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OBJETIVO: Implementar, segin lo establecido, las politicas de garantia y devoluciones de MDM
Cientifica S.A.S, acorde con las caracteristicas de los productos y requisitos de la empresa, para evaluar
el criterio de devolucién de un producto por parte del cliente y dar respuesta, conforme a los requisitos
técnicos y otros aplicables por la organizacion.

ALCANCE: Aplica para todos los clientes que presenten una novedad al recibir, inspeccionar o utilizar
alguno de los productos fabricados o distribuidos, teniendo en cuenta las diferentes variables propias
durante el despacho, tiempo de transporte, recepcion y almacenamiento.

RESPONSABLES: Todas las personas de los procesos involucrados en la cadena de venta desde las
ordenes de compra hasta la entrega del producto y que generen una causa de devolucion, pero
especialmente:

o (Gerente

e Direccidén comercial

o Gestor comercial

e Direccion técnica

e Coordinador de produccion

DEFINICIONES:

¢ Devolucién: Rechazo o reintegro de un producto o pedido, de un cliente a su proveedor por no
responder a aquello que se esperaba.

e Cadena de frio: Proceso sucesivo que garantiza la temperatura de refrigeraciéon de un producto.
Garantiza el mantenimiento entre un intervalo de temperatura durante la produccién, el
transporte, el almacenamiento y la venta.

DESCRIPCION:

En MDM Cientifica estamos comprometidos con la calidad de los productos que ofrecemos, por
esta razén se tiene implementado un sistema de gestion de calidad bajo la ISO 9001:2015,
manteniendo estrictos controles fisicos, quimicos, de esterilidad y desempefio microbiolégico, a cada
uno de los lotes de produccion de medios de cultivo de 1a empresa.

La infraestructura de la planta se ha disefiado con base a los estandares internacionales de la
CLSI/NCCLS, la norma ISO 11133 y Farmacopea (USP), cumpliendo con las condiciones de
esterilidad y modelos de produccién para este tipo de productos; adicionalmente cuenta con personal
competente e idoéneo para la elaboracion de los medios de cultivo con equipos especializados y
automatizados que realizan una produccién homogénea y estandarizada.

A pesar de todos estos procesos de control, somos conscientes de la wubicuidad de los
microorganismos, y por lo tanto, el control de calidad debe ser llevado tanto en el proceso de
produccion, almacenamiento y manipulacion de los medios en el Iaboratorio de uso final, para
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asegurar hasta el momento de su uso la esterilidad, rendimiento y desempefio microbiolégico, lo cual
compromete al cliente y usuario final a tomar todas las medidas necesarias para conservar en el tiempo
estas caracteristicas del producto.

Con el fin de establecer politicas de garantia y devolucién y asegurar la 6ptima relacion entre los
clientes y MDM Cientifica se precisan los siguientes puntos:

Para dar inicio a la gestiéon de la novedad se debe tramitar el requerimiento a través de la pagina
https://mdmcientifica.com/pqrsf/, se debe registrar toda la informacién necesaria para hacer
seguimiento a la reclamacion: Fecha, ciudad, nombre del contacto, expresion del evento, solucion
esperada, numero de factura, fecha de recepcion del pedido, nombre del producto, referencia, numero
de lote, cantidades y evidencia documental y/o fotografica.

Una vez, diligenciada la reclamacion ésta se tramita por el drea de gestion de calidad con el fin de realizar la trazabilidad
en conjunto con el drea responsable del proceso objeto de reclamacion y dar respuesta al cliente sobre la aceptacion o
rechazo de la solicitud de garantia y/ o devolucion.

Toda devolucion o cambio debe ser previamente antorizado desde las dreas de direccion técnica y/o comercial, cuya
antorizacion dependerd del resultado de la trazabilidad realizada y del andlisis de la reclamacion.

La mensajeria de MDM Cientifica S.A.S y Las empresas usadas para el transporte y entrega de los productos, no
estan_autorizadas para recibir devoluciones de productos contra entrega o sin la antoriacion de la devolucion
anteriormente mencionada.

CRITERIOS PARA ACEPTACION O RECHAZO DE DEVOLUCIONES O CAMBIOS.

¢ El no recibo del producto: Una vez recibido reporte por parte del cliente de no haber recibido
su pedido, se realiza trazabilidad dependiendo si es cliente nacional o local (revisiéon gufas de
transporte y FR-52 Control de mensajerfa). Se busca la causa, se analiza y da tratamiento. Se busca
solucién que puede ser mediante segundo envio si es el caso o lo que se acuerde con el cliente.

¢ Demora (mas del tiempo establecido o pactado en entregar): MDNM Cientifica entrega sus pedidos
asi: Local (1-2 dias) Nacional (1-3 dias) dependiendo la zona. Una vez recibido el reporte por parte del
cliente, se realiza trazabilidad dependiendo si es cliente nacional o local (FR-52 Control de
mensajerfa y revision guias). Se busca la causa y analiza con el fin de mejorar siempre y cuando sea
viable tanto para MDM Cientifica como el cliente (mutuo acuerdo) puesto que existen situaciones
ajenas a la empresa (Demoras ocasionadas por orden publico, factores climaticos, zonas de dificil
acceso, otros).

NOTA: Los productos que requieren cadena de frio (empacados con gel refrigerante), segin
literatura, pueden permanecer hasta por dos semanas a temperatura ambiente, sin perder sus

propiedades.
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e La entrega no corresponde al pedido solicitado: Cuando aplique este caso, el cliente debe
reportar a MDM Cientifica, mediante un soporte esctito a través de la  pdgina
bttps:/ [ mdpmcientifica.com/ pgrsf/ o comunicacion verbal, al término de 2 dias habiles después a haber
sido efectiva la entrega. Los productos recibidos deben mantener las condiciones de
almacenamiento y envio establecidas por el fabricante. La empresa realizara la verificacion y las
correcciones respectivas segun la situacion presentada una vez esta sea notificada.

¢ Devolucion por deterioro o averias de los productos por parte del transportador: El cliente
debe reportar a MDM Cientifica sobre el evento, mediante soporte escrito a fravés de la pdgina
bttps:/ [ mdpcientifica.com/ pgrsf/ o verbal del suceso, al término de 2 dias habiles. El cliente debe
mantener el pedido en las condiciones de almacenamiento y envio establecidas por el fabricante.
MDM cientifica hara la correccion respectiva una vez notificado.

Nota: Anexar soporte fotografico de los hallazgos (rotura, goteo, derrame, etiquetas, otros).

¢ Devolucién por inconformidad en el desempefio del producto: El cliente debe reportar a
MDM  Cientifica  mediante soporte  escrito a  través de la  pagina
https://mdmcientifica.com/pqrsf/, a la mayor brevedad el inconveniente presentado con el
producto. Informar referencia, lote completo, fecha vencimiento y descripcion breve de la
inconformidad. Una vez recibida se remite a la direccion técnica para realizar el analisis pertinente,
el cual se hara en el tiempo necesario.

¢ Devolucién por deterioro de los productos (problemas técnicos): a pesar de todos los procesos
de control en MDM Cientifica, siendo conscientes de la ubicuidad de los microorganismos,
pueden generarse contaminaciones de producto o problemas técnicos sobre los diferentes medios
de cultivo que fabrica la empresa. El cliente informara los sucesos, cantidades a reponer y MDM
Cientifica realizara el analisis y verificara el almacenamiento y uso adecuado del producto e
informara si se realiza reposicion. Se solicita enviar soporte fotografico, como evidencia y registro
del evento. Debe mantener el pedido en las condiciones de almacenamiento y envio (si este aplica)
establecidas por el fabricante. Para reposiciéon por este punto se debe realizar el reporte maximo
15 dfas calendario, a partir de la recepciéon del producto por parte del cliente, este tiempo es
suficiente para que se evidencien problemas técnicos en el medio de cultivo que pueden ser
atribuidos al proceso mismo de produccion, empaque, transpotte, almacenamiento y en muy raros casos
por criterios técnicos del cliente.

¢ Devolucién por fecha de vencimiento: Cuando los productos hayan sido solicitados por el
cliente y despachados por MDM cientifica, dentro del tiempo establecido y haya sido aceptado
por el cliente. No se aceptara devoluciéon de productos con menos de un mes a la fecha de
vencimiento. Excepto que exista otro acuerdo establecido entre las partes. En caso de productos
sensibles gue normalmente tengan fechas de vencimiento cortas MDM Cientifica informa al cliente de manera escrita
0 verbal, y en caso de que el cliente acepte fechas de vencimiento bajas no habrd Iugar a reclamacion debida a fecha
de vencimiento

MDM Cientifica S.A.S Calle 7 Sur No 51 A — 100. Medellin. Teléfono (4) 444 59 43,
Celular departamento comercial: 315 545 5654 e-mail: direccioncomercial@mdmcientifica.com;

asesorcomercial@mdmcientifica.com: asesorindustria@mdmcientifica.com;

asistentecomercial@mdmcientifica.com; gestormolecular@mdmcientifica.com
www.mdmcientifica.com DA-20 Versién 6-04-2021



mailto:direccioncomercial@mdmcientifica.com
mailto:asesorcomercial@mdmcientifica.com
mailto:asesorindustria@mdmcientifica.com
mailto:asistentecomercial@mdmcientifica.com
mailto:gestormolecular@mdmcientifica.com
http://www.mdmcientifica.com/
https://mdmcientifica.com/pqrsf/
https://mdmcientifica.com/pqrsf/
https://mdmcientifica.com/pqrsf/

» 9 H (©)
m VW POLITICAS DE GARANTIA Y icontec
DEVOLUCIONES

Cientifica
Medios de Diagnostico Microbiologico
Hechos a tu medida Certificado SC 4933-1

1SO 9001

e Devolucion con fecha de vencimiento cumplida: No se aceptan devoluciones de productos
con fecha de vencimiento expiradas, cuando el vencimiento se dé bajo tenencia del cliente.

¢ Devolucion con empaque o etiquetas adicionales o modificadas y sin cadena de frio: No
se aceptan la devolucion de productos a los cuales se les haya modificado el empaque mediante la
adiciéon de marcas, leyendas o logos diferentes a los que tiene el producto originalmente
despachado, ni tampoco se aceptara que el producto llegue con las condiciones de embalaje
(Empaque secundario caja de carton MDM, Rack por 10 unidades completo, sin aperturas,
posicion del mismo al interior de la caja con la base de la caja Petri hacia arriba, ubicacién de las
cajas de carton de MDM Con la apertura hacia arriba al interior de la nevera de icopor, cadena de
frio con geles previamente congelados envueltos en papel kraft) y cadena de frio inadecuadas.

e  Para productos de importacion: No se aceptan cambio o devoluciones por pedidos de productos gue se
traigan bajo importacion.

e Por errores aplicables a MDM: Cuando se envia, productos, cantidades, direccion de despacho, facturacion
con errores, MDM aceptard la devolucion y asumiri el costo de recoleccion y envid asociado. E/ cliente informard
oportunamente de manera escrita a su gestor comercial alguna novedad con la direccion de entrega como un cambio

de sede.

e Errores aplicables al cliente: Cuando se confirmen las cantidades o pedidos dobles y pase mis de 2 dias de
recibo del pedido no se aceptara devoluciones.

Cuando la devolucion es generada por el cliente y aceptada por MDM; el cliente asumird el costo del flete de envio
asegurando las condiciones de almacenamiento, empaque y embalaje y también realice la devolucion teniendo en cuenta
los dias apropiados para el envio de tal manera se disminnya el riesgo de rompimiento de cadena de frio. No se recibiran
productos que sufran dasios o deterioro en el proceso de transporte. Para asegurar esto, se pide enviar los productos de
cadena de frio en nevera de icopor con suficiente gel refrigerante que garantice mantener el frio. Las cajas o paquetes se
ajustardan adecuadamente para evitar los movimientos bruscos al interior y garantizar el buen estado del producto.

®  DPara hacer cambio de producto, este debe de llegar a nuestras oficinas para generar el proceso de nota devolucion y
los debidos procesos de inventario, previos al nuevo despacho. Para el caso de reposicion se evalnard si es necesario el
envio.

o No se aceptan devoluciones o cambios de productos por duracion alta en almacén que no genere un consumo rdpido
) estén cercanos a vencimiento, ni tampoco cuando se le da un uso diferente a las indicaciones y especificaciones dadas
por el fabricante.

o [ os clientes no podrdn realizar deducciones anticipadas al pago de las facturas, sin que la nota crédito haya sido
generada.
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LOS TIEMPOS Y REQUERIMIENTOS DE GARANTIA, DEVOLUCION Y CAMBIO.

Cuando los errores son desde MDM Cientifica, informar mdximo a las 48 horas después de la recepcion de los productos.

Cuando es error del cliente, informar maximo a las 48 horas después de la recepcion de los productos. El cliente debe
esperar la respuesta de aceptacion o rechazo a las 48 horas de su requerimiento. Si es aceptado, se devolverd
inmediatamente el producto para realizar el proceso que se determine.

Cuando sean por aspectos técnicos informar cuando se detecte la no conformidad, con la informacion detallada o

descripcidn del caso ya sea en el dmbito clinico o industrial, con esto se procede a la reclamacion a control de calidad y
proveedores y de abi dependeri la reposicion o cambio de producto. Tiempo sujeto al proceso.

OBSERVACION: las peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias generadas en la devolucion se registrardn en el
Sformato PORSF de MDM Cientifica para su verificacion.

Area Comercial y Técnica, MDM Cientifica S.A.S.

MDM Cientifica S.A.S Calle 7 Sur No 51 A — 100. Medellin. Teléfono (4) 444 59 43,
Celular departamento comercial: 315 545 5654 e-mail: direccioncomercial@mdmcientifica.com;

asesorcomercial@mdmcientifica.com: asesorindustria@mdmcientifica.com;

asistentecomercial@mdmcientifica.com; gestormolecular@mdmcientifica.com
www.mdmcientifica.com DA-20 Versién 6-04-2021



mailto:direccioncomercial@mdmcientifica.com
mailto:asesorcomercial@mdmcientifica.com
mailto:asesorindustria@mdmcientifica.com
mailto:asistentecomercial@mdmcientifica.com
mailto:gestormolecular@mdmcientifica.com
http://www.mdmcientifica.com/

