
 
 

MANIFESTO DE COMUNICAÇÃO DA RD 

 

A RD – Gente, Saúde e Bem-Estar ("RD") é uma empresa líder no mercado brasileiro de 

farmácias: somos mais de 2.920 lojas em todo o Brasil. Há 118 anos, prezamos por uma 

relação de confiança profunda junto aos nossos clientes, o que garantiu o acesso a milhões 

de produtos e de serviços essenciais ao cuidado e à saúde da população brasileira. O nosso 

compromisso com o cliente garantiu que nos tornássemos a maior rede de farmácias do 

país, seja em receita, seja em número de estabelecimentos.  

 

Ainda assim, acreditamos que podemos ir além. Para tanto, a atuação dos funcionários da 

RD na comunicação com os clientes é essencial: a criação de ofertas e serviços 

personalizados aos nossos clientes depende de uma comunicação clara que priorize o bem-

estar e a privacidade do cliente, e esclareça os benefícios promovidos pela RD no cuidado 

da saúde das pessoas.  

 

Nesse sentido, e a fim de nos tornarmos a farmácia do futuro, este documento reúne 

orientações para a abordagem e contato com os clientes, buscando oferecer um 

atendimento humano, transparente e diferenciado. 

 

I. Benefícios e prioridades da RD 

 

Para aprimorar o nosso contato com o cliente, é essencial destacarmos os benefícios que 

a RD, enquanto rede de farmácias líder no Brasil, tem consistentemente oferecido desde 

o início da nossa trajetória. Em todos os nossos anos de atuação, a principal prioridade da 

RD sempre foi a promoção da saúde da população. Buscamos oferecer produtos e serviços 

que beneficiem os nossos clientes, guiados pelo nosso compromisso em cuidar da saúde 

das pessoas. 

 

Em segundo lugar, buscamos estender esse compromisso para todo o território nacional, 

abrangendo até mesmo os menores municípios, onde as farmácias desempenham um 

papel central no cuidado da saúde. Em terceiro lugar, valorizamos a aplicação estratégica 

de tecnologia e conhecimento, visando proporcionar benefícios reais e tangíveis aos nossos 

clientes. Aprofundar o nosso entendimento sobre cada cliente é essencial para que 

possamos oferecer um cuidado personalizado de alta qualidade, o que inclui melhores 

condições de compra, principalmente em medicamentos de uso contínuo, e um 

atendimento diferenciado. 



 
 

 

II. Os valores que norteiam as nossas atividades 

 

Acreditamos que a excelência no atendimento se traduz na combinação da capacitação 

técnica de nossos funcionários com o cuidado com os clientes e o comprometimento em 

superar desafios, colocando o relacionamento à frente da venda. Até 2030, queremos ser 

o grupo que mais contribui para uma sociedade mais saudável e, para chegar lá, colocamos 

em prática três valores essenciais: nós cuidamos de gente, executamos com foco, e 

construímos o futuro. 

 

III. Além de vender, comunicar 

 

Na prática, os nossos valores devem se traduzir nas comunicações da RD junto aos 

clientes. Por essa razão, a RD consolidou as orientações gerais de comunicação abaixo, a 

serem adotadas nas abordagens com os clientes, a fim de que sejamos referência na 

construção de um relacionamento de confiança e proximidade com o nosso público.  

 

a. Transparência em tudo que fazemos 

 

Acreditamos que o cuidado com o cliente vai além da oferta de medicamentos e 

tratamentos: ele começa com uma comunicação transparente, honesta e acessível. Por 

isso, temos como pilar garantir que o cliente tenha à sua disposição informações claras, 

precisas e facilmente acessíveis sobre as nossas atividades.  

 

Nos esforçamos para comunicar de maneira clara, evitando jargões desnecessários, e 

tornando informações importantes acessíveis a todos, seja por meio de nossas farmácias 

físicas, sites, aplicativos ou atendimento telefônico. 

 

Em todos os atendimentos, nos comprometemos a ser abertos e receptivos às dúvidas, 

questionamentos e solicitações que nos forem colocadas em todas as nossas interações 

com o público. Desde informações sobre produtos até esclarecimentos sobre políticas e 

serviços, queremos que o cliente se sinta confiante e bem informado em suas escolhas de 

saúde, e a atuação dos funcionários é ponto essencial para atingirmos esse objetivo. 

 

b. Atendimento personalizado 

 



 
 

Reconhecemos a diversidade de nosso público e valorizamos a singularidade de cada 

cliente. Em todos os nossos meios de contato, seja pessoal ou virtualmente, nossos 

funcionários são treinados para oferecer um atendimento personalizado e empático, 

compreendendo as necessidades individuais de cada cliente. Esse cuidado é importante 

para garantir que todos os clientes encontrem, na RD, uma experiência de qualidade, seja 

na compra de produtos, seja na contratação de nossos serviços. É assim que buscamos 

conservar o respeito de nossos clientes, com a credibilidade que nos é depositada. 

 

c. Compromisso com a privacidade 

 

A proteção, privacidade e intimidade das informações dos nossos clientes é um dos 

alicerces que deve nortear a atuação dos funcionários da RD. Assim, contamos com os 

nossos funcionários para informar as finalidades e os benefícios da coleta e da retenção 

de dados pessoais dos nossos clientes, demonstrando a qualidade das ofertas direcionadas 

e dos benefícios aplicados às compras. Sempre que possível, essas informações são 

disponibilizadas nos balcões das farmácias e nos sites e aplicativos – a RD está 

constantemente se aperfeiçoando para incluir novas estratégias de comunicação junto aos 

clientes. 

 

Coleta e retenção de dados pessoais. Ainda que o tratamento de dados pessoais 

corresponda a uma operação fundamental para a RD, na medida em que é necessário para 

o cumprimento de nossas obrigações e atividades internas (como cadastro do cliente em 

nossos sistemas, prevenção a fraudes, exercício regular de nossos direitos e cumprimento 

de obrigações legais), é essencial que o cliente esteja ciente de que o fornecimento de 

seus dados pessoais, como CPF, é opcional e permite comodidades adicionais, como o 

recebimento de benefícios e serviços oferecidos pela RD.  

 

Programas de benefícios e descontos. A RD busca garantir, em todos os atendimentos 

realizados, que a solicitação dos dados pessoais de clientes para oferta de benefícios seja 

colocada de forma adequada para que os clientes autorizem e concordem em fornecer 

seus dados. Não se trata de exigência ou obrigação – ao contrário, o fornecimento de 

informações pessoais é prática que pretende trazer aos clientes benefícios adicionais, que 

tornem a sua experiência em nossas farmácias a melhor possível. Para tanto, os benefícios 

à disposição dos clientes são informados durante as solicitações de coleta, acompanhados 

do esclarecimento de que os dados pessoais não são, em nenhuma hipótese, vendidos ou 

de qualquer forma comercializados pela RD. 



 
 

 

Abordagem adequada. Para garantir que o contato com o cliente esteja adequado aos 

valores da RD, nos dirigimos aos clientes em linguagem profissional, em conformidade 

com as boas práticas comportamentais, com as políticas e as normas internas da RD. 

Assim, nossos funcionários são orientados a não adotar uma comunicação que possa 

constranger, embaraçar, intimidar, assediar, perturbar ou envergonhar os nossos clientes, 

na oportunidade de possível realização de coleta de dados pessoais. 

 

A busca pela abordagem adequada envolve aperfeiçoar a nossa comunicação no tema da 

proteção de dados: explicar por que utilizamos os dados pessoais de nossos clientes, por 

que solicitamos o seu CPF ou o seu consentimento, como é possível corrigir ou atualizar 

os seus dados pessoais, qual é o contato de nosso encarregado pelo tratamento de dados 

pessoais (dpo@rd.com.br) e onde estão localizadas mais informações a respeito dessa 

temática (Política de Privacidade da RD).  

 

d. Feedback valorizado 

 

Em todos esses processos, a opinião sobre nossos produtos e serviços é crucial para o 

aperfeiçoamento das práticas da RD, que nos garantem ter a rede de farmácias líder no 

Brasil. Encorajamos o feedback construtivo e estamos abertos a ouvir sugestões e 

preocupações tanto de nossos clientes quanto de nossos funcionários. A melhoria contínua 

é um compromisso que levamos a sério, e uma escuta ativa das questões endereçadas é 

parte fundamental desse processo. 

 

A partir desses pontos, buscaremos fortalecer nossas atividades de comunicação junto a 

nossos funcionários, na certeza de que, para sermos a farmácia do futuro, não poderemos 

apenas vender produtos e serviços, mas também informar e dialogar de forma 

personalizada e humanizada, garantindo aquilo que é mais precioso para a RD: a 

satisfação de nossos clientes.  

 

* * * 
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