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INTRODUCAO E DEFINICOES

O objetivo deste manual é detalhar as regras de atendimento as garantias e aos programas de parceria da Essilor. Nele estao especificados :

Todos os tipos de troca de lentes;
Descricao dos eventuais problemas que podem ocorrer com produtos do grupo Essilor;
Tipos de trocas possiveis para cada caso;
- Documentagao necessaria para que a solicitacao seja atendida;
Orientagdes gerais sobre a atuagao das oticas e dos laboratérios no atendimento aos consumidores.

O fluxo para que as oticas solicitem a troca de lentes varia conforme o tipo de garantia ou programa de parceria:

TROCAS DE LENTES CRIZAL®,
OPTIFOG™, OUTROS PRODUTOS,
TRINCA E QUEBRA, PROGRAMA
DE PARCERIA: SEGUNDA RECEITA

TROCAS DE LENTES PARA
GARANTIAS DE ADAPTAGAO

VARILUX® ESPECIALISTA v
' MEDIANTE CONTATO DO CONSUMIDOR, SAO
ENCAMINHAR DIRETAMENTE PARA SOLICITADAS APOS ANALISE DA EQUIPE TECNICA
O LABORATORIO CREDENCIADO ONDE NA CENTRAL DE ATENDIMENTO.

A LENTE FOI COMPRADA OU SAC ESSILOR.
CONSULTE OS LOCAIS DE ATENDIMENTO
NA PAGINA 21.
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O QUE E SACY
- SERVICO DE ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR

O SACtem por objetivo garantir a satisfacdo
dos consumidores com as lentes Essilor.

Para proporcionar o conforto visual aos consumidores as 6ticas e laboratorios podem contar com todas as garantias de quali-
dade descritas neste manual, com os Programas de Parceria Segunda Receita e Varilux® Especialistas, além de um atendimento
diferenciado e individualizado para os casos de garantia de adaptacao.

Nossotrabalho consisteem auxiliar o processo de adaptacdo do consumidor as nossaslentes. Os atendimentos técnicos sdoagen-
dados pelo 0800 727 2007 e realizados com hora marcada em uma de nossas unidades do SAC, situadas nas seguintes cidades:
« Rio de Janeiro

« Sao Paulo

- Campinas

« Curitiba

« Belo Horizonte

« Porto Alegre

« Salvador

Nas demais cidades, contamos com o atendimento dos consultores diretamente nas 6ticas, mediante agendamento prévio.
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CONCEITOS

DIREITOS DO CONSUMIDOR

O consumidor tem direito a protecdo a satide e seguranga con-
tra os riscos no fornecimento de produtos; a informacdo ade-
quada e clara sobre os produtos, com especificacdo correta
de quantidade, caracteristicas, composicdo, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem; protecdo contra a
publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais coerciti-
vos ou desleais, bem como contra praticas e clausulas abusivas
ou impostas no fornecimento de produtos e servicos; a efetiva
prevencdo e reparacao de danos patrimoniais e morais, indivi-
duais, coletivos e difusos; Nao sendo o vicio sanado no prazo
maximo de trinta dias, pode o consumidor exigir, alternativa-
mente e a sua escolha:

I - a substituicdo do produto por outro da mesma espécie, em
perfeitas condicbes de uso;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente
atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e danos;

Ill - o abatimento proporcional do preco.

GARANTIA LEGAL
Aquela prevista na lei, independe de termo escrito. E obrigato-
ria, total, incondicional e inegociavel. O inicio da contagem do

)

essilor

prazo para reivindicagao, para vicios, comega no mesmo dia da
entrega do produto. No caso dos produtos Essilor, a garantia
legal é de 90 (noventa) dias - artigo 26 do CDC.

GARANTIA CONTRATUAL

A garantia contratual é complementar & garantia legal. £ con-
cedida pelo fornecedor por liberalidade, mediante termo escrito
(certificado de garantia). Nao é obrigatoéria. O fornecedor pode
concedé-la ou ndo.

ViCIOS/DEFEITOS APARENTES
Defeito perceptivel no momento da aquisicao do produto.

ViCIOS/DEFEITOS OCULTOS
Defeito de fabricacdao imperceptivel na época da aquisicao do
bem. Ndo se trata de defeito decorrente do uso do produto.

CONSUMIDOR
Pessoa Fisica, destinatario final do produto.
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OTICA
Estabelecimento comercial onde o consumidor adquire o produto

que é responsavel pela afericao das medidas do consumidor (DNP e
Altura) e montagem das lentes nas armagoes.

LABORATORIO CREDENCIADO
Estabelecimento autorizado pela Essilor para fabricagdo das lentes
do consumidor.

PROGRAMA OTICAS VARILUX® ESPECIALISTA

Programa de parceria que tém como objetivo aumentar a confiabili-
dade das éticas na indicacao das lentes Essilor da Gama Varilux®. As
trocas descritas nos programas de parceria ndo estao relacionadas
as garantias legais ou contratuais, sdo liberalidades e devem seguir
as especificacoes para serem autorizadas.

PROGRAMA SEGUNDA RECEITA

O programa tém como objetivo aumentar a confiabilidade dos con-
sumidores na escolha de produtos Essilor, permitindo-lhes uma se-
gunda confeccdo de lentes, a fim de proporcionar um maior confor-
to, desde que sejam atendidas todas as exigéncias e apresentadas
todas as comprovagoes descritas neste manual.

CONSULTOR ESSILOR

Os consultores realizam exclusivamente atendimentos de garan-
tias de adaptacdo. Sao profissionais Essilor habilitados em atender
consumidores nas cidades onde nao existe SAC Essilor. Este aten-
dimento é realizado nas 6ticas, com horario agendado pelo consu-
midor nos canais de atendimento.

ESPECIFICA(;AO DAS MEDIDAS

DNP (Distancia Naso Pupilar) e Altura (Centro Otico da lente); Para-
metros de Personalizacdo: HE (Movimento de cabega/olhos), ST
(Estabilidade); Parametros FIT: Eyecode (Centro de rotagao do olho),
Angulo Pantoscopico (Inclinagao vertical da lente), Angulo de Cur-
vatura (Inclinagao horizontal da lente) e Distancia Vértice (Distancia
entre a lente e o olho).
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FLUXO DE SOLICITACOES

Garantias

Crizal®, Optifog™, Outros Produtos, Trinca e Quebra ' A
) ¢ n O

Programa de Parceria CONSUMIDOR OTICA LABORATORIO

CREDENCIADO*

¢

[

Segunda Receita, Varilux® Especialista

Encaminhar as lentes e a documentacdo diretamente para o laboratérioo credenciado onde a lente foi comprada ou para o SAC Essilor.
Consulte os locais de atendimento na pagina 21.

O status dos pedidos podem ser acompanhados através do Opticlick: www.opticlick.com.br.

*Os Laboratérios Credenciados recebem periodicamente auditoria do SAC Essilor para a conferéncia da documentagdo e das lentes trocadas.

Garantia

Adaptacao { }
)

CONSUMIDOR SAC
0800 727 2007
Para atendimento a garantia de adaptacao, é necessario que o consumidor seja sempre atendido por um técnico do SAC ou Consultor. O
agendamento do atendimento devera ser solicitado pelo 0800 727 2007. No atendimento presencial, além das orientacdes de uso para
o consumidor, sdo conferidas a dioptria e todas as medidas.

*0 Consultor devera ser acionado apenas nas localidades onde ndo ha SAC.
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PROGRAMA
SEGUNDA
RECEITA

// ESPECIFICACOES

Descricao do problema
O consumidor apresenta desconforto na utilizacdo das lentes.

Classificacdo do problema
Ap6s descartar outras possibilidades, tais como erro de medidas, erros na mon-
tagem e problemas na surfagagem, ¢ solicitado ao consumidor que procure o mé-
dico de sua preferéncia para refazer os exames oftalmolégicos e confirmar a dioptria
solicitada. Caso haja diferenca entre as duas prescrigoes as lentes poderdo ser trocadas,
desde que sejam atendidas as especificagdes descritas na pagina seguinte.

Produto/Material coberto
Gama Varilux®, Linha Essilor, Linha Brasilor e Lentes KODAK.
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TEMPO DE COBERTURA
A segunda prescricao (segunda receita) podera ser apresentada em

até 3 meses ap6s a compra dos 6culos, desde que a diferenca entre
a data da primeira prescricao (primeira receita) e a data da compra
das lentes ndo ultrapasse quatro meses.

TIPO DE TROCA POSSIVEL
Sempre pelo mesmo produto, mesma armagao e mesmas medidas
(as especificaces das medidas estao disponiveis na pagina 6).

)
essilor
OTICAS/LABORATORIOS
Encaminhe sempre e imediatamente:
O Numero da solicitacdo do Opticlick;
As lentes a serem analisadas;
A Nota Fiscal de Remessa em Garantia.

Informagoes e documentos apresentados pelo consumidor:
Nome, CPF e telefone;
Copia das duas receitas, contendo data, nome do consumidor e
do médico, CRM legivel e assinatura do médico.
Copia do Certificado preenchido (apenas produtos tradicionais
sem numero de Opticlick).

ORIENTACOES GERAIS

Se vocé ainda ndo utiliza o Opticlick para fazer as solicitacdes, peca
j& o seu acesso, ou, além dos documentos acima, preencha e enca-
minhe o formulario de solicitacdo SAC em papel.

O modelo do formulario e da Nota de Remessa em Garantia estao
disponiveis em www.proessilor.com.br/sac

Acompanhe online o status do pedido em
Opticlick: www.opticlick.com.br.
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PROGRAMA
VARILUX®
ESPECIALISTA

// ESPECIFICACOES

APENAS PARA OTICAS COM HABILITAGAQ ATIVA

Descricdo do problema
A correcao visual do consumidor ndo apresenta a performance esperada de-
vido a erro na tomada de medidas ou erro na montagem realizadas na o6tica
especialista.

Classificacdo do problema
Medidas // Ap6s a conferéncia verifica-se que as medidas ndo apresentam valores adequa-
dos para que seja possivel a utilizagao dos 6culos adquiridos pelo consumidor (as especifica-
¢oes das medidas estao disponiveis na pagina 6).

Montagem // Apos a conferencia verifica-se que ha diferenca na localizacao do Eixo, DNP ou altura. A
montagem nao foi efetuada seguindo a especificacdao de lado dos olhos. A lente apresenta risco, estrias

ou deformagdes no tratamento decorrente de problema na etapa de montagem.

Produto/Material coberto
Todos os produtos da Gama Varilux e Advans.

10 // Aprovado por: Qualidade/Juridico/MKT/Comercial/SAC // Inicio - Vigéncia: 05/2017 // Versao: 2.2017



TEMPO DE COBERTURA DO PROGRAMA
3 meses, contados a partir da data de venda ao consumidor.

TIPO DE TROCA POSSIVEL
Sempre pelo mesmo produto, na mesma dioptria e mesma ar-
magao do produto vendido ao consumidor.

OTICAS/LABORATORIOS

Encaminhe sempre e imediatamente:
O Numero da solicitacdo do Opticlick;
As lentes a serem analisadas;
A Nota Fiscal de Remessa em Garantia.

Informacdes e documentos apresentados pelo consumidor:
Nome, CPF e telefone;
Cépia do Certificado preenchido (apenas produtos tradi-
cionais sem numero de Opticlick).

ORIENTAGOES GERAIS

Se vocé ainda ndo utiliza o Opticlick para fazer as solicitacoes,
peca ja o seu acesso, ou, além dos documentos acima, preen-
cha e encaminhe o formulario de solicitagao SAC em papel.

)
essilor
O modelo do formulario e da Nota de Remessa em Garantia
estdo disponiveis em www.proessilor.com.br/sac
Acompanhe online o status do pedido em
Opticlick: www.opticlick.com.br.

O programa ndo se aplica a utilizacdo de o6ticas sem CNPJ ca-
dastrado no Programa Varilux® Especialista, mesmo 6ticas de
redes ou que pertengam ao mesmo grupo.
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GARANTIA Crizal
CRIZAL®

// ESPECIFICACOES

GARANTIA DIRECIONADA PARA O CONSUMIDOR.

Descricao do problema
Vicios aparentes (defeitos) nas lentes com tratamento, identificados apos
a utilizagao pelo consumidor.

Classificacao do problema
Arranhdes superficiais; Estrias; Deformagdes; Manchas; FOG ID acentuado; e/ou Descas-
cados.

Produto/Material coberto

Todas as lentes da Gama Varilux®, Linha Essilor (visao simples), Linha Brasilor e Lentes KODAK com
tratamento Crizal®.
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TEMPO DE COBERTURA

3 meses de garantia legal + 9 meses de garantia contratual Essi-
lor, totalizando 12 meses de cobertura, contados a partir da data
da venda para o consumidor.

OBSERVACAO

O consumidor podera estender o tempo de cobertura da garan-
tia Crizal® por mais 12 meses, se cadastrando na Garantia Crizal®
Adicional, no site: www.essilor.com.br/garantiaCrizal®

A garantia nao se aplica a:
Armacoes, acessorios ou quebra de lentes.
Danos causados pelo contato com materiais quimicos ou
abrasivos;
Contato das lentes com altas temperaturas;
- Erros ou perdas no processo de surfagagem/montagem.

OTICAS/LABORATORIOS

Encaminhe sempre e imediatamente:
O Numero da solicitacao do Opticlick;
As lentes a serem analisadas;
A Nota Fiscal de Remessa em Garantia.

Informagdes e documentos apresentados pelo consumidor:
. Nome, CPF e telefone;

)
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Copia do Certificado preenchido (apenas produtos tradicio-
nais sem numero de Opticlick);

Termo de cadastro na garantia estendida (caso a lente tenha
sido comprada ha mais de 12 meses).

TIPO DE TROCA POSSIVEL

Sempre pelo mesmo produto, mesma armagao, mesma dioptria
e mesmas medidas (as especificacbes das medidas estao dispo-
niveis na pagina 6).

ORIENTA(;()ES GERAIS

Se vocé ainda nao utiliza o Opticlick para fazer as solicitagoes,
peca ja o seu acesso, ou, além dos documentos acima, preencha
e encaminhe o formulario de solicitacdo SAC em papel.

O modelo do formulario e da Nota de Remessa em Garantia es-
tdo disponiveis em http://www.proessilor.com.br/sac

O pedido e a lente deverdo ser encaminhados de imediato, salvo
casos especificos de necessidade de uso continuo pelo consumi-
dor (alta dioptria). Estes casos deverdo ser expressamente auto-
rizados pelo SAC.

Acompanhe online o status do pedido em Opticlick: www.opti-
click.com.br.
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GARANTIA TransitiGns
OUTROS
P RO D UTO S GARANTIA DIRECIONADA PARA O

// ESPECIFICACOES CONSUMIDOR.

Descricdo do problema
Vicios aparentes (defeitos) nas lentes, identificados apds a compra e utilizacao
pelo consumidor, sem que haja causa externa.

Classificacao dos problemas
Transitions: Deformacées, Manchas, e/ou problema na Ativagdo da propriedade fotossen-
sivel.
Trio Easy Clean, No Reflex, Xperio e Eyezen: Estrias, Deformagdes, Machas, e/ou Descascados.
Optifog: Arranhdes superficiais, Deformagoes, Manchas, Descascados, e/ou problema na Ativagao
do anti-embacante.

Produto/Material coberto

Todas as lentes da Gama Varilux®, Linha Essilor (visdo simples), Linha Brasilor, e Lentes KODAK com tratamento Trio
Easy Clean e No Reflex. Lentes Eyezen, Lentes Xperio, e Lentes Transitions.
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Eyezen

A LENTE PARA QUEM VIVE CONECTADO

Xper‘iof‘

TEMPO DE COBERTURA

3 meses de garantia legal + 9 meses de garantia contratual Essi-
lor, totalizando 12 meses de cobertura, cotados a partir da data
da venda para o consumidor.

A garantia nao se aplica a:
Armagoes e acessorios;

« Danos causados pelo contato com materiais quimicos ou
abrasivos;

- Erros, quebras ou perdas no processo de surfacagem/mon-
tagem.

OTICAS/LABORATORIOS
Encaminhe sempre e imediatamente:
O Numero da solicitacdo do Opticlick;
« As lentes a serem analisadas;
A Nota Fiscal de Remessa em Garantia.

Informacdes e documentos apresentados pelo consumidor:
Nome, CPF e telefone;

__NO__
REFLEX

)
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OPTFOG

Copia do Certificado preenchido (apenas produtos tradicio-
nais sem numero de Opticlick).

ORIENTACOES GERAIS

Se vocé ainda nao utiliza o Opticlick para fazer as solicitagoes,
peca ja o seu acesso, ou, além dos documentos acima, preen-
cha e encaminhe o formulario de solicitacdo SAC em papel.

O modelo do formuléario e da Nota de Remessa em Garantia es-
tao disponiveis em http://www.proessilor.com.br/sac

O pedido e a lente deverdo ser encaminhados de imediato, sal-
vo casos especificos de necessidade de uso continuo pelo con-
sumidor (alta dioptria). Estes casos deverdo ser expressamente
autorizados pelo SAC.

Acompanhe online o status do pedido em
Opticlick: www.opticlick.com.br.
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GARANTIA
TRINCA OU
QUEBRA

// ESPECIFICACOES

GARANTIA DIRECIONADA PARA O CONSUMIDOR.

Descricao do problema
As lentes apresentam trinca ou quebram apés a compra e utilizacdo do
consumidor, sem que haja causa externa.

Classificagao do problema
Lente trincada; Lente quebrada.

Produto/Material coberto

Policarbonato (TFL, Lentes KODAK Poly e Airwear), resina de médio indice (Lentes KODAK 1.53) e
resina de alto indice (Stylis 1.67, Stylis 1.74 e Lentes KODAK 1.67) .
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TEMPO DE COBERTURA

3 meses de garantia legal + 9 meses de garantia contratual Essi-
lor, totalizando 12 meses de cobertura, contados a partir da data
da venda para o consumidor.

A garantia ndo se aplica a:
Armagdes ou acessorios;

- Danos causados pelo contato com materiais quimicos ou
abrasivos;
Erros ou perdas no processo de surfagagem/montagem; ou
Arranhbes e/ou riscos.

TIPO DE TROCA POSSIVEL

Tipo de troca possivel: sempre pelo mesmo produto, mesma ar-
magdo, mesma dioptria e mesmas medidas (as especificacoes
das medidas estdo disponiveis na pagina 6).

OTICAS/LABORATORIOS

Encaminhe sempre e imediatamente:

« O Numero da solicitacao do Opticlick;
As lentes a serem analisadas;
A Nota Fiscal de Remessa em Garantia.

)
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Informacgdes e documentos apresentados pelo consumidor:
Nome, CPF e telefone;
Copia do Certificado preenchido (apenas produtos tradicio-
nais sem numero de Opticlick).

ORIENTACOES GERAIS

Se vocé ainda nao utiliza o Opticlick para fazer as solicitagoes,
peca ja o seu acesso, ou, além dos documentos acima, preencha
e encaminhe o formulario de solicitacdo SAC em papel.

O modelo do formulario e da Nota de Remessa em Garantia es-
tao disponiveis em http://www.proessilor.com.br/sac

O pedido e a lente deverdo ser encaminhados de imediato, salvo
casos especificos de necessidade de uso continuo pelo consumi-
dor (alta dioptria). Estes casos deverdo ser expressamente auto-
rizados pelo SAC.

Acompanhe online o status do pedido em
Opticlick: www.opticlick.com.br.
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GARANTIA
DE ADAPTACAQ

// ESPECIFICACOES

GARANTIA DIRECIONADA PARA O CONSUMIDOR.

Descricao do problema
A correcao visual do consumidor ndo apresenta a performance esperada, sen-
te desconforto ou ndo consegue adaptar-se a utilizacdo dos novos éculos.

Classificacao do problema
O consumidor devera entrar em contato pelo 0800 727 2007, para agendar o atendi-

mento técnico.

Deverdo ser descartadas as seguintes possibilidades: diferenca na dioptria, erro na orientacao
para escolha da lente, erro na tomada de medidas, erro na montagem e na surfagagem.

Produto/Material coberto
Gama Varilux®, Linha Espace, Lentes KODAK multifocais e Interview.
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TEMPO DE COBERTURA Acompanhe online o status do pedido em
3 meses contados a partir da data de venda ao consumidor. Opticlick: www.opticlick.com.br.
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LOCAIS DOS

SAC ESSILOR

F LABORATORIOS
CREDENCIADOS
NO BRASIL

Y SAC Essilor

Laboratorios credenciados para solicitagbes de trocas
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BAHIA

PARANA

RIO DE JANEIRO

SAO PAULO

MINAS GERAIS

RIO GRANDE DO SUL

SAC SALVADOR

Rua Ewerton Visco, 290, Sala 1901
Edificio Boulevard Side Empresarial
Caminho das Arvores

Cep 41820-022

SAC CURITIBA

Rua Comendador Araujo, 499
Sala 1004 - Centro

Cep 80420-000

SAC RIO DE JANEIRO

Avenida Rio Branco, 1 - 12° andar - Sala 38
Edificio RB1 - Centro

Cep 20090-003

SAC SAO PAULO

Alameda Santos, 200 - Sala 609
Bela Vista

Cep 01408-200

SAC CAMPINAS

Avenida Andrade Neves, 2412 - 9° Andar
Jardim Chapadao

Cep 13070-001

SAC BELO HORIZONTE

Rua Paraiba, 550 - Sala 916

Edificio Renaissance Work Center - Funcionarios
Cep 30130-140

SAC PORTO ALEGRE

Av. Carlos Gomes, 700 - Sala 831
Edificio Platinum Tower - Boa Vista
Cep 90480-000

UF

BAHIA

CEARA

DISTRITO FEDERAL

MINAS GERAIS

MATO GROSSO

MATO GROSSO DO SUL

PARANA

RIO DE JANEIRO

RIO GRANDE DO SUL

SANTA CATARINA

SERGIPE

SAO PAULO

CIDADE

FEIRA DE SANTANA
FORTALEZA
BRASILIA

BELO HORIZONTE

CUIABA

CAMPO GRANDE

CURITIBA

LONDRINA
MARINGA

RIO DE JANEIRO
PETROPOLIS
PORTO ALEGRE

FLORIANOPOLIS
CHAPECO
ARACAJU

SAO PAULO

BARUERI
JUNDIAT

essilor

LABORATORIO
Tecnolens
Unilab

Comprol
Optiminas

PSA Nilo

Flint
Disbralens

Flint
Disbralens

Embrapol Sul
Optilab
SC Produtos Oticos

Londrilentes

Indio

Orgalent
Prime Optical

Petrotica

Farol
Sttrmer

Repro
Iguacu Distribuidora
Visiolab

Centro Otico
Surfacagem Riachuelo
Grown

Technopark

Distribuidora Sul Americana
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Avenida Rio Branco, 1 - 12° andar - Sala 38
Edificio RB1 - Centro
Cep 20090-003

Alameda Santos, 200 - Sala 609
Bela Vista
Cep 01408-200

Avenida Andrade Neves, 2412 - 9° Andar
Jardim Chapadao
Cep 13070-001

Rua Paraiba, 550 - Sala 916
Edificio Renaissance Work Center - Funcionarios
Cep 30130-140

Rua Comendador Araujo, 499 - Sala 1004
Centro
Cep 80420-000

Rua Ewerton Visco, 290 - Sala 1901 ,
Edificio Boulevard Side Empresarial - Caminho das Arvores
Cep 41820-022

Av. Carlos Gomes, 700 - sala 831
Edificio Platinum Tower - Boa Vista
Cep 90480-000

www.essilor.com.br

]
1 CONSULTE INFORMACOES
S A‘ O 8 O O ; 2 7 ; \ ATUALIZADAS NO SITE
WWW.PROESSILOR.COM.BR



