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farmacéutico Jodo Baptista Raia era um homem iluminado. Em 1905, ele fundou a Pharmacia Raia,

com a clara intencdo de fazer daquele o primeiro estabelecimento de uma rede. Mesmo com o se

incomum tino de empreendedor, talvez ndo imaginasse que a semente que plantava viesse a s

transformar, quase um século depois, numa das mais bem-sucedidas empresas farmacéuticas c
Pais. Rebatizada de Droga Raia, é, hoje, a quinta maior rede de drogarias integrada a Abrafarma (Asso
acdo Brasileira de Redes de Farmacias e Drogarias). Para se ter uma idéia do gigantismo da empres
basta dizer que possui 108 lojas (63 na Grande S&o Paulo; 30, no interior do Estado, e 15, no Rio d
Janeiro), onde sdo gerados aproximadamente 2.400 empregos, 208 deles ocupados por farmacéuticos.
rede vende 24 milh6es de unidades de medicamentos/ano e apresentou, em 2002, um faturamento de F
365 milhdes. Em 1977, a terceira geracdo da familia Raia assumiu a gestdo da empresa, que passou a
marcada por investimentos em informatizacdo e desenvolvimento de pessoal. O atual Diretor Presidente
€ Antonio Carlos PipponZtEngenheiro Civil e pos-graduado em Administracdo de Empresas pela Fun-
dacéo Getulio Vargas, Pipponzi deu esta entrevista a revista PHARMACIA BRASILEIRA, em que fala
dos bem-sucedidos programasketingde relacionamento e de automag&o comercial, bem como da
politica de recursos humanos adotados pela Droga Raia. Explica onde se situa o farmacéutico ness
politica, analisa o impacto dos medicamentos genéricos para as farmacias e para a populacao, fala ¢
atencado farmacéutica e explica a importancia do Congresso Brasileiro de Farmacia, que o CFF realizaré
em outubro, em S&o Paulo, para a Farm¥eja.a entrevista.

PHARMACIA BRASILEIRA - A Droga
Raia utiliza, em todas as suas unidades,
um bem-sucedido programa de marketing
de relacionamento. O senhor pode expli-
car 0 que ¢ essa ferramenta? Que vanta-
gens esse marketing traz @ empresa que
0 adota? Um farmacéutico que possui a
sua farmacia e que queira implantar pro-
grama semelhante deve adquiri-lo onde e
de que forma?

Antonio Carlos Pipponzi - Para nds,
da Droga Raia, que trabalhamos com sad-
de e prestacdo de servigos, 0 marketing
de relacionamento tem uma importancia
fundamental. Trata-se do conjunto de
acOes que posiciona nossa empresa, di-
ante do cliente, ou seja, é o instrumento
pelo qual estabelecemos parcerias de lon-
go prazo com o cliente, muito além do
processo de compra e venda.

Mais do que descontos e facilida-
des de pagamento, a partir do marketing
de relacionamento, criamos, entre o cli-
ente e a Droga Raia, uma relagdo de cum-
plicidade. A Droga Raia, inclusive, foi pio-
neira nessa politica diferenciada de rela-
cionamento, que comegamos a colocar
em pratica, ainda na década de 80.

Aidéia nasceu, a partir do sentimento
de respeito e da capacidade de ver o cli-
ente, ndo como um mero comprador, mas
como alguém que exige e merece aten-
cdo especial. Ao longo do tempo, ja pro-
porcionamos agdes, como palestras de
qualidade de vida, feiras de artesanato e

organizacao de coral para terceira idade e
até edicao de livros. Ha, também, o Car-
tao Raia, que ja superou a marca de 2,5
milhoes de clientes cadastrados, a partir
do qual desenvolvemos boa parte de nos-
sas acoes de relacionamento.

Quanto a implantagéo de programas
semelhantes em outras farmacias, néo ha
uma formula pronta ou um “sofware” que
possam ser adquiridos do dia para a noi-
te. O primeiro passo é deixar de ver o
marketing como simples instrumento para
estimular vendas e, a partir disso, come-
car a investir em pesquisa, tecnologia, trei-
namento dos recursos humanos, etc.

PHARMACIA BRASILEIRA - O ma-
rketing é uma ferramenta vasta, diversa e
imprescindivel ao sucesso de qualquer
farmacia. Mas muitos farmacéuticos pro-
prietarios de farmdcia ainda ndo o adota-
ram, principalmente, por desconhecimen-
to. O senhor poderia falar sobre 0 marketing,
em suas diversas aplicagdes? Quem nao
utiliza essa ferramenta corre que riscos?

Antonio Carlos Pipponzi - De uma
forma ou de outra, ndo ha quem nao utilize
0 marketing. Como o proprio nome diz,
marketing é “agao sobre o0 mercado”. O
diferencial esta na forma de agir de cada
empresa, ou seja, ha aquelas que se vol-
tam apenas para as questoes de preco,
compra e venda, e aquelas que vao além,
agregando uma gama de servigos a sua
relagdo com o cliente.

E preciso ter em mente que, mais
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importante do que grandes investimen-
tos, € a criatividade, que implica em ado-
tar agoes simples, faceis e baratas de di-
vulgar o negocio, transmitir ao mercado
seus diferenciais, sua qualidade, sua pres-
tacdo de servicos, enfim, mostrar aquilo
que realmente sua empresa pratica.

0 risco de perder clientes ao nao uti-
lizar 0 marketing, assim como de utiliza-lo
para refletir uma imagem que nao corres-
ponde a realidade da empresa, certamen-
te existe. Nao ha magica que consiga man-
ter, no mercado, uma imagem diferente
daquilo que realmente a empresa é.
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“O risco de perder clientes ao ndo utilizar o marketing,
assim como de utiliza-lo para refletir uma imagem que néo
corresponde a realidade da empresa, certamente existe.
N&o ha magica que consiga manter, no mercado, uma
imagem diferente daquilo que realmente aempresa é”.

PHARMACIA BRASILEIRA - Qutro
programa bastante sedimentado da Droga
Raia € o de automacao comercial (infor-
matica aplicada ao comércio varejista).
Que resultados esse programa trouxe a
rede? Por onde uma farmacia deve come-
car e concluir o seu programa do género?

Antonio Carlos Pipponzi - As etapas
mais ativas de nosso crescimento ocor-
reram justamente nos periodos em que
houve 0s maiores investimentos em au-
tomacédo. Comegamos, em 1980, com a
automagao do depdsito e, em 1987, fo-
mos 0S pioneiros no varejo a instalar ter-
minais de computadores em todas as lo-
jas, que passaram a se comunicar on-
line com a matriz.

0 interessante foi verificar que todo
esse processo de automacéo trouxe gan-
hos, tanto para a empresa, como princi-
palmente para os clientes. Para a empre-
sa, pudemos aperfeigoar nossa politica
de gerenciamento de esto-

prioridades da Droga Raia. Qual é o foco
dessa politica e o que a diferencia das
politicas de RH de outras grandes redes?
De que uma politica moderna de recursos
humanos néo pode prescindir?

Antonio Carlos Pipponzi - Sem ddvi-
da, queremos que nossos funcionarios
sejam sempre nosso principal diferenci-
al. 0 sucesso de todas as empresas de
servicos estd fundamentado em seus re-
cursos humanos, o que se torna uma ver-
dade ainda maior para as empresas de
servigos que lidam com a saude das pes-
S0as.

Por isso, ao longo dos anos, nosso
foco tem sido o investimento na formagéo
de profissionais de varejo competentes,
abrindo possibilidades de carreira ndo so
dentro da propria Droga Raia, mas tam-
bém no mercado de trabalho como um
todo. Trata-se de uma relagédo de mao-
dupla, ou seja, oferecemos treinamento,
estimulo, chance de ascen-

ques, fator decisivo para a ren- AS etapas mais sdo profissional e custeio de
tabilidade do negdcio. Foi pos- ativas de nosso ensino superior, entre outras
sivel reduzir custos, perdas, crescimento possibilidades, ao mesmo
manter a qualidade dos servi- tempo em que esperamos da-
cos em nivel maximo e, assim, OCOITeram queles que trabalham conos-
evitar desperdicio de capital. justamente nos co espirito de equipe, ética,
Para o cliente, multiplica- , comprometimento, arrojo, cri-
mos o universo de informagges PETTO0S EM QUE  atividade e disposicdo para
disponiveis, facilitando suas houye oS maiores nos ajudar na formagéo de
compras em relagdo a novos . uma empresa cada vez me-
produtos, precos, descontos Investimentos em Ihor.
etc. Hoje, estamos entre as 100 automagéo” Creio que uma politica de

empresas mais “ligadas” do
Pais, de acordo com a pesquisa realizada
pela revista InfoExame, da Editora Abril.
Para comecar, creio que o primeiro passo
Seja procurar uma assessoria idonea na
area, para identificar as reais necessida-
des da empresa, conforme seu planeja-
mento estratégico de crescimento.
PHARMACIA BRASILEIRA - A politi-
ca de recursos humanos estd entre as

RH nao pode prescindir de um
Plano de Carreira com regras claras, para
que cada funcionario ndo tenha duvida
sobre o que precisa fazer para atingir cada
degrau, durante seu crescimento profis-
sional.

PHARMACIA BRASILEIRA - O que
esta reservado ao farmacéutico nesta po-
litica de RH da Droga Raia?

Antonio Carlos Pipponzi - Os farma-
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céuticos tém papel fundamental, com a
responsabilidade sobre o aprendizado, o
treinamento, a formagao técnica e o de-
senvolvimento profissional da equipe em
loja. Este trabalho, completado por nosso
Centro de Treinamento, ganha importan-
cia ainda maior, se lembrarmos que 0
varejo farmacéutico tem caracteristicas
diferentes de todas as outras areas de
comeércio, exatamente por lidar com a
saude das pessoas. Para nds, o farma-
céutico tem papel chave em tudo isso.

PHARMAGIA BRASILEIRA - Falemos
um pouco dos genéricos. Sao quase qua-
tro anos da implantagéo da politica de
genéricos, no Brasil, pela Lei 9787/99. Que
contribuic6es o senhor acha que essa
classe de medicamentos trouxe a salde
do brasileiro? O acesso ao medicamento
melhorou, depois da instituicao dos gené-
ricos?

Antonio Carlos Pipponzi - Desde que
foi sancionada a Lei dos Genéricos, em
fevereiro de 1999, esses medicamentos
ganharam importancia, principalmente
sob o ponto de vista dos pregos, proporci-
onando economia em torno de 35% a 40%
em relagdo aos remédios de marca. Se,
por um lado, isso estimulou a concorrén-
cia, por outro, quando falamos em tornar
0s tratamentos acessiveis a uma parcela
maior da populagao, os resultados ainda
sdo timidos.

A maioria das pessoas que nao con-
seguia comprar remédios, antes da che-
gada dos genéricos, permanece fora do
mercado. Na pratica, os genéricos tém
beneficiado principalmente aqueles que
usavam medicamentos de marca. Houve
uma troca, e nao a chegada de um ndme-
ro significativo de novos clientes.

PHARMACIA BRASILEIRA - A Droga
Raia sofreu mudangas com a criagao dos
genéricos? Que mudangas?

Antonio Carlos Pipponzi - Desde o
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“Amaioria das pessoas que nao conseguia comprar

remedios, antes da chegada dos geneéricos,
permanece fora do mercado. Na prética, 0s
genéricos tém beneficiado principalmente aqueles
(ue usavam medicamentos de marca”.

primeiro momento, a Droga Raia enten-
deu que 0s genéricos viriam para ficar.
Investimos na formagao e na informacéo
do consumidor e, principalmente, traba-
Ihamos apenas com laboratorios 100%
confidveis. Com isso, a0 mesmo tempo
em que garantimos, em loja, somente
genéricos de qualidade, conseguimos
parcerias que mantiveram nossa margem
de rentabilidade em patamares aceitaveis.

PHARMACIA BRASILEIRA - Como
estdo as vendas desses medicamentos,
na rede, hoje?

Antonio Carlos Pipponzi - As vendas
estao estaveis, em 2003, e representam
15% das vendas totais de medicamentos
de uso continuo.

PHARMACGIA BRASILEIRA - Nao ra-
ramente, médicos do setor privado resis-
tem em prescrever genéricos, alegando
que nao confiam na qualidade do produto.
Faz algum sentido essa desconfianga?

Antonio Carlos Pipponzi - Nao creio,
principalmente dentro do universo de la-
boratérios com o0s quais trabalhamos. Se
isso efetivamente estiver ocorrendo em
relagao a outros laboratorios, acredito que
esse seja um assunto que deve ser trata-
do no ambito desses fabricantes, dos
médicos e dos o6rgdos reguladores do
mercado farmacéutico.

PHARMACIA BRASILEIRA - Vocés ja
tiveram problemas com a qualidade de
genéricos?

Antonio Carlos Pipponzi - Nao, exa-
tamente porque a Droga Raia trabalha
apenas com estoque de procedéncia ga-
rantida. Todos os medicamentos comer-
cializados em nossas lojas vém direta-
mente dos parceiros selecionados da in-
dastria farmacéutica ou de distribuidores
especialmente credenciados por esses fa-
bricantes, o0 que garante ao cliente toda a
seguranca e confiabilidade ao comprar co-
nosco.

PHARMACGIA
BRASILEIRA - A aten-
¢do farmacéutica tem
crescido, no Brasil, re-
cuperando grande par-
te do espago que foi
perdido com o inicio do
processo de industria-
lizagdo de medicamen-
tos. O farmacéutico,
hoje, mais qualificado,
estd, inclusive, ampli-
ando o arco de suas
acoes, com a incorpo-
racdo de novos servi-
¢os clinicos, como a
prevencao a doengas
etc. Mas muitas farma-
cias ainda ndo mantém
o farmacéutico presen-
te. O senhor pode falar
sobre a atengéo farma-
céutica nas farmdcias
da Droga Raia?

Antonio Carlos Pipponzi - Além do
que ja falamos sobre a importancia para
0 desenvolvimento das equipes, em loja,
o farmacéutico gera credibilidade junto ao
pablico e, em fungédo de seu conhecimen-
to técnico, é imprescindivel em todas as
drogarias. E com satisfagdo que consta-
tamos a valorizagdo desse profissional,
inclusive colaborando diretamente, por
meio de nosso Plano de Carreira, para que
essa tendéncia se torne cada vez mais
uma realidade. A propria origem de nossa
empresa, em 1905, esta ligada a um far-
macéutico, Jodo Baptista Raia, que abriu
a primeira unidade da Droga Raia, em Ara-
raquara (SP). Hoje, temos, em todas as
lojas, farmacéuticos presentes, atuando,
efetivamente. A presenga desse profissi-
onal na Droga Raia é constante.

PHARMACIA BRASILEIRA - O Con-
gresso Brasileiro de Farmacia, evento que
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Farmacéutica Maria Luiza Bispo Calandria (CRF 15872) presta orientacdo a cliente da Droga
Raia, na filial da Rua Maria Antonia, 91 - Vila Buarque - Sao Paulo (SP)

a Droga Raia apoia, vai discutir a Farma-
cia, em todos 0s seus segmentos e com
profundidade. O que este Congresso pode
trazer de contribui¢éo a Farmdcia e a aten-
¢do farmacéutica, em especial?

Antonio Carlos Pipponzi - Decidimos
apoiar o Congresso, exatamente pela pos-
sibilidade que um evento deste porte re-
presenta para os farmacéuticos, em ter-
mos de mostrar a classe o potencial de
trabalho que eles podem desenvolver den-
tro do varejo farmacéutico.

Trata-se de abrir oportunidades de
carreira, ou seja, aquele farmacéutico
que nao via nas drogarias uma alterna-
tiva estimulante de trabalho, cada vez
mais, comeca a ter essa perspectiva. A
Droga Raia busca exatamente agregar
valor a um efetivo e consistente cresci-
mento do mercado para os profissionais

de farmacia. -
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