
O maior valor que uma farmácia pode entregar é  o cuidado com a 
saúde, com o bem-estar e com a qualidade de vida daqueles que buscam seus produtos e serviços.

Esses são benefícios dos serviços em saúde que mudam a experiência do cliente e aumentam a 

rentabilidade do negócio.

Neste infográfico você vai ver:

Como otimizar e deixar a jornada do seu cliente perfeita;
Como solucionar os GAPS do seu serviço;
O que sua farmácia comunica ao cliente.

A JORNADA DO SEU CLIENTE 

A jornada do seu cliente começa muito antes de ele chegar à farmácia e se apresentar no balcão. Quer saber 
como deixar esse processo impecável e sem pedras no meio do caminho?

A gente mostra como entender aspectos importantes após a implementação dos serviços.

Se você tem uma farmácia ou uma grande rede de filiais, independente de quantas sejam, é preciso criar um 
padrão de atendimento entre os funcionários que irão atender seus clientes. Para além da implementação, 

é preciso pensar na comunicação e abordagem.

A padronização desse processo facilita o trabalho de todos e, principalmente, ajuda a manter a qualidade e a 
humanização que você certamente preza no seu negócio de saúde.

Para ajudar você nessa caminhada, vamos identificar os  5 GAPS (lacunas)  que podem prejudicar
seu sucesso na farmácia e que merecem atenção para serem resolvidos.
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Primeiro, vamos enxergar dois universos: o contexto do cliente e o 
contexto do administrador ou gerente da farmácia.

Imagem reproduzida de uma apresentação do Designer Victor Gonçálves. 

Isso define como sua farmácia será reconhecida entre 
os clientes e na comunidade.

É preciso estruturar processos. 

Como fazer isso? Nós mostramos! 

Isso pode ser facilitado ao criar procedimentos operacionais e fazer treinamentos com seus funcionários. É 
simples, mas não é fácil. 

Ferramentas tecnológicas de automatização, como a Clinicarx, são especialmente úteis para 
padronizar processos.

Seu GAP número 2 é padronizar e 
documentar seus POP’s

Seu GAP número 3 é treinar seus 
funcionários para cumprirem os POP’s

O João vai à sua farmácia para checar a pressão arterial e emitir o relatório de evolução 

para acompanhamento, pois é interessante para ele levar ao médico esse documento nas 

consultas.

Em uma mudança de planos, João decide ir até outra filial da sua rede de farmácias e é 

atendido por um dos farmacêuticos de plantão no dia. 

Porém, imagine se o profissional responsável no momento registra as medidas arredondando para o valor mais 

próximo e esquece de emitir a Declaração de Serviço Farmacêutico  e o relatório de resultado para 

acompanhamento. 

Seu paciente, além de não ter em mãos informações importantes, sai da farmácia com as medidas equivocadas 

e sem  algo documentado sobre isso. Além de não ter  o atendimento esperado, ele também deixa sua farmácia 

sem  algo que comprove o atendimento, sem  algo que seja útil para seu cuidado com a saúde.

Percebe a necessidade de padronizar os processos e treinar todos os seus funcionários?

O que são POP’s?

Os Procedimentos Operacionais Padrão são documentos internos que 

discorrem sobre cada serviço que sua farmácia realiza. Eles são obrigatórios  e 

exigidos pela vigilância sanitária.  

São  esses documentos que abrigam as especificações do serviço que o profissional 

deve seguir. Tudo o que acontece na sua farmácia, serviços e como os 

procedimentos são realizados devem estar descritos de forma clara em cada POP.

Em seu POP padronizado  de Medição da Pressão Arterial, está descrito em um 

dos itens do documento:

- Registrar os valores exatos sem “arredondamentos” (p.ex. 120 / 80 mmHg), a frequência

cardíaca (p.ex. 60 bpm) e o braço em que a PA foi medida (direito ou esquerdo);

- Emitir o registro do atendimento e fornecer o resultado ao paciente.
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• Como seu cliente descobre que você existe? Invista no marketing digital da sua farmácia e serviços.

• Como ele aprende sobre os seus serviços farmacêuticos? Forneça materiais educativos e torne seu
atendimento único.

• Como ele consegue um atendimento? Coloque sua farmácia no mapa, facilite que seu cliente agende
um serviço.

• Dentro da farmácia, é fácil para ele descobrir onde o serviço é feito? Pense além da legislação,
estruture sua farmácia e sua sala de forma intuitiva.

• Dentro do consultório, o ambiente está bonito? Limpo? Arrumado?

• Durante a consulta, há interrupções? Há barulhos externos?

• Você tem os equipamentos e recursos que precisa para um bom serviço? Monte uma sala clínica
perfeita para o seu cliente.

• Você se preparou? Sabe o que fazer? Conte com ferramentas e softwares para guiar você e otimizar
seu atendimento.

• Ao final da consulta, o que você entrega? Documentos e relatórios de atendimento fazem toda a
diferença para o paciente.

• Ele vai receber alguma informação posterior no email ou no celular?

• Como ele tira dúvidas com você um dia depois? O pós atendimento e o contato com cliente para
dúvidas é de extrema importância, por isso, opte por ferramentas que integrem aplicativo mobile
onde seu paciente terá todas as informações.

Por fim, faça seu paciente lembrar de você.

Não deixe o João sair da sua farmácia após realizar a medição de 

pressão arterial, acertar a posologia dos medicamentos, sem um 

documento que comprove e, mais importante, lembre seu 

paciente do que é importante!

A Declaração de Serviço Farmacêutico, como já falamos, além de 

obrigatória, encerra com chave de ouro todo o trabalho que você 

dedica ao paciente!

É uma jornada que demanda planejamento e dedicação, e é por isso que a Clinicarx organiza tudo para você. 

Comece a oferecer serviços clínicos e veja sua farmácia crescer, se tornar referência e um ponto de saúde de 

sucesso no seu bairro ou cidade.

Nossa missão é promover serviços de saúde acessíveis, convenientes, contínuos e de qualidade a todos, de 

forma integrada ao sistema de saúde, tendo o paciente no centro de todo processo.

Desenvolvemos uma plataforma para esses locais e profissionais, que padroniza os processos de como 

implantar e gerir serviços de saúde inovadores, atuando como um hub de conexões entre fornecedores, 

indústria, estabelecimentos, profissionais da saúde e pacientes.

Se você realiza testes rápidos na sua farmácia, a entrega do laudo clínico ao paciente, é imprescindível e 

agrega um valor enriquecedor ao seu atendimento, seja ele impresso ou via digital.

A JORNADA DO CLIENTE 
NA FARMÁCIA

O maior valor que uma farmácia pode entregar a seus 
clientes não são medicamentos ou produtos de higiene 
e beleza. 

A simples venda de produtos tem se tornado uma 
commodity, o que leva a uma guerra de preços e torna 
mais difícil se diferenciar da concorrência. 

Seu GAP número 1 é certificar-se de que 
os clientes entendem quais serviços sua 
farmácia oferece

O João, morador do bairro onde sua farmácia fica localizada, faz 

tratamento para hipertensão e conheceu suas redes sociais, onde você 

divulga seus serviços farmacêuticos. 

João já havia frequentado sua farmácia há algum tempo para retirar 

medicamentos prescritos pelo médico para o tratamento da hipertensão. 

Ao visualizar que sua clínica também oferece medição da pressão arterial 

e controle da evolução da pressão, ele agendou uma consulta. 

Ao atender o João, os farmacêuticos explicaram para ele que é possível 

programar a dispensação dos medicamentos prescritos para tratamento 

contínuo, assim, ele já deixou agendado seu retorno para retirar os 

remédios e avaliar sua pressão arterial. 

Ao se encantar com o atendimento que os profissionais da sua farmácia 

prestaram tão dedicados, João recomenda o ponto de saúde para seus 

amigos e vizinhos.

Pronto! As pessoas sabem e esperam pelo serviço farmacêutico exato 
que você desenhou e proporciona na farmácia.

Seu último e mais importante GAP é a 
satisfação do cliente!

Lembra do João? Então, o João voltou à sua farmácia mesmo após o “erro” 

do funcionário na medição da pressão arterial.

Porém, dessa vez, ele foi excepcionalmente atendimento. Com atenção,  

acolhido, avaliado e orientado.

Ao chegar para a consulta, o farmacêutico o recebeu com atenção, o 

direcionou para a sala clínica para realizar a medida da PA. O profissional 

explicou o procedimento desde o início mesmo  se tratando de um  paciente  

frequente na farmácia. 

Ele realizou a medição de acordo com o seu POP, que está conforme 

determina a Diretriz Brasileira de Hipertensão Arterial. 

Após finalizado o atendimento, ele emitiu os dados com as medidas exatas, registrou na plataforma, gerou o 

relatório automático de evolução da pressão arterial e entregou ao paciente esses documentos junto à 

Declaração de Serviço Farmacêutico.

O que importa é a definição de processos e a humanização do atendimento que sua farmácia proporciona 

ao paciente.

Na Clinicarx, a DSF (Declaração de Serviço Farmacêutico), obrigatória pela RDC 44/2009, é 

um documento símbolo da alta qualidade de atendimento para fechar com chave de ouro! O 

software oferece uma Declaração personalizada para sua clínica e também padronizada para 

redes de farmácias.

Com a Clinicarx, isso é extremamente mais fácil!

A plataforma oferece cursos e capacitações exclusivas para clientes, além 

de  disponibilizar POP’s de todos os serviços cadastrados para que tudo 

seja exercido com padrão de qualidade e cumprindo as normas legais. 

Seu GAP número 4 é dar atenção ao 
marketing do seu negócio!

Lembra que o João encontrou sua farmácia através das redes sociais? Por isso, 

se o seu negócio está no meio digital, ele precisa estar bem colocado e com 

uma imagem que faça jus ao seu trabalho impecável no ponto de saúde.

Invista em uma comunicação coerente com seus valores, de acordo com o que 

de fato é realizado dentro da sua farmácia, que esteja em harmonia com a 

prática real no dia a dia.

Fluxo do serviço bem sinalizado

Comunique aos pacientes que algo mudou, que agora sua 

farmácia oferece MAIS. 

Vamos pensar. Na farmácia, como a sinalização e a 

estrutura física devem transmitir a ideia de que há uma 

novidade do estabelecimento. 

Uma aparência moderna com equipamentos de última 

geração conquistam seus clientes tanto quanto o bom 

atendimento, além de entregar resultados de alta qualidade e 

confiáveis.

VEJA AQUI COMO IMPLEMENTAR ESTRATÉGIAS DE SUCESSO DE MARKETING NA FARMÁCIA.

EBOOK COMO ENCANTAR SEU CLIENTE NO BALCÃO DA FARMÁCIA. BAIXE AGORA.

IMPLANTE TESTES RÁPIDOS NA SUA FARMÁCIA EM TEMPO RECORDE! CLIQUE E ACESSE.

CONHEÇA NOSSO PLANO FREE E UTILIZE A PLATAFORMA GRATUITAMENTE.

E a equipe?
Mantenha seus funcionários 

uniformizados, com jalecos limpos, e 

lembre-se: uso de crachás para 

identificação dos farmacêuticos sempre!

Capacite e treine seus funcionários com 

cursos, certificações e materiais de 

educação continuada.

Acesse e conheça o Clinicarx University.

PRÓXIMO CAPÍTULO: 
Vamos para o que sua farmácia 

comunica ao cliente!

Antes do João ser atendido de fato pelo farmacêutico, ele caminha pela sua loja para ir até o balcão e, nesse 

percurso, a interação com o estabelecimento precisa comunicar de maneira clara o que sua farmácia oferece.

O Design de serviços nasceu como uma nova forma de pensar a interação das pessoas com os

serviços.

Desenhar o serviço sob este ponto de vista consiste em analisar todos os pontos de contato do cliente com seu 

serviço antes, durante e após a prestação do serviço. Para fazer isso, tente responder a si mesmo as seguintes 

questões:
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https://materiais.clinicarx.com.br/como-encantar-seu-cliente
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https://clinicarx.com.br/blog/implantar-testes-rapidos-farmacia/
https://clinicarx.com.br/blog/clinicarx-automatiza-laudo-de-testes-rapidos/
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https://clinicarx.com.br/blog/como-criar-um-relatorio-de-acompanhamento-ao-medico-como-ele-nunca-viu/
https://clinicarx.com.br/
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