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1. Apresentacao

Quem nasceu antes dos anos 90, ja deve ter notado que antiga-
mente os farmacéuticos eram vistos praticamente como um médi-
co da familia. Principalmente em pequenas cidades, era muito
comum esses profissionais conhecerem cada cliente de maneira
unica, a ponto de saberem seus nomes e até mesmo ter um breve
historico de suas saudes.

Naquela época, o atendimento personalizado costumava propor-
cionar confianca para cada cliente que era fidelizado com um
relacionamento duradouro.

Com o passar do tempo, as farmacias se tornaram cada vez mais
comuns em bairros, shoppings, conveniéncias € em cada esquina
de pequenas a grandes cidades. Esta crescente concorréncia
entre farmacias, acabou trazendo a comodidade ao consumidor,
gque passou a comprar seus medicamentos na farmacia mais
proxima. Desta forma, aquela fidelizacédo existente no passado
entre farmacias e clientes, ja ndo é tao vista atualmente.
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Outro fator relevante para esta mudanca, se deve
ao fato das empresas no geral se esquecerem da
importancia de um bom relacionamento com os
clientes e com isso, passaram a focar somente em
seus faturamentos mensais. Por outro lado, é
preciso se conscientizar de que o bom relaciona-
mento é fundamental para a fidelizagc&o de clientes
e consequentemente o progresso das farmacias

Pensando neste assunto, criamos este e-book para
auxiliar vocé empresario a melhorar o atendimento
em sua farmacia por meio de melhores praticas de
atendimento. Desta forma, vocé sera capaz de
fidelizar seus clientes e melhorar cada vez mais o
potencial de seus negdcios.

1. Apresentacao

Desejamos uma boa leitura e bons aprendizados!




SEBRAE - BA - Quero meu cliente de volta! Praticas que tém dado certo em Farmacias

2.1 Viabilidade

Verificar a viabilidade de um negdcio € simplesmente avaliar o potencial de retorno do investimento e assim, se decidir
se o projeto devera seguir adiante ou nao.

E nesta etapa onde muitas pessoas acabam falhando com negécios, pois muitas vezes acabam investindo dinheiro
em um projeto que ira fracassar. Portanto, alguns pontos deve ser avaliados nesta fase como, por exemplo:

« Custos fixos: Sdo custos recorrentes como, hospedagem de site, aluguel de sala comercial, energia, entre outros.
« Custos variaveis: Sao custos que variam conforme as vendas como, comissdes, taxas, entre outros.

« Custos estruturais: Sao os custos necessarios para se ter uma plataforma para a o loja virtual e custos com recur-
sosdeTl:;

« Custos com marketing: Serdo necessarios para a divulgacéo daloja.
« Impostos: S&o as tributagcdes de produtos/servigos que devem ser verificadas com o contador da empresa.

« Projecao da receita: Com a projecao da receita, € possivel ter uma previsdo em quanto tempo a sua receita ira
trazer oretorno esperado.
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2. Analise do Neg

Sem duvidas, quem pretende melhorar o atendi-
mento e fidelizar seus clientes em farmacias,
deve inicialmente fazer uma analise geral de seu
negdcio, a fim de identificar os principais pontos
necessarios para melhorar o atendimento e
assim poder fidelizar os clientes.

Ao contrario do que muitos administradores e
donos de farmacias possam imaginar, a viabilida-
de da empresa e o aumento significativo no
faturamento, ndo depende somente do foco na
area de vendas. Desta forma, € preciso analisar e
planejar também outras areas como a estrutura-
cao da loja, analise dos concorrentes, informa-
¢bes do mercado, qualificacdo de funcionarios, e
até mesmo o controle financeiro.

Para auxiliar nesta analise, é fundamental ter a
capacidade de responder as seguintes pergun-
tas:
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Para auxiliar nesta analise, é fundamental ter a capacidade de responder as seguintes
perguntas:

y
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» Quanto pretendemos faturar este ano?

» Temos profissionais corretos para atender os clientes?

* Nossos atuais clientes estao satisfeitos?

* Nossos profissionais estao atualizados conforme o mercado?

» Sabemos quais sao nossos pontos fortes e fracos?

 Quais sao os perfis de nossos clientes, o que eles compram e com qual frequéncia?

2. Analise do Neg



Retencao

3. Atendimento

As farmacias pertencem a um nicho onde os produ-
tos e servicos oferecidos s&do praticamente os
mesmos, independentemente do lugar onde esteja
situada. Dentro deste mercado, um dos principais
fatores que podem representar o diferencial entre
cada farmacia, € o bom atendimento.

E por falar em bom atendimento, engana-se quem
acha que atender bem se restringe em apenas ser
gentil e educado com os clientes. Para um atendi-
mento adequado, € necessario compreender as
necessidades e expectativas do cliente, para entéao
prestar um atendimento diferenciado para cada
um.
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Como prova da grande importancia de um bom atendimento, basta observamos os dados da
pesquisa feita pela ASQ (American Society Quality), onde mostra quais s&o os principais fatores
que levam as empresas a perderem clientes. Na pesquisa € possivel observar que:

d0

* 65% das empresas perdem clientes pela indiferenca dos atendentes;
* 14% devido a reclamacgdes nao atendidas;

* 10% por achar mais vantajoso a concorréncia;

* 5% por mudancga de endereco;

* 5% por relagbes comerciais.

Retenc

Como podemos observar na pesquisa, cerca de 79% das pessoas deixam de fazer negocios com
uma determinada empresa devido a algum problema ou insatisfagao relacionado ao atendimen-
to. Desta forma, podemos observar a grande importancia que o bom atendimento tem também
para o sucesso de uma farmacia.

3. Atendimento
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3.1 As vantagens dafidelizagao

|

g Muito se fala na fidelizacdo como uma estratégia que todas as empre-

(¢b] sas deveriam adotar. Mas como uma farmacia pode se beneficiar com

‘Id-; esta pratica? Veja alguns beneficios:

m « Aumento das vendas: a fidelizacdo promove a recorréncia

6 das vendas, o aumento do mix de produtos vendidos e também do

whd ticket médio.

- * Propaganda gratuita: clientes fidelizados sao 6timos embai-

Q xadores da marca e sédo responsaveis pelo tradicional marketing boca

E aboca.

e

O « Economia: Fidelizar clientes € muito mais barato do que

C conquistar novos. Isso porque a conquista de novos clientes requer o

() investimento em marketing.

2 * Prec¢os: Clientes fidelizados muitas vezes n&o se importam em
. pagar um pouco mais caro em um medicamento em sua farmacia

(op) predileta. Isto tende a gerar uma vantagem para a farmacia, simples-

mente por ndo ter que se preocupar tanto com os pregos da concor-
réncia.
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Retenc

3. Atendimento

3.2 Comoreterclientes?

Vimos acima, aimportancia da retencao de clientes para o sucesso de uma farmacia e algumas vanta-
gens desta pratica. Mas afinal, como reter clientes em uma farmacia? Veja algumas dicas:

» Além de um bom atendimento, procure inovar em recursos para fidelizar seus clientes. Um
programa de fidelidade, onde o cliente consegue descontos ou um remédio gratis a cada x compras,
pode ser um 6timo diferencial.

» Tenha farmacéuticos e atendentes conforme a demanda do seu publico. Nunca deixe seus
clientes esperando muito tempo para serem atendidos, pois com certeza eles optarao pela concorrén-
cia.

» Tenha um bom sistema de delivery para atender seu publico sem que eles precisem sair de
casa. Este é recurso muito importante, ja que em muitos casos os clientes com a saude comprometida
podem ter dificuldades em se deslocar até a farmacia.

1
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* Mantenha um cadastro de clientes e
utilize-o para criar promog¢des baseadas no

d0

On més de aniversario ou tempo de cadastro de
QCJ cada consumidor.
wid
Q * Instrua seus clientes quanto ao uso de
m remédios ou aparelhos médicos. Por exemplo,
"n se seu cliente compra um aparelho de pres-
B sao, mostre como utiliza-lo adequadamente. O
cC mesmo serve para o uso correto de uma deter-
(¢b)] minada medicacio.
S
u — * ApOs encontrar o cadastro do cliente
© em seu sistema, procure chama-lo pelo seu
d:) nome durante o atendimento. Esta pratica
whd tende a aproximar mais o consumidor da sua
< farmacia.

.
o
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4. Cuidados

» Tenha um sistema de estoque adequado para nao perder vendas pela falta de produtos.

» Evite frases prontas ao atender os clientes. Este tipo de atitude faz o cliente se sentirapenas como um
numero para a sua empresa.

» Clientes podem precisar de informacgdes sobre algum determinado medicamento ou produtos. Dizer
0 "nao sei", so ira fazer com que eles se afastem e procurem a concorréncia. Portanto, mesmo que vocé néo
saiba a resposta mostre que esta interessado em ajuda-lo com o problema, responda por exemplo, "vamos
verificar com a pessoa responsavel".

* Nunca critique a concorréncia para o seu cliente.




icas gerais

5.D

Apoés ter conhecido os principais pontos para
melhorar o atendimento e fidelizar clientes em
farmacias, ainda pode haver a necessidade de
receber algumas informacdes adicionais.
Pensando nisso, separamos neste capitulo algu-
mas dicas gerais para vocé comecar colocar em
pratica suas acdes de melhorias em sua farmacia.
Veja:

» Entenda o perfil de cada consumidor e saiba
trata-los adequadamente. Por exemplo, o atendi-
mento de um idoso pode ser diferente de uma
gestante ou de uma crianga. Conheca as suas
necessidades e saiba como trata-los.
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icas gerais

5.D

. Se por exemplo, um cliente gripado esta comprando um remédio para sua gripe em sua far-
macia, procure desejar-lhe melhoras. Além de aumentar o animo do cliente, esse simples gesto
demonstra que vocé se importa com ele.

. Seja cortés com seus clientes e ofereca-lhes mais do que um simplesmente medicamento. As
vezes uma agua, um café ou um doce para as criangas, pode fazer uma grande diferenca na credibi-
lidade da sua farmacia.

. Diversifique seu portfolio de produtos, incluindo itens relacionados e uteis para seus clientes
como, por exemplo, porta-comprimidos, medidores de pressao, glicemia, termémetros, entre
outros.

. Ofereca servicos complementares ao seus clientes como, por exemplo, afericado de pressao
arterial, inalagao, aplicacao de injecao, medicao de taxa de glicemia, entre outros.

Dica Extra: Os habitos de consumo mudaram, pois ja se foram os tempos em que iamos a farmacia
somente para comprar remédios. Portanto, esteja atento ao seu mix de produtos como barbeado-
res, barras de cereais, cosméticos, entre outros. Assim, sua farmacia podera melhorar cada vez
mais a experiéncia de seus clientes e tera mais um motivo para fideliza-los.
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Conclusao

A busca por um bom atendimento em
farmacias vai muito além da fidelizacao de
clientes. Isto porque as farmacias sao
muito mais do que simples comércios, ja
que lidam com a saude das pessoas.

A fidelizagdo por sua vez, deve ser vista
como um fator estratégico por donos de
farmacias e demais profissionais que
atuam no atendimento dos clientes.

Conforme vimos ao longo deste e-
book, as farmacias pertencem a um
nicho onde os produtos e servicos
oferecidos sao praticamente os mes-
mos, logo quem nao agrega valor ao
seu atendimento, acaba tendo que
oferecer mais por menos.
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Sobre o Sebrae Bahia SEBRAE

O Servigco de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) € um entidade privada sem fins
lucrativos, que conta com uma rede de quase 700 pontos de atendimento presencial em todo o
Brasil, sendo 31 somente na Bahia. Com o apoio e a orientagao do Sebrae, as micro e pequenas

empresas se fortalecem e geram mais empregos e renda para todo o Brasil.

O Sebrae na Bahia foi concebido para apoiar e fomentar a criacao, a expansao e a modernizacao
das micro e pequenas empresas do Estado, capacitando-as para cumprir, eficazmente, o seu
papel no processo de desenvolvimento econdmico e social. Para facilitar o atendimento em
diversas regides do estado, foram inauguradas diversas unidades de atendimento.

Desta forma, o Sebrae na Bahia fica ainda mais préoximo de seus clientes, oferecendo solugdes
em educagao, consultoria, acesso ao crédito e ao mercado, além de incentivar a abertura de
novos pequenos negocios e a qualificacédo das empresas ja existentes. Tudo para fomentar o

progresso econémico e social do povo.

Mais conteudo aqui:

www.ba.sebrae.com.br 0800 570 0800

Q G SebraeBahia


http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/ba?codUf=5
https://twitter.com/sebraebahia
https://www.facebook.com/sebraebahia
https://www.youtube.com/user/SebraeBahia
http://pt.slideshare.net/SebraeBahia
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