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1. Presentacion y finalidad

El presente Manual de Politicas Comerciales B2B establece las reglas minimas que Dotaciones Ecca S.A.S.
debe manejar en sus relaciones comerciales con clientes empresariales, institucionales y mayoristas. Su
propésito es proteger la operacion, estandarizar la atencidon comercial, reducir riesgos de cartera, evitar
reclamaciones por falta de claridad y asegurar que cada venta cuente con soportes verificables.

Estas politicas aplican a la fabricacion, importacion, comercializacion, distribucion y despacho de productos
textiles y de dotacién institucional, incluyendo, entre otros, lenceria hotelera, ropa de cama, bafio, mesa, cocina,
protectores, cortinas, tapetes, alfombras y demas productos ofrecidos por la compainia.

Principio rector

e Toda venta B2B debe quedar documentada por cotizaciéon, orden de compra, factura, contrato, aceptacion
escrita o evidencia comercial verificable.

e Ningun pedido personalizado debe iniciar produccion sin aprobacion previa de especificaciones, medidas,
cantidades, colores, acabados y condiciones de pago.

2. Naturaleza B2B de la relacién comercial

Dotaciones Ecca S.A.S. atiende principalmente clientes empresariales, institucionales, comerciales y mayoristas
que adquieren productos para su operacion, dotacion, abastecimiento, ejecucién de proyectos o reventa. Por
esta razoén, sus condiciones comerciales deben diferenciarse de las ventas ordinarias a consumidor final.

Cuando el comprador sea un hotel, clinica, restaurante, constructora, distribuidor, mayorista, entidad, empresa o
gran superficie, se entendera que la compra se realiza dentro de una relacion comercial B2B, salvo pacto escrito
en contrario o aplicacion obligatoria de normas de proteccion al consumidor.

3. Marco normativo de referencia

Sin perjuicio de las normas especiales que apliquen segun el cliente, canal o producto, este manual toma como
referencia general la legislacién comercial colombiana, el Estatuto del Consumidor cuando resulte aplicable, la
normativa de proteccion de datos personales, las reglas de facturacion electrénica y las disposiciones tributarias,
civiles y comerciales vigentes.

Tema Norma o referencia Aplicacién practica
Contratacion comercial Cadigo de Comercio y Codigo Civil Soporte de cotizaciones, aceptacion de
ofertas, 6rdenes de compra, obligaciones
y responsabilidad contractual.
Garantias e informacion Ley 1480 de 2011, cuando aplique Calidad, idoneidad, seguridad,
informaciéon minima y procedimiento de
reclamaciones.
Datos personales Ley 1581 de 2012 y normas Tratamiento de datos de clientes,
reglamentarias proveedores, contactos, empleados,
cartera y marketing.
Comercio electrénico Reglas aplicables a ventas no Informacion previa, resumen de pedido,
presenciales canales de atencion, condiciones de
entrega, cambios y garantias.
Facturacion Normativa DIAN vigente Factura electronica, soportes contables,
impuestos, notas crédito y trazabilidad
documental.
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4. Politica comercial general

La politica comercial regula la forma en que la compafia cotiza, vende, negocia, confirma pedidos y documenta
sus operaciones con clientes B2B.

1. Toda cotizaciéon debe emitirse por un canal corporativo y contener producto, referencia, medidas, cantidades,
precio, impuestos, transporte, condiciones de pago, tiempo estimado de entrega y vigencia.

2. La cotizacion no constituye reserva de inventario ni confirmacion de pedido hasta que el cliente la acepte
expresamente y cumpla los pagos o documentos exigidos.

3. Los precios pueden variar por cambios en insumos, disponibilidad, cantidades, condiciones de importacién,
TRM, transporte o alcance del pedido, salvo que exista una cotizacion vigente aceptada.

4. Los descuentos, bonificaciones o beneficios comerciales deben quedar aprobados y documentados por la
compania.

5. La empresa podra rechazar, suspender o condicionar pedidos cuando existan antecedentes de mora, riesgo
de cartera, falta de informacion, inconsistencias documentales o imposibilidad técnica de produccion.

5. Politica de pedidos, especificaciones y produccién

Todo pedido debe contar con informacion suficiente para evitar errores de fabricacion, compra de insumos,
despacho o facturacién. En productos textiles, la claridad de medidas, composicién, gramaje, color, acabado y
uso esperado es esencial.

Elemento Informacién minima requerida

Identificacion del producto Referencia, nombre comercial, linea, uso previsto y cantidad.

Especificaciones técnicas Medidas, tela, composicion, nimero de hilos, gramaje, color,
acabados, empaque y tolerancias.

Personalizacion Bordados, marcaciones, logos, color institucional, disefo,
ubicacién y aprobacion de arte.

Condiciones comerciales Precio, anticipo, saldo, crédito, impuestos, flete, lugar de
entrega y fecha estimada.

Aprobacién Correo, WhatsApp corporativo, orden de compra, firma de ficha
técnica o aceptacion expresa.

Regla especial para productos personalizados

e Una vez aprobado el pedido personalizado, no se aceptaran cambios, cancelaciones ni devoluciones atribuibles
al cliente, salvo autorizacion escrita de Dotaciones Ecca S.A.S.

e Siya se compraron insumos, se corto tela, se inicié confeccion o se realizé marcacion, el anticipo podra
imputarse a los costos causados.

6. Tolerancias técnicas en productos textiles

Por la naturaleza de los procesos textiles, la empresa debe informar que pueden existir variaciones razonables
entre lotes, muestras, fotografias y produccion final. Estas variaciones no constituyen incumplimiento cuando se
encuentren dentro de rangos técnicos aceptables o hayan sido advertidas al cliente.

e Variaciones menores de tono entre lotes de tela, especialmente en reposiciones o pedidos posteriores.
e Tolerancias razonables de medidas derivadas de corte, costura, lavado, planchado o terminacion.
e Diferencias visuales entre fotografias, pantallas, muestras digitales y producto fisico.
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e \Variaciones en gramaje, textura o apariencia dentro de los rangos informados por proveedor o ficha técnica.
e Cambios normales derivados del primer lavado, siempre que se sigan las instrucciones de cuidado.

7. Politica de pagos, anticipos y cartera

El objetivo de esta politica es proteger el flujo de caja, controlar el riesgo de crédito y asegurar que la produccién
o despacho se realice bajo condiciones financieras claras.

6. Clientes nuevos: pago anticipado total o parcial, segin monto, disponibilidad y tipo de producto.

7. Pedidos personalizados o fabricados a la medida: anticipo minimo recomendado del 50 %, salvo aprobacion
gerencial distinta.

8. Clientes con crédito: cupo y plazo aprobados previa evaluacion comercial, documental y financiera.

9. Mora: la empresa podra suspender despachos, bloquear nuevos pedidos, exigir pago de contado, cobrar
intereses permitidos por la ley y remitir la cuenta a gestion de cobro.

10. No se aceptan descuentos, cruces de cuentas, retenciones comerciales 0 compensaciones no autorizadas

por escrito.
Tipo de cliente Condicién sugerida
Cliente nuevo Anticipo o pago total antes de despacho.
Cliente recurrente sin mora Crédito sujeto a cupo, plazo y aprobacion interna.
Cliente en mora Suspensién de crédito y despacho hasta normalizacion.
Pedido a medida Anticipo antes de compra de insumos o inicio de produccion.

8. Politica de entrega, transporte y recibo

Los tiempos de entrega deben entenderse como estimados salvo pacto expreso en contrario. El plazo de
produccion o despacho comenzara a contar desde la aceptacion del pedido, el pago del anticipo, la aprobacion
de especificaciones y la disponibilidad de insumos.

11. El cliente debe indicar direccién, persona autorizada para recibir, horario, restricciones de ingreso y datos de
contacto.

12. La mercancia debe revisarse al momento de recibo. Las novedades visibles deben anotarse en la guia de
transporte o documento de entrega.

13. Dafios visibles de empaque, humedad, averias, faltantes o errores de referencia deben reportarse dentro de
las primeras 24 a 48 horas, con fotos, videos y soporte de recibo.

14. Si el cliente recibe sin observaciones, se presumira conformidad frente a dafios visibles, salvo defectos
ocultos demostrables.

15. Los fletes, seguros, cargues, descargues o maniobras especiales se asumiran segun lo pactado en la
cotizacion, factura u orden de compra.

9. Politica de cambios, devoluciones y cancelaciones

En ventas B2B, institucionales, mayoristas o de dotacién, los cambios y devoluciones no proceden por simple
cambio de opinidn del cliente, salvo autorizacién comercial expresa de Dotaciones Ecca S.A.S.

Situacién Tratamiento recomendado
Producto personalizado, bordado, marcado o a medida No admite devolucion ni cancelacion después de aprobacion o
inicio de produccion.

Producto estandar sin uso Puede evaluarse cambio comercial dentro del plazo autorizado,
si esta nuevo, completo y en empaque original.
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Error atribuible a Dotaciones Ecca Reposicion, correcciéon, cambio, nota crédito o solucion
acordada.

Error atribuible al cliente El cliente asume costos de transporte, reproceso, insumos y
diferencias de precio.

Producto usado, lavado, alterado o contaminado No admite cambio ni devolucion, salvo defecto de fabricacion
comprobado.

Condicién minima para aceptar un cambio comercial
e Producto sin uso, sin lavado, sin manchas, sin olores, sin alteraciones, completo, con empaque e identificacion
original y aprobado previamente por la compania.

10. Politica de garantia de calidad

La garantia cubre defectos comprobados de fabricacion, confeccion, materiales o entrega, siempre que el
producto haya sido usado, lavado y almacenado conforme a las instrucciones informadas por Dotaciones Ecca
S.A.S. o por la ficha técnica aplicable.

La garantia cubre La garantia no cubre

Costuras defectuosas de origen. Desgaste normal por uso o ciclos de lavado.

Medidas diferentes a las aprobadas, fuera de tolerancias. Lavado inadecuado, uso de cloro, quimicos, blanqueadores o
detergentes abrasivos.

Producto diferente al pedido confirmado. Secado, planchado, almacenamiento o manipulacién incorrecta.

Faltantes o errores comprobados y reportados oportunamente. Manchas, contaminacion, roturas o dafios posteriores al recibo.

Defectos de acabado no atribuibles al uso. Variaciones normales de tono, textura o lote dentro de
tolerancias.

Procedimiento de garantia: el cliente debera presentar solicitud escrita con factura, fotos, videos, referencia,
cantidad afectada, fecha de compra, lote si aplica, descripciéon del defecto y evidencia de uso o lavado. La
empresa evaluara el caso y, si procede, podra reparar, reemplazar, emitir nota crédito o acordar una solucién
comercial proporcional.

11. Politica de instrucciones de uso, lavado y almacenamiento

Cada referencia debe tener instrucciones de cuidado acordes con su composicion y uso. La ausencia de
seguimiento de estas instrucciones podra ser causal de rechazo de garantia.

Separar colores claros y oscuros antes del lavado.

No usar cloro ni blanqueadores salvo autorizacion técnica expresa.

Usar detergentes adecuados y evitar quimicos abrasivos.

No almacenar productos humedos o expuestos a contaminacion.

Evitar sobrecargar lavadoras o secadoras industriales.

Validar temperatura de lavado, secado y planchado segun material.

Capacitar al personal de lavanderia cuando se trate de hoteles, clinicas o clientes institucionales de alto
volumen.
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12. Politica de comercio electrénico, WhatsApp y canales digitales

Cuando la compaiiia reciba solicitudes, pedidos o pagos por pagina web, WhatsApp, correo electrénico, redes
sociales o cualquier canal no presencial, debe conservar evidencia del resumen de pedido, aceptacion, precio,
condiciones de entrega, garantias y datos del cliente.

16. Antes de cerrar una venta digital, se debe enviar al cliente el resumen del pedido y las condiciones
comerciales aplicables.

17. La pagina web debe publicar datos de identificacion, canales de atencion, politica de datos personales,
politica de cambios y garantias y términos comerciales.

18. Las conversaciones de WhatsApp corporativo que contengan aceptacion de pedidos deben conservarse
como soporte comercial.

19. Los asesores no deben prometer condiciones distintas a las politicas aprobadas, salvo autorizacion gerencial
documentada.

13. Politica de proteccién de datos personales

Dotaciones Ecca S.A.S. debe tratar los datos personales de clientes, contactos comerciales, proveedores,
empleados, contratistas y usuarios de canales digitales de forma segura, transparente y limitada a finalidades
legitimas.

e Finalidades: cotizacion, venta, facturacion, despacho, servicio posventa, garantias, cartera, contabilidad,
cumplimiento legal y comunicaciones comerciales B2B.

e Derechos del titular: conocer, actualizar, rectificar, solicitar supresion, revocar autorizacion y presentar quejas
ante la autoridad competente.

e Canales: correo, teléfono, direccion fisica o formulario definido por la compaiiia.

e Seguridad: acceso restringido a bases de datos, uso responsable de documentos de clientes y conservacion
de soportes comerciales.

e Marketing: envio de comunicaciones comerciales solo a contactos autorizados o dentro de relaciones
comerciales vigentes, permitiendo solicitud de retiro.

14. Politica de confidencialidad y propiedad intelectual

Las cotizaciones, listas de precios, descuentos, fichas técnicas, patrones, disefios, muestras, fotografias,
desarrollos, propuestas y condiciones comerciales de Dotaciones Ecca S.A.S. son confidenciales y no podran
divulgarse sin autorizacion.

20. El envio de una muestra, ficha técnica o cotizacion no transfiere derechos de propiedad intelectual al cliente.

21. Si el cliente entrega logos, marcas, disefios o artes, declara que cuenta con autorizacion para usarlos y
mantendra indemne a Dotaciones Ecca S.A.S. frente a reclamos de terceros.

22. La empresa no debera publicar nombres, logos, fotografias de instalaciones o testimonios de clientes sin
autorizacion previa.

23. Los precios especiales y condiciones de grandes cuentas son reservados y no constituyen tarifa general para
terceros.
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15. Politica para clientes institucionales y grandes cuentas

Para clientes recurrentes, grandes superficies, hoteles, constructoras, clinicas, cadenas, distribuidores o
entidades, se recomienda manejar expediente comercial y contrato marco de suministro cuando el volumen o la
recurrencia lo justifiquen.

Documento requerido Finalidad
RUT y camara de comercio Identificar al cliente y verificar datos de facturacion.
Cédula y datos del representante legal Validar capacidad de contratacion.
Orden de compra Soportar cantidades, precios, referencias y condiciones.
Contrato marco Regular suministro recurrente, garantias, cartera, entregas y
confidencialidad.
Ficha técnica o aprobacion de muestra Evitar controversias por especificaciones.
Acuerdo de crédito Definir cupo, plazo, mora, suspension y cobro.

16. Politica de cumplimiento, ética comercial y anticorrupcion

La compafiia debe promover negociaciones transparentes y trazables. Queda prohibido ofrecer o aceptar pagos
indebidos, regalos excesivos, comisiones no autorizadas, beneficios personales o acuerdos por fuera de factura
con compradores, intermediarios, empleados de clientes o funcionarios.

Todo descuento debe estar registrado en cotizacion, orden de compra o factura.

Toda comisién comercial debe estar aprobada por gerencia y soportada contablemente.

Los colaboradores deben reportar conflictos de interés reales o potenciales.

No se deben entregar productos, dinero, viajes, bonos o beneficios para obtener indebidamente una compra
o contrato.

e Las licitaciones, concursos privados o cotizaciones institucionales deben manejarse con documentos
verificables y criterios objetivos.

17. Politica de proveedores, importaciones y control de calidad

En atencién a la naturaleza de fabricante, importador y distribuidor, la compafnia debe mantener control de
proveedores, fichas técnicas, trazabilidad de insumos, calidad de telas y documentacién de importacion cuando
aplique.

24. Evaluar proveedores por calidad, cumplimiento, precio, soporte, documentacion y estabilidad de suministro.

25. Conservar fichas técnicas, muestras, certificados o soportes de composicidon cuando sean relevantes para la
venta.

26. Verificar requisitos de etiquetado, informacion técnica, impuestos, aduanas y documentos de importacion
cuando aplique.

27. Identificar lotes o referencias criticas para facilitar reclamaciones, reposiciones y control de calidad.

28. No prometer caracteristicas técnicas, certificaciones, niveles de resistencia o composicién sin soporte
documental.

18. Politica de atencién de PQRS y reclamaciones

Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de garantia y novedades de entrega deben registrarse y atenderse
por canales oficiales, con evidencia suficiente y respuesta escrita.

| Etapa | Accién |
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Recepcion Registrar cliente, factura, referencia, cantidad, fecha y motivo.

Evidencia Solicitar fotos, videos, guia de transporte, lote y descripcion de
uso o lavado.

Evaluacion Revisar si corresponde a garantia, transporte, error comercial,
uso inadecuado o cambio solicitado.

Respuesta Comunicar decisién: aceptado, rechazado, requiere revision,
solucion comercial o visita técnica.

Cierre Documentar solucion, nota crédito, reposicion, reparacion o
archivo del caso.

19. Clausulas modelo para cotizaciones y términos comerciales

19.1. Clausula B2B

Las presentes condiciones aplican a operaciones comerciales B2B, institucionales, mayoristas o de dotacion. El
cliente declara que adquiere los productos para su actividad empresarial, institucional, comercial, operativa o de
reventa, salvo manifestacion escrita en contrario.

19.2. Clausula de productos personalizados

Los productos fabricados a la medida, personalizados, bordados, marcados, confeccionados bajo
especificaciones del cliente o desarrollados para un proyecto especifico no admiten cancelacién, cambio ni
devolucién por causas atribuibles al cliente una vez aprobada la orden o iniciado el proceso de produccion.

19.3. Clausula de garantia

La garantia cubre defectos comprobados de fabricacion, confeccion o materiales. No cubre desgaste normal, uso
indebido, lavado incorrecto, uso de quimicos, manipulacion por terceros, almacenamiento inadecuado, danos de
transporte no reportados oportunamente ni variaciones técnicas razonables previamente informadas.

19.4. Clausula de cartera

El incumplimiento en el pago facultara a Dotaciones Ecca S.A.S. para suspender despachos, bloquear nuevos
pedidos, exigir pago anticipado, cobrar intereses permitidos por la ley y adelantar gestiones de cobro, sin que ello
constituya incumplimiento de la compainia.

19.5. Clausula de confidencialidad

Las condiciones comerciales, precios, disefios, fichas técnicas, muestras y documentos entregados por
Dotaciones Ecca S.A.S. son confidenciales y no podran ser divulgados, reproducidos o utilizados para fines
distintos a la negociacion autorizada.

20. Textos sugeridos para publicacion web

20.1. Términos comerciales B2B

Dotaciones Ecca S.A.S. atiende principalmente clientes empresariales, institucionales y mayoristas. Las
cotizaciones, pedidos, tiempos de entrega, garantias, cambios y devoluciones se rigen por las condiciones
comerciales informadas en cada oferta, orden de compra, factura o contrato. En productos fabricados a la
medida, personalizados, bordados, marcados o confeccionados bajo especificaciones del cliente, no se aceptan
cancelaciones, cambios ni devoluciones por causas atribuibles al cliente, salvo acuerdo escrito.
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20.2. Cambios y devoluciones

En ventas B2B, institucionales, mayoristas o de dotacién, los cambios y devoluciones estaran sujetos a
aprobacion previa de Dotaciones Ecca S.A.S. No se aceptan devoluciones de productos usados, lavados,
personalizados, confeccionados a medida, bordados, marcados o alterados. Los costos logisticos de cambios
comerciales seran asumidos por el cliente, salvo error comprobado de Dotaciones Ecca S.A.S.

20.3. Tratamiento de datos

Dotaciones Ecca S.A.S. trata los datos personales de clientes, proveedores, contactos comerciales y usuarios
con fines de cotizacion, venta, facturacion, despacho, atencion posventa, gestion de cartera, cumplimiento legal y
envio de informacién comercial. Los titulares podran ejercer sus derechos conforme a la normativa colombiana
aplicable.

21. Aprobacion e implementacion

Para que este manual tenga efecto interno y contractual, la empresa debe aprobarlo formalmente, capacitar al
equipo comercial, actualizar formatos de cotizacion, ajustar términos del sitio web, crear plantillas de garantia y
socializar las condiciones con clientes recurrentes.

Actividad Responsable Estado
Revisién legal final Asesor juridico Pendiente
Aprobacioén gerencial Gerencia Pendiente
Actualizacion de cotizaciones Comercial Pendiente
Publicacién en sitio web Marketing / Tecnologia Pendiente
Capacitacién del equipo Gerencia / Comercial Pendiente
Implementacién de formatos Administracion Pendiente

22. Firmas de aprobacion

El presente documento se adopta como manual base de politicas comerciales B2B de Dotaciones Ecca S.A.S.,
sujeto a las actualizaciones que sean necesarias por cambios normativos, operativos o comerciales.

Representante legal Asesor juridico
Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha:
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