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Experiéncia
e Diretora do IBEVAR — Instituto Brasileiro de Executivos de Varejo
e Business Modeling Mentor na Driven.Cx
* Embaixadora do Mulheres no E-commerce

* Professora dos Cursos de MBA, Pos-Graduacao e Corporativos da FIA, ESPM e USP
EACH

 Doutora e Mestre em Administragcao com foco em Comportamento do Consumidor e
Gestdo de Varejo pela FEA/USP

* MBA de Gestdo de Negdcios de Varejo pelo PROVAR/FIA

* Pds-Graduacao em Direito Tributario pelo IBET — Instituto Brasileiro de Estudos
Tributarios;

* Extensdo em Varejo Europeu — PROVAR/FIA, Grenoble Ecole Management (FR) e
Exeter University (UK)

* Especialista nas areas de modelos de negdcios de varejo, tendéncia de consumo,
comportamento do consumidor, inovacoes e mercado fisico-digital
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

DESEMPENHO FARMA - 2020/2022

Os canais de varejo farmacéutico do

Brasil permaneceram relativamente

fragmentados, pois as redes de
farmacias enfrentam dificuldades para
competir com drogarias independentes

em regides isoladas do pais.
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

DESEMPENHO FARMA - 2020/2022

Retail Channels Market Share by Sales Value

A pandemia do COVID-19, no entanto,

100% -
0% | 16.7% 17.6% 18.4% 19.1% 17.2% acelerou a consolidacao do mercado

80% . 2
. - varejista de medicamentos com 0s

principais cinco empresas da associagao

T0% 1
B0% o
50% -

40% - 0% lider da cadeia de medicamentos
> (ABRAFAMA), ganhando 6,2 pp a/a do

20% -
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faturamento nacional mercado de varejo

2016 2017 2018 2019 2020

farmacéutico 2020.

= ABRAFARMA Top5  =Independent Stores = Other Chains Franchised, Associated Stores

Source: IQVIA, Raia Drogasil SA, ABRAFARMA, Guia da Farmacia, ICTQ
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:: O MERCADO DE DROGARIAS
DESEMPENHO FARMA - 2020/2022

ol Sketch = 9:41 AM

Alem disso, grandes varejistas farmacéuticos Receita Digital ~

também se beneficiaram das mudancas

regulatérias durante a pandemia. De marco a abril
de 2020, ANVISA concedeu autorizacao para
telemedicina servicos e permitiram que as farmacias

aceitassem prescricoes médicas digitais assinadas Batsicomppar focstseseeicodiuoiao

farmacéutico.

com assinatura para a maioria dos medicamentos

Codigo de barras

controlados.

Falar com Suporte @
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

DESEMPENHO FARMA - 2020/2022

Determinacoes da ANVISA e restricOes de

mobilidade em 2020 impulsionaram o uso do

publico dos canais de e-Commerce para
comprar medicamentos.

De acordo com a ABRAFARMA, as vendas no
Brasil aumentaram 120,8% a/a em 2020.
Grandes redes de farmacias conseguiram se

adaptar sem problemas criagcao de canais

digitais de varejo.
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

DESEMPENHO FARMA - 2020/2022

PROJECAO VAREJO FARMA 2021-2025 (EM BILHOES)

O mercado farmacéutico de varejo do Brasil »

expandiu solidamente em 2020 em 9,2% : i =

a/a para R$ 126,2 bilhdes, de acordo com — e =

IQVIA. Mas 2021 estava programado para O.:

ser um ano ainda melhor para as farmécias, :

ja que os 12 meses seguintes as vendas (até o

junho de 2021) apresentaram um aumento  m 2022 2023 2028 2025

de 13,7% em relacdo ao final de 2020. As estimativas para 2022 e proximos anos sdo de um

crescimento ainda mais acelerado devido as inovacoes.
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

DESEMPENHO DO COMERCIO VAREJISTA

l/

Pesquisa Mensal do Comércio Var. % YoY Var. % MoM Em 12 meses Acumulado no ano
mai/22 un/22 maif22 un/22 mai22 uni22 maif22 un/22
Comeércio Varejista :
1. Combustiveis e Lubrificantes 7.2 7.8 2.1 -1,1 1.1 0.9 45 5.0
2. Hiper., Super., Prod. Alimenticios, Bebidas e Fumo -0.5 15 1.0 -0.5 -1.5 -1.1 0.2 0.4
3. Tecidos, Vestuario e Calgados 8,5 2,2 3.9 -5.4 12,9 9.3 214 17.2
4. Mdweis e Eletrodomésticos -12.5 -14.7 -3,1 -0,7 -14.3 -15,0 -8,2 93
5. ArtFarma., Médicos, Ortop., de Perf. e Cosmeéticos 93 11,0 4.0 13 6.5 6.4 74 8.4
6. Livros, Jornais, Revistas e Papelaria 258 26 49 -3,8 49 4.0 213 184
7. Equip. e Mal. para Escritério, Infor. e Comunicacgao 2.1 14 19 -1,7 -4.1 -4.3 0,5 0.7
8. Outros Artigos de Uso Pessoal e Doméstico -7.2 -11,4 -2.5 -1,3 16 -0.8 -0,9 -2.8

Comeércio Varejista Ampliado _
9. Veiculos, Motos, Partes e Pecas 0.8 -7.1

10. Material de Construcao -7.7

04 4.1
1.4

6.0 3.0
6.4 77

Fonte: IBGE Haboracdo: LCA

Fonte: Relatorio de Consumo e Varejo — Agosto 2022
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

FFIC SHARE - ECOMM BRASILEIRO

Setor age./21 set/21 out/21 nov./21 dez./21 jan./22 fev./22 mer/22 abr/22 mai/22 jun./22 jul./22

Varejo 0% 8% A00% 8% 103% 1045 0% 8% o™ D55 e

93%
Turisrno 100% W0 2% 133% 127% 127% W09% 131% 126% 121% 121% 139%
Presentes & Flores  100% 95% o1 % W07% 100% 83% 103% 0% 10:4% 1W02% 3%
0%

Pet 00% o95% 102% 104% 15

&

BI% BI% BI% BA% BA%

&

Moda & Acesadrios  100% 9T D65 " 106% 80% 0% BY% 0% o95% Qa

Jolas e Relégios 100% 1W2% 102% 132% 1268% 109% 8% 93% 3% 104% oT% 95K

Itens Automotivos  100% MW0a%E 100% 1W05% 109% 106% % TE 6% 01 PER 102%
Infantil 100% 5% P65 PE% 3% Q0% 3% BHA% 0% 2% Baw T
Importados 100% 6% 2% DEH B5% BT% BT 2% Da% TR L= 6%
Ferramentas &
fias 100% 1% 0% 0% 9T% 1045 6% 105% P5% 9E% 3% %
Farmécla & Sadde  100% 6% FH% W0F% 1065 135% 1MW02% Ta% 105% % &% 125%
Esportes 100% Ba% B7% 115% ?5% BY% B2% F2% 1% Lok P 0%
Eletrinicos &
B omés 100% 100% 102% 131% 0% 1065 9% 1095 8% 0% g 07%
Catr ad 100% 5% 4% BE% Tax Ba% a0% BE% A% Ta% 79% TI%
Papelaria
Cosméticos 100% PE% 100% 136% 105% 95% 85% 1035% 8% 1055 D 07%
o f Comidas & Bebidas  100% 101% 0% 109% 108% 10025 2% TH DH% 3% 5% FH%
Fonte: Conversion Ago22
/ ' Casa & Mdwvels 100% 9T 0% 106% B4% 9IE 0% Ltk BY% Q0% B3% B7%
yr 3 Calgados 100% 3% FE% 127% 7% 95% 6% 100% 0% 10T% 0d%E 112%
) ANIVERSARIO
Total Geral 100% FT% 9% 115% 0% 1025 BYR Lak ] A% TE 95% 100%

S
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

ECOMM BRASILEIRO - crescimento 2021

Importincia% em pedidos por categoria e var% pedidos 1520 vs 1521
IMp*%2020 e inp%202] —a='/ark

14%14% 12%129

Saude ﬁ
(s3]
= -~

Telefonia
Eletrénicos [

Bebése Cia .
Informatica l

Esporte e Lazer

Moda e Acessorios
Eletrodameésticos
Alimentos e Bebidas

Casa e Decoracao ﬁ
Perfurnaria e Cosméticos ﬂ

Construgao e Ferramentas I

If'. Fonte: Webshoppers 45 - Nielsen
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

ECOMM BRASILEIRO - 1trim22

Eégégﬂms B -3 9 7%

Moda lidera em pedidos, e
mas Saude e o destaque BELEZA B 1)
+9,0%

Em numero de pedides, o grande PERFUMARIA
destaque do 2722 é a alta de 125,2% na
categoria Sadde. Em Beleza e Perfumaria

tambem se registrou um bom

crescimento, de 9% - um indicativo de ] + : I Z 5 Z 0/
que o autocuidado € pricridade. 9 0
Com as pessoas saindo de casa mais

vezes, a categoria Utilidades Domésticas

perdeu forga, caindo 11,1%.
ALIMENTOSE ——— ofa 6 1%

pe — -11,1%
/f ) Fonte: Neotrust h
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:: O MERCADO DE DROGARIAS

P ——

JORNADA HIBRIDA NA BUSCA DA SOLUGAO DE SEU PROBLEMA
DA MANEIRA MAIS OTIMIZADORA POSSIVEL.
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A driven

:: NOVOS HABITOS E COMPORTAMENTOS

Praticidade...

Disponibilidade... Hoje é sobre
Hoje é entregabilidade. fluidez na jornada
Proximidade... Pagar com cartéo...

MA NOVA ERA
COM NOVAS EXPECTATIVAS

SOBRE CONVENIENCIA

Hoje é ultra personalizagéo. Hoje & pagar com celular,

relégio ou TV.

Variedade...
Hoje é profundidade. Ter mais opgdes...

Hoje é sobre liberdade.

Quero muito mais!
Mais rapido...
Mais simples...

A dica do vendedor...
Hoje é a opiniao dos clientes.

Mais personalizado...
Mais relevante...
Poder comprar... e muito mais flexivel.
If'. Hoje € poder alugar (assinar).

é"Ef'bNBRAFARMA Qxﬁ

do Varejo Farmacéutico
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' :: JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA s amven

NAO EXISTE
DIFERENCA
ENTRE

online
offline

l', . ANIVER SiRio
/ @ ONBRAFARMA
102 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico
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:: JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA

A

COMO VOCE »
FAZ UMA COMPRA

hoje?

" (B CONBRAFARVIA e

lestituto de Desenvolvimento
— 102 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico do Varejo Farmacéutico
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:: JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA

Pesquisa

- tipos

- marcas

- pregos

- reviews de
produtos e lojas

> decido o que
comprar e onde

Onde B . e e -
comprar

- avalio distancia

- conforto e seguranca

- horario de atendimento

> decido pela conveniéncia
|

ANIVERSARIO
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Quero comprar um produto. Por onde eu comec¢o?

On ou off 2 ON E OFF...

€ tudo ao mesmo tempo!

Entrega

- expressa
- agendada
- imediata

> monitoro 24x7 o
processo de entrega

P C—

o é
Loja fisica
ou online

- na loja online vejo o produto DVF

- nalloja fl'siclza toco o produtoOI
- online avalio preco, opgdes de pagamento e entrega lstituto de Deservohvimento
RSt ogbs Pag 9 do Varejo Farmacéutico

> decido pela melhor combinacdo de op¢ées



JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA A driven

Ajuda os profissionais a entender as experiéncias dos clientes através do mapa

das interacoes durante a aquisicao de novos produtos e servicos, e se estende até a

recompra e/ou indicacao. Tem como objetivo gerar os insumos necessarios para o

desenho das ferramentas que entregarao a melhor experiéncia possivel aos

: CLIENTES para que atinjam os resultados que desejam e precisam.

Relacionamento Consumo
Relagdo das principais agdes para desenvolvimento de interagdes significativas Possui foco principal no estabelecimento de uma relagao de consumo
que tém o objetivo de estabelecer canais de comunicagdo e relacionamento da (produtos e servicos) na qual o cliente sinta-se empoderado.
preferéncia do cliente Dessa forma a marca pode colher “insights” do negdcio e oferecer maior

I f'. valor na relagao.

‘‘‘‘‘‘ B CONBRAFARMA DVF

‘ lestituto de Desenvolvimento
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:: JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA Seliag

Na jornada é possivel Cada ruptura na Mais do que resolver os A quebra do valor
identificar inGmeros experiéncia do pontos de friccao, é percebido € um momento
pontos de fric¢cao e cliente gera fundamental critico de detracdo de
ruptura (iguais e inGmeras perdas identificar e corrigir valor, também,
diferentes). (tangiveis e os pontos de maior oportunidade para
intangiveis) para a quebra do valor surpreender
empresa. percebido. positivamente.

~& CONBRAFARMA /lD/VB
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:: JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA A driven

A partir da compreenséao da jornada,
€ possivel pensar ativamente em uma
gestdo da experiéncia do cliente,

potencializar ganhos e cobrir espacos
de forma estratégica.

j
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:: JORNADA DO CONSUMIDOR FARMA

(exemplo resumido)

ETAPAS Awareness

* Preciso ir ao médico
* Agenda consulta

» Comparece a consulta
* Marca exames

» Realiza Exames

» Pega resultados

* Marca retorno

» Prescricdo médica

Consideracgdo

Busca Farmacia

Escolhe Canal
(on off)

Pesquisa
concorrentes

Avaliacao

* Avalia
orcamento

» Avalia produto e
substitutos

* Avalia tempo de
entrega ou
disponibilidade

Conversao

Pede produto
balcédo

Coloca produto
da cesta

Vai até o check
out

Efetua
pagamento

Utiliza cadastro

Quais os pontos de contato?

Quais as estratégias de comunicacio?

Quais produtos/servicos relacionados?

Utilizacao Fidelizacdo i\igv&g?g:
« Usa produto * Beneficios + Indicacbes?
* Reavalia * NPSe
eficacia (volta feedbacks
médico)

Gera recompra

fn,
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:: ECOSSISTEMA DA FARMACIA

Tudo para cuidar da saude

ANHAMENT

\4
c{o\" <R pT BMENTO
qD

- Coleta em Casa
- Unidades de Coleta
- Resultados em dias

- Atendimento: em
casa, na empresa
e na farmacia
= Resultado na hora

i

4 ( CONBRAFARMA Fonte: ABRAFARMA — Pesquisa Servicos Farmacéuticos DVF
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#tendencia

Em 2021, a ABRAFARMA mapeou mais de 80 servicos
oferecidos pelas suas farmacias, apontando tendéncia de

crescimento desta oferta.

Check-ups

%
® Procedimentos C/ Testes Rapidos
% Vacinas

CONBRAFARMA

—— 102 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico
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:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

OFERTA DE SERVICOS (tudo em um sé lugar)

Top 10 em
servicos
realizados

. 530 Paulo: 26,55%

' Rio Grande do Sul: 16,13%

' Rio de Janeiro: 8,65%
- Parana: 8,34%

. Ceara: T41%

H Minas Cerais: 6,61%
. Pernambuco: 4,06%
n Bahia: 3,48%

n Maranhao: 2,74%
m Santa Catarina: 2,51%

Fonte: ABRAFARMA — Pesquisa Servicos Farmacéuticos

L A

DVF
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:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia i d
NOVOS DESENHOS DE EXPERIENCIA FISICA

PHARMACIE DE SOPHIA (Valbonne — Franca) FARMACIA BARROS (Pombal — Portugal)

')
I B CONBRAFARMA m

" Iestituto de Desenvolvimento
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:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia i )
NOVOS DESENHOS DE EXPERIENCIA FISICA

CLAMED - Farmacia do Futuro (Joinville)

»
/ ~B CONBRAFARMA DVF

— Iestituto de Desenvolvimento
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:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia
COMPRA VIA WHATSAPP

Drogaria £ i s Bem Vindo,
: SdoPaulo by e et i O\ 8 Acesse aqui 0 seu perfil @

Mais agilidade nas compras pelo
WhatsApp

Vocé pode localizar os produtos,

E simples
" erapido!
montar seu pedido e concluir o pagamento de

Sao Paulo pelo WhatsApp com nosso

forma rapida e descor

Farmacéutico Digital e apoio dos nossos atendentes
g

f,! DROGARIA SAO PAULO

” B CONBRAFARMA DVF

- Iestituto de Desenvolvimento
s 10 2 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico do Varejo Farmacéutico



:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia
AGILIDADE NA ENTREGA

= W @ Grande Sio Paulo ~ ®& Pesquise em Rappi...

.( @ MNovono Rappi? Aproveite... Entregas gratis por 30 dias! Cadastrar-me"| Termos e Condicbes

Farmacias 24hs Delivery

Rappi Delivery » Farmdcias 24hs Delivery

Entregas Mas EIraia  E koo farma®

Rappidas 5 30min L5 30min

Droga Raia Drogaria Sao Paulo 05 POUPAFARMA,

” > CONBRAFARMA @

—— 102 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico do Varejo Farmacéutico
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#tendencia

Em pesquisa realizada pela Zeeng para o Panorama
Farmacéutico (2021), as dez redes com melhor

de seguidores.

Extrafarma: 140 (4%) Drogal: 80 (2%)

ia Vi $0: 240
Drigus (;::; s Farmacias Pague Menos:
850 (24%)

Drogaria Sao Paulo: 290
(8%)

Drogaria Minas-Brasil: 290
(8%)

Droga Raia: 570 (16%)

Drogaria Araujo: 300 (8%)

£
h. DX

e
=
<

Drogarias Pacheco: 310

ANIVERSARIO

, CONBRAFARMA
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POSICIONAMENTO EM REDES SOCIAIS

desempenho ostentaram um ativo social de 3,6 milhdes

:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

‘gmp POSTS - GERAL

Dentre os mais de 15k posts no periodo em todas as
redes (Facebook, Instagram, Twitter e Yputube) os
gue obtiveram maior nimero foram posta de
Drogaria Minas Brasil, Drogasil e Drogal, todos com

sorteios.

DVF

lestituto de Deservolvionento
do Varejo Farmacéutico



:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia
BELEZA E CUIDADOS PESSOAIS

A beleza desempenha um papel significativo nao apenas na
aparéncia dos consumidores, mas também em como eles sentem,

permitindo o maximo liberdade de expresséao.

Vendas de Higiene e Beleza - Brasil
Euromonitor - milhdes de reais

128.000
116.958 .
ln?m

2015 2016 2017 2018 2015 2020 2021(Est)

e ’
Y CONBRAFARMA DVF
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:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia
BELEZA E CUIDADOS PESSOAIS
refil

STAT . ng: 1 Em fevereiro de 2021, a Watsons langou seu
..\ENDLY STAFF H}; Hetp: B e ’ primeiro refil Naturals by Watsons em Kuala Lumpur

para reduzir o impacto geral de seu uso de plastico.

If,. Fonte: Mintel — Beauty & Health Trends
éVERE'bNBRAFARMA @
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:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia
BELEZA E CUIDADOS PESSOAIS
veganos

De acordo com uma pesquisa divulgada pela Technavio,

estima-se que o mercado de cosméticos veganos pode

crescer o0 equivalente a quase R$ 18 bilhdes até 2024,

com uma taxa de crescimento anual composta de 4%.

A estimativa da Evaluates Reports considera que o
mercado global de veganos alcancara o valor de US$
21,78 bilhdes até 2028.

Fonte: Guia da Farmacia; Cosmetic Innovation

f
I =5 CONBRAFARMA 1D/V_P
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do Varejo Farmacéutico

102 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico



:: TENDENCIAS E OPORTUNIDADES

#tendencia ¢
INTEGRACOES DE CANAIS

2 Comunicacao: Campanhas integradas; Campanhas redirecionadoras
EXEMPLOS DE AGOES

(loja-site); CRM integrado; Atendimento cruzado; Programa de

fidelidade cruzado; Social a favor do fisico e do ecomm; Lojas virtuais e
acoes de digitalizacao loja (provadores, gondolas, campanhas); Acoes
experenciais (AR/VR, Metaverso, Brand Evolution, Co-brand); Brand
personas

,@ Venda: Prateleira/Vitrine infinita; Etiquetas eletronicas; Afiliados;

@E/ Agendamentos; Assinaturas; Self check out; Totens; CarrinhO virtual;
Self servisse; Gamificacoes

.C Distribuicao: Clique e Retira; Lockers; Pontos de coleta
e
A (PUDO); Drive thrus; Curbside; Dark stores; Cross docking;

Uberizacdes; Ship from store; Apps de Entrega

7
I ~5 CONBRAFARMA 1@

Iestuto de Desenvolvimento
: 102 Congresso Brasileiro do Varejo Farmacéutico do Varejo Farmacéutico






A driven

TUDO E SOBRE FLUIDEZ DA JORNADA

ACESSO , PESQUISA | COMPRA

Aprendendo sobre novas : Buscando informacdes sobre i Finalizando a compra em uma loja, em
7 . . 1 o 2
marcas e produtos através produtos em lojas online e apps um site ou através do celular
de contetido na TV ou especificos
. 1

i : b
i i

L_|
=2

LOGISTICA | LEALDADE

Obtendo o produto, seja i Engajamento com a marca através
retirando na loja fisica ou de feedback
recebendo em casa ou recomendacgtes
1

=)
=

W 0 EE

=l
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