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Caso de Sucesso Farmacéutica

Como a varejista Farmacity
otimizou o numero de agentes
em 30% durante seu
crescimento com o InvGate
Service Management
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Sobre a Farmacity

A Farmacity € uma empresa argentina que, desde sua fundacao em 1997,
consolidou sua posicdo como a maior empregadora de farmacéuticos do pais e
uma referéncia em cuidados, saude e bem-estar. Com mais de 300 lojas, duas
drogarias (uma em Cdérdoba e outra na cidade de Buenos Aires) e dois centros
de distribuicdo (Cordoba e Provincia de Buenos Aires), atualmente emprega
mais de 7.000 pessoas e trabalha com mais de 70 PMEs para desenvolver
produtos excelentes por meio de suas 15 marcas proprias.

Desafio

A Farmacity é um dos principais expoentes do
varejo na Argentina, com mais de 7000
funcionarios distribuidos em lojas, sedes e
centros de distribuicdo. Devido a
complexidade de sua operacao, as areas
devem executar varios processos para
resolucao de incidentes, Gestao de Ativos,
implementacdo de mudancas e
acompanhamento de projetos. Embora a
Farmacity tivesse uma ferramenta de emissao
de tickets desenvolvida pela propria
empresa,, ela so era acessivel aos seus
agentes e somente a area de TI. Os canais de
atendimento aos usuarios continuavam sendo
e-mail e ligagdes telefbnicas. Essa situagao
gerou diversos problemas: alto volume de
solicitagdes, multiplas formas de gerenciar os
servicos internos e falta de métricas para a
tomada de decisdes.

Crescimento exponencial

Com a introducgao e adogao do InvGate
Service Management, a Farmacity foi capaz

de desbloquear os gargalos que dificultavam
a escala das operacdes e aumentar a
eficiéncia no Gerenciamento de Solicitacdes.
A Farmacity € uma empresa argentina que,
desde a sua fundacdo em 1997, consolidou
sua posicao como 0 maior empregador de
farmacéuticos do pais e uma referéncia em
cuidados, saude e bem-estar. Com mais de
300 lojas, duas drogarias (uma em Cordoba e
outra na cidade de Buenos Aires) e dois
centros de distribuicdo (Cdérdoba e Provincia
de Buenos Aires), hoje emprega mais de 7.000
pessoas e trabalha com mais de 70 PMEs para
desenvolver produtos de exceléncia por meio
de suas 15 marcas proprias.

Para implementar a ferramenta, a Farmacity
selecionou a empresa de consultoria em
infraestrutura e suporte tecnoldgico Expertice,
gue continua a acompanha-los, oferecendo
seguranga e suporte em cada etapa.
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Caso de Sucesso - Farmacity

Desde a primeira implementacao
do InvGate Service Management
em 2013 a 2017, a Farmacity
multiplicou sua base de agentes
em 2,6 vezes, chegando
atualmente a 250 agentes.

Nesta primeira etapa, realizou a migragao de
seus sistemas de ITSM a partir de uma
instalacao local (on-premise) para a nuvem,
reduzindo a quantidade de recursos

necessarios para manutencgao e atualizacdes.

No processo de crescimento e expansao da
empresa, a Farmacity precisou lidar com a
crescente complexidade de suas operagdes.
Na area de agilidade organizacional
implementou uma estratégia de
Gerenciamento de Servigcos Empresariais
(ESM) para garantir a prestacao de servigcos

farmacity A Inicio Solicitaces Base de Conhecimento

Ola. Como podemos ajudar?

(" invgate

de maneira uniforme, agilizar a
comunicacgao entre as equipes e garantir a
rapida resolucao de incidentes.

Nesse sentido, a flexibilidade do InvGate
Service Management foi crucial para
dimensionar as operagdes e adicionar novas
areas, lojas e servigos de forma eficiente.

Enterprise Service
Management e a
Transformacao Digital

A implementacao de sua estratégia de ESM
trouxe um melhor Gerenciamento do
Conhecimento e uma melhoria significativa
no trabalho entre departamentos. Um
exemplo é o processo de integragdo de um
novo funcionario, que envolve setores como
Capital Humano, TI, Compras e Contratagao,
e onde acontecem diferentes estagios de
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aprovacoes, tarefas e notificacdes, cada
uma com seus proprios niveis de servigo.

Para realizar seu processo de
transformacao digital, a Farmacity
implementou o InvGate Service
Management para o Gerenciamento de
Mudangas com atualizagdes continuas
quinzenais.

Em 2021, a equipe da Farmacity
reestruturou completamente sua forma de
trabalhar como parte de sua estratégia de
agilidade organizacional.

Eles deixaram de trabalhar por niveis (nivel 1
como help desk, nivel 2 de produgéao e nivel
3 de desenvolvimento) para trabalhar com 7
equipes de experiéncia focadas no produto
por tipo de cliente e 8 equipes de eficiéncia
que fornecem suporte cruzado as equipes
de experiéncia.

Resultados

No inicio de 2022, eles ja tinham 250
agentes e centralizaram 65 help desks de 10
areas diferentes no InvGate Service
Management. A integracao de novas areas
foi realizada progressivamente, incutindo
uma cultura de emissao de tickets na
organizagao e processando mais de 15.000
solicitagbes por més.

Ao reduzir o numero de
solicitacoes de e-mail e
chamadas telefonicas, a
Farmacity conseguiu uma
economia de 30% no numero de
agentes necessarios para
gerenciar os servicos internos.

Lideres globais confiam .

na InvGate pwc

@ motorola

Peoples Bank


https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/48
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/49
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/49
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/51
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/51
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/21
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/21
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/23
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/17
https://envision2024.sd.cloud.invgate.net/requests/show/index/id/17
https://www.figma.com/design/1CapDhx8GBlywDmTmn5KHH?node-id=471-655

Chaves para o sucesso

K> Transparéncia das informagdes
durante toda a vida do ticket:
Rastreamento de todo o ciclo de vida
de uma solicitacdo e dos niveis de
servico comprometidos (SLAs).

+<> Segmentacao e customizacao de
servicos:

Segmentagao no acesso a base de
conhecimento e permissdes por
usuario, agentes e mesas especificas.

+<> Centralizacao dos help desks em uma
mesma ferramenta:

Simplifica as operacdes e melhora a
prestacdo de servicos de maneira
uniforme.

<> Acesso a métricas:

Proporciona maior visibilidade, melhoria
no Gerenciamento de Servigos e
dimensiona as operagdes otimizando os
recursos.
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5} Suporte excepcional por meio de um

parceiro:

a Expertice foi o parceiro escolhido pela
Farmacity, que foi fundamental para a
implementagao e a evolugao bem-
sucedidas da evolugao da service desk.

“Na Farmacity estamos em um momento hibrido na
empresa, onde estamos nos transformando em direcao
a agilidade organizacional. O InvGate Service
Management esta nos acompanhando neste processo
de transformacéao onde todas as mudancgas que
implementamos séo praticamente transparentes para
toda a organizacgao.”
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