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Introducdo

A presente Politica de Devolucdo e Troca estabelece normas e procedimentos aplicdveis a
FARMACIAS DE MOCAMBIQUE, S.A, garantindo conformidade com a legislagio vigente,
protegdo da satde publica e respeito aos direitos dos consumidores.

1. Principios Orientadores

e Seguranca Sanitdria: assegurar que nenhum produto devolvido comprometa a satide dos
clientes.

o Legalidade: cumprimento das normas nacionais e internacionais relativas ao comércio de
medicamentos.
Transparéncia: comunicagdo clara e acessivel sobre condigbes de devolugao e troca.
Equidade: tratamento uniforme e justo para todos os clientes.
Responsabilidade Institucional: alinhamento com padrdes éticos e de qualidade do
sector farmacéutico.

2. Situacdes de Devolugio
Produto danificado

e O consumidor tem direito & substituicido ou reembolso quando o produto apresentar
danos visiveis na embalagem ou contetdo.
e A farmacia deve recolher o produto e providenciar a troca sem custos adicionais.

Erro operacional {produto em desacordo com o pedido)

e Caso o produto entregue n3o corresponda ao pedido (ex.: medicamento errado, dosagem
incorreta), a farmdacia deve efetuar a troca imediata.
e O consumidor ndo arca com custos de devolugdo.
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Produto com defeito técnico ou de fabricacdo

e Se o medicamento ou produto apresentar defeito de qualidade, alteracado de cor, odor,
validade vencida ou qualquer vicio de fabricacdo, o consumidor tem direito a substituicdo
ou reembolso.

Cancelamento voluntéario da compra

A devolucido por opg¢ao do cliente ndo é aplicavel a medicamentos e produtos farmacéuticos,
por razdes sanitarias e de segurancga publica.

e Para produtos ndo farmacéuticos (cosméticos, acessoérios, equipamentos), a devolucdo
pode ser aceite conforme avaliacdo da farmacia, desde que o produto esteja intacto e
sem sinais de uso.

e Medicamentos sujeitos a controlo especial (psicotrdpicos, estupefacientes e
antibidticos) tém regras ainda mais restritas e ndo podem ser devolvidos por opcdo do
cliente.

Medicamentos sensiveis a temperatura, produtos biolégicos e medicamentos manipulados ndo
sdo elegiveis para devolugdo ou troca, salvo em caso de defeito comprovado.

3. Procedimentos

O consumidor deve apresentar o comprovativo de compra (factura ou recibo).

A devolucdo deve ser solicitada em até 2 dias (48horas) apds a recepgdo do produto.
Nenhum medicamento devolvido pode ser recolocado na prateleira sem parecer técnico
do DTC.

3.1.Fluxo interno de reporte e validacdo
Registo da ocorréncia:

e Toda devolucdo ou troca deve ser formalmente registada em formulario préprio (digital ou
fisico), contendo: identificacdo do produto, motivo da devolugdo, dados do consumidor e
responsavel pelo atendimento.
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Comunicacdo ao Director Técnico Chefe (DTC):

¢ O responsavel da farmacia deve reportar imediatamente ao DTC sobre qualquer devolucdo
relacionada a medicamentos, produtos sujeitos a controlo especial ou casos de defeito
técnico/fabricacdo.

e O reporte deve ser feito em até 24 horas apds a ocorréncia, acompanhado de documentacgdo
comprobatéria.

Avaliac8o técnica:

e O DTC deve avaliar se o produto devolvido esta dentro dos padrdes para devolugao, e se
aplicadvel, pode ser encaminhado para anélise laboratorial, descarte seguro ou comunicagdo
a autoridade reguladora (ANARME).

e O responsavel da farmacia deve consolidar relatérios mensais sobre devolucdes e trocas,
encaminhando-os a DTC.

e Todos os relatdrios de devolugdo devem ser arquivados por um periodo minimo de 2 anos,
para fins de auditoria e inspecdo regulatoria.

e DTC ¢ a autoridade responsavel pela validacio final de qualquer decisdo sobre devolugdo ou
troca de medicamentos.

4. Responsabilidade Institucional

e Garantir que todos os colaboradores conhecam e apliquem esta politica.

¢ Monitorar indicadores de satisfacdo e conformidade sanitéria.

e Actualizar regularmente a politica em fun¢do da evolucdo das normas legais e melhores
praticas do sector farmacéutico.

e Respeitar os direitos do consumidor previstos na legislagdo mogambicana.

Esta politica esta alinhada com a legislagdo mog¢ambicana e normas sanitarias, garantindo
protegdo ao consumidor e seguranca na manipulacdo de medicamentos.

Gustavo M. da Cru
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