AN

REGIOV

RUNDUM PRAXIS

Merkblatt fir Beanstandungen, Retouren und

Rickkaufe

Gultig ab 01.03.2024
1 Definitionen

Unter Beanstandungen werden Meldungen
Uber mangelhafte Lieferungen (z.B. zu wenig/
zu viel/ beschédigt/ falsch erhalten etc.)
verstanden, welche sofort nach Auslieferung
beim Kundendienst schriftlich oder mindlich

angebracht werden. Mit dem Kundendienst
wird die Retoure der mangelhaften Lieferung
vereinbart.

Retouren sind Riicksendungen von Artikeln
innerhalb von 10 Tagen nach deren
Auslieferung aufgrund von fehlerhaften
Lieferungen oder bei irrtimlichen
Bestellungen. Retouren kénnen auch ohne
vorherige Beanstandungen zurlickgeschickt
werden, wobei Retouren von
Betaubungsmitteln  zwingend  vorgdngig
anzumelden sind und innert 8 Tagen nach
deren Auslieferung retourniert werden
mussen.

Unter Rickkdufe werden alle Artikel, welche
spater als 10 Tage nach Auslieferung eintreffen
verstanden. Kihlware ist davon
ausgeschlossen. Bei diesen Artikeln liegt es im
Ermessen der FvP, ein zum Rickkauf
angebotenes Produkt zu akzeptieren oder
zuriickzuweisen. Bei Rickkdufen koénnen
Bearbeitungskosten in Rechnung gestellt
werden.

2 Ablauf / Regeln (Beanstandungen,
Retouren und Riickkaufen)

2.1 Kennzeichnung

Zurickgesandten  Produkten  wird  ein
vollstandig ausgefullter und mit
Absenderadresse versehener Retourenschein
beigefiigt. Ricksendungen ohne
identifizierbaren  Absender oder ohne
unterschriebenen Retourenschein missen,
sofern der Absender nicht identifiziert werden
kann, aus Sicherheitsgriinden vernichtet
werden.
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2.2 Annahmebedingungen

Beanstandungen / Retouren

Ricksendungen der von Regiomed gelieferten
Produkte:

- erfolgen innerhalb von 10 Tagen seit
Auslieferdatum

- missen vollstandig den Chargen- und
Verfalldateninformationen der
ausgelieferten Produkte entsprechen

- vollstandig ausgefiillter Retourenschein
muss beigefligt werden

- Betdaubungsmittel: zwingend vorher
telefonisch anmelden und innert 8 Tagen
seit Auslieferdatum retournieren,
andernfalls kann die Retoure aus diesem
Grund zurlickgewiesen werden.

Auf dem Retourenschein sind folgende
Angaben notwendig:

e Absender (z.B. Arztstempel)
o Menge

o Artikelbezeichnung

e Rickgabegrund

e  Datum und Unterschrift

Mit seiner Unterschrift bestatigt der Kunde,
dass er die retournierten Produkte fachgerecht
zwischengelagert und nicht an Endverbraucher
ausgehandigt hat und dass die Packungen
originalverpackt und ungeoffnet sind. Falls vor
der Riicksendung eine bestimmte Abmachung
Uber die Retoure getroffen worden ist, muss
dies auf dem Retourenschein notiert werden.

Riuckkaufe

Zum Rickkauf angebotene Produkte:

- missen von der Regiomed bezogen
worden sein

- In einwandfreiem Zustand sein
(originalverpackt und ungedoffnet)

- eine Haltbarkeit von mind. 1 Jahr besitzen

- mit einem Riickkaufsbeleg retourniert
werden

Auf dem Rickkaufsbeleg sind folgende
Angaben zu machen:

e Absender

e Menge

e Pharmacode

o Artikelbezeichnung

e Rickgabegrund

e Datum und Unterschrift

Mit seiner Unterschrift bestatigt der Kunde,
dass die retournierten Produkte fachgerecht
zwischengelagert und nicht an den
Endverbraucher ausgehandigt wurden. Die
Packungen missen originalverpackt und
ungeoffnet sein.

Es werden ausschliesslich von der Regiomed
gelieferte Produkte zurilickgekauft. Es liegt
im Ermessen der Regiomed, ob ein Riickkauf
ausgefiihrt wird oder nicht.

Voraussetzung ist, dass die Produkte
originalverpackt und nicht gedffnet worden
sind. Durch Uberfillte Ristkisten
beschadigte Ware ist vom Rickkauf
ausgeschlossen.
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2.3 Riickgabegriinde

Beanstandungen/ Retouren Ruckkaufe

Artikel nicht bestellt

Der Kunde hat einen nicht bestellten
und nicht auf dem Lieferschein
aufgefihrten Artikel erhalten.

8.

Chargenriickruf
Der Artikel wird vom Lieferanten
offiziell zurlickgerufen.

9. Verfalldatenartikel
Artikel beschadigt erhalten Der Artikel ist abgelaufen, der Lieferant
Der Kunde hat einen Artikel erhalten, gewahrt jedoch allenfalls noch eine
der aufgrund einer Beschadigung nicht Rickvergiitung.
mehr verkauflich ist.
10. Lagerbereinigung

Artikel zu spat erhalten Uber diesen Riickkaufcode kann der
Der Kunde hat einen Artikel nicht am Kunde Artikel, welche er aus seinem
nachstmoglichen Liefertermin erhalten Sortiment entfernen mochte
und nun fir diesen keine Verwendung (Lagerbereinigung) und eine
mehr. Haltbarkeit von noch mindestens 12

Monaten aufweisen, zum Ruickkauf
Verfalldatum anbieten. Zu beachten ist hier auch
Der Kunde hat einen Artikel erhalten, Punkt 2.6 «Nicht retournierbare
dessen Restlebensdauer zu gering oder Produkte».
abgelaufen ist. Wichtig: Solche Riicksendungen sind

nur nach vorheriger Riicksprache mit
Alte Packung erhalten dem Kundendienst moglich.
Die Verpackung, welche der Kunde
erhalten hat, ist nicht mehr aktuell. 11. Ausser Handel

Der Artikel ist ausser Handel, der
Falsche Menge Lieferant gewadhrt jedoch allenfalls
Der Kunde hat eine andere Anzahl noch eine Riickverglitung.
eines Artikels erhalten als auf dem
Lieferschein aufgefiihrt ist. 12. Riicknahme gemass Lieferanten-

vertreter

Irrtiimlich bestellt Mit diesem Code werden
Der Kunde hat einen Artikel irrtimlich ausschliesslich  Artikel  akzeptiert,
bestellt. welchen zusatzlich zum

Rickkaufsbeleg auch ein Beleg des
Lieferantenvertreters beigefiigt ist. Auf
diesem hat der Lieferant die
vereinbarte Riicknahmebedingungen
aufzufiihren und zu unterzeichnen.

Regiomed prift den vom Kunden
angegebenen Rickgabegrund unter
Bericksichtigung des Zustands der
retournierten Ware.

Bei Unstimmigkeiten ist die Regiomed
berechtigt, den Riickgabegrund zu
korrigieren.
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2.4 Sonderregelung fiir bestimmte
Produktgruppen:

Beanstandungen/ Retouren

Kiihlprodukte

Retouren von Kihlprodukten werden
entsorgt und nicht vergitet.

In Ausnahmeféllen (wenn z. B ein falsches
Produkt oder eine fehlerhafte Packung
ausgeliefert wurde und der Fehler bei der
Regiomed liegt) konnen retournierte
Kihlprodukte innerhalb von 10 Tagen nach
Auslieferung gegen Voranmeldung
verglitet werden.

Diese  Kihlretouren  muissen  beim
Kundendienst innerhalb von 10 Tagen
telefonisch angemeldet werden. Wird die
Retouren-Anfrage positiv beurteilt, muss
die Ware gekiihlt mit dem Retourenschein
retourniert werden. Nicht angemeldete
Kihlretouren werden abgewiesen.

2.5 Vergiitung

Beanstandungen/ Retouren

Retouren und Guthaben aus
Beanstandungen  werden auf der
nachstfolgenden Monatsrechnung
gutgeschrieben, ausser der Kunde verfligt
Uber eine Sofortrechnung, dort wird der
Betrag zurlickvergiitet. Die Gutschrift
erfolgt jeweils zum Basispreis (abzlglich
der gewahrten Konditionen), welcher zum
Kaufzeitpunkt giltig war. Auf erbrachte
Lieferleistungen (Lieferkosten) wird keine
Rickerstattung gewahrt.
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Riuckkaufe

Kihlprodukte sind vom Riickkauf
ausgeschlossen.

Riuckkaufe

Gutschriften flr akzeptierte Rickkaufe
erfolgen auf der nachstfolgenden
Monatsrechnung. Verfiigt der Kunde (iber
eine Sofortrechnung, wird der Betrag dort
zuriickvergiitet. Die Gutschrift erfolgt
jeweils zum Basispreis (abzlglich der
gewdhrten Konditionen), welcher zum
Kaufzeitpunkt glltig war. Fir die
Bearbeitung von Riickkdufen koénnen
Logistikleistungen in Rechnung gestellt
werden. Nicht angenommene
Riicksendungen werden an die Kunden
zuriickgeschickt.

Die Kosten fiir einen Rickkauf betragen
pro Pharmacode 6 CHF.
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2.6 Nicht retournierbare Produkte

Von einer Retoure bzw. einem Rickkauf
ausgeschlossen sind:

- Artikel, welche fur einen Kunden
speziell besorgt wurden
(Besorgungsartikel)

- Kdhlprodukte

- Produkte, welche mit Etiketten oder
als Arztemuster gekennzeichnet sind

- nicht mehr originalverpackte Ware

- geoffnete Packungen

- Produkte, deren hygienische
Unversehrtheit nicht zweifelsfrei
nachgewiesen werden kann
(insbesondere Nahrungsmittel, welche
unbemerkt gedffnet werden kénnen)

- Produkte, die nicht mehr im Handel
sind oder deren Prasentation veraltet
ist oder die aus Modegriinden nicht
mehr verkauflich sind

- Medizinaltechnische Produkte (z.B.
medizinisches Mobiliar, Kiihlschranke
etc.)
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2.7 Chargenriickrufe

Produkte mit Qualitditsmangeln, wo ein
Rickruf der Zulassungsinhaberin vorliegt,
kénnen in jedem Fall mit dem ausgefillten
Chargenrickrufbeleg retourniert werden.
Produkteretouren, deren Charge unter einem
Ruckruf steht, werden automatisch als Riickruf
behandelt, auch wenn diese nicht mit einem
Riickgabegrund retourniert worden sind.

2.8 Entsorgung
Flr die Entsorgung von Kundenabfallen durch

Regiomed gibt es das Merkblatt
«Entsorgung».
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