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Top 10 perguntas mais importantes para as Parafarmacias

Prioridades das Parafarmacias - Nivel de Servico Logistico

.. Importancia Importancia Evol.
Grupo Perguntas mais importantes do estudo 2020 2019 Importancia
\ ) - ~
ﬂ Recegao Bom estado do produto na recegao 9,38 7,92 (99°) A
of
‘ .~ .
’\ﬂ Rececdo 0 Clareza das des.crlgoes e a qualidade das notas de entrega que acompanham a 8,75 5,00 (379) A
o entrega do pedido
@E Faturacao e Erros nas faturas por discrepancias nas quantidades ou referéncias faturadas 8,44 8,00 (79) A
= N o Concretizagdo dos pedidos é correta e organizada, sem misturas com outros o
oo Entrega pedidos ou outros laboratérios 8,44 6,50 (23°) A
‘ . ~ ape
'\ﬂ Rececdo 9 Configuragdo da encomenda facilita a sua abertura, desmontagem e 8,13 8,75 (29) %
o= manuseamento
@3 Faturacao 6 Grau de clareza, quantidade e conteldo das faturas geradas pelo laboratorio 8,13 8,13 (59) \"4
Pedido 0 Erros entre referéncias e quantidades pedidas e as recebidas 7,92 7,50 (129) A
@E Faturacio 0 Grau de satisfacdo no processamento de débitos e créditos fruto de 750 8,13 (49) v
: ¢ discrepancias nas faturas ! !
Pedido @ Roturas de stocks recorrentes com as mesmas referéncias ou marcas 7,50 8,00 (69°) \'4
@3 Faturagdo @ Erros em faturas por discrepancias entre os precos faturados e os que constam 7,50 8,00 (8°) %
; no seu sistema
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Importancia dos Grupos (I)

Prioridades das Parafarmacias - Nivel de Servico Logistico

O peso de cada grupo foi calculado em funcdo da importancia expressa pelas parafarmacias a cada uma das

perguntas que fazem parte do questionario:

RECECAO

FATURACAO

PEDIDO

ENTREGA 14.56%
SISTEMAS DE INFORMACAO
CUSTOMER SERVICE

COLABORACAO 12.11%
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Importancia dos Grupos (II)

Prioridades das Parafarmacias - Nivel de Servico Logistico

A evolucao no nivel de importancia de cada um dos grupos, de 2016 a 2020.

2016 2017 2018 2019 2020

5’, Pedido 13,94% 17,19% 17,02% 15,52% 14,75%

.  Entrega 12,42% 14,04% 13,76% 13,27% 14,56%
f\:g Rececao 10,39% 12,40% 10,96% 14,88% 17,10%
Qj Faturagao 12,83% 15,01% 14,77% 15,49% 15,68%

= Sistemas de Informacao 13,73% 14,99% 16,16% 15,50% 13,54%
O Customer Service 11,62% 12,53% 13,61% 13,73% 12,25%
@ Colaboracao 12,39% 13,85% 13,70% 11,60% 12,11%
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Top 10 perguntas mais importantes para as Parafarmacias

Prioridades das Parafarmacias - Relacdo Comercial

Grupo

Sortido

Desenvolvimento da
Categoria

Desenvolvimento da
Categoria

Relagdo Comercial e Gestdo
do Ponto de Venda

Promogodes

Promogcoes

Promogodes

Relagcdo Comercial e Gestao
do Ponto de Venda

Relagdo Comercial e Gestdo
do Ponto de Venda

Desenvolvimento da
Categoria

PPQPOPOPOPOOOQ

Perguntas mais importantes do estudo

Importancia

Importancia

Evol.

2020 2019 Importancia
Competitividade das condicdes comerciais (Descontos, pedido minimo, etc.) 8,96 10,00 (19) \"4
Numero de acdes realizadas na Parafarmacia para aumentar as vendas 8,96 9,00 (49) \"4
Qualidade das acdes propostas na Parafarmacia para aumentar as vendas 8,33 7,50 (109) A
Perfil dos interlocutores comerciais ajusta-se as necessidades da Parafarmacia 8,33 7,50 (120) A
(venda, formacao, etc.)
Planeamento e apresentacdo com antecedéncia das acGes promocionais 8,13 9,50 (29) \"4
As promogcoes sdo faceis de entender pelos clientes (simples, claras e facil de 8,13 8,50 (6°) v
entender)
Antecedéncia com que o laboratério partilha/avisa as incidéncias relacionadas 7,92 8,33 (7°) v
com a falta de stock
Informacgado atualizada das alteragdes do produto 7,71 8,00 (89) \'4
Facilidade e boa relagao comercial dos interlocutores comerciais 7,71 7,50 (119) A
Capacidade de se adaptar as especificidades da Parafarméacia (tamanho, 7,50 9,00 (3°) \%Z

situacdo, etc.) para propor acdes personalizadas
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Importancia dos Grupos (I)

Prioridades das Parafarmacias - Relacdo Comercial

O peso de cada grupo foi calculado em funcdo da importancia expressa pelas parafarmacias a cada uma das

perguntas que fazem parte do questionario:

DESENVOLVIMENTO DA CATEGORIA 27.90%
RELACAO COMERCIAL E GESTAO DO
PONTO DE VENDA 24.22%
PROMOCOES 24.06%

SORTIDO
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Importancia dos Grupos (II)

Prioridades das Parafarmacias - Relacdo Comercial

O peso de cada subgrupo foi calculado em funcdao da importancia expressa pelas parafarmacias a cada uma das
perguntas que fazem parte do questionario:

ACOES

PLANEAMENTO

INTERLOCUTORES COMERCIAIS

CONDICOES COMERCIAIS

INFORMAGCAO 12.30%

FERRAMENTAS 11.16%

PRODUTO

DESENVOLVIMENTO
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Tendéncias Parafarmacias

Operacionais

Entregas centralizadas

Gestao de horarios de entregas
EDI

Etiqueta GS1-128

COVID-19

)

\_/

Estratégia

Importancia dos segmentos
E-commerce

Colaboracao

Colaboragcao com os laboratérios
Partilha de dados
Atividade promocional
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Top 10 perguntas mais importantes para os Armazenistas

Prioridades dos Armazenistas

. Importancia Importancia Evol.
Grupo Perguntas mais importantes do estudo 2020 2019 Importancia

Pedido o Roturas de stocks recorrentes com as mesmas referéncias ou marcas 9,00 8,75 (29) A

» «s e ———m—m—m—m——————
?\i/? Relagao Comercial 9 Solidez da relagdo criada com o seu departamento comercial 9,00 7,50 (159) A
% Entrega e Prazo de entrega acordado com o laboratério (Lead Time) 8,50 9,00 (19) \"4
@ Colaboracgao o Solidez da relagdo criada com o seu departamento de supply chain/logistica 8,50 7,92 (7°) A

L] L] .~ . . B 7. . .

?.¥ Relacio Comercial G Condigbes comerciais oferecidas pelo laboratdrio (descontos, pedidos minimos, 8,00 8,33 (5°) \%Z
g/ etc.)
= N Proatividade do laboratério na hora de avisar pedidos com incidéncias por falta o

o= Entrega de stock 8,00 7,92 (7°) A
@ Colaboracio Realizagdo de reunibes periddicas para seguimento dos KPI's de Nivel de 8.00 7,08 (17°) A

» ¢ Servico ! !

[ ] - _—————
7.7 Relagao Comercial Grau de utilizacdo de servicos por parte do laboratério 8,00 7,08 (249) A
g/
% Entrega 0 Flexibilidade do laboratdrio para satisfazer pedidos urgentes ou imprevistos 7,50 7,50 (129)

0 Customer Service @ Os interlocutores sdo eficientes e rapidos na resolucdo de problemas 7,50 7,50 (169)
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Importancia dos Grupos (I)

Prioridades dos Armazenistas

O peso de cada grupo foi calculado em funcdo da importancia expressa pelos armazenistas a cada uma das

perguntas que fazem parte do questionario:

RELACAO COMERCIAL 14.33%

COLABORACAO 13.06%

ENTREGA 13.00%

PEDIDO

CUSTOMER SERVICE 12.47%

FATURAGCAO

SISTEMAS DE INFORMACAO 11.56%

RECECAO
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Importancia dos Grupos (II)

Prioridades dos Armazenistas

A evolucao no nivel de importancia de cada um dos grupos, de 2016 a 2020.

2016 2017 2018 2019 2020

Es), Pedido 16,48% 14,34% 15,88% 14,27% 12,47%
% Entrega 16,10% 13,12% 13,84% 13,60% 13,00%
\:@ Recegao 11,34% 12,16% 11,25% 11,27% 11,33%
@] Faturagdo 13,11% 10,96% 11,12% 12,53% 11,79%

= Sistemas de Informacgao 14,04% 12,33% 12,86% 12,14% 11,56%
O Customer Service 14,04% 11,95% 10,98% 11,41% 12,47%
@ Colaboragao 14,89% 12,83% 12,45% 11,72% 13,06%
i\*/i Relacdo Comercial - 12,33% 11,62% 13,07% 14,33%
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Tendéncias Armazenistas

Operacionais

Exceléncia nas operagoes Estratégia
EDI

Etiqueta GS1-128 Sustentabilidade

Exportacao
E-commerce

Colaboracao

COVID-19 Colaborag¢do com a industria

Colaboracdo com a farmacia
Partilha de dados




&/_ g0
® i
@ CANAL FARMACIA

2020




Farmacias participantes (I)

Amostra de 277 Farmacias

Localizacao Horario N° Empregados
Costeira 12% Até 8h 11% Até 5 47%
8h-12h 70%
12h-24h . 15%

Urbana - 52% I 3% Superior 10 I 9%
24h

Superficie Comercial Zona Geogriafica Faturagao
40%
4 0 18

AtE 90m? o Norte 24% N oy u|

AM Porto 8% Até 500.000€ 500.000-1.000.000
91m2-120m=2 o 5

- 20 Centro - 25% w26%_ N

. o u v

Superior 120m2 . 17% AM Lisboa _ 27% v

1.000.000-1.500.000 Superior

Alentejo - 9% 1.500.000

Algarve . 6%

Ilhas I 1%
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Farmacias participantes (II)

Amostra de 277 Farmacias

Pertence a Grupo de Farmacia?

ESim EN3o

Grupos mais representativos

Rede Claro w

. Bids Ci I'CL“! -
catth Por Add Elo farma

Asmco Premium
Holon

AI phega

Sofarma o

aaaaaaaaaaa - Maisfarmacia

rerme  AMOTM - Somos Farmacia ==
Farmacias Familia Alliance Healthcare
Barreiros Faria

G
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Top 10 perguntas mais importantes para as Farmacias

Prioridades das Farmacias - Nivel de Servico Logistico

. Importancia Importancia Evol.
Grupo Perguntas mais importantes do estudo 2020 2019 Importancia

Pedido o Os produtos sdo entregues com o prazo de validade acordado 8,44 8,45 (59) \"4
Pedido e Rapidez e eficiéncia do laboratério na gestdo da logistica inversa (devolugdes) 8,34 8,74 (2°) \"4
\ - )
ﬂ Suporte e Documentagao O produto chega em mau estado, estragado, sujo, etc 8,26 8,66 (39) \'4
o/
@E Faturacao 0 Erros em faturas (quantidades, referéncias, precos) 8,21 8,54 (49) \'4
Pedido e Erros entre o pedido solicitado e a encomenda realmente entregue 8,20 9,29 (19) \'4
@E Faturacao 0 Gestdo de notas de crédito de devolugGes 8,07 8,05 (89) A
% Entrega 0 Cumprimento do prazo de entrega acordado com o laboratério 7,66 8,35 (69) \'4
O Customer Service @ Facilidade para contatar o servigo de apoio ao cliente/call center/contact center 7,50 6,89 (140) A
do laboratorio
\ - .
g Suporte e Documentagao 0 Clareza e conteudo das notas de encomenda/entrega 7,48 7,66 (109) \'4
o]
% Entrega @ Satisfagdo com o prazo de entrega acordado com o laboratério (Lead Time) 7,47 7,65 (119) \'4
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Importancia dos Grupos (I)

Prioridades das Farmacias - Nivel de Servico Logistico

O peso de cada grupo foi calculado em funcao da importancia expressa pelas farmacias a cada uma das

perguntas que fazem parte do questionario:

PEDIDO 22.00%

SUPORTE E DOCUMENTAGAO

FATURACAO 20.24%

ENTREGA

CUSTOMER SERVICE




Importancia dos Grupos (II)

Prioridades das Farmacias - Nivel de Servico Logistico

A evolucao no nivel de importancia de cada um dos grupos, de 2016 a 2020.

2016 2017 2018 2019 2020

A Pedido 18,07% 17,35% 21,44% 22,14% 22,00%
% Entrega 16,10% 16,56% 20,64% 19,76% 19,77%
‘\:g Suporte e Documentagao 17,30% 17,07% 20,44% 20,46% 20,79%
0 Customer Service 13,23% 14,20% 17,38% 17,23% 17,20%
"‘3 Faturagao 17,03% 16,76% 20,10% 20,41% 20,24%

©
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Top 10 perguntas mais importantes para as Farmacias

Prioridades das Farmacias - Relacao Comercial

. Importancia Importancia Evol.
Grupo Perguntas mais importantes do estudo 2020 2019 Importancia

Sortido o Competitividade das condicées comerciais (Descontos, pedido minimo, etc.) 8,47 8,72 (19) \"4
Desenvolvimento da Capacidade de se adaptar as especificidades da farmacia (tamanho, situacao,

X ~ . 8,09 8,28 (39) \'4
Categoria etc.) para propor agdes personalizadas
Sortido e Prazo de pagamento acordado com o laboratdrio 7,83 8,31 (29) \’4
Relagdo Comercial e Gestéo 0 Facilidade e boa relacdao comercial dos delegados 7,57 7,45 (199) A
do Ponto de Venda ! !
Desenvt?lwmento da 9 Numero de acgdes realizadas na farmacia para aumentar as vendas 7,54 7,64 (149) \"4
Categoria
Desenvc_»lvumento da G Qualidade das agdes propostas na farmacia para aumentar as vendas 7,44 8,08 (59) \"4
Categoria
Relagao Comercial e Gestao o Oferece informacao atualizada das alteragdes do produto (altas, baixas, 7 36 8,18 (49) %
do Ponto de Venda precos, etc.) ! !
Relacao Comercial e Gestdao 9 Perfil dos delegados ajusta-se as necessidades da farmacia (venda, formacao, 731 7,88 (89) %
do Ponto de Venda etc.) ! !
Promocgoes 9 Desenvolvimento de acées promocionais faceis de executar 7,23 7,98 (79) \’4
Relagdo Comercial e Gestéo Qualidade da formacdo oferecida pelo laboratério 7,19 7,71 (129) \"4
do Ponto de Venda ! !

(-
Portugal



Importancia dos Grupos (I)

Prioridades das Farmacias - Relacao Comercial

O peso de cada grupo foi calculado em funcao da importancia expressa pelas farmacias a cada uma das

perguntas que fazem parte do questionario:

DESENVOLVIMENTO DA CATEGORIA

SORTIDO

PROMOCOES

RELACAO COMERCIAL E GESTAO DO
PONTO DE VENDA

@ -
Portugal



Importancia dos Grupos (II)

Prioridades das Farmacias - Relacao Comercial

O peso de cada subgrupo foi calculado em funcdo da importancia expressa pelas farmacias a cada uma das
perguntas que fazem parte do questionario:

CONDICOES COMERCIAIS

ACOES

INFORMAGCAO 12.86%
DELEGADOS
PLANEAMENTO
DESENVOLVIMENTO

FERRAMENTAS

PRODUTO

e -
Portugal



Importancia dos Grupos (II)

Prioridades das Farmacias - Relacao Comercial

A evolucao no nivel de importancia de cada um dos grupos, de 2016 a 2020.

2016 2017 2018 2019 2020

@ Informacéo 11,89% 13,11% 13,40% 13,00% 12,86%
Y. Acdes 13,80% 13,60% 13,90% 12,76% 13,26%

O, Delegados 12,64% 12,56% 12,36% 12,64% 12,71%

% Ferramentas 13,01% 11,48% 11,60% 12,08% 11,59%

SEl planeamento 12,70% 12,85% 12,51% 12,70% 12,43%
Og Desenvolvimento 12,21% 11,94% 12,17% 12,74% 12,35%
5 Produto 11,71% 11,84% 11,41% 10,76% 11,35%
& Condig6es Comerciais 12,05% 12,61% 12,65% 13,33% 13,45%

G -
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VISAO DAS FARMACIAS

9‘ Feedback das farmacias: Numero de farmacias que mencionou cada agao.

o
R

Que acoes mais valoriza?

Packs
promocionais/Campanhas

N

Descontos diretos
ao consumidor

Comunicacao atrativa:
revistas, expositores,
panfletos, redes sociais

Formacgdes
Workshops
personalziados

N

—

Ofertas de amostras
Merchadising

Promotores
Conselheiros

Descontos financeiros
as farmacias

—

Rastreios

N

Desafios para as
equipas com prémios

Up selling
Cross selling

N

©
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Top 10 perguntas mais importantes na perspetiva central

Prioridades - Nivel de Servico Logistico

Importancia Importancia

Grupo Perguntas mais importantes do estudo Grupos 2020 Farmacias 2020

\:@_ Suporte e Documentagao 6 O produto chega em mau estado, estragado, sujo, etc... 9,00 8,26
Pedido 9 Rapidez e eficiéncia do laboratério na gestdao da logistica inversa (devolugdes) 8,75 8,34
% Entrega 0 Satisfacdo com o prazo de entrega acordado com o laboratério (Lead Time) 8,75 7,47
% Entrega 0 Prazo de entrega real das campanhas promocionais 8,75 7,32
GE Faturacao 6 Clareza e conteldo das faturas 8,50 7,34
OE Faturacao e Gestdo de notas de crédito de devolugbes 8,50 8,07
% Entrega 0 Prazo de entrega acordado com o laboratério é cumprido 8,33 7,66
OE Faturacao 0 Erros em faturas (quantidades, referéncias, precos) 8,33 8,21
Pedido 9 Erros entre o pedido solicitado e a encomenda realmente entregue 7,92 8,20
Xt’ Suporte e Documentagao 0 Clareza e conteudo das notas de encomenda/entrega 7,92 7,48

e -
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Top 10 perguntas mais importantes na perspetiva central

Prioridades - Relagdao Comercial

Importancia Importancia

Grupo

Perguntas mais importantes do estudo

Grupos 2020

Farmacias 2020

Sortido 0 Prazo de pagamento acordado com o laboratério 9,50 7,83
Sortido 9 Competitividade das condicdes comerciais (Descontos, pedido minimo, etc.) 9,17 8,47
Desenvc_)lwmento da e NUmero de agdes realizadas na farmacia para aumentar as vendas 9,00 7,54
Categoria
Desenvc_;lvnmento da e Qualidade das agbes propostas na farmdacia para aumentar as vendas 9,00 7,44
Categoria
Promocdes 9 Antecedéncia com o laboratoério partilha/avisa as incidéncias relacionadas com 9,00 7,18
a falta de stock

Desenvolvimento da Capacidade de se adaptar as especificidades da farmacia (tamanho, situacéo,

. ~ : 8,75 8,09
Categoria etc.) para propor agoes personalizadas
Sortido 0 Dispde de marcas fortes e conhecidas 8,00 6,99
Relacdao Comercial e Gestao o . < . -
do Ponto de Venda Qualidade da formacao oferecida pelo laboratorio 7,92 7,19
Promocgoes o Desenvolvimento de agdes promocionais faceis de executar nas farmacias 7,92 7,23
Promocdes @ :ztgaodn;:))goes sao faceis de entender pelos clientes (simples, claras e facil de 7,50 7,11

©
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Tendéncias Grupos de Farmacias

Operacionais

Apoio as operacoes
Vender na farmacia
Gestao de categorias

COVID-19

Colaboracao

Parcerias
Partilha de dados

Estratégia

Desafios da omnicanalidade
Futuro







Resumo da evolucao dos segmentos (I)

Evolucdo e comparagao das avaliagdes nos diferentes canais por segmento. %

Inovadores | Inovadores Inovadores

Servico Logistico Relacdao Comercial Servico Logistico Servico Logistico Relacdao Comercial
5.62 (2020) A 4.70 (2020) A 6.37 (2020) A 5.74 (2020) ¥ 5.13 (2020) A
4.81 (2019) 3.82 (2019) 6.18 (2019) 5.76 (2019) 5.06 (2019)

OTC's ( OTC's ) OTC's

Servico Logistico Relacdao Comercial Servico Logistico Servigo Logistico Relacdao Comercial
5.76 (2020) A 4.80 (2020) A 6.05 (2020) A 5.60 (2020) 'y 5.13 (2020) A
4.99 (2019) 4.46 (2019) 5.98 (2019) 5.76 (2019) 5.10 (2019)

A positiaem negativa em

£ v . .
pontuagao pontuagao
1 33
Portugal



Resumo da evolucao dos segmentos (II)

Evolucdo e comparagao das avaliagdes nos diferentes canais por segmento. %

Dermocosmética | Dermocosmética Dermocosmética

Servico Logistico Relacdao Comercial Servico Logistico Servico Logistico Relacdao Comercial
5.62 (2020) M 5.98 (2020) A 5.83 (2020) A 5.57 (2020) ¥ 5.37 (2020) A
5.22 (2019) 5.72 (2019) 5.64 (2019) 5.76 (2019) 5.17 (2019)

Genéricos | Genéricos | Genéricos

Servico Logistico Relacdao Comercial Servico Logistico Servigo Logistico Relacdao Comercial
5.53 (2020) 2.22 (2020) ¥ 6.38 (2020) u 5.58 (2020) ¥ 4,99 (2020) ¥
4.34 (2019) 3.17 (2019) 6.05 (2019) 5.74 (2019) 5.03 (2019)

A positiaem negativa em

£ v . .
pontuagao pontuagao
1 34
Portugal



A Visao da GS1 Portugal

A nossa Visdo é a de um Mundo onde os bens e a
sua informacao se movimentam de forma eficiente
e segura, para beneficio dos negdcios e melhoria
da vidas das Pessoas, todos os dias.

GS1 Portugal

Estrada do Paco do Lumiar, Campus do Lumiar, Ed. K3
1649-038 Lisboa
Telefone: +351 21 752 07 51

http://www.gs1pt.org/
benchmarking@gs1pt.org



