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Breve Apresentagdo do Negdcio

DADOS DE A ANF foi fundada em Outubro de 1975, a partir da estrutura do Grémio Nacional das
CARACTERIZACAO Farmdcias. Atualmente representa 97% do universo das farmdcias portuguesas e tem por

4 4 4 missdo a defesa dos interesses morais, profissionais e econédmicos dos proprietdrios de
Designacéo Comercial

Associagao Nacional
Farmacias

farmacia.

Perfeitamente consciente do papel social que as farmdcias possuem no seio da sociedade
N.° Colaboradores portuguesa, a ANF atua de forma interventiva tanto a nivel politico como associativo. Nesse
sentido, tem vindo a adotar medidas que levam a uma continua melhoria dos servigos
prestados pelas farmacias aos cidaddos, mudando o foco dos profissionais, face aos

N.° de Estab

consumidores, de utentes para clientes.

Isto tem levado a uma substancial melhoria na qualidade, conhecimento e credibilidade das
farmacias e dos seus profissionais, bem como dos servigos por elas prestados. O resultado é
um conceito de farmdcia impar na Europa e um crescente refor¢o do lago emocional de
confianga e aconselhamento entre os profissionais das farmdcias e os cidad3os.

A ANF assume claramente o seu papel de lider do processo de mudanga destes espacos,
contribuindo ativamente para o crescimento do negdcio das farmacias portuguesas, no atual
contexto de competitividade nacional.

Modelo de Negdcio

1. Segmentos de Clientes

Os clientes diretos da ANF sdo as farmdcias associadas, que juntas beneficiam de todo o
apoio prestado por esta associa¢do, a todos os niveis do seu negadcio.

Os clientes indiretos da ANF sdo os cidaddos portugueses que frequentam os espacos das
farmacias suas associadas. E neles que estd centrada toda a estratégia da ANF e por
consequéncia todo o modelo de crescimento das farmdcias nacionais.

Para além disso, e numa mostra evidente que o centro do negdcio estd no
consumidor/comprador final, a ANF desenvolve um conjunto de a¢Bes que visam melhorar a
informacdo sobre a saude, junto das pessoas, bem como fideliza-las a farmacia.

Estas a¢Oes ddo-se tanto no espago das farmdcias como no espago da prépria sede da ANF,

tirando proveito do Museu da Farmacia e de um conjunto de atividades para criangas e
escolas realizadas no Clube da Sara.

Neste Clube é possivel participar de ateliers educativos, realizar festas de aniversario,

participar nas oficinas da Pdscoa ou em outras atividades como a “Torna-te num auténtico aprendiz de
feiticeiro” ou ainda na “Farmacia Amiga.”
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2. Propostas de Valor

Sabendo do papel social que a farmacia exerce, a ANF aposta na uniformizacdo da oferta, em termos de
servigcos e produtos, na aproximagdo das farmacias as pessoas, seja em termos geograficos seja em
termos emocionais. A farmdacia é um espago de promocgdo da saude, de prevengao e de aconselhamento
terapéutico.

As farmdcias estdo ao dispor dos cidaddos 24 horas e todos os dias do ano. Assim sendo, a ANF
disponibiliza um servico de SMS para que as pessoas saibam qual a farmdacia de servigco mais préxima da
sua zona, para além de outros servigos disponiveis nos canais online.

Este servigo de apoio e de lideranga no sector estimula o crescimento, em termos de formagdo do
pessoal afeto a cada farmadcia, seja ela formagdo especifica e relativa ao negdcio, servigos ou produtos
disponibilizados, bem como formacdo ao nivel da relagdo e da forma de atender o cliente.

Assim, a ANF tem uma proposta de valor imediatamente dirigida para os seus associados, que permite a
distincdo destes face ao restante universo das farmdacias, bem como uma proposta de valor dirigida aos
clientes, sendo que esta apresenta-se de forma indireta.

Isto porque muito do valor que aporta ao negdcio das farmacias é percebido pelos clientes como sendo
uma proposta de valor do conjunto das Farmacias portuguesas. Neste contexto destaca-se o Cartao das
Farmdcias portuguesas.

Este cartdo permite é a parte mais visivel do Programa Farmdacias Portuguesas, inteiramente
desenvolvido pela ANF e implementado nas farmacias aderentes. O cartdao oferece vantagens em duas
vertentes: uma de acumulacdo de pontos e outra de pagamento bancario, sendo esta opcional. Para
receber o cartdo o cliente pode preencher um formuldrio nas préprias farmacias ou no site
www.farmaciasportuguesas.pt.

No sistema de acumulagdo de pontos, o cliente recebe 1 ponto pela primeira vez que vai a farmacia,
desde que o valor total da sua compra ndo seja inferior a 3€. Em seguida, por cada compra acumula
pontos que podem ser trocados por servicos farmacéuticos e/ou produtos de saude e bem-estar, a
excec¢do de medicamentos sujeitos a receita médica.

3. Canais

Em termos de canal directo a ANF possui a sua sede em Lisboa a par das representagdes regionais. Para
além disso, cada farmacia portuguesa membro da ANF é um canal de comunicacdo e de venda dos seus
servigos, dado que estes sdo idealizados para estarem disponiveis nas farmacias.

Possui, tal como ja foi referido, um canal mével, que é o servico de SMS para saber a farmacia de servigo
mais préoxima. Em termos de canais online, possui uma pégina no facebook, onde permite o acesso a
conteudos préprios e possui ainda dois websites, um da préopria ANF e o das Farmacias Portuguesas.

Por fim, a ANF disponibiliza, sob a insignia das Farmacias Portuguesas, a Revista Farmacias Portuguesas,
que pode também ser consultada no site das Farmacias Portuguesas. Esta revista visdo ndo so apresenta
os produtos em promogdo e os servicos que podem ser trocados por pontos, como os seus contelddos
visam a informacdo do leitor para diversas areas da sua saude e do seu bem-estar.

Estudo sobre actividades de comércio e servigos em satiide e bem-estar Pagina | 3


http://www.farmaciasportuguesas.pt/

4. Relacao com o Cliente

De acordo com o que foi atras referido, a ANF possui dois tipos distintos de clientes: os seus associados
e as pessoas que frequentam as Farmacias Portuguesas.

Na sua relagdo com o cliente associado é privilegiada a formagdo e a disponibilizacdo de informagdo
estratégica para o sucesso do negdcio das farmadcias, assim como o idealizar de um conjunto de servigos
gue tornam as Farmacias Portuguesas distintas das demais farmacias de Portugal, ja para ndo falar das
parafarmdcias.

Fundamentalmente o que a ANF pretende é impulsionar a modernizagdo das farmacias, através do
cimentar de uma relagdo de confianga e proximidade e ao mesmo tempo de relagdo de autoridade. Isto
porque em certas situagdes o que o cliente procura é a autoridade que reconhece no seu farmacéutico,
no seu conselheiro de saude.

5. Recursos Chave

Num mercado em mutagdo, com o aparecimento das parafarmacias e dos espacos de salde associados
as grandes insignias como Auchan ou Continente, a ANF procura estar na linha da frente em termos de
know-how, seja em termos de evolugdo dos modelos de negdcio, seja compreendendo as tendéncias do
consumidor em termos de necessidades e motivagdes bem como de comportamentos de compra.

Desta forma, o acesso a um conjunto variado de estudos e a presenga em outros organismos ajuda a
que a ANF possa melhor compreender como evolui a sociedade, o seu mercado e os seus clientes.

6. Parcerias Chave

Dada a necessidade de desenvolver um conjunto variado de projetos de investigacdo, a ANF tem
parceiras com entidades como o IBET (Instituto de Biologia Experimental e Técnica), Genomed
(Diagnodsticos de medicina molecular), TechnoPhage (investigacdo e desenvolvimento em
biotecnologia), o GeniBET Biopharmaceuticals (biologia molecular), a Inovar & Crescer (incubagdo e
inovacdo em saude). Estas parcerias permitem a ANF desenvolver o seu lado de investigacdo cientifica
na drea da saude.

No entanto é também objetivo estratégico da ANF desenvolver um didlogo constante com os doentes,
para que as farmacias possam responder com as solucdes mais adequadas a cada situacdo. E neste
contexto que se enquadra a parceria com a Plataforma Saude em Dialogo.

Esta IPSS foi formalizada em 2005 e tem por base um projeto pioneiro iniciado em 1998 e que une os
farmacéuticos de oficina, representadas pela ANF, as associacOes de doentes, as de consumidores e as

dos diversos promotores de saude. Esta plataforma tem tido um papel ativo na sociedade,
principalmente a nivel politico e legislativo.

Sumario Executivo

As farmdcias portuguesas sdo um exemplo europeu a ser seguido, tanto pela sofisticacdo ao nivel da
gestdo da informacdo, dos seus sistemas informaticos, de gestdo de stoks e de entrega de
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medicamentos, o equivalente ao back office. Todavia, é também do lado do cliente que se deram as
grandes mudangas.

A variada e crescente gama de produtos, que vao desde os medicamentos sujeitos a receita médica aos
produtos de beleza e bem-estar, ou até mesmo a alguns produtos para os pequenos animais
domeésticos, sdo uma grande inovagdo. Isto sem se ter em conta os diversos servigos de monitorizagdo
da saude e de promogao de uma vida mais saudavel, que as farmacias portuguesas colocam ao dispor
dos seus clientes.

Nesse sentido, a ANF assume-se como o player do mercado que, sendo uma associa¢do, disponibiliza
aos associados planos de inovagao, formas de fidelizagdo de clientes, como o cartdo das farmdcias
portuguesas, para além de estar constantemente a desenvolver nos colaboradores das farmdacias a
vontade de aumentar o seu conhecimento em vdrias areas da saude.

Ciente do papel social das farmdcias, na nossa sociedade, e da forma como o seu mercado tem vindo a
desenvolver-se, com o surgimento de novos modelos de negdcio muito centrados nas necessidades e
motivagGes dos consumidores, a ANF entende que tem o papel de manter e cimentar a imagem de
credibilidade, aconselhamento e confianga que as pessoas depositam nas pessoas que trabalham nas
farmdcias, bem como na qualidade dos seus produtos. Através da assinatura “Se faz bem a farmacia
tem”, a ANF participa ativamente na defesa dos interesses das farmacias portuguesas bem como dos
portugueses, no que diz respeito a promogdo da salde e no combate a algumas doengas.

O programa de fidelizagdo, cuja parte visivel é o cartdo das farmacias portuguesas, é uma das formas de
responder aos interesses tanto das farmdcias como dos cidaddos, e ao mesmo tempo de ratificar o
papel Unico e importante que as farmacias representam na sociedade.

Tendéncia do Negdcio

As principais tendéncias que marcam o universo das farmacias e parafarmacias estdo muito relacionadas
com a mudanga de paradigma na saude:

e (Cada vez mais as pessoas entendem a saude de modo preventivo, principalmente com o
envelhecimento da sociedade;

e Desejam ter um acesso mais autonomo a determinadas categorias de produtos
(principalmente de beleza e bem-estar e suplementos alimentares para as mais diversas
funcionalidades);

e Sentem a necessidade de ter um controle sobre a sua saude, o que as leva a procurar
proactivamente determinados servicos de rastreio e monitorizagdo dos principais fatores
determinantes da saude, assim como produtos que as ajude a prevenir algumas maleitas ou
mesmo a atuar de forma mais direta sobre o seu corpo, como é o caso dos suplementos para
emagrecer e dos diversos cremes adelgacantes, por exemplo.

e Se por um lado as pessoas querem maior autonomia, cada vez mais se sabe que a saude é uma
industria profundamente emocional, dai que haja a necessidade de encontrar
pessoas/conselheiros a quem se possa dirigir para esclarecer duvidas, aprofundar
conhecimentos ou mesmo para encontrar a melhor solugao para o seu problema.

Com base nisso as farmacias tém vindo a procurar consolidar o seu espac¢o na sociedade, colocando-se
num outro patamar face as suas principais concorrentes, que sdo as parafarmdcias e os espagos de
salde nas grandes superficies comerciais, como os hipermercados.
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Se por um lado o consumidor que vai a uma parafarmdacia ou espaco saude ja tem uma ideia bastante
clara do que necessita, procurando o produto que quer a um pregco mais baixo, quando essa mesma
pessoa se dirige a uma farmdcia, as suas motivagdes sdo complementares, mesmo que va comprar a
mesma categoria de produtos.

Neste caso estd a privilegiar o aconselhamento e um atendimento mais personalizado, por comparagao
ao atendimento préprio de um espago saude. Esta é uma das razdes porque as pessoas tendem a ser
fiéis a uma farmacia e utilizam a expressdo “o meu farmacéutico”. Tipicamente uma pessoa sé muda de
farmdcia se muda de local de habitacdo ou de trabalho, caso contrdrio tende a manter-se fiel a uma
farmdcia, desenvolvendo uma relagdo de proximidade e confianga com os colaboradores dessa mesma
farmdcia.

A ANF ciente destas tendéncias, que levam a uma coexisténcia destes dois modelos de negdcio
(farmacia e parafarmacia), tem vindo a atuar no sentido de reforgar o papel social das farmacias junto
das pessoas, como a munir as farmacias portuguesas de ferramentas, seja ao nivel do marketing, da
gestdo, ou mesmo comercial. Numa visdo cada vez mais centrada nas pessoas e no desenvolvimento de
servigos que vao ao encontro das expectativas e necessidades de toda a sociedade.

A ANF é uma associagdo sectorial que procura ter um papel ativo no desenvolvimento do negdcio dos
seus associados, mas também na promogdo da saude seja defendendo determinado tipo de legislacdo,
seja estimulando a formagdo dos colaboradores das farmdcias ou disponibilizando informagao credivel
as pessoas, nos varias canais onde atua.

Estudo sobre actividades de comércio e servigos em satiide e bem-estar Pagina | 6



