
Caso de Sucesso Farmacêutica

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

+7000 
Funcionários

250 
Agentes

+65 Help 
desks

10 Áreas

Em parceria com a
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Sobre a Farmacity
A Farmacity é uma empresa argentina que, desde sua fundação em 1997, 
consolidou sua posição como a maior empregadora de farmacêuticos do país e 
uma referência em cuidados, saúde e bem-estar. Com mais de 300 lojas, duas 
drogarias (uma em Córdoba e outra na cidade de Buenos Aires) e dois centros 
de distribuição (Córdoba e Província 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 próprias.

Desafio
A Farmacity é um dos principais expoentes do 
varejo na Argentina, com mais de 7000 
funcionários distribuídos em lojas, sedes e 
centros de distribuição. Devido à 
complexidade de sua operação, as áreas 
devem executar vários processos para 
resolução de incidentes, Gestão de Ativos, 
implementação de mudanças e 
acompanhamento de projetos. Embora a 
Farmacity tivesse uma ferramenta de emissão 
de tickets desenvolvida pela própria 
empresa,, ela só era acessível aos seus 
agentes e somente à área de TI. Os canais de 
atendimento aos usuários continuavam sendo 
e-mail e ligações telefônicas. Essa situação 
gerou diversos problemas: alto volume de 
solicitações, múltiplas formas de gerenciar os 
serviços internos e falta de métricas para a 
tomada de decisões.

Crescimento exponencial
Com a introdução e adoção do InvGate 
Service Management, a Farmacity foi capaz

de desbloquear os gargalos que dificultavam 
a escala das operações e aumentar a 
eficiência no Gerenciamento de Solicitações. 
A Farmacity é uma empresa argentina que, 
desde a sua fundação em 1997, consolidou 
sua posição como o maior empregador de 
farmacêuticos do país e uma referência em 
cuidados, saúde e bem-estar. Com mais de 
300 lojas, duas drogarias (uma em Córdoba e 
outra na cidade de Buenos Aires) e dois 
centros de distribuição (Córdoba e Província 
de Buenos Aires), hoje emprega mais de 7.000 
pessoas e trabalha com mais de 70 PMEs para 
desenvolver produtos de excelência por meio 
de suas 15 marcas próprias.


Para implementar a ferramenta, a Farmacity 
selecionou a empresa de consultoria em 
infraestrutura e suporte tecnológico Expertice, 
que continua a acompanhá-los, oferecendo 
segurança e suporte em cada etapa.



Caso de Sucesso - Farmacity

Desde a primeira implementação 
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 migração de 
seus sistemas de ITSM a partir de uma 
instalação local (on-premise) para a nuvem, 
reduzindo a quantidade de recursos 
necessários para manutenção e atualizações.


No processo de crescimento e expansão da 
empresa, a Farmacity precisou lidar com a 
crescente complexidade de suas operações. 
Na área de agilidade organizacional 
implementou uma estratégia de 
Gerenciamento de Serviços Empresariais 
(ESM) para garantir a prestação de serviços 

de maneira uniforme, agilizar a 
comunicação entre as equipes e garantir a 
rápida resolução de incidentes.


Nesse sentido, a flexibilidade do InvGate 
Service Management foi crucial para 
dimensionar as operações e adicionar novas 
áreas, lojas e serviços de forma eficiente.

Enterprise Service 
Management e a 
Transformação Digital
A implementação 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 integração de um 
novo funcionário, que envolve setores como 
Capital Humano, TI, Compras e Contratação, 
e onde acontecem diferentes estágios de

Problemas no Prédio

Reportar problemas del 
edificio o la oficina al 
equipo de Mantenimiento 

Solicitar Equipamento

Solicite hardware de 
computador, periféricos 
ou outros equipamentos 
de escritório

Treinamento e Educação

Solicite acesso a programas 
ou sessões de treinamento

Suporte Técnico

Peça ajuda para questões 
relacionadas à TI ou outras 
tecnologias

Mudança de Escritório

Peça à equipe de instalações 
para ajudá-lo 
a mudar de escritório

Férias e PTO

Envie solicitações de 
férias ou tempo de folga

Minhas ações pendentes

Aprovação do gerente
Precisa da sua aprovação em #142 (As férias do Neil)

há 1 dia Rejeitar Aceitar

Não é possível conectar ao MySQL remoto
Requer sua resposta em #343 (Não é possível conectar ao...

há 13 horas Visualizar

Minhas solicitações abertas

1 semana de folga - Férias de inverno

 ...Information » Vacation » PTO

Updated 2 days ago

Solicitação de serviço Média

Vivian Campbell
Assigned agent

#343

Não é possível conectar ao MySQL 
remoto

 IT»Tech Support»Software»Database

Updated 18 hours ago

Solicitação de serviço Média

David Coverdale
Assigned agent

#343

Olá. Como podemos ajudar?

Pesquisar ajuda, serviços e soluções

 Nova solicitaçãoInicio Solicitações Base de Conhecimento
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aprovações, tarefas e notificações, cada 
uma com seus próprios níveis de serviço.


Para realizar seu processo de 
transformação digital, a Farmacity 
implementou o InvGate Service 
Management para o Gerenciamento de 
Mudanças com atualizações contínuas 
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 níveis (nível 1 
como help desk, nível 2 de produção e nível 
3 de desenvolvimento) para trabalhar com 7 
equipes de experiência focadas no produto 
por tipo de cliente e 8 equipes de eficiência 
que fornecem suporte cruzado às equipes 
de experiência.

Resultados
No início de 2022, eles já tinham 250 
agentes e centralizaram 65 help desks de 10 
áreas diferentes no InvGate Service 
Management. A integração de novas áreas 
foi realizada progressivamente, incutindo 
uma cultura de emissão de tickets na 
organização e processando mais de 15.000 
solicitações por mês.

Ao reduzir o número de 
solicitações de e-mail e 
chamadas telefônicas, a 
Farmacity conseguiu uma 
economia de 30% no número de 
agentes necessários para 
gerenciar os serviços internos.

 Assets
34% of online assets (las… 340  Software

Number of software n… 7.3K  Contracts
0 contracts expire within 30 … 4  Business Applications

2 BAs with open requests 3

Security Compliance Assets Geolocation 

9

18

4

8

Reset zoom

Assets by Status

17
1

11
9

62

100

Assets by Operating System

Linux(18%)

MacOS(6%)

Other(6%)

 + CI status   

 Find what you are looking for...   +  

Dashboard

Waiting for me

3

Assigned to me

6

Approvals

1

Tasks

2

Unassigned

11

Collaborations



Time-Off Approval Delay

...man Resource » General Inquirie

F. Resp.:   Res.:   34 min ago

 agent Medium 

Emily DeGennaro
Engineering

#135

Employee Training Program 
Enrollment Assistance

Human Resources » Benefits

F. Resp.:   Res.:  06h 2 hours ago

 Approval Medium 

Neil Murray
Design

#181

Employee offboarding process 
for Clyde James

...source » Employee Termination

F. Resp.:   Res.:   8 hours ago

 agent High 

Sarah Page
Sales

#136

How many vacation days do

I have?

...an Resource » General Inquiries

F. Resp.:   Res.:  01h 3m 5 min ago

 D. Coverdale Urgent 

Erica Johnson
Marketing

#134

Employee relocation

...an Resource » Employee Transfer

F. Resp.:   Res.:   12 min ago

 Approval High 

Mike Watson
Sales

#142

Request for Employee 
Information Update

Human Resources

F. Resp.:   Res.:   23 min ago

 S. Soprano Low 

Susan Soprano
HR

#190

Priority

Pending actions
Do, approve, com…2 

Participations
Other requests I take…

Relocation

Authorization

 Reject  Approve

 Approval in #142 (Employee relo... 32 min ago

Register member  Complete

 Task in #181 (Employee Training... 3 hours ago

Due soon
Next events3

Waiting for a date in “How many vacation days 
do I have?.” in 4 minutes

Deactivate access card in “Employee 
offboarding process for Clyde James.” in 2 hours

Search for users, groups, companies, articles, requests, admin options... + 3

Líderes globais confiam 
na InvGate

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
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Chaves para o sucesso
Transparência das informações 
durante toda a vida do ticket: 
Rastreamento de todo o ciclo de vida 
de uma solicitação e dos níveis de 
serviço comprometidos (SLAs).

Segmentação e customização de 
serviços: 
Segmentação no acesso à base de 
conhecimento e permissões por 
usuário, agentes e mesas específicas.

Centralização dos help desks em uma 
mesma ferramenta: 
Simplifica as operações e melhora a 
prestação de serviços de maneira 
uniforme.

Acesso a métricas: 
Proporciona maior visibilidade, melhoria 
no Gerenciamento de Serviços e 
dimensiona as operações otimizando os 
recursos.

Form

Line Manager

IN OUT

Approval

HR Approval

IN ACCEPTED

REJECTED

CANCELED

Web service

Create Azure AD
Account

IN OUT

IT Onboarding
Tasks

IN

Tasks

HR Registration
Tasks

IN OUT
IT Information
Submission

IN

Approval

New Hire: Confirm
equipment…

IN ACCEPTED

REJECTED

CANCELED

Start

Cancel

IN

Conditional

Requires manager?

IN New path

ELSE

Suporte excepcional por meio de um 
parceiro:  
a Expertice foi o parceiro escolhido pela 
Farmacity, que foi fundamental para a 
implementação e a evolução bem-
sucedidas da evolução da service desk.

“Na Farmacity estamos em um momento híbrido na 
empresa, onde estamos nos transformando em direção 
à agilidade organizacional. O InvGate Service 
Management está nos acompanhando neste processo 
de transformação onde todas as mudanças que 
implementamos são praticamente transparentes para 
toda a organização.”

Marcos Aste 
Líder em eficiência de Suporte de Nível 1 
na Digital Domain


