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LABORATORIOS DROGAVET S.A.C. tiene el compromiso de garantizar la calidad de
los productos vy la satisfaccidn en la atencion de los clientes. Para ello se cuenta con la
presente Politica:

DEFINICIONES:

QUEJA: Es la disconformidad o expresion de insatisfaccion que se hace el cliente hacia
la empresa, respecto a algo que no tiene relacion con nuestro producto de manera
directa. Es decir, cuando se obtiene mal servicio de atencién por parte del personal de
ventas, despacho o asesores técnicos.

RECLAMO: Es igualmente una muestra de insatisfaccion, pero esta vez con relacion
directa al producto que ofrecemos. Es decir, cuando no se cumple con el compromiso
establecido por el cliente (requisitos del cliente). Por lo tanto, con el Reclamo se solicita
una solucién inmediata.

CAMBIO: Se da cuando el cliente quiere cambiar un producto por otro debido a un error
en el pedido (confusién por parte del cliente).

DEVOLUCION: Se da como resultado de un reclamo ante una falla del producto.

PROCESO PARA PRESENTAR UNA QUEJA:

El cliente puede presentar su queja mediante el envio de un correo electrénico donde
debe detallar el motivo de la queja, la persona que lo atendié y la fecha de ocurrencia o
haciendo uso del FOR-VTN.002 Formato Hoja de Reclamaciones que sera
proporcionado por el area de ventas.

Dicha informacién debe ser enviada a los correos: ventas2@grupodrogavet.com con

copia a: graseguramientodecalidad@grupodrogavet.com

Recibida la queja la Empresa, en un plazo maximo de 3 dias, deberd comunicar via

correo electrénico la respuesta al cliente.

PROCESO PARA LA PRESENTACION DE UN RECLAMO:

El cliente puede presentar su reclamo mediante el envio de un correo electrénico donde
debe detallar el motivo del reclamo, nombre del producto, lote, presentacion, guia o
factura, o haciendo uso de FOR-VTN.002 Formato Hoja de Reclamaciones que sera
proporcionado por el area de ventas. De ser necesario el cliente, puede adjuntar
evidencia como fotografias, videos, etc.

Dicha informacién debe ser enviada a los correos: ventas2@grupodrogavet.com con

copia a: graseguramientodecalidad@grupodrogavet.com

Es importante tener presente lo siguiente:
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e Todo reclamo sera recibido dentro del periodo de 10 dias desde la fecha en que fue
recepcionado el producto por el cliente.

e Todo reclamo esta sujeto a evalucion.

e La empresa cuenta con un plazo méaximo de 07 dias habiles para entregar una
respuesta al reclamo.

e Larespuesta sera comunicada al cliente via correo electronico siendo este reclamo
procedente o no.

LABORATORIOS DROGAVET S.A.C. asegura la estabilidad de sus productos durante

todo el periodo de vida atil de los mismos. En caso se presente un reclamo, donde se

vea afectada su estabilidad, serd aceptado independientemente del plazo mencionado

previamente.

PROCESO DE SOLICITUD DEL CAMBIO:
El cliente puede solicitar un cambio mediante el FOR-VTN.003 Formato de
Devoluciones que le proporcionara el area de Ventas Nacionales. Dicho formato,

deberd ser enviado via correo a: ventas2@grupodrogavet.com con copia a:

graseguramientodecalidad@grupodrogavet.com Asimismo, el cliente enviard datos

adicionales para la entrega o recojo de los productos. Es necesario junto al envio del
formato, el envio de otros documentos como guia de remisién del transportista o del
mismo cliente.
Es importante tener presente lo siguiente:
e Todo cambio se realizar4 dentro de los 07 dias desde la fecha en que fue
recepcionado por el cliente.
e Los costos de légistica estaran a cargo del cliente, siempre y cuando no sea
justificado.
¢ No se recibira ningan producto sin coordinacién previa con el area de ventas.

¢ No se aceptaran productos dafiados 0 manipulados.

PROCESO DE LA DEVOLUCION:
La devolucion es resultado de un proceso de Reclamo, debido a una falla del producto.
e Este proceso sera gestionado dentro del periodo de 90 dias desde la fecha en la

que fue aceptado el reclamo.
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e La garantia NO cubre si el producto tiene fecha de vencimiento caducada,
deterioros causados por terceros en el transporte ni deterioros causados por un
mal almacenamiento.

e Los productos deben ser enviados por el cliente tal y cual como lo han recibido.

¢ No se aceptara, devoluciones sin previo aviso o el envio de sélo empaques de
productos, sin ningun contenido de los mismos.

Es importante comunicar el envio de los

productos, via correo, a:

ventas2@grupodrogavet.com, adjuntando la guia de remisidn, datos de agencia de

transporte y consignatarios/personas a recoger los productos.

Con esta Politica, se busca garantizar la satisfaccion de la atencién y mantener un orden
para la recepcion y gestion de: quejas, reclamos, cambios y devoluciones, por lo que se
les solicita su colaboracion y apoyo para el cumplimiento de las mismas.

La presente politica entrara en vigencia a partir del 03 de agosto del 2021

Agradecemos vuestra comprension.
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