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1. OBJETIVO

Definir el procedimiento para el manejo de devoluciones de dispositivos médico quirirgicos que distribuye
Minerva Medical S.A.S., por motivos de calidad, baja rotacién o errores de despacho.

2. ALCANCE
Aplica a todos los dispositivos médico quirdrgicos que sean distribuidos por Minerva Medical S.A.S.
3. DEFINICIONES

Dispositivo médico: EIl término “dispositivo médico”, proviene de su denominacion en inglés Medical
Device y en el ambito nacional son mejor conocidos como elementos médico — quirdrgicos y equipos
médicos, recientemente mediante la expedicién del Decreto 4725 de 2005 se han definido como cualquier
instrumento, aparato, artefacto, equipo biomédico u otro articulo similar o relacionado, utilizado sélo o en
combinacion, incluyendo sus componentes, partes, accesorios y programas informaticos que intervengan
en su correcta aplicacioén, destinado por el fabricante para uso en seres humanos.

4. CONDICIONES GENERALES

4.1. Es responsabilidad de los Ejecutivos de Cuenta, Direccién de Mercadeo y Ventas, los Auxiliares
Administrativos, la Administracién Regional, coordinacién de logistica, los Asistentes de facturacion,
embalaje y despachos y la Direccion Técnica, atender al manejo de las devoluciones realizadas por los
clientes.

4.2. Politica de devoluciones: Minerva Medical S.A.S., solo aceptara devoluciones de productos, en los
siguientes casos o situaciones:

v Productos con fecha préxima de vencimiento.
v Baja rotacion del producto.
v Productos en mal estado.

4.2.1. Productos con fecha proxima de vencimiento: Se aceptan devoluciones de productos con fecha
préxima de vencimiento; siempre y cuando Minerva Medical los haya despachado con una fecha de
vencimiento inferior a seis meses. En ese caso, el cliente debe hacer la devolucién del dispositivo en
perfecto estado y con un minimo de tres meses antes de la fecha de vencimiento del producto. Esta
solicitud, se debe realizar por escrito.

Si el dispositivo médico habia sido despachado por Minerva Medical con fecha de vencimiento igual o
inferior a 3 meses y no es utilizado, sera recibido en cualquier momento.

4.2.2. Baja rotacion del producto: Se aceptaran devoluciones por baja rotacién, solo si el producto objeto
del cambio esta en perfecto estado, tiene como minimo 6 meses para vencerse y la fecha de despacho
(factura, remision o traslado) no es superior a 30 dias.

4.2.3. Productos en mal estado: Para este caso, cuando el dafno del producto es imputable a Minerva
Medical S.A.S. (calidad o deterioro durante el transporte) el cliente debe informar al Ejecutivo de cuenta
que lo atiende, quien verificara el estado del producto y efectuara el cambio de comprobarse que este lo
requiere. Para esta verificacion se aplicara lo establecido en los procedimientos Manejo de Quejas y
reclamos PO-GT-19 y procedimiento Producto No Conforme PO-GT-04. Si el deterioro del dispositivo
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meédico quirurgico es imputable al cliente, la devolucidn no sera aceptada.

4.3 Los Dispositivos Médicos distribuidos por Minerva Medical SAS, contienen las etiquetas vy
sefalizaciones autorizadas por el INVIMA vy registradas ante esta entidad en el momento de obtener el
Registro Sanitario. Por esta razéon cualquier sefalizacion colocada o solicitada por el cliente para
personalizar el Dispositivo Médico es responsabilidad del cliente y la presencia de las mismas sera causal
de rechazo en el momento de presentarse una solicitud de Devolucién.

5. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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6. DESARROLLO

NO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

Recibir solicitud escrita por parte del cliente, identificando el
dispositivo médico quirurgico a devolver (nhombre, referencia,
cantidad, lote y fecha de vencimiento) e informando la causa
de la devolucion.

Ejecutivo de

Cuenta

Administracion
Regional
Coordinacion de
logistica

Auxiliar
Administrativo

Comunicacion
del cliente

Aceptar o rechazar devolucion de factura de venta:

Lider de Abastecimiento e Importaciones determina a través
de su trazabilidad, que el dispositivo fue distribuido por
Minerva Medical y verifica el cumplimiento con lo establecido
en el numeral 4.2 de este documento: Politica de
devoluciones.

Si la devolucién cumple con la politica de devolucién en el
Numeral 4.2, el Lider de Abastecimiento e Importaciones
enviara el correo con la informacién a Direccion de Mercadeo
y ventas para solicitar aprobacion o rechazo de la devolucion
desde el punto de vista comercial, si la decision es no
aceptar la devoluciéon esta decisién sera comunicada al
ejecutivo de Cuenta para que asi mismo sea trasmitido al
cliente, Si la devolucion es aceptada desde el punto de vista
comercial, el Lider de Abastecimiento e Importaciones envia
el correo con el formato de devoluciéon previamente
diligenciado por el ejecutivo de cuenta y la evidencia
fotografica a Direcciéon Técnica, para que desde Direccion
Técnica se determine si el dispositivo cumple con las
caracteristicas de calidad para dar una pre aceptacion.

Si la devolucién no es aceptada Lider de Abastecimiento e
Importaciones informa al Ejecutivo de cuenta para que
comunique la decision al cliente.

Nota: El formato No. FOGT15 Recepcién y aceptacion
dispositivos médicos devueltos debera ser diligenciado por
el ejecutivo desde que inicia el proceso, quien debe
determinando en la columna de observaciones la causa
clara, completa y especifica de la devolucién y colocar la
firma en el formato como solicitante de la devolucién de esta

Lider de
Abastecimiento e
Importaciones
Coordinacion de
logistica

Direccion Técnica

Ejecutivo de

Cuenta

Direccion General

FOGT15
Recepcion
aceptacion
dispositivos
médicos
devueltos
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manera queda la trazabilidad de informacién de la persona
responsable de ventas quien solicita dicha devolucion.

Recibir los dispositivos médico quirurgicos devueltos
de factura de venta.

Aceptada la devolucién, el Ejecutivo de Cuenta o la
Administracion Regional reciben en perfecto estado los
dispositivos medico quirurgicos devueltos por el cliente,
envian a Coordinacion de logistica y a Direccién Técnica
fotografias de los dispositivos devueltos para su verificacion
junto con el formato Recepcion de dispositivos médicos

Ejecutivo de

Cuenta

devueltos previamente diligenciado y aprobado por|Administracion

Direccion de Mercadeo y Ventas, en el caso de la bodega | Regional FOGT15

Bogota el dispositivo fisicamente sera revisado por la Recepcion y

Direccion técnica para determinar el nuevo status de calidad. | Coordinaciéon de | aceptacion
logistica dispositivos

Una vez el dispositivo sea revisado y tenga nuevo status de médicos

calidad sera almacenado segun su estatus en almacén de | Direccion devueltos

rechazo o aprobado. Técnica

Direccion de Logistica y Calidad, solicita aprobacion para la | Gerencia

elaboracién de la Nota de crédito a Gerencia Operativa, y | Operativa

sucesivamente envian al Contador para la elaboracién en el

sistema del documento Nota Crédito y adjunta como

documento de soporte el formato Recepcién de dispositivos

médicos devueltos diligenciado y firmado por Direccion

Técnica.

Devolucién e ingreso del dispositivo médico quirargico

de Remision 6 por baja rotacion en Bodegas de FOGT15

Consignacion: Coordinacion de | Recepcion y
logistica aceptacion

Lider de Abastecimiento e Importaciones determina a través dispositivos

de su trazabilidad, que el dispositivo fue distribuido por médicos

Minerva Medical y verifica el cumplimiento con lo establecido | Lider de | devueltos

en el numeral 4.2 de este documento: Politica de |Abastecimiento e

devoluciones. Importaciones Entrada a

Almacén

Si el dispositivo ingresa a Bodega Bogota (Dev-Cuarentena) | Direccion de

y cumple con la politica de devolucién en el Numeral 4.2, el | Logistica y | Salida de

Lider de Abastecimiento e Importaciones enviara el correo | Calidad Almacén

con la informacion a Coordinacion de logistica quien entrega

a Direccién Técnica junto con el formato Recepcion de | Direccion Técnica | Devolucion  de

dispositivos médicos devueltos para su verificacion y firma, Remision

posteriormente realizara documento de entrada y salida en
el sistema segun estatus de Calidad dado por Direccién
Técnica.

Nota Crédito
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Si la devoluciéon se genera en bodegas alternas (Ibagué,
Cali, Medellin) se realizara el mismo procedimiento
anteriormente mencionado y Coordinacion de Logistica dara
instruccion al auxiliar administrativo y/o administracion
regional de realizar los movimientos correspondientes, junto
con el formato Recepcién de dispositivos médicos devueltos
para su verificacion y firma.

Ingresar los dispositivos medico quirirgicos a la
bodega correspondiente:

Cuando el producto devuelto se direcciona a la bodega de
rechazos, Coordinacion de logistica lo entrega fisicamente
al Lider de logistica quien firma el formato en constancia de
recibido para ingresarlo a la bodega asignada, una vez
identificado el producto con punto rojo.

Si el dispositivo médico quirtrgico devuelto requiere proceso
de reacondicionamiento, Direccidon técnica entrega el
dispositivo al Lider de logistica para su revision y
acondicionamiento. Posteriormente Coordinacion Logistica
realiza el movimiento en el sistema e ingreso a bodega
principal.

Coordinacion de
logistica

Lider de logistica
Direccién

Técnica

FOGT15
Recepcion y
aceptacion
dispositivos
médicos
devueltos

Entrada a
Almacén

Salida
Almacén

de

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

PO-GT-19 Procedimiento Manejo de Quejas y reclamos
PO-GT-04 Procedimiento Producto No Conforme
FO-GT-15 Formato recepcion y aceptacion de dispositivos médicos devueltos

Entrada a Almacén
Salida de Almacén
Nota crédito

Devoluciéon de Remision
Comunicacion del cliente

8. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha Version Descripcién
Noviembre 2010 Versién 2 | Ajuste a las necesidades de las bodegas alternas.
Junio 2011 Versiébn 3 |Se precisa el procedimiento incluyendo el formato Recepcion vy
aceptacion de dispositivos médicos devueltos.
Mayo 2012 Version 4 |Se precisa el procedimiento estableciendo las acciones que
corresponden a cada uno de las personas involucradas en el proceso,
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Marzo 2016

Agosto 2016

Octubre 2016

Abril 2018

Agosto 2019

Mayo 2020

13/06/2022

28/11/2022

24-Jul-2023

Version 5

Version 6

Version 7

Version 8

Version 9

Versiéon 10

Version 11

Versiéon 12

Versiéon 13

y en consecuencia se ajusta el contenido del formato FOGT15,
generando la version 2.

Se actualiza la politica de devoluciones de Minerva Medical S.A.S. y
se incluye la solicitud de justificacién de la devolucién, para que esta
sea aceptada por la Direccion General.

Se aclara el manejo de la devolucién de remisiones.

Se elimina el tema de promociones, se ajustan algunos responsables
en las etapas del proceso.

Se ajusta de acuerdo con requerimientos del nuevo sistema y se
reasignan responsabilidades a los involucrados. Se incluye
flujograma del proceso.

Se ajusta el procedimiento por solicitud de Direccién General,
incluyendo el numeral 4.3 en condiciones generales

Se ajusta el procedimiento en lo relacionado con el manejo de los
dispositivos médicos devueltos, segun Protocolo de bioseguridad
para la prevencioén de la transmisién de COVID-19.

Se ajusta el procedimiento reasignando responsabilidades de
acuerdo con cambios en organigrama de la empresa.

Se ajusta numeral 4.2.2. Baja rotacién del producto.

Se ajusta el procedimiento a las aprobaciones de direccion y
mercadeo desde punto de vista Ventas, se ajusta diligenciar el
formato desde que se realiza la solicitud de la ejecutiva.

Version 13
15/08/2023

Cambio realizado por:
Gloria Ramirez Cubillos

Cambio revisado por:
Jhon Rodriguez Sanchez

Cambio aprobado por:
Carlos Alberto Lema Villegas




