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Objetivo

Establecer las directrices y condiciones bajo las cuales Medicox Ltda. acepta o rechaza
devoluciones de productos, garantizando el cumplimiento normativo, la proteccion del consumidor
y la correcta gestion comercial, con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente y la integridad del
inventario.

Alcance

Esta politica aplica a todas las devoluciones solicitadas por clientes de Medicox Ltda. en el territorio
nacional, abarcando:

Productos comercializados por la compafia (dispositivos médicos, medicamentos,
cosméticos y suplementos alimenticios).

Procesos relacionados con la recepcion, analisis, autorizacion, recoleccién y devolucién de
dinero.

Interaccién entre las areas de Direccidn Técnica, Logistica, Comercial, Compras y Financiera.

Aspectos para tener en cuenta de no aceptacion de la devoluciéon

No se aceptaran devoluciones de producto por los siguientes motivos:

1.

2.

Empaque y etiquetado: Productos que no estén en su empaque original, que este aparezca
abierto, o cuya informacion en cajas o etiquetas esté ilegible o borrada.

Fecha de vencimiento: Productos vencidos (Que no contengan carta de compromiso o que
no se alineen a los tiempos especificados en el documento)

Condiciones de almacenamiento: Productos deteriorados por malas practicas de
almacenamiento o manejo inadecuado.

Integridad del producto: Productos con sellos de seguridad o etiquetas rotas.

Productos de baja rotacion: No se aceptara devoluciones de productos de baja rotacién y/o
promociones, por ello durante la oferta deben crear claras las condiciones de negociacion.
Fabricacion especial: Productos elaborados a la medida o especificaciones dadas por
cliente.

Lotes facturados: Productos que no coincidan con los lotes indicados en la factura.

Cadena de frio: Productos que requieran refrigeracion para su conservacion.
Descontinuacién: Productos que estén siendo o hayan sido descontinuados del mercado.
Etiquetado adicional por parte del cliente: Productos que contengan etiquetas adicionales
0 marcaciones en el empaque.

. Contaminacién: Productos contaminados con sustancias o material de riesgo bioldgico.

Registro sanitario vencido o por fuera del tiempo de permiso de comercializaciéon

No se aceptaran devoluciones de productos, salvo que el comprador notifique por correo
electrénico dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcién de la mercancia
relacionando numero de factura, lote y fecha de vencimiento con la cual se le realiz6 la
entrega. Esta politica se encuentra amparada por el articulo 47 de la ley 1480 de 2011
(Estatuto del Consumidor Colombiano), bajo la vigilancia de la Superintendencia de
Industria y Comercio.
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Aspectos para tener en cuenta para la aceptacion de la devolucién

Medicox Ltda. analizara unica y exclusivamente los siguientes casos para una posible devolucién
o revisiéon de producto.

El costo del transporte sera revisado de acuerdo con el motivo de la devolucion, que podra ser
asumido por el cliente o por Medicox segun aplique.

1. Diferencia entre lo solicitado y lo facturado
El cliente contara con un plazo maximo de 24 horas, a partir de la recepcion de los productos,
para reportar cualquier diferencia en la factura respecto a precio, cantidad o referencia,

comparando lo solicitado con lo recibido.

o Medicox verificara la orden de pedido frente al documento de despacho, si se confirma el
error, Medicox asumira:

v' Correccién del documento (emisién de factura ajustada).

v" Recoleccién del producto incorrecto, si aplica.
v' Despacho del producto correcto, segun corresponda.

2. Diferencia entre lo solicitado y lo entregado

El cliente dispondra de un plazo maximo de 24 horas, contadas desde la recepcion de los
productos, para reportar cualquier novedad entre lo facturado y lo recibido fisicamente.

¢ Medicox verificara el inventario de las referencias involucradas para confirmar:
v" Troque (producto diferente al solicitado),
v' Faltante (cantidad menor a la facturada),

v' Sobrante (cantidad mayor a la facturada).

Nota: Si se confirma el error, el area de Logistica asumira las acciones necesarias para
corregir la novedad y garantizar el cumplimiento del pedido.

3. Averia durante el transporte

En caso de que los productos presenten dafios ocasionados durante el transporte, ya sea en
vehiculos propios o de una transportadora contratada, el cliente debera:

e Registrar la novedad en la guia o documento de entrega correspondiente.
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e Tomar evidencia fotografica del dafio.
¢ Notificar la novedad por correo electrénico a:
entregas@medicox.com.co y direcciontecnica@medicox.com.co.

Nota: Plazo maximo para reporte:

El cliente contara con 24 horas, contadas a partir de la recepcion y verificacion del pedido,
para informar la averia.

Compromisos por fecha de vencimiento

Cuando se entreguen productos con una fecha de vencimiento inferior a 12 meses, se emitira
una carta de compromiso, en la cual se especificaran:

o Las fechas maximas para reportar devoluciones.
e La cantidad proporcional a la venta que podra ser devuelta.

Devolucion por producto no conforme

e Calidad del Producto: Para que una devolucién sea aceptada bajo la categoria de
calidad del producto, debe haberse identificado una novedad en el momento del uso del
producto o que durante su uso haya generado alguna reaccion fuera de lo comun.
Reportar novedad al correo de Direccién Técnica direcciontecnica@medicox.com.co el
cual evaluara la aceptacion de la devolucion.

Ejecucion de devolucion

Si su solicitud se acoge a alguno de los motivos de devolucién enviar su solicitud formal a los
siguientes correos

direcciontecnica@medicox.com.co

Nota: Direccion técnica direccionara la novedad internamente a quien corresponda.

El correo debe contener la siguiente informacion:

Numero de la factura

Nombre del producto

Numero de lote

Cantidad con novedad

Fecha de la novedad

Registro fotografico en el cual se evidencie el estado fisico del producto y el empaque primario.
Descripcion de la novedad
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Criterios de recoleccion:

Para garantizar una recoleccién adecuada y evitar contratiempos, se deben cumplir los siguientes
criterios.

Autorizacion previa:

e Se debe contar con la aprobacion formal de la Direccion Técnica.

¢ En ninguna circunstancia el cliente podra enviar productos por cuenta propia a las bodegas
de Medicox.

e La compaiia no se hace responsable por pérdidas, dafos o costos de transporte en caso de
que esta instruccion no sea respetada.

En el caso que sea autorizada la devolucion se requiere la siguiente informacion:

Nombre de contacto
Numero de celular
Direccion

Horario de atencioén

Devolucion de dinero

Para realizar una devolucion de dinero exitosa al cliente, debe contar con la aprobacion previa por
parte de la Direccibn Técnica y posteriormente enviar correo al é&rea financiera
contabilidad@medicox.com.co y dirfinanciero@medicox.com.co, relacionando la siguiente
informacion:

1. Relacione en el Asunto: Devolucion - Cliente - # factura - Valor

2. Adjunte el certificado de la cuenta bancaria del cliente y soporte del pago. Tenga presente
que debe ser la misma cuenta bancaria de la cual se realiz6 la transferencia o consignacion.

3. Este proceso tarda 15 dias habiles, una vez se reciba el correo con la informaciéon completa.

4. En caso, que el cliente se retracte de la compra por motivos propios, la devolucion le generara
los gastos respectivos como 4xmil, y valor de la transferencia que descuenta Bancolombia
(IVA incluido) segun lo gravamenes financieros en vigencia.

5. Cuando el pago haya sido realizado con tarjeta débito o crédito, el reembolso se realizara
descontando el valor realizado por la plataforma correspondiente (comision, retefuente,
reteica).

6. Una vez realizada la devolucion se enviara el soporte al correo de notificacion del cliente.
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NOTA: No se realizaran devoluciones de dinero a Nequi, Daviplata u otra aplicacién, solamente
se realizara por transferencia bancaria.

Agradecemos verificar cuidadosamente su pedido antes de confirmar la compra.

Cordialmente,

Direccion Técnica
Medicox Ltda.




