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Merkblatt fiir Beanstandungen, Retouren
und Retouren+

1. Definitionen:

Beanstandungen sind Meldungen iiber mangelhafte
Lieferungen (zu wenig, zu viel, beschadigt, falsch erhalten,
etc.), welche sofort nach der Auslieferung beim Kundendienst
der Pharmapool AG miindlich oder schriftlich angebracht
werden missen. Der Kundendienst vereinbart mit dem
Kunden die von ihm bevorzugte Korrektur der mangelhaften
Lieferung (Nachlieferung, Gutschrift, Retoure, etc...).

Retouren sind Riicksendungen von Artikeln innerhalb von 10
Kalendertagen nach deren Auslieferungen, aufgrund von
fehlerhaften oder bei irrtimlichen Bestellungen.

Retouren+ sind Riicksendungen von Artikeln innerhalb von
11-30 Kalendertagen nach deren Auslieferungen, aufgrund
von fehlerhaften oder bei irrtimlichen Bestellungen.

Lagerbereinigungen und Retouren von Arzneimittel der
Abgabekategorie A - E nach mehr als 30 Kalendertagen
werden auf Grund von gesetzlichen Vorgaben nicht
akzeptiert. Lagerbereinigungen von Non-Pharmaartikel sind
erlaubt. Bezlglich Vergiitung gilt fiir Non-Pharmaartikel der
Punkt 2.6.2. Retouren+.

2. Regeln / Ablauf (fiir Beanstandungen, Retouren und
Retouren+):

2.1. Kennzeichnung

Zuriickgesandte Produkte missen immer mit einem

vollsténdig ausgefiillten und unterschriebenen

Retourenformular begleitet sein.

Flr Betdubungsmittelretouren muss jeweils ein separates
Retourenformular ausgefullt werden.

Rlcksendungen von nicht identifizierbaren Absendern
werden aus Sicherheitsgriinden vernichtet.

2.2. Mehrwertsteuer-Konformitét

Der Kunde hat die MwSt.-Konformitat seiner Adresse
regelmassig zu Uberprifen, d.h. die Adresse auf dem
Retourenformular muss dem Handelsregisterauszug
entsprechen. Damit kénnen u.a. Aufrechnungen durch die
Steuerbehdrden vermieden werden.

2.3. Annahmebedingungen:
2.3.1. Beanstandungen / Retouren

Die Ricksendung der von Pharmapool AG gelieferten
Produkte

- hat innerhalb von 10 Kalendertagen seit dem
Auslieferungsdatum zu erfolgen

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

- muss mit einem vollstandig ausgefiillten und
unterschriebenen Retourenformular der Pharmapool AG
und dem urspriinglichen Lieferschein begleitet sein

- muss, wenn es sich um ein Betaubungsmittel des
Verzeichnisses a oder um einen Hochpreisartikel (ab einem
EXF-Preis von CHF 2’570) handelt, zwingend vorgangig
telefonisch angemeldet werden, andernfalls Pharmapool AG
die Retoure aus diesem Grund zurlickweisen kann.
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Auf dem Retourenformular sind zwingend anzugeben
Absender, Menge, Artikelbezeichnung, Riickgabegrund,
Datum und Unterschrift.

Mit seiner Unterschrift bestatigt der Kunde, dass er die
retournierten Produkte bei Pharmapool AG bezogen hat,
fachgerecht zwischengelagert und nicht an Endverbraucher
ausgehandigt hat und dass die Packungen originalverpackt,
ungeodffnet und in einwandfreiem Zustand sind. Ist der
Originalbeleg einer Lieferung nicht mehr auffindbar, kann
eine Kopie beim Kundendienst angefordert werden.

Falls vor der Riicksendung mit Pharmapool AG eine
bestimmte Abmachung Uber eine Retoure getroffen worden
ist (Beanstandung), soll dies auf dem Retourenformular
angegeben bez. vermerkt werden.

2.3.2. Retouren+

Produkte firr eine Retoure mehr als 10 und héchstens 30
Kalendertage nach der Auslieferung

- missen von Pharmapool AG bezogen worden

- in einwandfreiem Zustand (originalverpackt und
ungeo6ffnet) und

- missen mit einem vollstandig ausgefiillten und
unterschriebenen Retourenformular der Pharmapool AG
und dem urspriinglichen Lieferschein begleitet sein.

Auf dem Retourenformular sind zwingend anzugeben:
Absender, Menge, Artikelbezeichnung, Riickgabegrund,
Datum und Unterschrift.

Mit seiner Unterschrift bestatigt der Kunde, dass er die
retournierten Produkte bei Pharmapool AG bezogen hat,
fachgerecht zwischengelagert und nicht an Endverbraucher
ausgehandigt hat und dass die Packungen originalverpackt,
ungedffnet und in einwandfreiem Zustand sind. Ist der
Originalbeleg einer Lieferung nicht mehr auffindbar, kann
eine Kopie beim Kundendienst angefordert werden.

Es werden ausschliesslich von Pharmapool AG gelieferte
Produkte zuriickgenommen, und es steht im Ermessen von
Pharmapool AG, ob eine Riicknahme ausgefiihrt werden kann
oder nicht. Voraussetzung ist, dass die Produkte
originalverpackt und nicht geéffnet worden sind. Durch
Uberfiillung der Auslieferungsbehilter beschidigte Ware ist
von einer Riicknahme ausgeschlossen

2.4. Riickgabegriinde:

A = Falsch bestellt
Der Kunde hat die Ware irrtiimlich bestellt

B = Nicht bestellt / nicht verrechnet
Der Kunde hat einen nicht bestellten und nicht auf dem
Lieferschein aufgefiihrten Artikel erhalten

C = Falschlieferung: erhalten an Stelle von...
Der Kunde hat einen anderen als auf dem Lieferschein
aufgefiihrten Artikel erhalten

D = Verfall

Retoure: Der Kunde hat einen Artikel erhalten, dessen
Restlebensdauer zu gering oder abgelaufen ist.

Retouren+ (=Retoure 11.-30. Tag): Der Artikel steht
mindestens 1 Monat vor Verfall und der Lieferant gewadhrt
noch eine Riickvergiitung.

F = Defekt erhalten
Der Kunde hat eine Packung erhalten, welche auf Grund einer
Beschadigung nicht mehr verkauflich ist.

Seite 1von 2


mailto:retouren@pharmapool.ch

LLETGe ol Pharmapool AG - Retourenabteilung
Unterlettenstrasse 18

9443 Widnau

T:+4171727 2559

E: retouren@pharmapool.ch

Praxiserprobt.

H = doppelt erhalten

Kunde hat einen Artikel doppelt erhalten bez. der Kunde hat
eine andere Anzahl eines Artikels erhalten, als auf dem
Lieferschein aufgefiihrt ist (zu wenig / zu viel)

E = Lagerbereinigung Non-Pharmaartikel

Uber diesen Retourengrund kann der Kunde Non-Pharma-
artikel, welche er aus seinem Sortiment entfernen mochte
und eine Haltbarkeit von noch mindestens 12 Monaten
aufweisen, an Pharmapool AG retournieren. Zu beachten ist
hier auch Punkt 2.8. Nicht retournierbare Produkte.

R = Chargenriickruf

Der Artikel wird vom Lieferanten offiziell zurlickgerufen (In
diesem Fall gilt die maximale Riickgabefrist von 30 Tagen
nicht!)

Z = Alles zur Vernichtung
Die aufgefiihrten Produkte werden der Entsorgung /
Vernichtung zugefiihrt

Pharmapool AG priift den vom Kunden angegebenen
Riickgabegrund unter Beriicksichtigung des Zustandes der
retournierten Ware. Bei Unstimmigkeiten ist Pharmapool AG
berechtigt, den Riickgabegrund zu korrigieren.

2.5. Sonderregelungen von bestimmten Produktegruppen:
Kiihlprodukte

Retouren von Kiihlprodukten werden entsorgt und nicht
vergutet.

In Ausnahmefallen (z.B., wenn Pharmapool AG ein falsches
Produkt oder eine fehlerhafte Packung geliefert hat), konnen
Kihlprodukte innerhalb von 24 Stunden nach Auslieferung
gegen Voranmeldung beim Kundendienst, vergitet werden.
Wird die Retourenanfrage durch die Pharmapool AG positiv
beurteilt, wird die Ware durch unseren Chauffeur abgeholt.
Sie ist in jedem Fall gekiihlt in einem Arzneimittelkihlschrank
zwischenzulagern.

Retouren+ von Kihlprodukten sind ausgeschlossen
(Ausnahmen siehe unter 2.4. R (= Chargenriickruf).

Die Chauffeure sind angewiesen, Artikel ohne Belege stehen
zu lassen. Nicht angemeldete Kiihlretouren werden
abgewiesen.

2.6. Vergiitung:
2.6.1. Beanstandungen / Retouren

Retouren und Guthaben (Anspriiche) aus Beanstandungen
werden in der Regel auf der nachstfolgenden
Monatsrechnung gutgeschrieben. Die Gutschriften erfolgen
jeweils zum Basispreis (abzlglich gewahrter Konditionen).

2.6.2. Retouren+

Gutschriften fiir akzeptierte Retouren+ Produkte erfolgen in
der Regel auf der ndchsten Monatsrechnung. Die
Gutschriften erfolgen jeweils zum Basispreis (abziglich
gewahrter Konditionen).

Fiir die Bearbeitung von Retouren+ werden
Bearbeitungsgebiihren in Rechnung gestellt welche pro Zeile
pauschal CHF 12.— betragen. Nicht angenommene
Rucksendungen werden an die Kunden zuriickgeschickt (vgl.
Absatz 2.11).

Keine Riickerstattung wird auf erbrachte Lieferleistungen
(Lieferpauschalen) gewahrt.

S 1.6 PH V1 FO3 Merkblatt fir Beanstandungen und Retouren.docx

2.7. Ausbleiben einer Gutschrift:

Ausgebliebene Gutschriften fiir zuriickgesandte Ware sind
innerhalb von 2 Monatsrechnungen zu reklamieren,
ansonsten verfillt jeglicher Anspruch auf Rickerstattung.

2.8. Nicht retournierbare Produkte:
Von einer Retoure ausgeschlossen sind:

- Artikel, welche fur einen Kunden speziell besorgt wurden
(«BESO»)

- Artikel, welche beim Lieferantenvertreter als
Uberweisungsauftrag bestellt worden sind

- Kiihlprodukte

- Produkte, welche mit Etiketten (z.B. Preisetiketten) oder
als Arztemuster gekennzeichnet sind

- Produkte, welche mit einem Filzstift oder Kugelschreiber
beschriftet worden sind

- Nicht mehr originalverpackte Ware
- Gedffnete Packungen

- Produkte, deren hygienische Unversehrtheit nicht
zweifelsfrei nachgewiesen werden kann (dies betrifft
insbesondere Nahrungsmittel, welche unbemerkt hatten
geoffnet werden kénnen)

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

- Medizinaltechnische Produkte (z. B. medizinisches
Mobiliar, Geratschaften, Beleuchtung, etc.)

- Behiéltnisse mit medizinischen Gasen (Bsp. CARBAGAS
Tauschflasche fiir Sauerstoff). Diese kénnen nicht zur
Gutschrift zuriickgenommen werden. Die Tauschflaschen
dirfen ausschliesslich zur Weiterleitung an den Hersteller
zuriickgenommen werden.

2.9. Riicknahme von Produkten gemiss Hersteller-/
Lieferantenbedingungen

Sieht der Hersteller/Vertrieb fiir bestimmte Produkte
Riicknahmebedingungen vor, welche tber die
Verglitungsleistungen der Pharmapool AG hinausgehen, so
gelten diese.

Betroffene Produkte sind mit dem ausgefullten
Retourenschein unter Angabe des entsprechenden
Riicksendegrundes an Pharmapool AG zu retournieren
(Rtickgabegrund D oder Produkt Ausser Handel)

2.10. Chargenriickrufe:

Produkte mit Qualitatsmangeln, fiir welche ein Riickruf der
Zulassungsinhaberin lauft, konnen in jedem Fall mit dem
ausgefillten Retourenformular und der entsprechenden
Begriindung an Pharmapool AG retourniert werden
(Ruickgabegrund R)

2.11. Entsorgung:

Fir Artikel zur Entsorgung, muss ein eigener Retourenschein
ausgefillt werden und die Ware aus hygienischen Grinden in
einem separaten Behdlter zuriickgegeben werden!
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