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1.0BIJETIVO:

Establecer los lineamientos y condiciones para el otorgamiento, evaluacién y gestion de las garantias de los productos,
equipos, dispositivos médicos y servicios suministrados por MEDIHUMANA COLOMBIA S.A., garantizando una atencion
oportuna, objetiva y conforme a la normatividad vigente.

2.ALCANCE:
Esta politica aplica a:

= Audifonos y sus accesorios.

= Moldes y micromoldes.

» Sistemas de conectividad inaldmbrica.

= Bases cargadoras.

= Implantes cocleares.

= Sistemas osteointegrados.

= Prétesis auriculares.

= Equipos biomédicos.

= Servicios técnicos prestados por MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.

Para efectos de la presente Politica de Garantias, cuando se haga referencia al término “producto”, se entendera como
cualquier audifono, molde, capsula o accesorio de audifonos suministrado por Medihumana Colombia S.A.
POLITICA DE COBERTURA DENTRO DE LA GARANTIA

La presente politica serd aplicable siempre que el usuario del audifono cumpla con todas las recomendaciones para
el cuidado y mantenimiento del audifono, asi como de los accesorios wireless y base cargadora (no aplica para
cable ni adaptador).

= Los tiempos de garantia enunciados se contaran a partir de la expedicidon del certificado de garantia de cada
producto.

= Revisidn técnica del producto sin costo durante la vigencia de la garantia, se debe enviar cada seis meses.

= Se aplicara la garantia por defecto de fabrica del producto durante la vigencia de esta.

= Reposicion por pérdida o robo una vez revisado por el proceso contable y financiero para su respectiva aprobacion.
No aplica para moldes ni base cargadora, ni consumibles, aplica una sola vez teniendo en cuenta el periodo para
su solicitud cuando aplique.

= Los receptores en el canal (RITE) seran reemplazados maximo una (1) vez por cada afio de garantia del audifono
con las siguientes condiciones:

= Este reemplazo no es acumulable en cada periodo de vigencia de la garantia.

= El reemplazo se realizara cuando el receptor presente falla funcional mas no cuando la falla sea ocasionada por
obstruccion de cerumen y /o humedad, si se determina que no es necesario el reemplazo, Medihumana Colombia
S.A se reserva el derecho de no realizar el cambio.

= lagarantia del producto solo cubre defectos de fabrica.

= La garantia, segln sea el caso, comprende el cambio o reparacién de la (s) pieza (s) afectada (s), que sera
determinado por revisién tecnica previa por parte de Medihumana Colombia S.A.
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=  Para los servicios de reparacion con costo, la garantia cubre solo las partes o componentes reemplazados y su
garantia serd por un periodo maximo de seis (6) meses.

= Lareparacién basica y mantenimiento preventivo no les aplicara el periodo de garantia.

= Los accesorios de conectividad inaldambrica tendran un tiempo de garantia de un (1) afio.

= |a base cargadora tiene el mismo tiempo de garantia establecido para el audifono y aplica para defectos de
fabrica.

= Labase cargadora no adquirida con los audifonos tendra un afo de garantia por defecto de fabrica.

= Las devoluciones de moldes y micromoldes por imperfecciones y/o defectos en la fabricacién podran ser
realizadas hasta noventa (90) dias a partir de la fecha de factura.

= Los cambios de domo a micromolde o molde y viceversa podran ser realizadas hasta treinta (30) dias después
de la expedicion de la factura de venta.

POLITICA DE EXONERACION DE LA GARANTIA:

= Nose cubre por garantia manguera regular, corda, codo, carcasay domo, para los casos donde se evidencie
uso inadecuado y /o mala manipulacién por parte de los usuarios.

= Lagarantia no aplica para el kit de limpieza, baterias, filtros, ni estuche de seguridad.

= Para la fabricacion de los moldes, Medihumana Colombia S.A., no cubrird la garantia cuando las
impresiones no cumplan con los criterios fisicos para una adecuada elaboracion.

= La base cargadora no se cubre por garantia cuando presente dafos por uso inapropiado por parte del
usuario.

= Los dafos provocados por golpes, humedad, rayones, modificacion, alteracidon, cambios de voltaje,
reparacion por terceros (servicio técnico no autorizado), los dafios provocados por el mal uso, cuidado
inadecuado, falta de cambio de filtros, falta de envio oportuno del producto a mantenimiento preventivo,
anulan la garantia del producto.

= El desgaste natural del producto no procede como garantia.

DESISTIMIENTO DE COMPRA:

Si el usuario del producto no se presenta donde su profesional de la salud tratante para recibir el producto adquirido,
a pesar de haberlo contactado varias veces, el cliente tendra la posibilidad hacer el desistimiento de la compra en un
plazo no mayor a treinta (30) dias calendario, a partir de la fecha de emisién de la factura. El producto debe ser devuelto
completo y en perfectas condiciones, sin haber sido usado. El cliente debera devolver el producto y el Formato
devoluciones cadigo DIT-FO-09, diligenciado, para proceder con el proceso contable y financiero y aprobacion.
Los audifonos hechos a la medida no tendran retraccion dando cumplimiento a la resolucién 5491 del afio 2017

TERMINOS Y CONDICIONES DE LA GARANTIA PARA IMPLANTE COCLEAR, SISTEMAS OSTEOINTEGRADOS Y PROTESIS
AURICULAR EPIPLATING:
TIEMPOS DE GARANTIA:
Los periodos de garantia de los dispositivos son los siguientes:
= |mplante coclear: El componente interno cuenta con una garantia de diez (10) afos, mientras que los
componentes externos tienen una garantia de tres (3) afios.
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= Sistema osteointegrado Ponto: Tanto el componente interno como el componente externo cuentan con una
garantia de dos (2) afios.

=  Prétesis Auricular Epiplating: Tanto el componente interno como la prétesis externa cuentan con una garantia
de dos (2) afios.

= Enlos casos en que se realice la reparacion de dispositivos de implante coclear y/o sistemas osteointegrados
Ponto, la garantia sobre la reparacién tendra una vigencia de seis (6) meses, contados a partir de la fecha de
entrega del dispositivo reparado.

= la vigencia de la garantia de los accesorios de implante coclear podra variar de acuerdo con la tecnologia
correspondiente. En cada caso, el periodo de cobertura debera ser verificado con el drea de Servicio al Cliente.
Asi mismo, esta informacion se encuentra debidamente consignada en el acta de entrega del respectivo
dispositivo.

= En los procesos de contratacién derivados de licitaciones, los términos, condiciones y periodos de garantia
podran variar de acuerdo con lo establecido en los pliegos de condiciones, el contrato o el documento
contractual correspondiente. En estos casos, sera necesario verificar las condiciones especificas de la licitacién
aplicable para determinar el alcance y la vigencia de la garantia.

= Términos y Condiciones de la garantia Implante Coclear y Sistema Osteointegrado Ponto

= La garantia otorgada por el fabricante cubre exclusivamente fallas de funcionamiento del producto. En
consecuencia, no ampara dafios ocasionados por uso inadecuado, negligencia, accidentes, dafios ocasionados
por animales, pérdida o robo del dispositivo.

= Asimismo, la garantia quedara sin efecto cuando se evidencien modificaciones, intervenciones o reparaciones
realizadas por personas o centros no autorizados por el fabricante, asi como cualquier otro dafio cuya causa
sea ajena a la casa matriz.

= El proceso de gestién de la garantia se realiza en un laboratorio especializado ubicado fuera de Colombia. En
consecuencia, una vez el dispositivo sea entregado a la audidloga tratante o al centro de implante, el tiempo
estimado para la devolucion del equipo reparado sera de veinte (20) dias habiles, contados a partir de su
recepcidn para tramite de garantia. No obstante, este plazo podrd verse afectado por circunstancias ajenas al
fabricante o al distribuidor, tales como demoras en los procesos de transporte nacional o internacional,
tramites aduaneros u otros eventos logisticos que puedan incidir en los tiempos de entrega.

= Las reparaciones realizadas en el marco de la garantia no implican la ampliacién o prérroga del periodo de
garantia originalmente establecido.

TERMINOS Y CONDICIONES DE LA GARANTIA PARA PROTESIS AURICULARES:

La garantia de las proétesis auriculares cubre exclusivamente las siguientes condiciones, siempre que estas
correspondan al comportamiento normal del material y no sean consecuencia de factores externos, uso inadecuado o
incumplimiento de las recomendaciones de cuidado:
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= Decoloracién de la silicona: Cuando se presenten cambios significativos en la coloracion del material que no
sean atribuibles al uso inadecuado, la exposicién a agentes externos o a condiciones diferentes a las de uso
normal.

= Porosidades en la silicona: Cuando se evidencien porosidades que comprometan la integridad estructural, la
funcionalidad o la apariencia estética de la protesis.

= La garantia no cubre dafios ocasionados por manipulacién inadecuada, accidentes, intervenciones,
modificaciones o reparaciones realizadas por terceros no autorizados, el uso de productos no recomendados
para la limpieza o el mantenimiento de la prétesis, ni el desgaste o deterioro derivado de un uso distinto al
previsto por el fabricante o del incumplimiento de las recomendaciones de uso y cuidado suministradas al
paciente.

= Toda solicitud de garantia sera evaluada por la Especialista de Producto de Medihumana, en conjunto con los
especialistas en Anaplastologia, con el fin de determinar si la condicion reportada se encuentra amparada por
la presente garantia. Para dicha evaluacién se tendra en cuenta el cumplimiento de las recomendaciones de
uso, manipulacion, limpieza y cuidado suministradas al paciente en el momento de la entrega de la protesis.

TERMINOS Y CONDICIONES DE LA GARANTIA PARA EQUIPOS, AACESORIOS, RESPUESTOS:

COBERTURA DE LA GARANTIA

= La presente garantia aplica para el equipo en referencia vendido por MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.

= La obligacién bajo esta garantia esta limitada a la reparacion o el reemplazo, de las partes o de los productos
defectuosos de fabrica que son reportados a MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.

= Durante el periodo de vigencia de la garantia, los cuales (bajo el diagnostico de MEDIHUMANA COLOMBIA) se
determinen estar defectuosos de fabrica.

= Los Accesorios cuentan con una garantia de noventa (90) dias, aplicable exclusivamente a defectos de
fabricacion.

= Esimportante destacar que la recepcidn de una solicitud de garantia y/o su orientacién de tramite no implica
automaticamente la aceptacidn y reconocimiento de esta.

= El reconocimiento de la garantia estara sujeto a una revisidon exhaustiva y a la autorizacién correspondiente
por parte de la Direccién Técnica de la empresa y/o de Interacoustics.

=  Medihumana Colombia S.A se compromete a brindar una respuesta integral a la garantia en un plazo maximo
de 10 dias habiles, buscando una solucidn satisfactoria para todas las partes involucradas.

ANULACION DE LA GARANTIA

La garantia quedard inmediatamente anulada en los siguientes casos:

= Uso inapropiado del bien (cuando el equipo biomédico o sus accesorios son empleados para un fin diferente
para el cual fueron disefiados).

= Mal trato del bien (abuso, golpes, accidentes y/o alteracién).

= Dafos ocasionados por el transporte.
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= Conexion a voltajes diferentes al especificado en el manual de operacién.

=  Variaciones de voltaje.

= |nstalaciones no apropiadas para su funcionamiento (segln las recomendaciones del fabricante establecidas
en el manual de operacidn).

= Conexion eléctrica y operacidn sin polo a tierra.

= |ntervencidn técnica por personal ajeno a MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.

= Usobajo condiciones ambientales fuera de las especificadas para la correcta operacion del equipo (establecidas
en el manual de operacidn).

= Uso de insumos, elementos desechables, accesorios o consumibles diferentes a los recomendados por el
fabricante.

= Si el bien no es instalado y operado de acuerdo con las instrucciones de manejo y recomendaciones del
fabricante y si no se sigue el plan de limpieza y mantenimiento a cargo del usuario.

=  Problemas causados por la invasién de elementos extrafios al producto como agua o vapor de agua, arena,
insectos, roedores o similares.

=  Problemas causados por fendmenos naturales como: terremotos, inundaciones, tormentas eléctricas, etc.,

= Por condiciones accidentales o provocadas como: incendios, vandalismo, perdida, robo o similares.

Los costos asociados a instalacion, mantenimiento y capacitacion sobre la operacion del producto no estadn cubiertos
por ninguna garantia, por lo tanto, son entera responsabilidad del cliente. Igualmente aplica Para repuestos y
consumibles.

Las garantias se cumplen bajo los servicios ejecutados en sitio o en el proceso de soporte técnico.
La garantia no cubre dafios ajenos al servicio prestado o realizado.
Intervencidén técnica por personal ajeno a MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.

PROCEDIMIENTO PARA HACER EFECTIVA LA GARANTIA:

Para hacer efectiva la garantia, se debera enviar a Medihumana Colombia S.A. el audifono y el formato en fisico de
reparacion de audifonos cédigo:GPR-FO-05, diligenciado para su respectivo proceso.

Correo electrénico para pedidos: pedidosaudifonos@medihumana.com

Linea de contacto servicio al cliente de audifonos 317 623 49 58

Enlace de acceso directo a WhatsApp para servicio al cliente: https://wa.link/Ikzxzb

POLITICA DE DEVOLUCIONES:
MEDIHUMANA COLOMBIA S.A. tendra un limite de 15 dias habiles siguientes a la recepciéon de la notificacion escrita
del evento para emitir una respuesta y las alternativas de solucién.

= Ante cualquier evento que involucre la posibilidad de devolucidn, cambio o reclamacion del producto
entregado, el cliente debe expresarlo por escrito mediante el diligenciamiento del Formato devoluciones
cddigo DIT-FO-09. en donde debe describir el evento en cuestion para su estudio, luego deberd enviarlo en
fisico junto con el producto a las instalaciones de MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.


https://wa.link/lkzxzb
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= Cuando la averia o defecto del producto sea ocasionado por la manipulacién o el almacenamiento incorrecto
por parte del cliente, la solicitud de devolucidn no sera aprobada por parte de MEDIHUMANA COLOMBIA S.A.

= Sise presentan errores de cualquier indole como productos que no corresponden con lo solicitado o facturado,
mayores o menores cantidades de las requeridas, el cliente deberd realizar la notificacion por escrito de este
evento lo antes posible mediante el diligenciamiento del Formato devoluciones cédigo DIT-FO-09. El envio
correcto se efectuard de 2 a 3 dias habiles posteriores a la emision de la respuesta por parte de MEDIHUMANA
COLOMBIA S.A.



