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I. PROCESO DE DEVOLUCIONES 

 
 ¿Cuál es el proceso de la devolución? 

 
Tenga en cuenta que, de acuerdo con las disposiciones de la DIAN, las devoluciones solo podrán hacerse 
dentro de los plazos determinados por los eventos de Recepción Electrónica. Si el cliente manifiesta 
su devolución después de haber aceptado el tercer evento, no podrá proceder la devolución, ya que 
DRAYCO tiene imposibilidad de generar la nota crédito, por especificación de la DIAN. 
 
Por lo anterior, se le requiere a los clientes revisar los productos tan pronto los reciban, manifestándole por 
escrito al asesor comercial cualquier eventualidad. Lo anterior, con la finalidad de que rápidamente se 
proceda con el proceso de devolución.  
 
Una vez la devolución se haya tramitado exitosamente, el CLIENTE podrá usar el valor de la devolución 
para adquirir cualquier producto que haga parte del portafolio de DRAYCO. Se procederá a emitir una nota 
crédito para que el cliente adquiera otra mercancía, o si la venta es a crédito, se le descontará el valor a la 
factura.  
 
Para los casos de consignación anticipada / contraentrega en que el cliente no necesite más mercancía, 
deberá enviar un correo a servicioalcliente@drayco.com.co dentro de los 3 primeros días desde la 
recepción de la factura o dentro de los plazos establecidos por la Ley 1480 de 2011, solicitando la devolución 
del valor total y/o saldo de la compra, el cual se hará únicamente a través de transferencia bancaria. Para 
esto, el cliente deberá anexar una certificación bancaria no mayor a treinta (30) días calendario.  
 

 ¿En qué estado deben estar los productos para devolución?  
 
Para que el trámite de devolución proceda, los productos deben estar en el mismo estado de entrega por 
DRAYCO:  
 

- El producto deberá estar en perfectas condiciones, sin ningún tipo de alteración en el producto o en 
el empaque 

- El producto deberá́ venir sin uso, con el embalaje o empaque original, con sus sellos intactos, con 
sus etiquetas en perfectas condiciones y con todos los accesorios 

 
 

 ¿Quién debe asumir los costos del transporte?  
 
Los costos de transporte de la devolución estarán a cargo del cliente 
 
Importante: El cliente no pagará costos de envío en los siguientes casos: 
 

- Si el producto recibido no corresponde al publicado 
- Si el producto recibido está dañado 
- Si el producto recibido no fue el que el cliente compró 

  



 
 

 

II. PROCESO DE GARANTIA 
 

 ¿En qué casos procede la garantía? 
 
La garantía procede por problemas de calidad, idoneidad, fallas en su funcionamiento o defectos de 
fabricación. Al ser DRAYCO distribuidor y NO fabricante, los términos de garantía y el proceso dependerá 
directamente con la fábrica, proveedor o comercializador de acuerdo con las políticas de cada marca y las 
condiciones que esta determine.  
 

 ¿Cómo se solicita la garantía?  
 

a. Se debe enviar el formato de garantías al correo a servicioalcliente@drayco.com.co y copiando al 
asesor comercial, explicando en qué consiste la garantía y enviando registro fotográfico o 
videográfico que demuestre la falla 
 

b. DRAYCO validará la falla y remitirá la solicitud de queja directamente a la fábrica, proveedor o 
comercializador para que se pronuncie si aplica o no la garantía 

 
c. DRAYCO le comunicará al cliente si procede o no la garantía.  

 
d. En caso de que la garantía proceda, el cliente debe recordar que según la Ley 1480 de 2011, el 

fabricante, proveedor o comercializador podrá otorgar la garantía de la siguiente forma:  
 

- Proceder con el arreglo del producto, suministrando todos los elementos necesarios.  
- Si el producto no se puede arreglar o es el segundo arreglo sin resultados, el cliente podrá 

escoger entre un producto nuevo de las mismas características o la devolución del dinero. Para 
la devolución del dinero, el cliente deberá suministrar una certificación bancaria con menos de 
30 días de expedición al correo servicioalcliente@drayco.com.co  

 
 ¿En cuánto tiempo se hace efectiva la garantía? 

 
Dependiendo del fabricante, el proceso de diagnóstico tomará hasta un máximo de quince (15) días hábiles 
para conocer un concepto técnico que determine, a que se debió la falencia y si procede o no la garantía.  
 
Si el concepto técnico de la fábrica es favorable para el otorgamiento de la garantía, se mencionará el 
término en el cual se deben hacer las debidas reparaciones o reemplazo de la mercancía, que no deberá 
exceder de treinta (30) días calendario. Si llegara a exceder dicho término solo será porque las condiciones 
técnicas no pueden proceder en menor tiempo y deberá ser justificado ante el cliente. 
 
Si las reparaciones de la fábrica no fueren efectivas, el CLIENTE deberá comunicarse directamente a 
DRAYCO, a través de servicioalcliente@drayco.com.com copiando al asesor comercial que se realice una 
segunda visita y se proceda de acuerdo con el apartado anterior.  
 

 ¿Cuáles son los datos de contacto para ejercer la garantía?  
 
Los datos de contacto serán servicioalcliente@drayco.com.co y el asesor comercial  
 

 ¿Quién asume el valor de transporte?  
 
El valor de transporte lo asumirá DRAYCO, quien se contactará con el cliente para definir la entrega del 
producto.  
 
El fundamento legal de la política está determinado por la Ley 1480 de 2011, sus decretos reglamentarios y 
la normatividad aplicable. En caso de algún tema no regulado en esta política se definirá de acuerdo con lo 
que indique la normatividad.  


