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A saude do seu negdcio comeca
com a saude da sua equipe

Evite problemas com o

Ministério do Trabalho

cumprindo as normas
regulamentadoras (NR7 e NR9).

PPRA e PCMSO é com o seu
Sindicato. Utilize este servico

feito sob medida para sua loja.

Se vocé nao é associado:
ASSOCIE-SE JA!

-,‘; g

Razéao Social

Nome Fantasia

Os associados do Sincofarma-Rio
tém a sua disposicdo todos os
exames obrigatdrios com valores
diferenciados e de baixissimo custo.

ASO (exames médicos)
por apenas R$ 14,00 para
associados da entidade.

Usufrua destes e muitos
outros servicos.

"‘Gﬁt £ contato@grupoletra.com.br

FICHA DE INSCRIGAQ
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Presidente do
Sindicato se reune
com lideres do setor

O presidente do Sincofarma-Rio,
Felipe Terrezo, se reuniu com varios li-
deres do setor, no dia 17 de junho, no
auditorio da entidade, no Centro do Rio.
Foram discutidos alguns dos varios te-
mas polémicos que, neste momento,
trazem preocupagao para 0S empresa-
rios do varejo farmacéutico.

Também compareceu ao encontro o
vereador da cidade do Rio de Janeiro,
Eliseu Kessler, que ouviu as necessi-
dades do setor e, ao final da reunido,
conversou com os participantes.

Entre os temas que foram levados
a discussao estao a renovagao de li-
cenga/autoinspecdo das lojas, fisca-
lizagdo, a exigéncia de inspecdo da
utilizagao dos jiraus, o funcionamento
de farmacias/drogarias em postos de
gasolina, e muitos outros.

Segundo o presidente do Sindica-
to, Felipe Terrezo, este foi apenas o
primeiro de muitos outros encontros
que devem acontecer para que 0 Seg-
mento esteja preparado para enfrentar
as mudancas.

Vereador Eliseu Kesller, presidente Terrezo e o Dr. Paulo Roberto, advogado do Sindicato

_________editorial |

'SP
iy Felipe Terrezo

Prevencao:
funcao de seu
Sindicato

Talvez haja quem ndo conhega qual
a funcdo de um sindicato patronal, nos
moldes do Sincofarma-Rio. Pois bem,
as entidades sindicais tém como fungao
primordial a regulagao das relagées traba-
Ihistas entre empregadores e empregados.
Qualquer empresa ou empregado deve,
por forca de lei, ser representado pelo
sindicato da sua categoria econdémica ou
profissional, respectivamente.

Além dos diversos servigos prestados
por nossa entidade, também acompanha-
mos de perto, através de nossa assessoria
de comunicacao e nosso Departamento
Juridico, todas as movimentagoes politica
e econdmica que envolvem o setor. E acre-
ditem, ndo sdo poucas.

A todo instante 0s politicos, seja em
nivel municipal, estadual ou federal ela-
boram projetos que, normalmente, se
transformados em lei, nos trazem onus.
Sem contar aqueles que sao impossiveis
de serem cumpridos. A grande maioria é
elaborada por pessoas que desconhecem
totalmente o segmento.

Também 0s governos e seus 6rgaos
de fiscalizagao estao sob nossa atengao.
Nao é raro surgirem resolugoes que nos
afetam direta ou indiretamente.

Mas estejam certos de que estamos
sempre alertas, trabalhando arduamente
pelo bem-estar das empresas do varejo
farmacéutico. Nos esforcamos para cum-
prir com eficiéncia nossa fungao, que é
zelar pelas farmdcias e drogarias do Rio
de Janeiro.
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- trabalhista

Fecomercio-RJ orienta
Programa Seguro-Desem)|

Dentro ou fora da empresa, o trabalha-
dor, no que refere aos seus direitos traba-
lhistas, requer plena atengdo. No més de
junho foi publicada a Lei n® 13.134, que
alterou as Leis n°® 7.998/90, n® 10.779/00
e n° 8.213/91, todas referentes ao segur-
desemprego.

Segundo explica a Fecomércio-RJ, a
Lei 13.134/2015 é a conversdo da Medi-
da Provisoria n® 665/2014 (Projeto de Lei
de Conversdao n® 3 de 2015), publicada

no Diario Oficial da Uniao de 17 de junho
deste ano e que foi sancionada com vetos
parciais.

Agora, tera direito a receber o segu-
ro-desemprego o trabalhador dispensado
sem justa causa nas seguintes situagoes:

m 12 solicitacao do beneficio: pelo
menos 12 (doze) meses nos ultimos 18
(dezoito) meses imediatamente anteriores

a data de dispensa, quando da primeira
solicitagao;

m 22 solicitacao do heneficio: pelo
menos 9 (nove) meses nos ultimos 12
(doze) meses imediatamente anteriores a
data de dispensa, quando da segunda so-
licitacao;

m 32 solicitacao do heneficio: cada
um dos 6 (seis) meses imediatamente an-




trabalhista B

sohre novas regras do
rego e do Abono Salarial

teriores a data de dispensa, quando das
demais solicitagoes.

0 beneficio sera concedido ao traba-
Ihador desempregado por um periodo va-
riavel de 03 a 05 meses, observando-se 0
seguinte:

m Para a 12 solicitagao: 4 (quatro)
parcelas, se o trabalhador comprovar vin-

culo empregaticio com pessoa juridica
ou pessoa fisica a ela equiparada de, no
minimo, 12 (doze) meses e, N0 Maximo,
23 (vinte e trés) meses, no periodo de re-
feréncia; ou 5 (cinco) parcelas, se o tra-
balhador comprovar vinculo empregaticio
com pessoa juridica ou pessoa fisica a
ela equiparada de, no minimo, 24 (vinte e
quatro) meses, no periodo de referéncia;

m Para a 22 solicitacao: 3 (irés) par-
celas, se o trabalhador comprovar vinculo
empregaticio com pessoa juridica

ou pessoa fisica a ela equi-
parada de, no minimo,

9 (nove) meses e, no

maximo, 11 (onze)

meses, no periodo de referéncia; 4 (qua-
tro) parcelas, se o trabalhador comprovar
vinculo empregaticio com pessoa juridica
ou pessoa fisica a ela equiparada de, no
minimo, 12 (doze) meses e, no maximo,
23 (vinte e trés) meses, no periodo de re-
feréncia; ou 5 (cinco) parcelas, se o tra-
balhador comprovar vinculo empregaticio
com pessoa juridica ou pessoa fisica a ela
equiparada de, no minimo, 24 (vinte e qua-
tro) meses, no periodo de referéncia;

m Para a 32 solicitacao: 3 (irés) par-
celas, se o trabalhador comprovar vinculo
empregaticio com pessoa juridica ou pes-
soa fisica a ela equiparada de, no minimo,
6 (seis) meses e, no maximo, 11 (onze)
meses, no periodo de referéncia; 4 (qua-
tro) parcelas, se o trabalhador comprovar
vinculo empregaticio com pessoa juridica
ou pessoa fisica a ela equiparada de, no
minimo, 12 (doze) meses e, no maximo,
23 (vinte e trés) meses, no periodo de re-
feréncia; ou 5 (cinco) parcelas, se o tra-
balhador comprovar vinculo empregaticio
com pessoa juridica ou pessoa fisica a ela
equiparada de, no minimo, 24 (vinte e qua-
tro) meses, no periodo de referéncia.

0 valor do abono salarial anual sera
calculado na proporgao de 1/12 (um doze
avos) do valor do salario-minimo vigente
na data do respectivo pagamento, multipli-
cado pelo numero de meses trabalhados
no ano correspondente.

As novas regras ja estao em vigor.
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sua empresa

de satisfagao: para ambos

Coach afirma que, para fidelizar clientes, € preciso trata-los da maneira adequada.

Com a quantidade de opg0es merca-
dolégicas que existem nos dias de hoje, a
simples vontade ou necessidade de com-
prar um produto ou contratar um servigo
nao é mais o principal determinante na
escolha de um cliente. Para conquistar a
clientela, e ser a sua principal opgao na
hora da compra, é preciso se mostrar dis-
posto a atendé-la da maneira correta.

0 consumidor, além de qualidade e
bom prego, também quer se sentir satis-
feito na hora da compra, sentir que esta
sendo “bem cuidado” pelos vendedores.
Segundo o psicdlogo e master coach Jodo
Alexandre Borba, faz diferenca, na avalia-
¢éo de quem estd comprando, ter alguns
elementos basicos atendidos por quem
os atende. A gentileza, principalmente,
deve ser sempre visada e estimulada, por
parte dos patroes, para seus funcionarios.
Ninguém gosta de ser maltratado em lugar
algum, o que dird em um estabelecimento
ou empresa em que se pretende gastar di-
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nheiro”, afirma.

0 profissional explica que é neces-
sario, primeiramente, que haja um bom
relacionamento entre os funcionarios de
diferentes equipes e setores, pois, se a
empresa tiver um bom entrosamento,
transmitira simpatia, também, no atendi-
mento. “Todos os colaboradores devem
se esforgar e envolver na hora de receber,
captar e fidelizar os clientes, para que eles
sintam vontade de voltar”, conta.

Ele fala que o famoso ditado “ndo
julgue um livro pela capa”, geralmente,
é pouco lembrado nessas horas, pois, 0
primeiro atendimento em um empreendi-
mento ou empresa pode ser crucial para
a criagao da imagem dele para o cliente.
“Nao se pode desconsiderar a opinido do
fregués, seja em um atendimento via inter-
net, telefone ou presencial. Uma boa ideia,
que pode ser implementa pelos superio-
res, é pedir um feedback, dos clientes,
para saber como os funciondrios estdo se

saindo nesse setor, 0 que pode ser melho-
rado, etc.”, diz.

Borba oferece algumas dicas para
que um bom atendimento seja 0 “cartao
de visita” da empresa ou empreendimen-
to. “Ser simpatico sempre, expondo seus
produtos de maneira positiva, porém sem
mentiras, é uma boa maneira de comecgar.
Ligar ou mandar um e-mail para o cliente,
para saber o que ele achou dos produtos
e atendimento, indica preocupagao com a
satisfagao”, sugere.

Ele ainda lembra que qualificar, sem-
pre, a equipe, para que o atendimento seja
sempre melhor, € uma forma de estimular
0s colaboradores, ao mesmo tempo em
que melhora a imagem da empresa, na
visdo do cliente. “De maneira geral, tra-
tar cada cliente como se fosse (nico tem
grandes chances de fideliza-lo, e, promo-
vendo a gentileza entre os funcionarios e
freguesia, faz com que o ambiente de tra-
balho se torne melhor”, conclui.



Anvisa publica em seu site
informacoes sobre a caducidade
da AFE e da AE, apos Lei 13.043

A Anvisa publicou em sua pagina na
Internet algumas orientages sobre a situ-
acao das AutorizagOes de Funcionamento
- AFE e Autorizagao Especial - AE, acom-
panhe:

Considerando o disposto na Lei
13.043, publicada no DOU de 14/11/2014,
que em seu Art. 99 altera 0 Anexo Il da Lei
9.782/1999, extinguindo a RENOVAGAQ
de AFE e AE, informamos 0 que segue.

1. As empresas de medicamentos an-
teriormente sujeitas a renovagao, incluin-
do as farmacias e drogarias, cujas auto-
rizagoes expiraram antes de 14/11/2014,
deverdo solicitar novo pedido de autori-

zacao junto a ANVISA, tendo em vista a
caducidade da autorizagao.

2. 0s pedidos de renovagdo vincu-
lados a periodos de vigéncia de autoriza-
¢oes com inicio antes de 14/11/2014 e
término posterior a referida data, que ainda
nao foram decididos, serdo arquivados e a
autorizagao ndo sera considerada caduca,
nestes casos.

3. A orientacdo acima é valida mesmo
que na consulta do cadastro da empresa
disponivel no portal o “status” da AFE/AE
seja exibido como “ativa” ou “regularirre-
gular”.

4. A regularizagdo do cadastro das

empresas afetadas, de forma a regularizar
a situacao exibida na consulta disponivel
no portal da Anvisa em relagdo a caduci-
dade se dara ao longo do ano de 2015,
permanecendo valida a noticia veiculada
na data de 07/01/2015 em relacao as far-
macias e drogarias, até regularizacéo do
sistema.

Dividas deverao ser direcionadas
para a central de atendimento no
telefone 0800 6429782 ou por
meio da secao “fale conosco” na
pagina eletrénica da ANVISA.

A Comissao de Seguridade Social e
Familia da Gamara dos Deputados apro-
vou proposta (PL 4828/12, do Senado)
que inclui as regras de produgao e qua-
lidade dos medicamentos similares no
texto da lei que regulamenta o regime de
vigilancia sanitaria dos medicamentos
(Lei 6.360/76).

0 objetivo do projeto seria assegurar
que os medicamentos similares passem
pelo mesmo controle de producéo e
qualidade dos medicamentos genéricos,
como ja estd previsto nas resolugoes
134/03 e 17/07, da Anvisa.

Comissao aprova inclusao de regras em lei
sobre regime de vigilancia dos similares

0 relator na comissdo, deputado
Marcus Pestana, disse que a aprovagao
da proposta vai dar mais seguranga para
a populacdo. “Nos ja tivemos casos de
graves repercussdes na salde da popu-
lagdo de medicamentos que ndo estavam
adequados para 0 consumo”, afirmoul.

No inicio dos anos 2000, o medica-
mento similiar ndo precisava demonstrar
cientificamente a sua bioequivaléncia em
relagao aos medicamentos de referéncia.
A Resolucdo 134, no entanto, estabele-
Ceu um cronograma para essa compro-
vacdo, que é exigida para todos 0s simi-

lares desde 2014.

Ja a Resolugdo 17 determinou, para
0S medicamentos similares, a apresen-
tagdo das mesmas provas necessarias
para registro de medicamento genérico.

Tramitagao

A proposta tramita em carater con-
clusivo e aguarda analise da Comissao
de Constituigdo e Justica e de Cidadania
(CCJ). Se for aprovada na CCJ e ndo
houver recurso, a matéria nao precisa ser
apreciada pelo Plenario e seguird para a
sancao presidencial.
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[ saide do cliente

Anvisa faz alerta: Voce sahe o que ¢ 0
Coronavirus? Seu cliente também nao

Como identificar a sindrome respiratoria grave?

A sindrome respiratoria grave é uma doenga viral que ocorreu pela primeira vez em
Guangdong, na China. Geralmente, a doenca inicia com febre acima de 38°C e com
outros sintomas parecidos com uma gripe. Apds poucos dias, pode evoluir para uma
insuficiéncia respiratoria.

Por enquanto, o Coronavirus,
causador da sindrome respirato-
ria grave, esta limitado a Asia e um
caso na China e outro na Alema-
nha, segundo noticiou a imprensa.
Vérios Obitos foram confirmados.
Mas, chegando as férias, é impor-
tante conhecer o problema e mais,

0 que se sente?
A enfermidade inicia com febre que pode

nais e sintomas compativeis com a doenga,
associados ao fato do individuo ter viajado

saber como se proteger.

A OMS ndo recomenda restri-
¢0es ao comércio ou viagens até o
presente momento. Para 0s viajan-
tes com destino as areas afetadas,
orientam-se medidas que visam
impedir a disseminagdo do virus

(etiqueta respiratoria), como:

m Evitar o contato proximo com ou-

tras pessoas;

m Cobrir 0 nariz e a boca com lengo

descartavel ao tossir ou espirrar;

m Descartar o lenco em recipiente
adequado para residuos, imediata-

mente apos 0 uso;

m Lavar as maos frequentemente,
principalmente apos tossir ou es-

pirrar;
m Evitar tocar olhos, nariz e boca;

m Evitar tocar em superficies, como

maganetas, mesas, pias e outras;

m Nao compartilhar alimentos, co-
pos, toalhas e objetos de uso pes-

soal.

Para mais informagoes, acesse 0
site de Orientacao ao Viajante da

Anvisa: www.anvisa.gov.br/viajante
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Ou ndo estar associada a calafrios e outras
alteragoes. A pessoa pode sentir mal-estar
geral, dores nas articulages e nos muscu-
los, dor de garganta e dor de cabega.
Depois de poucos dias, o individuo com
SRAS podera apresentar tosse seca e falta
de ar, necessitando, em alguns casos, de
internac&o em Unidade de Tratamento Inten-
sivo (UTI) para ficar em ventilagdo mecanica.

Como se adquire?

Dois a sete dias (podendo chegar a
dez), apds contato com uma pessoa com
a doenca, inicia a febre e 0s sintomas sub-
sequentes. A principal maneira de contagio
¢ através das goticulas contaminadas dis-
persas no ar do ambiente quando o doente
espirra ou tosse. Ao fazer isto, ele elimina o
virus. Quando o individuo sadio, que esta no
mesmo ambiente do doente, passa a respi-
rar aquele ar contaminado, leva o virus para
seus pulmaoes e adquire a doenca.

Acredita-se que 0 virus possa sobreviver
no ambiente por até 3 horas. Contudo, ha re-
latos deste novo Coronavirus encontrado no
meio ambiente, ainda viavel, apos 24 horas.

Também é possivel que a contaminagao
se dé através de objetos que tenham sido
contaminados pelo doente.

Como o médico faz o diagnéstico?
Ele devera levar em consideragao 0s si-

aos locais onde ocorreram 0S casos de
SRAS. E importante que a pessoa diga isso
a0 seu médico.

Como se trata?

Atualmente, 0s pacientes com suspeita de
SRAS tém sido tratados como qualquer outro
caso de pneumonia grave, de causa desco-
nhecida, adquirida na comunidade. A morta-
lidade é de cerca de 8% e em até 25% dos
€asos, sera necessaria a internagao em UTI
(Unidade de Terapia Intensiva). Sao utilizados
antibioticos para dar cobertura aos microor-
ganismos que mais frequentemente causam
pneumonia grave, enquanto se segue a inves-
tigagao. Os antivirais e os corticoides podem
ser usados, apesar de ndo haver consenso
sobre sua ajuda nestes casos. O tratamento é
mais de suporte, ou seja, sdo dadas melhores
condicGes para que o organismo do individuo
afetado se defenda da infeccao.

Leia Mais:

Pneumonia Asiatica Ou Sindrome Respira-
toria Aguda Grave | ABC da Sadde http://
www.abcdasaude.com.br/pneumologia/
pneumonia-asiatica-ou-sindrome-respirato-
ria-aguda-grave#ixzz3dXFU3ZNQ



Camara Municipal recebe projeto de lei
complementar que permitiria aplicacao
de vacinas em farmacias do Rio

A Camara Municipal do Rio de Janeiro
tem tramitando o Projeto de Lei Complemen-
tar n® 115/2015, que estabelece normas
para vacinagdo em farmdcias e drogarias
privadas.

0 projeto do vereador Eliseu Kesller vem
se juntar a outras legislagoes, como a Reso-
lugao n® 239/92, do Conselho Federal de Far-
macia, que em seu artigo primeiro determina
que é permitida ao farmacéutico a aplicacao
de injecao nas farmacias e drogarias, desde
que possuam local devidamente aparelhado,
nos termos estabelecidos pelo 6rgéo com-
petente da Secretaria de Satde. Também a
Lei Estadual n°5.370/09 e a RDC n° 44/09,
da Anvisa, todas a espera de regulamenta-
a0 para cumprir suas exigéncias.

UE entra na luta contra medica

Segundo justificativa do vereador divul-
gada pela Camara, embora exista grande
demanda pelas vacinas, poucos estabele-
cimentos fornecem 0 servigo a populagao,
tornando o acesso bastante limitado. “Con-
siderando a capilaridade que as farmacias
tém, aliado ao fato de serem estabeleci-
mentos que possuem, necessariamente,
profissional farmacéutico, & elementar que
a vacinagdo passe a também ser realizada
nestes estabelecimentos farmacéuticos”, ar-
gumentou o parlamentar.

Todas as farmdcias deverdo estar devi-
damente licenciadas pelo 6rgao de vigilancia
sanitaria competente, mediante a liberagao
da licenga sanitria para a prestacao do ser-
vigo de vacinagéo. O estabelecimento sera

N

responsavel pela qualidade e seguranga das
imunizagoes que realizar e pelos eventos ad-
Versos eventuais.

Para obter a licenca para a atividade de
vacinagéo, as farmacias deverao possuir far-
macéutico responsavel técnico durante todo
0 horério de funcionamento; ter localizagéo
conveniente sob o aspecto sanitario; possuir
sala privativa com maca ou cadeira; além
de dispor de meios para armazenamento e
conservagao das vacinas, controle de tem-
peratura na sala e pessoal capacitado para a
vacinagao; entre outros.

Somente vacinas registradas no Ministé-
rio da Sadde poderdo ser comercializadas e
sera vedada a vacinagao fora do enderego
constante da licenga sanitaria.

mentos falsificados

lancando logotipo comum para as farmacias virtuais

Desde o dia primeiro de julho, todas
as farmécias e revendedores “on-line”
que operaram legalmente na Unido Euro-
peia devem utilizar um logotipo comum
com o objetivo de atestar a autenticidade
e seguranga dos medicamentos vendidos
na Internet.

A regra, que entrou agora em vigor,
consta de um regulamento adotado ha

cerca de um ano pela Comissao Europeia,
no quadro da legislagdo comunitdria con-
tra medicamentos falsificados.

Como funciona?

0 logotipo apresenta um link para o
site da autoridade nacional competente
do Estado Membro onde a farmdcia esta

estabelecida e, em alguns casos, para a
lista detalhada de todas as empresas au-
torizadas a oferecer venda a distancia de
medicamentos. Essa lista deve manter-se
sempre atualizada, com informagao sobre
a data da Gltima atualizagdo.

\
-
Yy 2
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M trabalhista

eSocial: Forma de prestar informacoes
relativas aos trabhalhadores comeca
a mudar em setembro de 2016

A forma de preenchimento e a entrega
de formularios e declaragdes relativas aos
trabalhadores pelas empresas que tiveram
faturamento superior a R$ 78 milhdes no
ano de 2014, mudarao a partir de setem-
bro de 2016. As informagdes atualmente
prestadas separadamente a Previdéncia
Social, a Receita Federal e ao Ministério do
Trabalho serdo unificadas numa mesma
plataforma, informou a pagina do progra-
ma na Internet (www.esocial.gov.br).

Essas empresas passarao a utilizar o
Sistema de Escrituragao Digital das Obri-
gacles Fiscais, Previdenciarias e Traba-
lhistas (eSocial) obrigatoriamente a partir
da competéncia Setembro de 2016, para
informar dados como cadastramento,
vinculos, contribuigoes previdenciarias e
folha de pagamento, entre outros.

0 cronograma que fixa as datas de
obrigatoriedade para utilizagao do sistema
foi publicado no Diario Oficial da Unido
(DOU), por meio da Resolugédo n°® 1, de 24
de junho de 2015, do Comité Diretivo do
eSocial.

A normativa fixa prazo diferente para
a obrigatoriedade de prestar informagoes
relativas ao ambiente de trabalho. Neste
caso, as empresas serdo obrigadas, so-
mente a partir da competéncia Janeiro de
2017, a utilizar o eSocial para transmitir in-
formagoes sobre monitoramento da satde
do trabalhador e condices do ambiente
de trabalho, bem como comunicagao de
acidente de trabalho.

A resolucéo estabelece ainda que a
partir da competéncia Janeiro de 2017 os
demais empregadores — inclusive micro-
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empresas e empresas de pequeno porte,
como o empreendedor individual com
empregado, 0 pequeno produtor rural, o
contribuinte individual equiparado a em-
presa e 0 segurado especial que possua
trabalhadores que Ihes prestem servigos

— deverao enviar as informagoes sobre 0s
Seus empregados por meio do novo siste-
ma. Ja 0s eventos relativos ao ambiente de
trabalho devem ser enviados pelos demais
empregadores utilizando o eSocial a partir
da competéncia Julho de 2017.

_ VENDO )
FARMACIA COM MANIPULAGAO

HOMEOPATICA E ALOPATICA, PONTO NOBRE
DE BOTAFOGO, FUNDADA EM 1910.

105 ANOS DE TRADIGAO NO BAIRRO

INFORMAGOES SR. AURELIO
TEL: 9-9978-0420
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0 que é 0 SAC?

Aparentemente, o Servico de Aten-
dimento ao Consumidor, mas conheci-
do como SAC, e as ouvidorias teriam o
mesmo proposito: tirar ddvidas, receber
sugestoes ou 0 mais concorrido, ouvir as
reclamacoes do cliente. Mas, existem al-
gumas diferengas.

Segundo o Instituto Brasileiro de Defe-
sa do Consumidor, na hora de relatar um
problema de consumo ou tirar alguma da-
vida, o consumidor deve procurar 0 SAC.
Jd a ouvidoria das empresas serve para
problemas especificos e acoes preventi-
vas na relagao com 0s consumidores.

A ANS, (Agéncia Nacional de Saude
Suplementar), por exemplo, publicou nor-
ma, em 4 de abril de 2013, que obriga as
operadoras de planos de saude a imple-
mentar ouvidorias para atender aos consu-
midores. As ouvidorias ja sao exigidas nas
instituicoes financeiras pelo BACEN (Ban-
co Central) e nas seguradoras pela Susep
(Superintendéncia de Seguros Privados),
entre outros setores.

Mas as pessoas sabem qual a dife-
renca entre 0 SAC e a ouvidoria?

| 1 _"J

0 SAC, esclarece o IDEC, é onde o
consumidor estabelece contato com o for-
necedor ou fabricante do produto ou servi-
¢o adquirido. Por este canal, ele pode fazer
reclamacoes, pedir informagoes e cance-
lar 0 que foi contratado, como um servigo
de telefonia, por exemplo. O servico serve
também para solucionar os problemas
dos clientes, trabalhando de acordo com
padroes de atendimento e solucoes prede-
finidos pelas empresas.

As reclamagoes dirigidas ao SAC de-
vem ser resolvidas em, no maximo, cin-
co dias Uteis, a contar de seu registro. E
por isso que a empresa deve fornecer, no
inicio do atendimento, o nimero de pro-
tocolo, incluindo data, horario e assunto.
Em caso de cancelamento de pedido ou
servico, a solicitagao deve ser registrada
imediatamente. Para registrar a solicita-
¢do, 0 consumidor podera escolher se
quer receber o comprovante do pedido por
correspondéncia ou meio eletronico.

0 consumidor deve entrar em contato
com SAC de uma empresa ap0s tentar a

consumidor

resolucédo com o fornecedor do produto
ou servico, por exemplo, uma loja onde
0 consumidor comprou um televisor com
problemas.

Nem todas as atividades sao obriga-
das a ter um SAC, mas em algumas ele
¢ obrigatorio e tem suas regras definidas
por decreto federal. Sao elas: energia elé-
trica, telefonia movel ou fixa, televiséo por
assinatura, planos de saude, aviacao civil,
empresas de 6nibus interestaduais, segu-
radoras, bancos, financeiras, operadoras
de cartdes de crédito e consorcios.

0 que é uma ouvidoria?

A ouvidoria é um passo acima do SAC.
Ela faz um atendimento focado no coleti-
vo, porém, sem desprezar 0S interesses
individuais dos consumidores. Segundo 0
Guia de Quvidorias, estas séo “a voz dos
consumidores dentro da empresa” pois
possuem autonomia para, caso necessa-
rio, contatar diversas dreas da empresa.

Esse servigo pode ser considerado uma
Gltima instancia (antes que o cliente entre
na Justica) para a solugao dos conflitos.
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Na CityFarma, sua empresa contara com o suporte de
uma equipe administrativa e uma Diretoria engajadas em
fazer o melhor pelas associadas da Rede. Isso inclui o
TREINAMENTO de seus funciondrios para que
entendam a filosofia da Rede e, principalmente, as
necessidades do consumidor e do mercado. Agregue
valor a sua loja optando pela bandeira CityFarma.
Planejamento, decisdes compartilhadas, credibilidade e
sucesso também fazem parte da nossa histéria.

A CityFarma € a maior rede associativista
do Rio de Janeiro. Conta com sede propria;
transparéncia e participacao; excelentes
parcerias comerciais; convénios
empresariais; Centro de Treinamento
CityFarma - CTC; Assessorias juridica e
farmacéutica; e um setor de marketing
estruturado.

Faca a escolha certa: CityFarma.

Earma

Mais Saude Para Vocé

Para ser parte do nosso sucesso, conheca mais sobre a CityFarma: www.cityfarma.com.br




