o
firmara un pagaré cliente.

IV. CONTACTENOS

La Fundacién verificara constantemente el cumplimiento de la presente Politica. Si
tiene alguna duda o consulta sobre esta Politica, o sobre la obtencion, uso y
practicas por parte de la Fundacion, puede contactarnos en la direccion
fundacionabrazosdelalma@gmail.com

Esta Pdlitica se encuentra vigente desde el diez (10) de mayo del 2023.


mailto:fundacionabrazosdelalma@gmail.com

