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CANALES DE CONTACTO PARA LA ATENCION DE LOS CLIENTES

Carrera (en adelante “la Compafiia”) pone a disposicion de los consumidores para radicar sus solicitudes
por: (i) cambio, (iii) garantia y (iv) reversion, los siguientes canales:

1.

Las tiendas fisicas de la Compafila, cuya ubicacién puede ser consultada en:
https://www.instagram.com/s/aGlnaGxpZ2h00jE30DYxMzE4AMTEWNDI2MTA2?story _media_id=20
71488433800399636_2797914306&igsh=ZmplYW93dmptNW9h.

Enviando un mensaje al correo electrdnico servicioalcliente@tiendascarrera.com.co, con los datos
de tu solicitud.

Llamando a la Linea (604) 604 02 90 de lunes a sabado de 9:00 a.m. 6:00 p.m.

POLITICA DE CAMBIO CARRERA

Nuestro objetivo es asegurarnos que usted se encuentre satisfecho(a) con la compra que realizo. Si por
cualguier motivo (diferente a la garantia) no quedo conforme con el producto adquirido, puede cambiarlo
en un plazo de 30 dias calendario, contados desde “la compra del producto”, esto es, desde el momento

que adquirié el producto.

Si desea realizar un cambio, la prenda DEBE cumplir los siguientes requisitos:

No haber sido usada.

No encontrarse sucia.

No tener rastros de uso de desodorantes o maquillaje.

No tener rastros de uso de quimicos, blanqueador u otra sustancia que decolore o
deteriore las telas.

- No presentar destefiido.
] m— La prenda no debid ser alterada o modificada.
] == La horma de la prenda debe encontrarse perfecta.
M El estampado, apliques o bordados no deben tener inconsistencias por lavado, planchado

o adulteracion.

Encontrarse en las mismas condiciones en las que fue adquirida.

Deben conservar las etiquetas originales.
Recomendamos previo a retirar las prendas probarse las mismas.

La ropa interior, leggins, pijamas, vestidos de bafio y bisuteria no tienen cambio.

No debe haber transcurrido mas de 30 dias desde la compra del producto.



http://www.instagram.com/s/aGlnaGxpZ2h0OjE3ODYxMzE4MTEwNDI2MTA2?story_media_id=20
mailto:servicioalcliente@tiendascarrera.com.co

Si su prenda cumple todas las condiciones que mencionamos en el cuadro anterior, entonces....

4 Usted debe presentar o indicar el nimero de cédula del comprador, para identificar la compra.

v La compra debio realizarse en una de nuestras tiendas fisicas Carrera en Antioquia.

o
d . ’ s - . .. .
/ NOTA: en ningun caso se devolvera dinero a los clientes cuando soliciten un cambio de prenda.

SI USTED TIENE PREGUNTAS SOBRE LA PRESENTE POLITICA, ESTO LE PUEDE INTERESAR

Pregunta

Respuesta

¢La politica de cambiosy sus condiciones son
una obligacién legal de Carrera?

No. La politica de cambios no es una obligacién legal
que deba cumplir Carrera, sin embargo, para la
marca es muy importante la satisfaccion de sus
clientes, por lo que les permite cambiar sus prendas
dentro de un plazo determinado, siempre y cuando
cumpla ciertos requisitos y bajo unas condiciones
particulares.

éTodos la(s) Prenda(s) adquiridas en las
tiendas fisicas Carrera tienen cambio?

No, la(s) prendas de las siguientes categorias no
tendrdn cambio, salvo por garantia: ropa interior,

leggins, pijamas, vestidos de bafio y bisuteria.

ot

PASO A PASO PARA CAMBIAR TUS PRENDAS (PROCEDIMIENTO)

A continuacion, encontrara el PROCEDIMIENTO a seguir para realizar el cambio de sus prendas adquiridas
en nuestras TIENDAS FISICAS, recuerde que si tiene alguna duda sobre el procedimiento nuestros canales
se encuentran habilitados y disponibles para orientarlo:

PROCEDEDIMIENTO PARA CAMBIAR TU(S) PRENDA(S):

PARA TIENDAS FISICAS

Usted debe acudir a una de nuestras tiendas fisicas con la(s) Prenda(s) que deseas cambiar por un motivo
diferente a la garantia. Puede conocer donde estdn ubicadas nuestras tiendas fisicas, en el link sefialado
en la seccion -canales de contacto para la atencion de los clientes -

Entregue en la caja la(s) Prenda(s) que
desea cambiar, donde se validara la compra
y el estado de la(s) Prenda(s), acorde con los
criterios de validacion que se enuncian mas
adelante.

2. Nuestro personal le indicara si el cambio fue
aceptado o no, de acuerdo con los criterios de

validacién (*).

[

a. Que su cambio sea aceptado. En el eventogng pued

e pasar?

gue su cambio sea aceptado, se le informara
el saldo a favor (valor pagado por la(s)
Prenda(s) y podra elegir la(s) nueva(s)
Prenda(s) para realizar el cambio, el cual
deberad realizar de manera inmediata en la
misma tienda donde llevo la(s) Prenda(s)
que solicitdé cambiar.

b.Que su cambio sea negado. En caso en que su
cambio sea negado, por alguna de las causales
establecidas en los criterios de validacion (*), se
le informarad la decision y el motivo de la misma.
Si usted desea radicar una PQRs lo puede
realizar a través de nuestros canales habilitados,
informados al comienzo del documento.




Los Criterios de validacion de la(s) Prenda(s) sobre las cuales pretende realizar el cambio son:

Se llevard a cabo una revision de la compray el estado de la(s) Prenda(s), la cual consiste en determinar
si existe alguna de las siguientes causales que impida el cambio de esta(s):

Causales para negar el cambio:

e Haber sido usada la(s) Prenda(s).

e La(s) Prenda(s) no cuente con todas sus etiquetas originales.

e Encontrarse sucia la(s) Prenda(s).

e La(s) Prenda(s) tenga rastros de uso de desodorantes o maquillaje con gquimicos que decoloren o
deterioren las telas.

e La(s) Prenda(s) tenga rastros de uso de quimicos o blanqueador.

e La(s) Prenda(s) presente destefiido.

e La(s) Prenda(s) o su horma fue alterada o modificada por el consumidor.

e E|l estampado, apliques o bordados presenten inconsistencias por lavado, planchado o
adulteracion.

e No presentar el certificado de regalo o indicar el nimero de cédula del comprador.

e Cuando la(s) Prenda(s) haya sido adquirida a través de alguin descuento o promocién en el cual se
haya informado que no tendrd cambio salvo por garantia, lo cual se determinara a través de la fecha
de compra de la prenda.

e Laropainterior, leggins, pijamas, vestidos de bafio y bisuteria no tienen cambio.

e Prenda adquirida con un término mayor a 30 dias calendario.

q
- ' Nota:

(@) Enningun caso devolveremos dinero a los clientes cuando soliciten un cambio de prenda.
(b) En el evento en que su cambio sea aceptado, debe tener en cuenta que el cambio debe realizarse
por un producto de igual o mayor valor al pagado por la(s) Prenda(s) en la compra inicial. En caso de
que la(s) Prenda(s) por la cual desee realizar el cambio sea de un valor mayor, debera pagar el
excedente del producto. El valor a reconocer para cambio sera Unicamente el que corresponda al
valor pagado por la(s) Prenda(s), teniendo en cuenta que la politica de cambios es una atribucién
propia y de mera liberalidad de la Compaifiia.
(c) La Compafiia Unicamente permitird un cambio, es decir en ninglin caso se realizard cambio sobre cambio
teniendo en cuenta que la Compafiia ofrece el servicio como valor agregado.

POLITICA DE GARANTIA CARRERA

Nuestro objetivo es asegurarnos que reciba un producto de calidad, idéneo y seguro, es por ello que,
siempre que usted haya cumplido con las instrucciones de uso, cuidado o lavado de la(s) Prenda(s),
ademas de utilizarla de manera adecuada, y ésta presenta problemas por garantia (calidad, idoneidad o
seguridad), daremos aplicacion a la presente Politica de garantia

PROCEDIMIENTO TRAMITAR LA RECLAMACION DE SU GARANTIA

Puede radicar la reclamacion de su garantia a través de los canales habilitados, los cuales los puede
encontrar al comienzo de esta politica. Una vez radique la reclamacién por garantia a la Compaiiia revisara



su caso y analizara la(s) Prenda(s) con el animo de conocer si existe o no una causal asociada a la garantia,
la Compafiia tendrd un término de 15 dias habiles para darle respuesta a su solicitud.

A continuacion, se detallara el paso a paso que se debe seguir para la reclamacion de la garantia de
acuerdo con nuestras politicas:

TIENDAS FISICAS

Para iniciar el proceso usted debe acudir a una de nuestras tiendas fisicas con el producto sobre el cual
deseas reclamar la garantia. Puede conocer donde estdn ubicadas nuestras tiendas fisicas, en el link
sefialado en la seccion -canales de contacto para la atencion de los clientes-

1. Debe entregar en la caja la(s) Prenda(s) que desea 2. Tu producto serd evaluado por nuestro
reclamar junto con la factura o informacién que personal en tienda, quienes de ser
acredite la fecha de compra del producto, e necesario: (i)  enviardan  material
informar la razon de la garantia. - audiovisual de la(s) Prenda(s) al

departamento de calidad para evaluar los
posibles dafios, fallas o imperfectos
necesarios, o (ii) decidiran enviar la(s)
Prenda(s) para una evaluacion fisica por
parte de este departamento

|
éQué puede pasar?

v' Se analizard la posibilidad de reparar el bien o
reponerlo por uno de iguales caracteristicas.

v" En los eventos de que la Compafiia ho pueda
reparar la(s) Prenda(s) reclamada(s) por
garantia y/o no cuente con disponibilidad de
mismo producto para reponerlo, procedera a

a. Sereconozca la garantia de la(s) reconocer el valor pagado por las prendas al
Prenda(s). consumidor a través la devolucién de uso de
saldo a favor o devolucién de dinero si asi lo

desea el consumidor.

NOTA: Para la devolucion del dinero, Carrera le

solicitara la siguiente informacion: (i) Nombre

completo, (i) cédula de ciudadania, (iii) No. de

cuenta bancaria, (iv) Tipo de cuentay (v) Banco, o

la certificacion.

b. Sea negada la reclamacion. En este evento le informaremos los motivos por los cuales no accedimos
a la reclamacién de su garantia “Causales de exoneracion (*)”, y la(s) Prenda(s)(s) seran devueltas a
usted en la misma tienda fisica donde presentaste su reclamacion.

Termino para reclamar la garantia: el termino de garantia de los productos comercializados en Carrara es
el siguiente:

v Para la referencia de las marcas Chevignon, Americanino, Esprit, Rifle, American Eagle, G-Star,
NAF NAF y VIVANT: el término de la garantia es tres (3) meses.

Causales de exoneracidn: Antes de hacer los tramites para un reclamo por garantia, le informamos los
casos mas comunes por los cuales nos exoneramos de una garantia, es decir, los motivos por los cuales
no reconocemos una garantia:




No se acepta el reclamo por garantia pasada la vigencia para reclamar la garantia.

e No seguir las instrucciones de lavado y cuidado de la(s) Prenda(s).
e Uso de desodorantes o maquillaje con quimicos que decoloren o deterioren las telas.
e Uso de quimicos, o blanqueador en el lavado.
e Desteflido por secado directo al sol.
e La(s) Prenda(s) fue alterada o modificada por el cliente y por eso su horma fue dafiada.
e Elestampado, apliques o bordados fueron planchados.
e Desgaste normal de la(s) Prenda(s).
e Eldisefio de la(s) Prenda(s) tiene un proceso artesanal que hace que cada prenda tenga acabados
Unicos e irregulares entre un mismo lote.
e Fuerza mayor o caso fortuito.
e Hecho de un tercero.
e Elusoindebido del bien por parte del consumidor.
e Que el consumidor no atendio las instrucciones de uso o mantenimiento indicadas en el manual o
etiqueta del producto.
<)
- NOTA:

Previo a radicar la solicitud de reclamacion de la garantia le recomendamos validar las causales de
exoneracion.

SI TIENE PREGUNTAS SOBRE LA PRESENTE POLITICA, ESTO LE PUEDE INTERESAR

Pregunta Respuesta
¢Qué pasa cuando Carrera no puede | En los eventos de que la marca no pueda arreglar
arreglar o reponer el mismo producto? la(s) Prenda(s) reclamada por garantia y no cuente

con disponibilidad de mismo producto para
reponer el mismo, procedera a reconocer un saldo
a favor al consumidor equivalente al valor total
pagado por la(s) Prenda(s) o a devolver al
consumidor dicho valor.

Para la devolucién del dinero, Carrera solicitara al
consumidor la siguiente informacion: (i) Nombre
completo, (ii) cédula de ciudadania, (iii) No. de
cuenta bancaria, (iv) Tipo de cuenta y (v) Banco, o
la certificacidn bancaria expedida por el banco.

¢Cudl es el término de garantia de una | El tiempo de garantia de las prendas
prenda? comercializadas son:

v' Para las referencias de las marcas
Chevignon, Americanino, Esprit, Rifle,
American Eagle, G-Star, NAF NAF vy
VIVANT: el término de la garantia es tres
(3) meses.

Nota: los términos anteriores son contados a partir
de la compra.

¢Cudndo comienza a correr el término de | A partir de la fecha de compra.
la garantia?




¢Una vez radique el reclamo por garantia | Luego de radicado el reclamo de garantia por
en cuanto tiempo me responden? cualquier de los canales de atencién disponibles,
Carrera puede tardarse hasta quince (15) dias
habiles, contados a partir del dia habil siguiente de
la radicacion del reclamo para contestar el mismo.

¢Es posible hacer reclamo por garantia | Si la solicitud de garantia se realiza sobre el
sobre las prendas compradas con | imperfecto existente y conocido por el cliente al
imperfectos? momento de la compra, no es posible. Sin
embargo, si la solicitud de garantia es diferente al
que existia al momento de la compra, enviaremos
el producto a nuestro departamento de calidad,
con el fin de evaluar los posibles dafios, fallas o
imperfectos presentados.

REVERSION DE PAGO

La reversidn del pago es un derecho que tienes como consumidor, segun lo establece el Estatuto del
Consumidor. Te permite anular los pagos que hayas realizado a través de mecanismos de comercio
electrénico, como internet, PSE, Call Center o cualquier otro canal de televenta o tienda virtual, siempre
gue hayas utilizado tarjeta de crédito, débito o alglin otro instrumento de pago electrénico.

a. Canales para radicar tu solicitud de reversion
CARRERA pone a tu disposicion los siguientes canales para que puedas radicar tu solicitud de reversion

e Comunicadndote por medio del correo electrénico servicioalcliente@tiendascarrera.com.co
e Comunicandote por medio de la linea de atencidn al cliente (6049 604 02 90.

a. La reversidn del pago aplica en los siguientes casos:

e  Sjeresvictima de fraude.

e Sjla operacidn corresponde a una transaccién no solicitada.

e Siel producto adquirido no llega dentro de los 30 dias calendario después de la compra*.

e Sjel producto que recibiste no corresponde a lo que pediste, no cumple con las caracteristicas
prometidas o no es igual al que viste en la informacién proporcionada.

e Sjel producto entregado estd defectuoso.

Recuerda. En caso de que tu producto no sea entregado dentro del plazo informado por CARRERA o
dentro de los 30 dias calendario posteriores a tu compra, CARRERA podra ofrecerte una segunda fecha
de entrega, si asi lo deseas. Nuestro personal se pondrd en contacto contigo para conocer tu decisién
respecto a la compra, la cual puede ser (i) aceptar una nueva fecha de entrega del producto, si es
posible, o (ii) solicitar la devolucién de tu dinero.

Como consumidor, tienes el derecho de resolver o terminar el contrato de forma unilateral si el pedido
no es entregado dentro del plazo acordado o dentro de los treinta (30) dias calendario contados a partir
del dia siguiente de tu compra. En este caso, CARRERA procederd con la devolucién total del valor
pagado, sin retenciones ni descuentos. La devolucidn del dinero se realizard en un plazo maximo de
quince (15) dias calendario contados a partir de la solicitud donde deberas suministrar tu informacion
bancaria.




En caso de que surja una novedad en el inventario que impida la entrega de tu producto, CARRERA se
pondrd en contacto contigo. Dependiendo de las posibilidades logisticas y de disponibilidad del
producto, te ofrecerd la opcidn de reprogramar la entrega o solicitar la devolucién del dinero, ya sea a tu
medio de pago o mediante un saldo a favor, segun lo que prefieras.

b. ¢Cual es el plazo para solicitar la reversién del pago a CARRERA
Tienes hasta cinco (5) dias habiles después de que te enteres de que la operacion fue fraudulenta o no
solicitada, o de la fecha en que debias haber recibido el producto, o si el producto que recibiste estd
defectuoso o no es lo que pediste.

c. ¢Cuando debes notificar al instrumento de pago electrénico?
Dentro de los cinco (5) dias habiles para presentar la queja ante CARRERA debes informar al
instrumento de pago electrénico que utilizaste para hacer la compra, sobre la reclamacién que hiciste
ante CARRERA Para ello, debes proporcionar la constancia de que hiciste la queja, explicar la razén de
la reclamacion y decir si ya devolviste el producto.

Recuerda que debes usar los canales de atencién dispuestos por el instrumento de pago para notificar
la solicitud de reversién de pago a CARRERA

d. ¢Qué debe contener la queja que presentes ante CARRERA?

Tu queja debe incluir, al menos, la siguiente informacion:

e Una explicacion clara de por qué estds solicitando la reversion del pago.

e larazdn por la que haces la solicitud, que debe corresponder a alguna de las causales
mencionadas en el articulo 2.2.2.51.2 del Decreto 587 de 2016.

e Elvalor del pago por el que estas pidiendo la reversion.

e laidentificacién de la cuenta bancaria, tarjeta de crédito o el instrumento de pago que usaste
para hacer la compra.

e. éCudndo se hara efectiva la reversion del dinero?
Una vez que hayas presentado la solicitud de reversion ante el emisor del instrumento de pago
electrdnico que utilizaste, los participantes en el proceso de pago tendran 15 dias calendario para
hacer efectiva la reversion.

Es importante destacar que, si la solicitud de reversidon es procedente CARRERA podrd oponerse si no
informaste correctamente la razén de la solicitud o si no sustentaste adecuadamente tu peticion.



