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RESUMO

A Farmécia contemporanea € um sistema de conhecimento que tem como caracteristica
fundamental o estudo dos medicamentos em todos 0s seus aspectos. Ao contrario do que
acontecia ha alguns anos, agora o farmacéutico ndo estd mais limitado ao balcdo da
farmécia. Nesse contexto foi possibilitado criar uma area prdpria de atendimento para o
profissional farmacéutico conversar com o paciente, tirar dividas e estreitar
relacionamento com a comunidade. Com o consultério farmacéutico uma nova gama de
servicos € incluida no portifélio das farmacias. Nesse sentido, esse artigo se prople a tracar
diretrizes e par@metro para a implementacéo do negécio Consultorio Farmacéutico.

Palavras-Chave: Consultério Farmacéutico. Farmacia. Farmacéutico. Implementacao de
Negdcio.

ABSTRACT

Contemporary Pharmacy is a knowledge system which fundamental characteristic is the
study of drugs in all their aspects. Contrary to what happened a few years ago, now the
pharmacist is no longer limited to the pharmacy counter. In this context, it was possible
to create a service area for the pharmaceutical professional to talk to the patient, answer
questions and strengthen the relationship with the Community. With the implementation
of the pharmaceutical office a new range of services are included in the portfolio of
pharmacies. In this sense, this article proposes to outline guidelines and parameters for
the implementation of the Pharmaceutical Office business. Guidelines and parameters for
the implementation of the Pharmaceutical Office business.

Keywords:  Pharmaceutical ~ Office.  Pharmacy.  Pharmaceutical. ~ Bussines
Implementation.
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1. INTRODUCAO

E de conhecimento antigo que o Farmacéutico é umas das primeiras profissdes
consolidadas dos séculos passados, denominadas como boticas. Os boticarios detinham
dominio e conhecimento de formulas a fim de promover a cura de enfermidades da época,
criando uma atmosfera de confianca e credibilidade com a populacéo local.

A Farmécia contemporanea por sua vez € um sistema de conhecimento que tem
como caracteristica fundamental o estudo dos medicamentos em todos 0s seus aspectos.
Apesar da profisséo farmacéutica ser reconhecida e com vasto leque de diregdes, a cerca
desta existéncia assombra uma dualidade de segmentos, cruzando interesses comerciais e
de saude. (ESTEFAN 1986).

Em 2009, a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - Anvisa, publicou a
Resolugdo Colegiada Diretoria n° 44 (RDC 44/2009) e definiu as possibilidades de
prestacdo de servigos por parte dos farmacéuticos, possibilitando a essesprofissionais a
execucdo de servigos de atencdo a saude, tais como atencdo farmacéutica e afericdo de
parametros fisiologicos (pressdo arterial, glicemia capilar e temperatura corporal)
permitindo ainda seu contributo por meio dos conhecimentos (servigos cognitivos) frente
a atos meramente técnicos.

O primeiro motivo para ter um consultério farmacéutico € porque os clientes
desejam esse atendimento, foi exatamente o que revelou a pesquisa, em 2017, do Instituto
de Controle, Tecnologia e Qualidade — ICTQ. Desenvolver e planejar a implantacao de
um consultério farmacéutico embasado nas normas vigentes € um caminho para se
oferecer servicos diferenciados para populacéo.

Segundo o levantamento, 73% dos brasileiros preferem estabelecimentos
farmacéuticos com consultorio. O que demonstra a demanda latente do pablico por um
atendimento mais personalizado e préximo na hora de comprar medicamentos. Ao
contréario do que acontecia ha alguns anos, agora o farmacéutico ndo estad mais limitado
ao balcdo da farmacia. Ele tem uma area prépria de atendimento para conversar com o
paciente, tirar davidas e um relacionamento mais préximo com a comunidade.

Essa proximidade gera mais confianca da populagdo nas prescrigdes
farmacéuticas. Além disso, 38% das pessoas acredita que “com consultas e receitas
gratuitas de remédios de doencas simples na farmacia, 0s gastos com medicos vao

diminuir, reforca a pesquisa do ICTQ.

Apoena Revista Eletrdnica, Salvador-Ba, ed.

APOENA REVISTA ELETRONICA 5,v.2, p. 66-78, dez 2022
UNI]ORGE Revista eletronica do Programa de Iniciacio Cientifica da UNIJORGE https://transformaui.com.br/apoena-revista-

ISSN 2764-1554 -
eletronica/



about:blank
about:blank

MWoenia Revista Elelénica

Uma das atividades do farmacéutico em seu consultdrio é criar e acompanhar o
perfil farmacoldgico de seus pacientes. Uma medida que torna a prescricdo mais assertiva,
e ajuda a combater a automedicacdo. O farmacéutico é capaz de acompanhar a evolucéo
do quadro clinico do paciente, atentar-se a efeitos colaterais e orientar 0 paciente na
utilizacdo correta do medicamento. Todos esses pontos contribuem para tornar o
tratamento mais eficaz e evitar aingestdo de remédios por conta propria, promovendo 0 uso
racional de medicamentos.

Com o consultério farmacéutico, uma nova gama de servicos é incluida no
portifolio das farmacias. Essas unidades passaram a ser consideradas estabelecimentos de
salde e, dessa forma, outros atendimentos sdo fornecidos a populacdo. Entre os
procedimentos permitidos dentro da farmécia, estao: orientacdo sobremedicacao e doenca;
afericdo de temperatura e pressao arterial; prontuario farmacolégico do paciente, controle
das substancias utilizadas a fim de eliminar cascata iatrogénicas (efeitos danosos
causados ao paciente por determinado tipo detratamento); entre outros. Uma extensao de
portifolio que contribui para atrair mais clientes e movimentar ainda mais o seu ponto

farmacéutico.

2. METODOLOGIA

Diante da abertura de mais um nicho de negdcio para a profissdo farmacéutica,
observa-se possibilidade de coletar dados qualitativamente, haja vista que a pesquisa
quantitativa € comumente utilizada na coleta de grandes quantidades de dados, extraidos
de muitas pessoas, para serem analisadas. Por outro lado, na pesquisa qualitativa é possivel
extrair dados mais subjetivos,com perguntas abertas, permitindo conhecer mais sobre o0
individuo. Ela é mais utilizada com pequenas amostragens, e muitas vezes abre novas
opcdes e ideias, que ndose conseguiria com uma pesquisa quantitativa, pela sua natureza
fechada (Lopes,M. 2013)

A consulta feita pelo farmacéutico devidamente qualificado € um servico e tem
como objetivo ajudar a otimizar os resultados de toda a farmacoterapia do paciente ea sua
experiéncia com o uso dos seus medicamentos. Como todo servico, o consultorio tem um
modelo de negdcio proprio de precificagdo, venda, oferta e gestdo,muito diferente do que
os farmacéuticos estdo acostumados a oferecer, que é a venda de produtos. Numa outra
perspectiva, 0 farmacéutico deve se especializar e acreditar que pode realizar o seu

trabalho clinico dentro destes consultérios com dedicacdo e competéncia, além de ser
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bem remunerado por isso. Atualmente ndo temos dados estatisticos consolidados em
referéncia ao quantitativo de Consultorios Farmacéuticos independentes ou em
consonancia conjunta com as drogarias de grandes redes.

Tendo em vista a necessidade de levantamento desse conteludo para riqueza de
informacOes dentro desse artigo, com intuito de fazer um recorte na regido sudeste,
delimitando ao estado do Espirito Santo, foi direcionado formalmente por meio do canal
de ouvidoria do Conselho Regional de Farmécia, contudo ndo foi possivel obter retorno
para finalizacdo desse trabalho de pesquisa. Entretanto segundo dados preliminares do
Censo Demografico Farmacéutico feito pelo Instituto de Ciéncia, Tecnologia e Qualidade
(ICTQ), divulgado em 2016, existiam 1.453 consultorios farmacéuticos em todo o pais.
O que nos leva a crer que esse quantitativo aumentou, considerando estarmos em 2022.

De acordo com a Associacdo Brasileira de Redes de Farmécias e Drogarias
(Abrafarma) “sé as redes associadas tém, juntas, quase 600 salas de assisténcia
farmacéutica em 26 estados do pais. Ainda é um percentual pequeno diante das quase 80
mil farméacias comerciais que existem no Brasil. Segundo um levantamentofeito pelo CFF
sobre o perfil do farmacéutico no Brasil, publicado em 2015, 60,3% dos profissionais
afirmaram que ndo dispbem de area reservada para atendimento individualizado dos

pacientes nos estabelecimentos em que trabalham.”

3. RESULTADOS e DISCUSSAO

Diante do contexto, esse estudo questiona o que € necessario para implantacao de
um consultério farmacéutico em drogarias e fazer com que ele gere lucro atendendo as
necessidades dos pacientes-clientes? Talvez a resposta mais imediata seja: oferecer
servicos de orientacdo e atencdo farmacéutica conforme atendimento da prescricao médica
e quando necessario, praticando o uso racional demedicamentos, indicar e realizar a
prescri¢ao farmacéutica com base na anamnese ediagnostico do paciente-cliente.

Isso posto, a viabilidade desse negocio depende de autorizagcdes bem como
liberacdo de alvard sanitario, vinculado ao bom gerenciamento dos processos da
Assisténcia Farmacéutica no que se refere a toda cadeia de rastreabilidade e fluxo
institucional dos medicamentos acabados e insumos farmacéuticos.

A concepgdo de um consultdrio farmacéutico ainda é incipiente no Brasil, se
comparada a estrutura das farméacias americanas, canadenses e algumas europeias, por

exemplo. O desafio atual é criar a cultura no Brasil em que as pessoas podem contar com
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um farmacéutico para ajudar a controlar seus problemas de satde. Para atuar na consulta,
o profissional deve estar altamente preparado e devidamente qualificado. Investir em
treinamento é fundamental para o farmacéutico estar apto a acolher com empatia 0s
clientes, pois seu objetivo é também surpreenderas pessoas com o atendimento de
exceléncia.

Importante salientar que a estrutura geral de uma clinica, seja ela dentro de uma
farmécia ou ndo, se assemelha muito a de qualquer outro consultério de cuidado a saude,
0 que inclui cadeiras, mesas, computadores, maca, pia com agua corrente, geralmente em
uma sala de 6 a 8 m?, respeitando a legislacdo sanitaria especifica. Desde 2013 os
farmacéuticos podem prescrever medicamentos com a RESOLUCAO N° 586 do
Conselho Federal de Farméacia (CFF), desde 2014 a realizara clinica farmacéutica, com a
Lei 13.021 que dispde sobre normas do exercicio das atividades farmacéutica
consolidando a abertura de consultorios farmacéuticos e aprova também aplicar vacinas
em farmacias.

Foi observado que 79% dos brasileiros com mais de 16 anos praticam a
automedicacdo, segundo pesquisa do ICTQ divulgada em 2019, devido a grande
dificuldade da populacdo brasileira em receber atendimento médico e a grande
capilaridade das farmacias no Brasil, percebe-se a importancia e demandas de um
consultério farmacéutico. A consulta farmacéutica pode também gerar demanda para
servicos de salde oferecidos pela prépria farmacia, também chamados de procedimentos
de apoio, como por exemplo: afericdo de pressao, perfil lipidico (diagndstico dos niveis
de colesterol e triglicerideos), exames de auto teste (diabestes, HIV, entre outros)daqueles
que buscarem atendimento. Existem também as vantagens comerciais, como, atrair mais
pacientes para dentro da farmacia e aumentar o tempo de permanéncia do cliente,
aumentando as vendas de produtos de saude.

O farmacéutico é o profissional habilitado a orientar o usuario quanto ao uso
correto de medicamento, bem como, aos riscos envolvidos na terapia, tendo como base
as necessidades de saude do paciente. Desde agosto de 2013, o papel do farmacéutico
ganhou novas prerrogativas, com a regulamentacdo da prescrigdo farmacéutica
(Resolugdo CFF n° 585).

Atualmente o farmacéutico pode fazer a prescricdo farmacéutica utilizando
critérios clinicos de semiologia e anamnese realizando indicagdes com segurancga assim,

aumentando significativamente seu poder de atuagdo, na qual as farméacias magistrais
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poderdo manipular prescri¢cées de farmacéuticos que atendam em drogarias e farmacias,
bem como as farmacias magistrais, ambulatorios, farmacias comunitarias, entre outros
estabelecimentos farmacéuticos (Resolugdo CFF n° 586).

O Consultorio Farmacéutico deve ser considerado um empreendimento de
negocio para se obter retorno financeiro lucrativo, com base nisso faz-se necessario a
elaboracdo de um plano de negdcios, de alguns estudos que podem ser realizados, na
perspectiva, de compreender o potencial desse novo nicho de mercado na é&rea
farmacéutica. Segundo Kotler (2006) a forma com a qual um servico € disponibilizado
influencia na importancia que o paciente/cliente dara sobre o atendimento prestado.

As sugestdes de informacdes apresentadas nesse artigo ndo substituem a
elaboracdo de um Plano de Negdcios, mais robusto em nivel empresarial, porém serve de
referéncia e parametro para se pensar num modelo de negécio ainda pouco explorado no
mercado brasileiro. Principalmente se levarmos em conta as caracteristicas territoriais do
nosso pais(com grande extensao continental) e as diferencas econémicas, sociais e culturais
das regides brasileiras.

Nesse contexto os topicos descritos a seguir: Conceito do Negdcio, Niveis de
Produto, Canvas, Matriz SWOT e Balanced Scorecard dardo direcionamentos
preliminares de sugestbes por quais caminhos percorrer para estrutura e implantar um
consultério farmacéutico independente ou em drogarias, farmacias e etc.

Conceito do Negdcio - Em sintese, podemos dizer que se entende por negdcio
toda equalquer atividade econémica com o objetivo de gerar lucro (Drucker, Peter F.
2001). Como uma espécie de rascunho, a Visdo desse tipo de negocio deve contemplar,
por exemplo, ser referéncia em atendimentos farmacéuticos voltados para uso racional de
medicamentos e prevencdo a automedicacdo. A Missdo, por exemplo, deve garantir
informacdes corretas e adequadas quanto ao uso dos medicamentos. Os Valores, devem,
por exemplo, atentar para: Inovacdo em servir; Foco no paciente-cliente, Honestidade,
Exceléncia em atendimento farmacéutico; Compromisso com a saude e bem-estar.

Niveis de Produto - Diante do carater estratégico do desenvolvimento das
atividades e processos, elencar os servicos é fundamental através de processos de gestdo
da inovagdo, uma vez que existem diversas problematicas de atuacao dos profissionais da
area de saude.

Na selecdo para construcdo das categorias de niveis de produtos podemos elencar

como PRODUTO BASICO que comtempla a entrega do medicamento prescrito; a
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orientacdo quanto ao uso correto do medicamento e/ou quando necessario a
intercambialidade das medicac6es conforme as normas vigentes. Ja para um nivel acima,
como sendo um PRODUTO ESPERADO, podemos fornecer o servigo de registro do
atendimento farmacéutico em um sistema informatizado an&logo a um prontuario com
todo historico e anamnese do paciente-cliente, adequacdo das medicacOes prescritas e
solicitacdo de exames e diagndsticos. E possivel agregar valor com outro nivel de oferta,
em que o PRODUTO AMPLIADO, sendo o consultério farmacéutico dentro de uma
farmécia ou drogaria poder oferecer outros produtos nutracéuticos e dermocosméticos
mais sofisticados como de pronta entrega associados a Prescricdo Farmacéutica. E para
fortalecer a toda conduta e desprendimento de conhecimento, o PRODUTO
POTENCIAL, garante o retorno do paciente/cliente, com Programas de Fidelizacdo e
consulta farmacéutica grétis.

Canvas - A proposta é fornecer a descri¢do, em forma de documento, de todos 0s
detalhes que mais interessam ao planejamento do negécio, dissecando, de certo modo, a
oportunidade que o empreendedor pretende aproveitar. Ele é composto por varias etapas
que se deve desenvolver, para que, cada aspecto de interesse da do negdcio, possa
diminuir os riscos do empreendimento e ter mais certeza quanto as suas possibilidades de
éxito. Esta fase da preparacdo do negocio é primordial, ja queo Plano de Negdcio deve
ser muito preciso para que atenda as suas finalidades (DORNELAS, 2012). Para melhor
exemplificacdo foi incorporado um modelo Canvas de um consultério farmacéutico
(Apéndice 2).

Matriz SWOT - A origem, segundo Fagundes (2010), do modelo da "Matriz
SWOT", surgiu na década de 1960, em discussdes na escola de administracdo, que
comecaram a focar a compatibilizacdo entre as "Forcas” e "Fraquezas" de uma
organizacdo, sua competéncia distintiva, e as "Oportunidades” e "Ameacas". Na

concepcao de Oliveira (2007, p. 37) define a analise SWOT da seguinte forma:

1. Ponto forte: é a diferenciacdo conseguida pela empresa e trata-se de uma
variavel controldvel que Ihe proporciona uma vantagem operacional no
ambiente empresarial.

2. Ponto Fraco: € a situacdo inadequada da empresa e trata-se de uma variavel
controlavel que lhe proporciona uma desvantagem operacional no ambiente
empresarial.

3. Oportunidade: é a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que pode
favorecer sua acdo estratégica, desde que conhecida e aproveitada,
satisfatoriamente, enquanto perdura.

4. Ameaga: é a forcaambiental incontrolavel pelaempresa,que cria obstaculos
a sua acdo estratégica, mas que podera ou ndo ser evitada, desde que
reconhecida em tempo hébil.
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A andlise SWOT ¢ uma dessas ferramentas que proporcionam ao gestor ou até
mesmo 0 pequeno empresario de como esta sua empresa perante seus concorrentesfazendo
assim que conheca e estude o seu comportamento. A titulo de parametro, foi desenvolvido
uma Matriz SWOT do negocio consultdrio farmacéutico (Apéndice 1). Uma sugestéo
relevante para agregar ao negocio, seria fortalecer parcerias e alinhar expectativas de
lucratividade entre o profissional farmacéutico e a drogaria para atuar com intencdo de
expandir o ramo farmacéutico como um todo.

Balanced Score Card - Este modelo contébil foi desenvolvido ha anos em um
ambiente completamente diferente do que é hoje. Era aplicado unicamente para controlar
estoques e processosde producdo a baixo custo, ndo direcionado ao valor agregado para o
cliente por meio da qualidade e relacionamentos mantidos pelo cliente e a organizacao,
nem na capacidade de inovacao e implantacdo de novos produtos. Foi desenvolvido um
Mapa Estratégico do Balanced Scorcard do negdcio consultorio farmacéutico, para uma

melhor compreensdo (Apéndice 2).

4. CONSIDERACOES FINAIS

Decidir por estabelecer um consultério farmacéutico dentro de uma farmécia ou
drogaria, certamente precisard de menores investimentos, claro que dependendo da
infraestrutura do estabelecimento. Em se tratando de um consultério independente, fora
do ambiente da farmécia, esse empreendimento ir& requerer maior investimento inicial,
considerando que precisara ser submetido a todo o processo de abertura e regulamentacéo
de uma nova empresa, 0 que envolve diversos custos com processose documentacao.

A estrutura necessaria para ambos 0s modelos pode ser muito semelhante, isso
dependera dos servicos a serem realizados e do potencial de atendimento pretendido.
Essas decisdes também dependem da avaliacdo critica do plano de negaocio.

Pretende-se com este trabalho, fundamentar a real importancia e diferenciacdodo
profissional farmacéutico abrangendo as demandas da populacdo com foco da seguranca
do paciente bem como utilizacdo segura do medicamento, promovendo o uso racional dos
medicamentos, bem como parcerias de promogdo a salde e prevencdo de erros com
medicacéo.

A intengdo por traz de toda essa tematica € tornar o trabalho do farmacéutico
reconhecido, valorizando a profisséo farmacéutica e ainda gerando mais credibilidade nas

farmécias, sendo esse um ponto de referéncia de atencéo a satde.
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A fidelizacdo do paciente/cliente é o reflexo do reconhecimento da qualidade do
servico oferecido, podendo inferir na compra de qualquer produto farmacéutico, de acordo
Lovelock & Wright (2006).

A primeira e mais importante vantagem da disponibilidade do servi¢co de
consultdrio farmacéutico é de o paciente ter um profissional que possa atendé-lo em
consulta para ajuda-lo a otimizar toda a sua farmacoterapia (tratamentos por meio de
medicamentos), ao identificar e resolver os seus problemas de salde relacionados a
medicamentos, e tornar positiva a sua experiéncia no uso dos seus medicamentos.

A segunda é que o farmacéutico tera a oportunidade de criar um relacionamento
mais préximo com cliente ao ter um local privativo e mais tranquilo para atender. Esta
proximidade gera mais confianga no profissional e consequentemente no estabelecimento
farmacéutico.

O profissional farmacéutico dispde de um vasto leque de opcdes dentre as
possiveis areas em que pode atuar, com isso possui a liberdade de constituir seu
consultério independente, ou em qualquer estabelecimento de salde e nesse grupo esta
incluso as farmacias magistrais de manipulacéo de formulas e homeopatia, seranecessario
apenas atender as normas das vigilancias sanitarias municipais.

A prescricdo farmacéutica € um fato histérico para o farmacéutico em relacédo a
valorizagédo da profissdo. Diante da importancia da atuagdo do farmacéutico o presente
estudo teve como objetivo ilustrar o cenario acerca do tema, com isso fica clara a
importancia e contribuicdo para a satde da populacao, a implantacdo de um consultério
farmacéutico. Ou seja, abrir seu préprio consultério farmacéutico e investir neste ramo
de negdcio evidencia o papel do farmacéutico no servi¢o de atencdo em salde ao passo

que € uma das alternativas de valorizacao profissional que os farmacéuticos tém recorrido.
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APENDICE 1

AMBIENTE INTERNO

FORGAS

1. Especializacdo e
Conhecimento
cientifico;

2. Normas Vigentes;

e Foco
paciente/cliente;

3. Inovacdo de servigcos

FRAQUEZAS

1. Treinamentos e
atualizagdes;

2. Pouca firmeza na
oferta do servico; |

OPORTUNIDADES

1. Atender
necessidades reais

AMEAGCAS

1. Concorréncia;
2. Pouca ades3o da

FORGAS

da populacio; populacdo;
2. Expansdo no ’ 3. Poder aquis?tivo do
mercado; publico alvo;
AMBIENTE EXTERNO
Matriz SWOT de um Consulidrio Farmacéuico | Matiz SWOT de um Consultéio Farmacéuico.
AMBIENTE INTERNO ABENTEEXTERIO wmp
OPORTUNIDADES
AMBIENTE EXTERNO ™ ABIENTE INTERNO AMEACAS
Estratégia Ofensiva (FO x OP) Estratégia de Confronto (FO x AM)

FO'OP™ Buscar conhecimento, estar atualizado
¢ acompanhanda 0s protocolos para o fratamento
das doencas.

FO%OP? Sequir as legislacbes sancionadas
garantindo a credibilidade do servio.

FRAQUEZAS

Estratégia de Reforgo (FR x OP)

FR'xOP*  Promover desdobramento  das
informacdes e capacitagho de funciondrios
através de palestras e cursos onling.

FR%OP* Registrar atendimento farmacéutico
realizado para visibilidade de foda equipe

QUADRQ 1 - Cruzamento SWOT *. Fonte: Autora

FO'AM": Buscar conhecimento, estar atualizado
e acompanhando os protocolos para o ratamento
das doencas
FORCAS FO*AM®*  Selecionar  os  funciondrios
dedicados para que 05 mesmos se adequem aos
processos envolvidos nas novas leis. Promover
desdobramento das informacgies e garantir a
capacitacéo dos funcionarios

Estratégia Defensiva (FR x AM)
FR-2AM"2: Desenvolver poder de persuaséo e
credibilidade das informacdes, buscar fidelizar 0s
paciente/clientes garantindo o retomo através de
campanhas e eventos de educacio e
conscientizacio da salide
FR'-2AM"2: Investir em palestras & cursos que
mostrem aos funciondrios a importancia de
aceitar 0 novo como oportunidade de crescimento
profissional.
QUADRO 2 - Cruzamento SWOT2 Fonte: Autora.

FRAQUEZAS
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APENDICE 2
OBJETIVOS = =
PERSPECTIVA ESTRATEGICOS INDICADORES SUGESTAD DE METAS ACOES
Possibilidade de aumento .
Registros dos |  de 50% das Consultas fﬂ?;';';g"ﬁiﬁu
Criar Receita Afendimentos Farmacéuticas realizadas | P o oro duﬂ:u
Farmacéuticos dentro de um periodo de 1 rg.s crito
FINANCEIRA ano P :
Possiblidade de aumento de
Aumentar a Capacidade 30% das vendas dos ﬂ.ﬂmugipanhar
produfividade Produtiva produtos da farmacia em m:ﬁ?er :Sig'xl?ez
perindos de campanhas. GUES.
Possiblidade de 100% de
Em:leir:imgsnus Satisfacio ?desan liln t.ratameniu Implantar um
[~ armacologico em um software de
CLIENTES periodo. gestdo para
Retomnos do Fidelizar o reforno do agilizar o3
paciente/cliente no Pésvenda paciente/cliente em 30 dias Processos.
Consultario ; em 80% dos atendimentos
Farmacéutico até final de um ciclo.
. Investir em
D'";?;E:E;“ Comunicagcao Propor 100%de qualidade | novos meios de
comunicagio Interna das informactes munical;ﬁn
PROCESSOS interna.
INIERNS Rapidez no acesso Oualidade das Garantir 100% dos registros Investir em
. = - - de atendimento dentro de fecnologia de
as informagoes informacoes um determinado periodo. informacao.
Desenvolver Promaver parcerias com Divulgac3o nas
estratf?g_l:as para Produtividade clinicas para conceder 30% clinicas &
|IJEIEITI'|TIEF|EL!Z|E do de dv._escuntu para os hospitais
APRENDIZAGEM E negocio pacientesiclientes.
CRESCIMENTO Aumento de
Treinamentos sobre Clima Treinar tedos funcionarios palestras e
a imporiancia da —_ para atualizacies treinamentos
COMUNICacED. Organizacional trimestrais. focados em
comunicacio.
Mapa estratégico. Fonte: Autora
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