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1.​ Objetivo 
Establecer los pasos a seguir para la gestión de los productos devueltos (medicamentos, 
cosméticos, alimentos y otros) a la farmacia por los clientes. 
 
2.​ Alcance 
Todo producto que haga ingreso a la farmacia por motivos de devolución. 
 
3.​ Definiciones 
-​ Producto Devuelto: corresponde a todo producto que, habiendo sido despachado 
desde la farmacia, es retornado por motivos diversos. 
-​ FEFO – First Expire, First Out (Lo que primero vence – primero sale): 
Procedimiento de operación mediante el cual siempre se distribuye primero el lote con 
fecha de vencimiento más próximo. 
 
4.​ Responsable de las actividades descritas en el procedimiento 
Director Técnico: Responsable de supervisar que se ejecute correctamente el 
procedimiento de recepción de productos devueltos y velar por el resguardo de estos. 
 
Todo el personal de la farmacia: Responsable de recepcionar los productos cuando un 
cliente va a devolverlo. 
 
5.​ Procedimiento 
-​ Recepcionar la devolución del producto (medicamento, cosmético, alimento u otro) 
por parte del director Técnico o el Auxiliar de Farmacia. 
-​ El cliente deberá entregar la boleta de compra para comprobar la adquisición del 
producto en el local.  
-​ En caso de pérdida de la boleta se podrá verificar en el local a través del sistema 
informático el día que se adquirió el producto. 
-​ El Director Técnico deberá revisar los productos devueltos y verificar su condición. 
 
a)​ Alimentos y suplementos alimenticios 
-​ Si el producto es devuelto porque el cliente erró en su compra, se trasladará a la 
zona de productos devueltos hasta verificar si se encuentra apto para la venta. Si el 
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producto es devuelto por problemas de calidad se trasladará a la zona de rechazados 
hasta dar aviso al seremi correspondiente. 
-​ Si el producto es apto para la venta se almacenará en la estantería 
correspondiente según FEFO. 
-​ Si el producto no es apto para la venta se trasladará al área de productos 
rechazados. 
-​ Los productos rechazados se acumularán hasta realizar la destrucción 
correspondiente. 
-​ Para el caso de alimentos (incluye suplementos alimenticios) se realizará la 
destrucción en el SEREMI de salud correspondiente según el instructivo adjunto en 
Anexo N°1 (se encuentra indicado para la región de Santiago). 
 
b)​ Medicamentos 
-​ Para el caso de devoluciones de medicamentos por error de compra por parte del 
cliente, la farmacia podrá o no aceptar la devolución. En caso de aceptarla deberá 
trasladarlo a productos devueltos y posterior revisión a productos rechazados hasta 
esperar la destrucción de estos.  
Todo producto devuelto debe ser destruido ya que se desconoce las condiciones en que 
se encontraba el producto. 
Para la destrucción se deberá proceder según lo estipulado en el POS N°12 
Destrucción de medicamentos Controlados y no controlados. 
-​ Si se devuelven productos refrigerados estos deberán ser destruidos de igual 
forma que lo establecido en el POS N°12 como medicamentos no controlados. 
-​ Para el caso de devoluciones por calidad deberá proceder según POS N°19 
denuncia a la calidad de medicamentos y cosméticos según Art. 18 DS 
466/1984. 
 
c)​ Cosméticos 
-​ Si el producto es devuelto porque el cliente erró en su compra, se trasladará a la 
zona de productos devueltos hasta verificar si se encuentra apto para la venta.  
-​ Si el producto es apto para la venta se almacenará en la estantería 
correspondiente según FEFO. 
-​ Si el producto no es apto para la venta se trasladará al área de productos 
rechazados. 
-​ Los productos rechazados se acumularán hasta realizar la destrucción 
correspondiente. 
-​ Para el caso de devoluciones por calidad deberá proceder según POS N°19 
denuncia a la calidad de medicamentos y cosméticos según Art. 18 DS 
466/1984. 
 
 
6.​ Documentos de referencia  
- Decreto 3 del 2011. Sistema nacional de control de los productos farmacéuticos 
de uso humano 
 
7.​ Anexo 
​
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ANEXO 1:  Instructivo para la solicitud de autorización sanitaria para 
destrucción de alimentos. 
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8.​ Control de cambios 
Fecha Versión Cambio Observaciones 

Agosto 2023 001 Formato inicial Estandarización formato 
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