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MANUAL DE CONDICIONES PARA ENTREGA A CLIENTE DE (NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA)

El objetivo del presente documento es definir los términos y condiciones logisticas que regiran las relaciones de
XXXXXXXXXXXX con los Proveedores que suministran producto para entrega Cliente.

2. DEFINICIONES.

Tipos de Producto: Segun la fuente de abastecimiento los productos son catalogados como:

e Producto a pedido estdndar. Son los productos estandar que NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA ofrece a
sus CLIENTES respaldado por existencias de inventario en las instalaciones del PROVEEDOR, existencias
queson exclusivas para NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA y sus CLIENTES.

e Producto a pedido personalizado. Son los productos que NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA ofrece a sus
CLIENTESque son fabricados o elaborados conforme a las especificaciones solicitadas por el CLIENTE y
personalizados. Donde el proceso de fabricacion se realiza posterior a la compra del CLIENTE y el envio
de la orden con dichas especificaciones por parte del NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

e Producto en stock. Son los productos que UNIDAD PRODUCTIVA ofrece a sus CLIENTES respaldado por
existencias de inventario en sus instalaciones.

Métodos de Transporte: Son los diferentes esquemas de movimiento de un producto de un nodo logistico o punto
del PROVEEDOR a uno o varios destinos, para su entrega al CLIENTE.

Puede darse en alguna de las siguientes opciones:

e EL PROVEEDOR realiza el transporte para la entrega al CLIENTE en su domicilio o en el lugar que aquel
indique.
e EL PROVEEDOR realiza el transporte para la entrega en las instalaciones de NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA y estaentrega al CLIENTE:
o Entrega del PROVEEDOR en una Tienda NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA .
o Entrega del PROVEEDOR en Centro de Distribucién y Plataforma de Cross Docking.

¢ NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA COLOMBIA recoge la mercancia en las instalaciones de EL PROVEEDOR
y realiza transporte parala entrega al CLIENTE.

Lead Time: Es el tiempo total en dias calendario del proceso de EL PROVEEDOR desde que recibe la Orden de

Compra hasta que realiza la entrega de la mercancia seguin el método de transporte definido, segun el origen y el
destino de la empresa, asi como la cobertura territorial en Colombia que alcanza EL PROVEEDOR.
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Ventas a distancia. Son ventas las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo con el producto que
adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono, catalogo o via comercio electrénico (Conforme al
articulo 5° numeral 16 de la Ley 1480 de 2011).

Canal Venta a Empresa. Canal de venta de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA COLOMBIA orienta a CLIENTES
institucionales (constructoras, empresas, fabricas, etc.).

3. MODELO OPERATIVO DE ENTREGAS A CLIENTE FINAL.

3.1. Definicion de Lead Time y disponibilidad de inventario para producto a pedido estandar y personalizado.

Para efectos de asegurar que las promesas de entrega realizadas a los CLIENTES sean coherentes, se requiere que
EL PROVEEDOR entregue la siguiente informacion:

e |ead Time para producto a pedido estdndar y personalizado: Por producto y conforme al Método de
transporte definido.

e Lead Time para productos en stock: Por producto y conforme al método de transporte definido.

e Lead Time cuando existan criterios especiales como rangos horarios o volumen del pedido.

Ejemplo: Para pedidos de mas de cien (100) unidades, se entregara en 15 dias.

e Horarios de corte de recepcién de pedidos.

Ejemplo:

Para pedidos recibidos antes de las 10.00 am con destino Bogota, se entrega antes del mediodia del
dia siguiente.

Esta informacién debe ser suministrada en el Eormato 1 Cobertura v Lead Time., EL PROVEEDOR debera informar
cualquier cambio en la Cobertura y Lead Time como minimo 15 dias calendario previo a la entrada en vigencia de los
cambios.

3.2. Inventario disponible para la venta de cada SKU, para producto a pedido estandar.

Los niveles de inventario disponibles deben ser actualizados por EL PROVEEDOR con una frecuencia diaria (lunes a
domingo a las 7:00 AM) en el sistema de informacion establecido por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA . El inventario
actualizadosolo debe incluir el inventario realmente disponible y excluir el inventario en transito, Inventario en produccién
y otros ajustes que pueden llegar a afectar negativamente la promesa de entrega a los CLIENTES.

3.3. Generacién de los pedidos y envio de 6rdenes de compra.

Cuando NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA realice la venta al CLIENTE, cumpliendo con lo previsto en el numeral
anterior, enviardal PROVEEDOR de manera electrénica, en los horarios establecidos, la Orden de Compra con la
informacion de cantidades, producto, precio, fecha de entrega, método de transporte y lugar de entrega segin
corresponda al modelo acordado entre NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA y EL PROVEEDOR.
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NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA se compromete a no emitir ordenes para producto a pedido por cantidades que
excedan las cantidades disponibles reportadas por EL PROVEEDOR y/o a emitir 6rdenes de compra con plazos de
entrega inferioresa los acordados previamente por las partes.

En los casos excepcionales que por solicitud del CLIENTE requieran plazos de entrega inferiores a los acordados, los
pedidos seran gestionados por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA y concertados con EL PROVEEDOR a través de sus
representantes autorizados y aquellos remitirdn confirmacion de aceptacion via correo electrénico a los funcionarios
designados por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

Salvo que se acuerde algo distinto entre las partes, al momento de recibir la Orden de Compra, EL PROVEEDOR debera
informar a NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA , maximo en la jornada siguiente a la transmision del pedido, cualquier
eventualidad ocambio que se presente y pueda generar incumplimiento respecto a la promesa de entrega del pedido.

Jornadas:

e novedades sobre 6rdenes de compra transmitidas antes de las 11:00 am, se deben informar el mismo
dia antes de las 5:00 pm.

e novedades sobre 6rdenes de compra transmitidas entre las 11.01am y antes de las 5:00 pm, se deben
informar al dia siguiente antes de las 11:00 am;

Si se requiere el ofrecimiento de algin producto sustituto al CLIENTE, dada la imposibilidad de cumplir con la promesa
de entrega, EL PROVEEDOR debera informar el nuevo producto a ofrecer, de iguales o similares caracteristicas, nunca
inferiores. En caso de que el producto no se encuentre dentro del portafolio de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA, EL
PROVEEDOR debera enviar la ficha técnica para que NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA realice el ofrecimiento al
CLIENTE.

3.4. Alistamiento y embalaje.

Es responsabilidad de EL PROVEEDOR realizar el alistamiento y el despacho de los pedidos remitidos por NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA dentro de los dias establecidos en el Eormato 1 Cobertura v Lead Time adjunto a este
documento.

Es responsabilidad de EL PROVEEDOR garantizar el correcto empaque y embalaje de los productos, el cual debe ser
adecuado para que el producto resista una operacion de manipulacién y transporte.

En caso de que el producto requiera una manipulacion especial, la informacion debe estar visible y claramente
identificada en el empaque. El embalaje debera indicar las dimensiones, peso, cantidad de piezas o cajas incluidas, una
breve descripcion del material y del producto. El envase se debe encontrar en perfectas condiciones para la entrega al
CLIENTE.

EL PROVEEDOR debe garantizar el uso de buenas practicas de cargue, transporte, descargue y apilamiento dentro de
los vehiculos utilizados, de tal forma que los productos no se averien en empaqgue o unidades internas.
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3.5. Definicion del Método de transporte.

Teniendo en cuenta que existen diferentes capacidades logisticas por parte de los Proveedores para garantizar la
entrega al Cliente, NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA define tres métodos de transporte de los pedidos y le
correspondera al PROVEEDOR escoger cual (es) va a utilizar:

3.5.1. El PROVEEDOR realiza el transporte para la entrega al CLIENTE en su domicilio o en el lugar que aquel
indique.

La guia de transporte debe ser firmada por el CLIENTE (plena e inequivocamente identificado) como constancia de
entrega de la mercancia en las condiciones adecuadas. Si el CLIENTE encuentra alguna anomalia pueden realizar la
anotacion en el espacio observaciones del acta de entrega, en el formato de novedades o negarse a recibir el pedido.

Es responsabilidad de EL PROVEEDOR asegurar en las entregas que el CLIENTE realice las revisiones pertinentes a
la mercancia, previo a la firma de la constancia de recibo, e informar al Cliente que si no esta de acuerdo con las
condiciones del producto esta en total libertad de negarse a recibirlo, para asegurar una entrega adecuada y que se
formalice con la firma del cumplido por parte del CLIENTE.

Para mitigar el riesgo de hurto por suplantacion de los funcionarios de EL PROVEEDOR o su transportadora, EL
PROVEEDOR debe incluir en las actas que entrega al CLIENTE textos informativos y aclaratorios informando que una
vez entregada la mercancia, nunca la recogerd o retirara del lugar de entrega, a menos que se acuerde con el CLIENTE.

Ademas, las partes realizaran revisiones al proceso de recibo por parte del CLIENTE en las reuniones mensuales para
identificar e implementar acciones que permitan mitigar este riesgo.

3.5.2. El PROVEEDOR realiza el transporte para la entrega en las instalaciones de NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA y esta entrega al CLIENTE.

EL PROVEEDOR realiza la entrega de la mercancia en una Tienda NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA Y o en Centro
de Distribucion y Plataforma de Cross Docking de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

La guia de transporte debe ser firmada por los funcionarios de recibo de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA como
constancia de laentrega de la mercancia en condiciones adecuadas.

Si los funcionarios de recibo de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA encuentran alguna anomalia en los productos
entregados por EL PROVEEDOR, pueden realizar la anotacion en el espacio observaciones del acta de entrega, en el
formato de novedades o negarse a recibir el pedido.

3.5.3. NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA COLOMBIA recoge la mercancia en las instalaciones de EL
PROVEEDOR y realiza transporte para la entrega al CLIENTE.

EL PROVEEDOR debera diligenciar en el sistema de informacion o herramienta habilitada por NOMBRE UNIDAD

PRODUCTIVA ,antes de las 11.00 AM del dia habil previo al cargue de la mercancia, la cantidad de productos a entregar,
SuS pesos y
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volumenes, para coordinar la recoleccién en un vehiculo adecuado de la empresa de transporte designada por NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA.

NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA coordinara el envio del vehiculo para recoger el producto. Es responsabilidad de EL
PROVEEDOR realizar una entrega formal del producto en perfectas condiciones al transportista y documentar en la
guia de transporte, el nimero de la nota pedido y el nimero de la Orden de Compra, para asegurar la trazabilidad
adecuada de la entrega y la asignacién de los costos.

3.6. Condiciones generales de entrega.

e EL PROVEEDOR debe asegurar que los funcionarios que realicen la entrega del producto cumplan normas
minimas de decoro, buen trato y respeto por los funcionarios y CLIENTES de NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA . Y queestén en capacidad de brindar la informacién basica de la garantia del producto y del
servicio de instalacién.

o Es responsabilidad del PROVEEDOR asegurar que los funcionarios que realizan el descargue porten
uniforme limpio y en buen estado, y que cumplan un protocolo de entrega idéneo que asegure una entrega
adecuada a los CLIENTES y a los funcionarios de recibo de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA. Asimismo
gue los vehiculos que realicen las entregas cuenten con las herramientas y personal necesario para
descargar adecuadamente la mercancia.

o EL PROVEEDOR debe entregar la totalidad de los productos descritos en la Orden de Compra, verificando
gue la entrega se realice en el sitio definido, bajo los pardmetros acordados con NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA 'y en los tiempos establecidos.

e EL PROVEEDOR entregara las unidades exactas solicitadas en la Orden de Compra sin aproximar por
multiplos de unidad de empaque.

e Tanto el CLIENTE, los Centros de Distribucion y Plataforma de Cross Docking y Tiendas NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA o la empresa de Transporte designada para recoger la mercancia en las instalaciones del
PROVEEDOR, tienen la potestad de rechazar parcial o totalmente el recibo de la mercancia sobrante o
dafada o no pedida, o las unidades que contengan con algun tipo de novedad en su empaque o en el
producto como tal.

Cuando la entrega se realice a un Centro de Distribucién y Plataforma de Cross Docking de NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA, ésta podra realizar la revision aleatoria de los productos, dependiendo del volumen
0 caracteristicas, para identificar que los embalajes y los productos se encuentren en 6ptimas condiciones
para entrega a CLIENTE.

En aras de agilizar el proceso logistico entre las partes, no se realiza inspeccion al 100% de los productos,
entonces si posterior al recibo y hasta el momento de entrega e instalacién por parte del CLIENTE, se
encuentra un dafio en el producto y el embalaje exterior no presenta dafios o golpes visibles, se presumira
gue es un dafio de fabrica y EL PROVEEDOR se comprometera con el reemplazo de dicho producto en un
plazo maximo de 72 horas.

Los productos que presenten dafios visibles en el embalaje exterior no seran recibidos, a pesar que en su
interior se encuentre el producto en perfectas condiciones; lo anterior, con el fin de lograr que el estado
optimo del embalaje en la red de distribucion se convierta en testimonio del adecuado manejo del producto.

e Teniendo en cuenta que la relacion entre las partes se basa en la buena fe, NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA asumirdcomo confirmacion de entrega real al CLIENTE la que informe EL PROVEEDOR por
los medios establecidos. NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA solicitara cumplido de la entrega del producto
de manera aleatoria para verificar la informacién suministrada.
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Para el caso de entregas de mercancia de Venta a Empresa, es responsabilidad de EL PROVEEDOR
entregar a NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA de manera digital los cumplidos de entrega debidamente
firmados por elCLIENTE para el 100% de las entregas, maximo a los siete (7) dias calendario a la entrega de

la mercancia.Cualquier novedad o sobrecosto por envio incorrecto de la informacién de entregas realizadas
sera responsabilidad del PROVEEDOR.

EL PROVEEDOR vy sus funcionarios deberan dar correcto manejo a la informacion personal de los CLIENTES
de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA que conozcan o a la que tengan acceso, salvaguardando la seguridad
de las basesde datos; garantizando la confidencialidad de los datos personales; otorgando seguridad a los
registros para evitar su adulteracion, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento; asimismo
dando aviso a NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA sobre cualquier fuga de informacién o cualquier situacion

gue pueda poner en riesgo la informacién de sus CLIENTES.

4. MANEJO DE DEVOLUCIONES Y GARANTIAS DE NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

Para efectos de asegurar la satisfaccion de los CLIENTES en los productos comercializados por NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA, EL PROVEEDOR se compromete con el cumplimiento de las siguientes disposiciones y flujos de
producto:

4.1. Cuando el CLIENTE ejerza su derecho a la garantia legal EL PROVEEDOR debe asumir los costos de la
recogida del producto con defectos de calidad en el lugar donde fue entregado.

e Si el CLIENTE entregd el producto en las instalaciones de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA, EL
PROVEEDOR debera encargarse de recogerlo en el Almacén NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA
donde se encuentre, salvo que se acuerde algo distinto con NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

e Si el producto se encuentra en el domicilio del CLIENTE o en el lugar donde fue entregado, EL
PROVEEDOR debera realizar una visita técnica para verificar la procedencia de la garantia y si ho
esta en capacidad de realizarla, recogera la mercancia o aceptara la devolucién del producto,
asumiendo los costos del transporte y aceptara bajo su propio riesgo el estado de la mercancia
devuelta.

4.2. Cuando el CLIENTE ejerce el derecho de retracto en el plazo y condiciones de ley, EL PROVEEDOR debe
suspender la entrega de aquellos productos que no han sido despachados o recibir en devolucién los que ya
hayan sido entregados.

Los gastos de transporte para la devolucién deben ser asumidos por el CLIENTE o en su defecto por NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA.

NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA tendra un plazo de tres (3) dias calendario, posterior al momento en que el
CLIENTE ejerce su derecho de retracto, para informar al PROVEEDOR de la novedad y entre ambas partes
coordinaranel retorno del producto.

4.3. NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA ofrece una politica de Devolucién de Mercancia, que aplica siempre y
cuando los productos se encuentren en perfecto estado (sin usar, con su empaque original apto para la venta,
con la totalidad de los accesorios y cumpliendo con las demas condiciones informadas al CLIENTE), durante los
treinta

(30) dias calendario siguientes al recibo del producto por parte del CLIENTE y (90) dias para los casos de
productos sobrantes de obra y proyectos.
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EL PROVEEDOR acompafiara a NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA en el cumplimiento de esta politica y recibira
en devolucion todos los productos que se encuentren en perfecto estado, reembolsando a NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA lo pagado por dicho producto (si aplica).

Los gastos de transporte para la devolucion seran asumidos por el CLIENTE y en su defecto por NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA.

NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA generara las devoluciones al PROVEEDOR con notificacién previa,
relacionando SKU, descripcion del producto, causal de devolucién, orden de compra asociada, fecha de entrega
al cliente y fecha de devolucion, al correo de notificaciones especificado en el sistema, con lo cual se da a
entender que los productos que se estan retornando al PROVEEDOR cumplen con los requisitos necesarios para
gue este Ultimopueda comercializarlos nuevamente. El PROVEEDOR acepta recibir los productos en la direccion
suministradaal equipo comercial al momento de la codificacion.

El PROVEEDOR tendra una semana de plazo para dar respuesta con la aceptacion de la devolucion.

4.4, NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA cuenta con una politica de Satisfaccién Garantizada, en virtud de la cual
los productos que no hayan sido vendidos en buen estado; presenten problemas de calidad; fallas en su
funcionamiento o defectos de fabricacion, durante los ocho (8) dias calendario siguientes a la entrega, seran
cambiados por uno nuevo.

Entonces, es responsabilidad de EL PROVEEDOR recoger la mercancia en el lugar donde fue entregada y
entregar el producto de reposicidén, asumiendo los costos del transporte.

4.5. En caso de incumplimiento en la promesa de entrega al CLIENTE por un reporte de inventarios impreciso
por parte de EL PROVEEDOR o ante el incumplimiento en el plazo de entrega acordado con EL PROVEEDOR,
éste se compromete a aceptar y cubrir el costo de la solucién que el &rea de Experiencia de Compra de NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA determine para el caso acordado entre las partes, incluyendo pero sin limitarse la
posibilidad de que EL PROVEEDOR entregue al CLIENTE un producto de similares o superiores condiciones.

El personal de la MAT coordinara el manejo de las devoluciones y garantias e informara al PROVEEDOR de la novedad
y coordinara la cita con el CLIENTE para recoger la mercancia a devolver, en el sitio donde fue entregada o en las
instalaciones de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

EL PROVEEDOR debe informar al siguiente dia habil posterior a la recoleccién, que ésta ya fue efectuada, con el fin de
gue NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA pueda proceder con el reembolso del dinero al CLIENTE.

En todos los casos, se dara aplicacion a lo establecido en el Manual de Garantias de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA
COLOMBIA.

5. REPARACION, REPOSICION Y COSTOS ASOCIADOS AL PRODUCTO AVERIADO.
EL PROVEEDOR se compromete con NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA con el cumplimiento de las siguientes
disposiciones quetienen como fin reducir el impacto econémico del producto averiado:

¢ EL PROVEEDOR debera asumir cualquier costo adicional en el que incurra NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA como consecuencia de un empaque y embalaje no adecuado del producto, siempre y
cuando sea identificable la responsabilidad en la deficiencia por parte del PROVEEDOR. Los costos
incluyen fletes,averias y el reemplazo de la mercancia, entre otros.
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e EL PROVEEDOR se compromete al suministro de los componentes y/o mano de obra requerida para
la recuperacion del producto averiado por razones no imputables a éste. Los costos asociados a esta
actividad seran reconocidos por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA. En caso que EL PROVEEDOR no
pueda suministrar oportunamente los componentes y/o mano de obra asociados a estos requerimientos,
se acordara la devolucion de los productos y se reconocerd a NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA el
100% del valor pagado por dicho producto menos los costos estimados de reparacion.

6. SISTEMAS DE INFORMACION Y CANALES DE COMUNICACION.
EL PROVEEDOR debe contar con la capacidad para ejecutar los siguientes procesos de soporte para garantizar la
entrega adecuada al Cliente:

6.1. Envio de reporte de Trazabilidad. Envio del informe resefiado en el Eormato creado por la Unidad
Productiva, de lunes a domingos dos veces al dia (9:00 AM y 5:00 PM) de los pedidos despachados, incluyendo
nodo origen, niumero de nota pedido, nimero de Orden de Compra, estado de la entrega, fecha de entrega
estimada, fecha de entrega real y observaciones, entre otros. Dicha informacién debe ser enviada al personal
definido por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA, que serd comunicado por el &rea de Transporte a Clientes.
Salvo que se acuerde algo distinto entre las partes.

6.2. Intercambio electrénico de datos. EL PROVEEDOR debera implementar los protocolos necesarios para
el intercambio electrénico de datos por medio de mensajes y/o avisos de los siguientes eventos en tiempo real,
bajo los estandares de comunicacion electrénica que defina NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA en un futuro:

Notificacion de novedades en el proceso de alistamiento o transporte,

Notificacion de la salida de los pedidos,

Confirmacion de entrega parcial o total,

Factura electrénica, cuando aplique.

NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA enviara al PROVEEDOR el formato de archivo de datos y/o el protocolo
definido con loscampos que se requieren para la integracion de la informacién de manera adecuada. EL
PROVEEDOR deberaimplementar un sistema de informacién que genere alertas en tiempo real cuando
excepcionalmente los tiemposde una entrega no se vayan a cumplir, para informar oportunamente a NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA, para que éste asu vez dé aviso al CLIENTE final y gestione proactivamente la entrega.

6.3. Archivo de prueba de entrega. Archivar las constancias de recibo a satisfaccion de los cumplidos de
entregas de producto y los documentos adicionales, como minimo durante dos (2) afios contados a partir de la
fecha de entrega del producto.

6.4. Soporte en la respuesta a Cliente. Salvo que se acuerde algo distinto entre las partes, en caso de
presentarse una Peticion, Queja o Reclamo (PQR) sobre una entrega por parte de un CLIENTE de NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA, EL PROVEEDOR debera tener la capacidad de enviar a NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA, por medio digital,la prueba de recibo en un lapso menor a una jornada:

e Solicitudes realizadas antes de las 11:00 am, se deben responder el mismo dia antes de las 5:00 pm.
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e Solicitudes realizadas entre las 11.01am y antes de las 5:00 pm, se deben responder al dia siguiente
antes de las 11:00 am.

Si EL PROVEEDOR no remite la prueba de entrega al finalizar el siguiente dia habil a la solicitud de NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVACOLOMBIA y ésta se ve obligada a compensar al CLIENTE por falta de esta prueba,
EL PROVEEDOR deberacubrir los costos asociados a esta compensacion.

6.5. Reporte de los indicadores de gestion y niveles de servicio. De acuerdo a la frecuencia de medicién
indicada, dispuestos en el capitulo 7.

6.6. Linea de servicio al Cliente. Salvo que se acuerde algo distinto entre las partes, EL PROVEEDOR debe
poner a disposicion de los CLIENTES y de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA una linea de Atencién con la
informacion detrazabilidad de entrega de los pedidos durante la totalidad de la jornada operativa.

7. NIVELES DE SERVICIO.
Atendiendo a las consideraciones y requerimientos previamente mencionados, a continuaciéon se detallan los
indicadores de servicio y los respectivos objetivos.

Indicador Descripcién Unidad de Meta Frecuencia de
medida Entrega
Entregas Cantidad de envios entregados a Porcentaje 90% Diario, Semanal,
perfectas acido tiempo (primer cita) y sin novedad / Mensual
Total de envios para cliente final
Entregas Cantidad de envios entregados a Porcentaje 95% Diario, Semanal,
perfectas tiempo (excluyendo novedades Mensual
ajustado (Ver especiales) y sin novedad / Total de
Nota) envios para cliente final
Quejasy Despachos entregados con queja o Porcentaje 0.50% Diario, Semanal,
reclamos reclamo sobre despachos totales Mensual

NOTA: Las novedades que seran descontadas del indicador “Entregas perfectas acido” y que no seran catalogadas
como incumplimiento son:

e Reprogramacién por parte de los CLIENTES, siempre y cuando el cambio de la cita de entrega sea solicitado
por el CLIENTE y pueda ser validado por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

e Cuando en la fecha y lugar correspondiente a la entrega, no se encuentren los moradores y siempre que
esta informacion sea validada por los CLIENTES.

e Cuando la no entrega se deba a que el producto fue entregado en un lugar erréneamente indicado por el
CLIENTE o por el vendedor de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA.

e Cuando el producto por sus dimensiones no pueda ser ingresado en el lugar de entrega.

e Cuando NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA programe un despacho a un lugar no incluido en la
cobertura de ELPROVEEDOR.

¢ Cuando NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA facture un producto distinto al que el CLIENTE dice haber comprado.
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e Cuando la no entrega se deba a fuerza mayor o caso fortuito.

Es responsabilidad de EL PROVEEDOR cuantificar y categorizar de manera diaria, semanal y mensual las
novedades descontadas del indicador de cumplimiento “Entregas perfectas acido”.

NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA enviara los Niveles de Servicio de manera semanal al PROVEEDOR vy éste
tendra una semana para enviar las observaciones y conciliar el resultado final del indicador.

Se realizaran revisiones mensuales entre EL PROVEEDOR y personal del equipo de Transporte a Clientes de
NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA, para la analizar y conciliar los indicadores mensuales, realizar seguimiento a los
resultadose identificar oportunidades y planes de accion.

7.1. Cumplimiento del Nivel de Servicio.

7.1.1. Compensacion por bajo nivel de servicio.

Mensualmente las partes evaluaran, el nivel de servicio ofrecido por EL PROVEEDOR a NOMBRE UNIDAD
PRODUCTIVA,en el indicador de:

Entregas perfectas a CLIENTE ajustado. Este indicado es establecido, medido y comunicado mensualmente
por NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA a EL PROVEEDOR.

7.1.2. Compensacion por incumplimiento en las entregas.

Si EL PROVEEDOR incumple con la promesa de tiempo de entrega comunicada al CLIENTE, debera pagar a
NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA la suma de...

8. TRANSICION DE PRODUCTO A PEDIDO A PRODUCTO EN STOCK

La definicion de la modalidad de abastecimiento de un producto, segun la cual este tendra o no inventario en
las instalaciones de NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA, corresponde a una estrategia del area comercial de
NOMBRE UNIDAD PRODUCTIVA; sin embargo, si se llegaren a presentar bajos niveles de servicio (inferiores
al 95%) por parte de EL PROVEEDOR para productos en la modalidad de “producto a pedido”, NOMBRE
UNIDAD PRODUCTIVA podra requerira EL PROVEEDOR, para que estos pasen a la modalidad de “producto
en stock”, caso en el cual, se renegociaran los costos de los productos.
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