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2, Operagdes em 2025: 1.900
funcionarios e 101 pontos de venda

th Varejo farmacéutico

A Farmaplus é uma das redes de

farmacias que mais cresce na Argentina,

com mais de 60 anos de experiéncia no
mercado.

A empresa passou por uma expansao
acelerada: em meados de 2023,
operava 43 filiais €, em apenas um ano,
ultrapassou 100. A projecao € chegar a
150 unidades até 2026.

100%

de eliminagao dos tickets informais.

90 dias

para visibilidade operacional com
painéis em tempo real.

+60

agentes ativos.

Caso de sucesso

Do gerenciamento
tradicional ao crescimento
escalavel: a transformacao
da Farmaplus com o InvGate
Service Management

Apds anos de gerenciamento interno informal
de servigos que ameagava seu crescimento, a
Farmaplus buscou obter visibilidade operacional
e adotar uma plataforma que pudesse apoiar
sua evolucao.

Com o InvGate Service Management, eliminou
100% dos tickets informais para a equipe de Tl

e estendeu a plataforma para cinco
departamentos adicionais. Também estabeleceu
processos que se expandem naturalmente junto
com a expansao da empresa.



O desafio

Até abril de 2024, cada departamento lidava
com suas proprias necessidades de maneira
improvisada, contando com o esforgo pessoal,

sem ferramentas unificadas ou rastreabilidade.

A equipe de Tl, composta por apenas quatro
pessoas, recebia solicitagdes por meio de
varios canais informais (telefone, WhatsApp,
e-mail ou conversas casuais), levando a uma
completa falta de priorizagao, reclamagdes
repetidas ou falsas, sobrecarga operacional e
nenhuma maneira de escalar o suporte.

A solucao

Com a implementagao do InvGate Service
Management, a Farmaplus conseguiu
profissionalizar seu Gerenciamento interno de
Servigos. A plataforma resolveu problemas
operacionais imediatos e ajudou a estabelecer
as bases para um crescimento estruturado e
sustentavel, em linha com a rapida expansao
da empresa.

@ Suporte centralizado para todos os
departamentos
A implementagdo comegou com um help desk
para Tl. A adogao foi tdo bem-sucedida que,
em trés meses, outros cinco departamentos
aderiram: People & Culture, Logistica Reversa,
Previdéncia Social, Comércio Eletrénico e ABM
Comercial, consolidando um sistema
abrangente de Gerenciamento de Servigos.

@ Categorizacgao clara e painéis em tempo real
A plataforma permitiu a identificagéo precisa
de areas problematicas por meio de painéis
atualizados: reclamacdes de previdéncia

social, devolugdes logisticas, erros de
faturamento e muito mais. A visibilidade em
tempo real facilitou a tomada de decisdes
baseadas em dados e a priorizacao eficaz de
recursos.

Processos prontos para escalar

Novas lojas foram integradas sem a
necessidade de treinamento adicional. Assim
gue uma unidade é inaugurada, seu gerente ja
tem as ferramentas e o conhecimento
necessarios para usar a plataforma, garantindo
a continuidade operacional desde o primeiro dia.

Uma verdadeira mudanca cultural

A InvGate se tornou a porta de entrada para
uma transformagao organizacional que trouxe
ordem e estrutura para todo o fluxo de
trabalho da empresa e estabeleceu novos
padrbes de responsabilidade e eficiéncia
operacional.

“Passamos de apagar incéndios para
ter visibilidade real. Agora sabemos
onde esta o problema e o corrigimos
rapidamente.”

Gaston Palmiotti
Lider de operagdes de Tl

“Isso comegou como uma solugao de
TI. Hoje, é usado por People & Culture,
Logistica, Comércio Eletronico e muito
mais. Tornou-se uma ferramenta de
negocios.”

Christian Juarez Matorras
Gerente de Servicios de IT



O papel da CDN IT Services
ha implementacao

A CDN IT Services foi um facilitador
fundamental na implementacao da plataforma.

O parceiro se concentrou em adaptar os
processos ao negocio, promovendo
simplicidade, colaboracgao e rastreabilidade
para obter maior visibilidade e
responsabilidade no Gerenciamento de
Servigos.

) N £~
he gl A |
» 1 \‘
7 \

O que vem a seguir?

A Farmaplus planeja integrar novos servigos
de atendimento multifuncionais (como SAP),
usar painéis como recurso para redesenhar
estruturas organizacionais e continuar sua
expansdo para 150 farmacias com processos
replicaveis e escalonaveis.

No segundo semestre de 2025, os
departamentos comegardo a usar métricas
para justificar o crescimento, reorganizagdes
OuU novos investimentos.

“Ja conheciamos o parceiro por
experiéncias anteriores. Seu apoio foi
essencial para uma implementacao rapida

e sem atritos, alinhada com nosso ritmo de
crescimento.”

i Christian Juarez Matorras
Gerente de servigos de Tl
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