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INTRODUCCION

El presente documento se encuentra dirigido a todos los clientes vinculados a Disfarma @ y
contiene una serie de pautas generales para el uso de la guia de remisiéon de nuestros
medicamentos y la trazabilidad por parte de nuestros aliados estratégicos de transporte.

El objetivo de esta guia de Disfarma ®, es brindar unos pardmetros estandar que puedan
ser usados por todos nuestros clientes, que mantengan un contacto directo y constante con
la empresa, brindando un canal de atencidn proactivo, aclarando las posibles reclamaciones
a las cuales pueda tener cualquier cliente; buscando aumentar los niveles de satisfaccion,
calidad en la prestacién del servicio y una oportuna respuesta.

Esta guia también pretende ser una ayuda en la solucién de casos, para desarrollar una
atencidén de calidad, y una guia de actuacién ante aquellas situaciones dificiles, disponiendo
de unos determinados de protocolos, garantizando asi la satisfaccion total del cliente.

Es importante tener en cuenta que algunos conceptos, pautas y pardmetros fueron
adecuados a las necesidades de la empresa por funcionarios del departamento de servicio
a clientes de Disfarma ®

1. Objetivo General

Establecer las normas y procedimientos que deben manifestarse en todas las relaciones de
los colaboradores Disfarma ® con los clientes externos e internos en el buen uso de la guia
de transporte minimizando el porcentaje de posteriores reclamaciones

2. Ambito de aplicacion

Esta dirigido a todos los clientes de Disfarma ® una vez emitido, toda vez que, por razén de
sus cargos, funciones y/o actividades, constante o eventualmente interactdan con los
clientes en el drea de recepcion de mercancia.

La aplicacion del presente manual debe ser de conocimiento general y de caracter
obligatorio de manera permanente en todos los ambitos por los involucrados, sobre todo
al momento de ofrecer los productos y/o servicios que se prestan en el territorio nacional.

3. Laguia de remision

La guia de remisién es el documento mediante el cual se sustenta el traslado de mercancia,
bienes o activos fijos, sirve para registrar el detalle de las unidades trasladadas del origen
hacia el destino final.

Nuestros tiempos de entrega son establecidos dependiendo del destino y sujetos a
condiciones y restricciones.
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Los pedidos solicitados se enviaran al siguiente dia habil después de solicitado la mercancia
y la confirmacién del pedido.

Que contiene la guia de remision

La guia de remisidén es un documento fisico que debe tener los siguientes campos bdsicos
los cuales deben estar debidamente diligenciados:

Numero de identificacién de la remesa.
Fecha de la remesa.

Fecha de inicio de traslado.

Direccion origen y ciudad del remitente.
Direccién Destino y ciudad del destinatario.
Unidad de transporte y lios.

Cantidad.

Descripcion.

Firma de recibido.

10. Fecha de recibido

11. Observaciones.
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Para que la guia sea diligenciada debe cumplir con los siguientes aspectos

1.
2.

3.
4,

Su contenido debe ser entregado en su totalidad.

Debe revisar que la caja NO se encuentre: golpeada, fisurada, abollada, averiada,
rota o mojada o falte contenido.

Debe contener la cinta de seguridad suministrada por Disfarma ®.

Debe contener la factura de compra de los medicamentos solicitados.

Quien es el responsable de realizar el control fisico de las guias de remision

El personal a cargo de la empresa el cual firma a conformidad la guia cuando cumple con
las condiciones aqui descritas:

W NPRE

Qué ha

Fecha de la recepcién de la mercancia.

Nombre legible de |la persona que la recibié la mercancia.
Numero de cedula

Sello de la empresa preferiblemente.

cer cuando se detecta una inconformidad en la entrega de la mercancia

Cuando se evidencia alguno de las inconformidades presentes se debe realizar lo siguiente:

1.

Informar al departamento de servicio al cliente al correo electrénico
servicioalcliente@disfarma.com.co notificando y especificando la novedad.

Tomar fotografias legibles de la evidencia presentada a las cajas o su contenido.
Por ninguin motivo se debe firmar el recibido de la guia, a menos que se coloque en
la guia lo que se evidencio (ejemplo caja averiada, mojada, etc.), de lo contrario no

aplicara reclamacién y se dard como aceptado a conformidad el contenido.
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De las Cadenas de frio

Las cadenas de frio es el conjunto de procedimientos necesarios para la conservacién,
distribucién y manejo de productos refrigerados dentro de temperaturas apropiadas para
garantizar que los medicamentos contenidos no sufran ningun deterioro.

Es fundamental que las personas responsables, estén capacitadas para asegurar la
administracién de dicha cadena.

Nuestras cadenas de frio se refrigeran mediante cavas de icopor que mantienen el
medicamento a una temperatura constate con gel refrigerante entre -2 y 8° C el cual
conserva el gel entre 36 a 48 horas este tipo de medicamento por lo general son de alto
costo.

Por lo que se recomienda lo siguiente:

1. No es recomendable utilizar punzometro para la validacién de la temperatura, por
lo que se recomienda el uso de pistola laser para medicién de la temperatura.

2. El servicio se presta en poblaciones que cumplan con el tiempo que garantice el
mantener la cadena de frio en un término no mayor a 48 horas, es decir ciudades
principales.

3. En el caso de cadenas de frio es importante, revisar los sellos de seguridad y
asegurarse, que el contenido este a la temperatura correcta, antes de realizar
cualquier reclamacién.

4. Solo se debe firmar la guia a conformidad en el caso que cumpla con las condiciones
de entrega de la mercancia.

De las reclamaciones de la cadena de frio

Para realizar la reclamacidon ante la pérdida de la cadena de frio por temperatura es
necesario lo siguiente:

1. Revisar correctamente la temperatura de la cadena de frio en presencia de la
transportadora antes de firmar la guia de transporte.

2. En caso de revisar la temperatura y encontrar alguna anomalia, es importante y
fundamental, colocar en la guia de transporte la inconformidad por temperatura
para proceder a realizar la reclamacién.

3. En caso de que la guia se firme a conformidad por parte del cliente o quien recibe la
cadena de frio; Disfarma ® no asume responsabilidad sobre el medicamento por lo
cual reclamaciones posteriores no son procedentes.

4. Cuando la cadena de frio se pierde por temperatura es importante notificar al asesor
comercial y al departamento de servicio al cliente para proceder a realizar la

Archivo: Servicio a Clientes Emision: 15-11-2016 Pagina: 5de: 1



DISFARMA - SOLINSA G.C. S.A.S -.:E'E

Guia del usuario — Manual de Uso Guia de Transporte D"Sfarma

reclamacion al correo servicioalcliente@disfarma.com.co para la valoracion y
determinacién de actuaciones a seguir.

5. Ante la ruptura de cadena de frio el medicamento se debera almacenar a
temperatura entre -2 a 8° C dentro de su contenedor vy solicitar la recoleccion del
medicamento dentro de las 72 horas posteriores a la entrega del pedido.

De los productos de control especial o controlados

Bajo el marco juridico de la resolucion 1478 de 2016 los medicamentos controlados son
sustancias y medicamentos que crean dependencia por lo cual se expiden normas para su
control, seguimiento y vigilancia de importacion.

Que los productos que contienen sustancias sometidas a fiscalizacion requieren de
seguimiento, vigilancia y control.

Es importante tener en cuenta lo siguiente:

1. Cumplir con las regulaciones legales de almacenamiento, control y exhibicion
estipuladas por el ministerio de proteccién social cuya responsabilidad es
exclusivamente del cliente.

2. Revisar que el medicamento se encuentre debidamente sellado, completo en su
empaque original, sin fisuras, golpes, mojado en su embalaje o caja exterior, en caso
de tenerlo manifestarlo en la guia de transporte para posterior reclamacioén.

3. Revisar con asertividad del pedido realizado, ya que no se aceptan devoluciones de
medicamentos de control especial o controlados; por parte de Disfarma ® ya que
por ser medicamentos de alto costo los laboratorios no aceptan este tipo de
devoluciones.

De las devoluciones de medicamentos

En el caso en el cual se deba realizar la devoluciéon de medicamentos por reclamacién es
importante tener en cuenta lo siguiente:

1. Para informar de cualquier reclamacién se debe informar en un tiempo maximo de 72
horas para hacer valida su solicitud a falta de lo cual Disfarma ® quedara eximida de toda
responsabilidad

2. Se debe notificar mediante correo electrénico correspondiente al departamento de
servicio al cliente correo electrdnico servicioalcliente@disfarma.com.co con copia a su
asesor comercial adjuntando las siguientes evidencias
a. Numero de la factura
b. Medicamento con la novedad
c. Fecha de vencimiento
d. Causa o motivo de la devolucién
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e. Datos de contacto (Teléfono, correo electrénico alternativo, nombre de la persona
encargada, direccion de recoleccion, horario de atencion)

f.  Evidencias fotograficas cuando aplique.

g. Las demas solicitadas por el departamento de servicio al cliente.

3. En caso de aceptarse la reclamacion se le entregara un documento por parte del
departamento de servicio al cliente donde se especifica las condiciones de devolucién.

4. Se deberd revisar el empaque del medicamento, asegurando una buena condicién, no
se aceptaran empacados en sobres, encintados, embalados o en una precaria
presentacion.

5. Las devoluciones por error en el pedido se deben tramitar con el drea de servicio al
cliente al correo electrénico servicioalcliente@disfarma.com.co dentro de los plazos
establecidos no mayores a 72 horas de recibido el pedido

6. Cada solicitud serd asignada bajo un numero de caso y unos tiempos de respuesta
determinados por la empresa.

7. En caso de estar en desacuerdo en la respuesta, el cliente tendrd el derecho de escalar
el caso en una segunda instancia, para que su caso sea revisado nuevamente siempre y
cuando la reclamacion se realice 72 horas después de que la respuesta sea emitida o de
lo contrario se da por aceptada la reclamacién.

8. Los productos deberdn ser devueltos en las mismas condiciones en las que fue
entregado, es decir no se reciben en presentaciones diferentes a las facturadas, con
sellos de seguridad rotos, con deterioros en su empaque, o envase o que evidencie un
inadecuado almacenamiento y manipulacién.

9. No se aceptan cambios mano a mano de medicamento puesto que nuestras ventas son
definitivas, NO en consignacion.

10. La mercancia devuelta sera revisada por parte del area de direccidon Técnica de Disfarma
® quien dard su aval bajo los procedimientos y condiciones estipulados.

11. Una vez aprobada y revisada la trazabilidad de los productos se generara la respectiva
respuesta y nota crédito, por lo tanto, NO se acepta deducir ningun valor hasta tanto la
empresa genere la nota.
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