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Atendente em Nutricao

Em todos os setores, sabemos que, essencialmente, fornecer um bom
atendimento ao cliente significa atender as suas expectativas.

Atendimento ao cliente € a prestacao de servico aos clientes antes, durante
e depois da compra. A percepcao de sucesso de tais interacoes depende
dos funcionarios "que podem ajustar-se a personalidade do consumidor".

O atendimento ao cliente diz respeito a prioridade que uma organizacao
atribui ao atendimento ao cliente em relacdo aos componentes, como a
Inovacao de produtos e preco. Neste sentido, uma organizacao gque valoriza
o0 bom atendimento ao cliente pode gastar mais dinheiro em treinamento de
funcionarios que a média das organizacoes, ou de forma proativa entrevistar
clientes em busca de feedback.
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Pesquisa

Segundo Buckingham e Coffman, os quatro niveis de expectativas dos
clientes sao: precisao, disponibilidade, parceria e aconselhamento. Os
autores do livro dizem que as empresas que medem esses niveis
sequenciais entendem melhor o que seus clientes realmente querem,
indo além de um simples produto ou fornecimento de servico.
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Exemplos

Perguntas de questionario de expectativas dos clientes:

Precisao: “Seu produto foi entregue pontualmente e conforme o
esperado?”

Disponibilidade: “N6s respondemos as suas questdoes com agilidade e de
forma adequada?”

Parceria. “Vocé pensa que a nossa empresa esta trabalhando
proativamente com a sua organizacao?”

Aconselhamento: “Nossa organizacdo forneceu conselhos ou
recomendacoes que o beneficiaram?”
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Garanta a satisfacao e fidelizacéo dos seus clientes.

|Identifigue os pontos de contato com o cliente e monitora o processo
de atendimento.

Proporcione um feedback da sua clientela

Desenvolva modelos de questionarios de satisfacdo do cliente.

Do ponto de vista do empenho geral da engenharia do
processo de vendas, o atendimento ao cliente desempenha um
papel importante na capacidade de uma organizacao gerar renda e
receita.
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Suporte ao Cliente

O suporte ao cliente € uma gama de servicos ao consumidor para
auxilia-los a utilizar um produto de forma correta e econémica.

Essa variedade de servicos inclui assisténcia no planejamento,
Instalacao, treinamento, resolucao de problemas, manutencao,
atualizacao e descarte de um produto. Esses servigcos ainda podem
ser feitos nas instalacoes do cliente, onde ele/ela usa o produto ou
servico. Nesse caso € chamado de "atendimento a domicilio" ou
"suporte a domicilio".

Em relacédo a produtos de tecnologia, como celulares, televisores,

computadores, produtos de software, ou outros bens eletronicos ou
mecanicos, € denominado de suporte técnico.
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Métricas

As duas principais formas de coleta de feedback sao: pesquisas
com clientes e mensuracao Net Promoter Score, utilizado para o

calculo da lealdade que existe entre um provedor e um
consumidor.

Métricas de atendimento ao cliente que sao seguidas por
empresas dependem da ferramenta utilizada para o atendimento.
Métricas mais populares incluem:

.tempo da primeira resposta

.tempo meédio de resposta,

.tempo total do atendimento,

.pontuacao da satisfacao do cliente (CSAT).
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Atendimento com Qualidade

Existem alguns padrdoes sobre este topico. ISO e o Instituto
Internacional de Atendimento ao Cliente (TICSI) publicaram os
seguintes:

ISO 9004:2000, sobre melhoria de desempenho

ISO 10001:2007, sobre conduta de atendimento ao cliente.

ISO 10002:2004, sobre gestao de qualidade no tratamento de
reclamacoes de clientes

ISO 10003:2007, sobre resolucao de disputas

ISO 10004:2012, sobre monitoramento e mensuracao

O Padrao Internacional de Atendimento ao Cliente (TICSS)

CCQA Padrao de Atendimento ao Cliente (Alianca de Qualidade
Assistencial)

Ha também um padrao de gerenciamento de servicos de Tecnologia
de Informacao : ISO/IEC 20000:2005. Sua primeira parte refere-se a
especificacoes e a segunda parte ao codigo de praticas.

UP CURSOS
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“E importante manter os funcionarios porque sdo eles que se relacionam
com os clientes. Quando vocé faz isso, entao consegue reter também
clientes.”

Palavras de Bem Shapiro (Professor de Marketing e Vendas)
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“Na Disney, quem tem contato com o publico deve dedicar cinco minutos
por dia a um sO cliente para conhecer sua opiniao sobre a empresa.”

Palavras de Jim Cunningham (Mestre em Psicologia na Universidade de
New Hampshire)
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“O lojista ndo disputa mais o cliente com o vizinho, mas com tudo o que
chame a sua atencéao e divida o seu tempo livre, comoa TV, a internete o
celular.”

Palavras de Paco Underhill (Especialista em Comportamento de Consumo)
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Portaria 344/98

Autorizacado Especial - Licenca concedida pela Secretaria de Vigilancia
Sanitaria do Ministério da Saude (SVS/MS), a empresas, instituicbes e
orgaos, para o exercicio de atividades de extracao, producéao, transformacao,
fabricacao, fracionamento, manipulacdo, embalagem, distribuicao, transporte,
reembalagem, importacdo e exportacdo das substancias constantes das
listas anexas a este Regulamento Técnico, bem como os medicamentos que
as contenham.

Autorizacao de Exportacao - Documento expedido pela Secretaria de
Vigilancia Sanitaria do Ministério da Saude (SVS/MS), que consubstancia a
exportacao de substancias constantes das listas "Al" e "A2" (entorpecentes),
"A3", "B1" e "B2" (psicotropicas), "C3" (imunossupressores) e "D1"
(precursores) deste Regulamento Técnico ou de suas atualizacdes, bem
como 0s medicamentos que as contenham.

Autorizacado de Importacédo - Documento expedido pela Secretaria de
Vigilancia Sanitaria do Ministério da Saude (SVS/MS), que consubstancia a
Importacao de substancias constantes das listas "Al" e "A2" (entorpecentes),
"A3", "B1l" e "B2" (psicotropicas), "C3" (imunossupressores) e "D1"
(precursores) deste Regulamento Técnico ou de suas atualizacbes, bem
URCOKEIO 0S medicamentos gue as contenham. 2022
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Medicamento

Produto farmacéutico, tecnicamente obtido ou elaborado, com finalidade
profilatica, curativa, paliativa ou para fins de diagndstico.

Farmaco

Substancia quimica conhecida e de estrutura quimica definida dotada de
propriedades farmacologicas. Em termos correntes, a palavra farmaco
designa todas as substancias utilizadas em Farmacia e com acao
farmacoldgica, ou, pelo menos, de interesse meédico. Por convencao,
substancias inertes (como excipientes) nao sao considerados farmacos.

Medicamento Genérico

E um medicamento com a mesma substincia ativa, forma farmacéutica e
dosagem e com a mesma indicacao que o medicamento original, de
referéncia, sem no entanto nome de fantasia. E principalmente, sao
iIntercambiaveis em relacdo ao medicamento de referéncia, ou seja, a troca
upeetergenérico € possivel. Medicamento Genérico - Lei 9.787/99 2022
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Validade dos Medicamentos

O Cadigo de Defesa do Consumidor (CDC) regula expressamente essa
questdo. Com efeito, dispde o art. 31 do CDC, verbis: “Art. 31. A oferta e
apresentacao de produtos ou servicos devem assegurar informacoes
corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre
suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composicdo, preco,
garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como
sobre o0s riscos que apresentam a saude e seguranca dos
consumidores.”

No caso de medicamentos, vale a mesma regulacédo do CDC com um
acréscimo de forca normativa em regra fixada pela Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (Anvisa). Dessa forma, a farmacia somente pode
vender medicamentos que estao proximos do vencimento do prazo de
validade se o consumidor puder concluir o tratamento antes dessa data.
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Conceitos Basicos em Farmacia

Nao sdo apenas o0s farmacéuticos que precisam de conhecimentos
técnicos no varejo farma. Conhecimentos basicos para os balconistas
Sao essenciais para o bom atendimento no varejo farmacéutico.

Cada principio ativo (farmaco) tem suas especificidades.

Metoclopramida - Disponivel em comprimidos, gotas pediatricas e
ampolas.

Cetoprofeno - Capsulas, supositorios, ampolas, comprimidos, drageas,
capsulas gelatinosas e gotas pediatricas.

Ibuprofeno - Comprimidos, drageas, capsulas gelatinosas e gotas
pediatricas.

Dipirona - Comprimidos, gotas, solucao oral, injetavel, supositorios.
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Tipo de Acao dos Medicamentos

Acao Local

O medicamento age no local onde foi depositado, ndo atingindo a
corrente sanguinea.

Exemplo: colutdrios, gotas otoldgicas, etc.

Acao Sistémica

O medicamento precisa passar pela corrente sanguinea para chegar ao
local de acéo.

Exemplo: xaropes, comprimidos, capsulas, suspensoes, solucoes, etc.
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Regras Basicas

Os medicamentos nao sao bens de consumo comuns, e sim, bens de
saude, por isso sua propaganda esta sujeita a regras especificas.

12) adverténcia se medicamento apresenta efeito de sedacao/sonoléncia
"(Nome comercial do produto) E UM MEDICAMENTO. DURANTE SEU
USO, NAO DIRIJA VEICULOS OU OPERE MAQUINAS, POIS SUA
AGILIDADE E ATENCAO PODEM ESTAR PREJUDICADAS”;

2%) adverténcia relacionada a substancia ativa do medicamento (de
acordo com o Anexo lll da RDC n° 96/2008). Ex.: “CANFORA: NAO
USE ESTE MEDICAMENTO EM CRIANCAS MENORES DE DOIS
ANOS DE IDADE.”

3?) adverténcia padrao: “(nome comercial do medicamento ou, no caso
dos medicamentos genéricos, a substancia ativa) E UM
MEDICAMENTO. SEU USO PODE TRAZER RISCOS. PROCURE O
MEDICO E O FARMACEUTICO. LEIAA BULA”
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A adverténcia obrigatoria por Lei:

“SE PERSISTIREM OS SINTOMAS, O MEDICO DEVERA SER CONSULTADO".

J
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Descarte de Residuos Quimicos e Farmacéuticos

O gerenciamento dos RSS constitui-se em um conjunto de
procedimentos de gestao, planejados e implementados a partir de bases
cientificas e técnicas, normativas e legais, com o objetivo de minimizar a
producao de residuos e proporcionar aos residuos gerados, um
encaminhamento seguro, de forma eficiente, visando a protecao dos
trabalhadores, a preservacado da saude publica, dos recursos naturais e
do meio ambiente.

O gerenciamento deve abranger todas as etapas de planejamento dos

recursos fisicos, dos recursos materiais e da capacitacao
dos recursos humanos envolvidos no manejo dos RSS.
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