Curso de Especializacdo em
Marketing e Gestao
de Clientes da Farmacia

27 Junhosa
1 Agosto 2023

Curso E-learning

<=

Um curso para inovador para farmacéuticos de gema

@ Os clientes sdo a seiva das Farmacias. Sdo eles que garantem os cash-flows e a
sustentatibilidade do negécio.

¢® O problema é que os clientes sdo hoje disputados como nunca foram. Sobretudo os bons clientes.
Se a Farmécia ndo tiver uma estratégia adequada, corre sérios riscos de os perder, porque a
concorréncia de parafarmécias e outros pontos de venda é cada vez mais intensa.

€ Mas os clientes ndo sdo todos iguais, nem tém todos o mesmo valor. Porém, ndo raramente,
recebem todos o mesmo tratamento. A gestdo de clientes, na maioria das Farmacias, é executada
em moldes convencionais e por vezes simplistas. O problema transversal é a falta de conhecimentos
de marketing, a falta de tempo e a complexidade cada vez maior da gestdo da farmacia.

€ A equipa de coordenagdo do Curso Especializado em Marketing e Gestdo de Clientes da Farmécia
é constituida por profissionais credenciados e experientes e dedicou os Gltimos meses a preparar
este curso para ajudar os Farmacéuticos a reflectir sobre este tema e a introduzir melhorias nos
sistemas de trabalho das suas Farmécias.

€ O Curso acontece sempre as tergas feiras - 21.00, via ZOOM, com a participagdo de vérios
Formadores e de todos os Formandos que se inscreverem no curso.




MODULO 1
27 de Junho de 2023

1.1. Introducdo ao Marketing e Gestdo de Clientes

- O cliente na légica do marketing
- Modelos de gestao diferentes em indistrias diferentes

- Denominadores comuns na gestac de clientes

Oradora: Teresa Moreira

1.2. Clientes - A seiva das Farmacias
Comunitarias

- Tipos de clientes, suas necessidades e desejos

- Perfis de clientes

- Customer-lifetime-value (CLV)

- Caracterizacio e segmentacdo de clientes na farmacia

- Target-marketing
Orador: Jodo Guerra

1.3. Brainstorm para geracdo de insights

MODULO 2
4 de Julho de 2023

2.1. Legislagdo e Etica

- Bases de dados de clientes
- Legislagdo aplicavel

- Sugestdes para uma gestio profissional das BD

Orador: André Dias

2.2. Situagdo actual das Farmaécias

- Gestdo de clientes na farmécia - onde estamos ?
- Modelos em vigor - Virtudes e defeitos
- Analise SWOT

- Insights para melhorar a gestdo de clientes na farmécia
Orador: Jodo Guerra

2.3. Brainstorm para geracdo de insights

MODULO 3

11 de Julho de 2023

3.1. Melhorar o atendimento ao balcio da
farméacia (e ndo sé)

- Atendimento ao cliente em farméacia
- Erros, vicios, tabus e preconceitos
- Melhorar compensa

- Técnicas para aumentar a produtividade no atendimento
Oradora: Ana Barros

3.2. Customer Relationship Marketing
(ou Management ?)

- CRM - o que deveria ser, mas (em muitos casos) ndo é
- Vantagens de implementar um sistema de gestdo de clientes
- Gerir o CRM com eficicia e colher os dividendos

- A estratégia de gestdo de clientes para a sua farmécia

Orador: Jodo Guerra

3.3. MKW insights - Anti-envelhecimento

- Perfil dos clientes
- Estratégia de marketing e de venda
- Abordagem no atendimento e aconselhamento

- Recomendagdo reprodutiva - a férmula da fidelizagdo com lucro
Oradora: Ménica Dinis

3.4. Brainstorm para geracdo de insights

MODULO 4
18 de Julho de 2023

4.1. Como organizar as promogdes na farmacia

- Promogdes em farmécia - Quo vadis ?

- Estratégia para gerir as promocdes da farmacia
- Modelo de plano de promogdes para a farmacia
- Negociacdo com indistria farmacéutica

- Infegracdo com o sistema de gestdo de clientes da farmacia

Orador: Jodo Guerra
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4.2, Servigos Farmacéuticos e Fidelizacdo
dos Clientes

- Importéncia dos servigos para o sistema de gestdo de clientes da
armacia

- O toque de midas - Servigos farmacéuticos que encantam os clientes

- Integracdo dos servigos na estratégia da farmacia

Orador: Nuno Costa

4.3. Brainstorm para geracao de insights

MODULO 5
25 de Julho de 2023

5.1. MKW insights - Doenga Venosa Crénica

- Perfil dos clientes
- Estratégia de marketing e de venda
- Abordagem no atendimento e aconselhamento

- Recomendagdo reprodutiva - a férmula da fidelizagdo com lucro

Oradoras: Ana Muche / Liliana Reis

5.2. MKW insights - Veterinaria

- Perfil dos clientes
- Estratégia de marketing e de venda
- Abordagem no atendimento e aconselhamento

- Recomendagdo reprodutiva - a férmula da fidelizagdo com lucro

Orador: Anténio Mieiro
5.3. MKW insights - Puericultura

- Perfil dos clientes
- Estratégia de marketing e de venda
- Abordagem no atendimento e aconselhamento

- Recomendagdo reprodutiva - a férmula da fidelizagdo com lucro

Oradoras: Ménica Dinis / Ana Barros

5.4. Brainstorm para geracdo de insights

MODULO 6
1 de Agosto de 2023

6.1. MKW insights - Dér Osteoarticular

- Perfil dos clientes
- Estratégia de marketing e de venda
- Abordagem no atendimento e aconselhamento

- Recomendacéo reprodutiva - a férmula da fidelizagcdo com lucro

Orador: André Dias

6.2. MKW insights - Capilares

- Perfil dos clientes
- Estratégia de marketing e de venda
- Abordagem no atendimento e aconselhamento

- Recomendacéo reprodutiva - a férmula da fidelizacdo com lucro

Oradora: Priscila Alves

6.3. Uma visdo para a relagdo das farmacias
com os seus clientes

Oradora: Teresa Moreira

6.4. MKW - Gestao de Relacionamento
com Clientes 2023

Orador: Jodo Guerra

6.5. Questions & Answers

Curso E-learning

Sessoes de trabalho
as Tergas Feiras 21
Horas via Zoom



Perfil e Beneficios

Perfil dos participantes

€ Directores Técnicos de Farmacia
€3 Farmacéuticos Substitutos
€ Farmacéuticos Comunitarios

Este curso é destinado exclusivamente a Farmacéuticos Comunitérios

que estejam actualmente a trabalhar em Farmécia Comunitdria.

Beneficios do curso

@ Adquirir e/ou reforcar competéncias na drea da Gestdo e Marketing de Clientes
@ Compreender os factores criticos de sucesso numa légica de gestéo e fidelizagdo de clientes
¢® Aprender novas técnicas para atrair e fidelizar clientes a Farmacia

@ Fazer uma anélise objectiva e proficua da situagdo actual do CRM da Farmécia e desenhar um plano
para optimizar o sistema

€@ Organizar e motivar a equipa da Farmdcia para explorar a capacidade instalada e conseguir
melhores resultados de vendas e de marketing

@ Negociar de forma mais produtiva com fornecedores e criar valor para a marca da Farmacia

INSCREVA-SE EM:
www.fa rmaceuticoscomasas.com

Contactos:

farmaceuticoscomasas@wings. pt

0 /FarmaceuticoscomAsas/ . i 0064/4/2022

0,9 CDP

Area Satélite

@ /Farmaceuticos_com_asas/
@ /company/farmaceuticos-com-asas

®) +351917 195 486
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Curso de Especializacdo de Marketing e Gestéo

de Clientes da Farmacia

Regulamento da 2’ edicdo

ltem 1

Objeto e Ambito

O presente regulamento visa estabelecer as normas aplicdveis ao Curso de
Especializacdo de Marketing e Gestdo de Clientes da Farmécia e aos formandos nele
inscritos. Este documento foi elaborado pela Comissdo de Coordenacdo do curso e
todos os direitos de alteracdo encontram-se reservados & mesma.

O objetivo deste regulamento é contribuir para um desempenho positivo e
construtivo de todos os participantes durante a realizacdo deste curso de
especializacdo.

O ato de inscricito dos formandos pressupde a aceitacdo ticita dos
termos/condi¢cdes deste regulamento pelos mesmos.

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2023 1
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ltem 2

Objetivos e Competéncias

O Curso de Especializagdo de Marketing e Gestdo de Clientes da Farmacia tem

como principais objetivos para os participentes:

e Obter uma nova visdo do mercado das farmécias comunitirias no que
respeita aos seus clientes e as relacdes com eles estabelecidas
e Reconhecer a importdncia da gestdo da base de dados dos clientes e
aprender sobre questées do foro legal e ético aplicaveis
e |dentificar oportunidades de melhoria no marketing e gestdo dos clientes da
farmécia
e Reflectir sobre os critérios e métodos para seleccionar fornecedores e
negociar acordos numa légica de criagdo de valor para os clientes da
farmécia
e Conhecer e ponderar sobre as funcionalidades e potencial de sistemas de
CRM
o Refletir e debater sobre temas relacionados com o atendimento de clientes,
o aconselhamento e as vendas
e Participar em discussdes com profissionais da indistria farmacéutica e
consultores de marketing e gestdo sobre técnicas para caracterizar e
segmentar os clientes e respectivas abordagens de marketing e vendas
e Aprender a pensar estrategicamente e a desenhar um plano para gerir os

clientes e as promocdes em farmécia comunitéria

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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ltem 3

Condicdes de Admissdo

Os formandos do Curso de Especializacdo de Marketing e Gestdo de Clientes da
Farmécia, poderdo enquadrar-se num dos seguintes perfis:

Farmacéuticos a trabalhar em farmécias comunitérias de Portugal
Diretores técnicos e farmacéuticos substitutos de farmacias comunitarias

Proprietarios de farmacias comunitérias

Responséveis pela negociacdo de parcerias com laboratérios da indistria
farmacéutica a trabalhar em farmécia

e Responséveis pela gestdo das compras na farmécia

A Comissdo de Coordenacdo do curso reserva o direito de admissdo de candidatos
a Formandos com vista & defesa dos interesses dos farmacéuticos portugueses e das
Farméacias Independentes. Todas as candidaturas devem fazer-se acompanhar dos

documentos mencionados no site www.farmaceuticoscomasas.com

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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ltem 4

Formatos do Curso e Inscricdo

O Curso de Especializacdo de Marketing e Gestdo de Clientes da Farmécia estaré
disponivel em formato e-learning com um preco de 235€ + IVA e é composto por
seis (6) médulos que terdo uma duracdo aproximada de noventa a cento e vinte (90-
120) minutos, com apresentacdes de diversos formadores, seguidas de uma sessdo
de debate (brainstorm) no final de cada médulo.

A inscricdo deverd ser realizada da seguinte forma por cada formando:

1. Preenchimento do formulério de pré-inscricdo no site dos Farmacéuticos com

Asas (www.farmaceuticoscomasas.com);

2. Apés confirmacdo da pré-inscricdo pela Comissdo Organizadora para cada
formando via e-mail, os candidatos selecionados devem enviar um e-mail para
farmaceuticoscomasas@wings.pt com o comprovativo de transferéncia bancéria do

valor correspondente ao preco da inscricdo com IVA incluido.

3. A data-limite para inscricdo no curso é o dia 26 de junho de 2023. Todas as
pré-inscricdes estdo sujeitas a aprovacdo pela Comissdo Organizadora que reserva
o direito de admissdo. O pagamento do valor de inscricdo devera ser realizado apés
rececdo do e-mail da Comissdo Organizadora (farmaceuticoscomasas@wings.pt),

confirmando assim a inscricdo do formando.

Em nenhuma circunstadncia a Comissdo Organizadora procederd & devolucéo total

ou parcial do valor de inscricdo.

Item 5

Duracgéo e Organizacao

A segunda edicdo do Curso de Especializacdo de Marketing e Gestdo de Clientes
da Farmdcia ird decorrer entre 27 de junho a 1 de agosto de 2023. As datas de cada
médulo estdo indicadas no Programa do Curso (ltem 7).

O curso serd desenvolvido e disponibilizado na plataforma Moodle — Wings
Business Academy (https://academia.wings.pt).

Os contelidos estardo disponiveis para os formandos até 15 dias apés a data
de conclusdo do curso.

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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ltem 6

Coordenacdo do Curso

A coordenagdo do curso é assegurada por Jodo Guerra, apoiado pela equipa da
Wings e por diversos consultores / formadores parceiros e por profissionais de
diferentes &reas convidados para participar no curso.

O Coordenador e a sua equipa criaram e organizaram o Curso Avancado de
Marketing e Gestdo Farmacéuticos com Asas em 2009, que j& se encontra
atualmente na sua 15° edicdo, o que |he permitiu adquirir uma vasta experiéncia em
atividades formativas no &mbito do mercado farmacéutico.

O CV do coordenador do curso estd disponivel no site dos Farmacéuticos com Asas

(www.farmaceuticoscomasas.com).

Qualquer divida ou questao sobre o curso deveréa ser remetida para o endereco de

e-mail farmaceuticoscomasas@wings.pt. Todos os assuntos urgentes devem ser
enderecados em cc para o endereco de e-mail do coordenador do curso
(joao.guerra@wings.pt).

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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ltem 7

Programa do Curso e Modalidades

Programa do Curso

O curso é constituido pelos médulos constantes no quadro seguinte, os quais irdo
ser realizados nas datas e horérios indicados. Os médulos serdo disponibilizados na
plataforma moodle com uma cadéncia de um médulo por semana. As datas e
horario poderdo ser alterados por motivos de forca maior. Neste caso, os
formandos serdo notificados sobre as altera¢cées via e-mail com a maior
antecedéncia possivel.

O curso terd um teste de avaliacdo de escolha V/F que acontecerd numa data a
anunciar apds o termino do curso, a realizar online na plataforma Moodle - Wings
Business Academy.

Este programa podera ter de sofrer alguns ajustes e alteragdes, nomeadamente por
motivos de doenca de elementos da equipa de coordenacdo e/ou de formadores,
bem como outras circunstancias inesperadas.

Médulo 1 O Valor do Cliente 27 de junho, as 21h
Pil boa Gestao d
Médulo 2 nares para urT1a ©a Loesiao @e 4 de julho, as 21h
Clientes
Médulo 3 Ativar a Gestdo de Clientes 11 de julho, as 21h
Gerir P 3 Int
Médulo 4 erir Fromogoes ¢ Infegrar 18 de julho, as 21h
os Servicos da Farm4cia
Atendimento Reproduti
Médulo 5 endimento Feproduiive 25 de julho, as 21h
e Venda Natural
Estratégia de Marketi Gesta
Médulo 6 s egl'a © Marketing ,e.s a0 1 de agosto, as 21h
De Clientes para a Farmécia

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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Modalidades

O Curso de Especializacdo de Marketing e Gestdo de Clientes da Farmécia é

composto por:

1.

Pre-readings — Os Formandos recebem os pre-readings apés a confirmacao
da inscricdo e pagamento via e-mail.

. Médulos 1 a 6 — S&o disponibilizados semanalmente (até 72 horas apds a

data da realizacdo de cada Médulo) na plataforma de e-learning Moodle —
Wings Business Academy.

Teste de Avaliacdo de Conhecimentos — Realiza-se um teste de avaliagdo
com perguntas de escolha V/F, em data a definir apés a realizacdo dos 6
médulos, cujo acesso serd disponibilizado online na plataforma Moodle —
Wings Business Academy, e que pode ser efetuado com consulta. Este teste
é obrigatério para obten¢do do Diploma de Curso.

Entrega de Diplomas — Apds conclusdo do teste de avaliagdo com
aproveitamento (nota final do teste igual ou superior a 10 valores numa escala
de 0-20), cada Formando receberéd um Diploma personalizado em suporte
digital, via e-mail.

ltem 8

Curso E-learning

1.

Os formandos sdo responsdveis por ter acesso a um computador pessoal,
acesso a Internet, endereco de e-mail e acesso ao software Zoom com conta
criada (criar conta: https://zoom.us/signup);

A Wings fornecerd aos formandos inscritos acesso a plataforma Moodle -
Wings Business Academy com dominio https://academia.wings.pt/;

. Apés confirmacdo da inscricdo, os formandos receberdo um e-mail automético

com nome de utilizador e senha que deverdo utilizar para entrar na plataforma.
O acesso a plataforma Moodle - Wings Business Academy é exclusivamente
reservado ao formando cuja inscricdo for validada pela Comissdo
Organizadora. Todos os dados e informacdo partilhados com os formandos

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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sdo propriedade intelectual da https://academia.wings.pt/ (Wings) e ndo

devem ser partilhados ou reproduzidos com/para terceiros;

4. A responsabilidade da inscricdo na plataforma Moodle - Wings Business
Academy, é da responsabilidade de cada formando; a Wings ndo se
responsabiliza por eventuais dificuldades no acesso a plataforma cuja causa
ndo esteja relacionada diretamente com o bom funcionamento da plataforma
Moodle;

5. Os formandos deverdo, de seguida, repor a palavra-passe e aceder ao Curso
de Especializacdo em Marketing e Gestdo de Clientes da Farmécia;

6. Recomenda-se que os formados visitem o site https://academia.wings.pt/

pelo menos uma vez por dia para estar a par das atualizagdes de conteldos
e mensagens do coordenador do curso;

7. A responsabilidade da resposta ao teste de avaliagdo no tempo determinado

e nas datas e horas estabelecidas pela Comissdo de Coordenagdo do curso é
de cada formando.

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022
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ltem 9

Regime de Avaliagdo de Conhecimentos

O curso é composto por um exercicio de avaliacdo: um teste escrito com perguntas
de escolha verdadeiro / falso. A classificacdo final do curso corresponde & nota
obtida nesse momento de avaliagcdo.

Os formandos que n&o obtiverem nota positiva (igual ou superior a 10 valores, numa
escala de 0-20 valores) nesse momento de avaliagdo ndo estdo aptos a receber
diploma nem os créditos associados ao curso.

O teste escrito serd realizado via plataforma https://academia.wings.pt/ em data a

definir apds a realizagdo dos 6 médulos. Os formandos terdo um intervalo de uma
a duas semanas para realizar o teste, onde poderdo escolher o dia e hora para a sua
realizacdo, em que terdo noventa (90) minutos para concluir o teste, numa Unica
tentativa, pelo que se recomenda a preparagdo adequada. O teste pode ser realizado

com consulta.

ltem 10

Regime de Faltas — Responsabilidade e gestdo de tempo do

formando

Os formandos da versdo e-learning poderdo recorrer & Comissdo Organizadora via

e-mail para esclarecimento de dividas.

Serdo consideradas faltas a dificuldade sistemética e irresolivel de contacto pelo
Coordenador do Curso com os formandos via e-mail e falta de resposta dos
formandos em conformidade para assegurar o cumprimento das suas obrigacdes
(realizar o teste de avaliacdo online com aproveitamento na data estabelecida).

Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022



. . I: C [‘
Wings Business Academy * ar?]agmau %C—(E

ltem 11

Divulgacdo de videos e imagens — gravacdo dos webinars

As sessdes de trabalho via Zoom serdo gravadas para efeitos de emissdo/edicio dos
contelldos de cada médulo para os formandos que eventualmente ndo possam
participar nas datas de realizacdo de cada sessdo. Os formandos, no ato da
inscricdo, assumem que fomaram conhecimento desta norma e aceitam a divulgagao
destes conteldos entre todos os participantes do curso, ao abrigo do Regulamento
Geral de Protecdo de Dados (RGPD).

Nota: Os médulos sdo gravados por inteiro, mas apenas serdo disponibilizadas na
plataforma as gravacdes resultantes das apresentacées de cada formador. A sessdo
de brainstorm n&o seré disponibilizada para visualizacdo posterior.

ltem 12

Tratamento de dados pessoais

Todos os dados pessoais recolhidos no ato da inscrico sdo para utilizacdo exclusiva
da Bluewing, Lda. e ndo serdo partilhados com quaisquer outras entidades. O
tratamento destes dados obedece a legislacdo aplicével de acordo com o RGPD.

ltem 13

Creditacdo

O Curso de Especializacdo de Marketing e Gestdo de Clientes da Farmécia encontra-
se em fase de creditacdo junto da Ordem dos Farmacéuticos. Apenas serdo
considerados para efeitos de creditacdo os formandos que colocarem no ato da
inscricdo o seu nimero de Carteira Profissional.

10
Wings Business Academy - All Rights Reserved / 2022



) ) Farmacéuticos
Wings Business Academy * =S S—

ltem 14

Titulacdo do Diploma

O formando deverd obter o minimo de 10 valores na classificacdo final do curso
para obtencdo do diploma. Os diplomas serdo entregues em formato digital via e-
mail apés data de conclusdo do curso.

11
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