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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING

AO BALCAO

Aconselhe melhor para vender mais!
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

O QUE E CROSS-SELLING?

Consiste em sugerir, de forma ética e fundamentada, produtos complementares que apoiem e potenciem o tratamento principal. Contribui para

melhores resultados de salide do doente e apresenta vantagens para a rentabilidade da farmacia.
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Por exemplo, o utente apresenta sintomas gripais e solicita uma caixa de 30 doses de Oscillococcinum®. Além desta escolha, pode ser pertinente
aconselhar Stodal®, para alivio da tosse, e Homeogene® 9 indicado para as dores de garganta - ambos complementam o tratamento dos

sintomas mais comuns da gripe.
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

PANORAMA DO MERCADO FARMACEUTICO

As categorias mais vendidas ao balcao sao precisamente aquelas que criam maiores oportunidades para recomendar solugdes

complementares.

“E quais sao as categorias de medicamentos

que mais vendem em Portugal?”
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

PANORAMA DO MERCADO FARMACEUTICO*

DORES MUSCULARES DORES DE GARGANTA CONSTIPAQ()ES/GRIPES TOSSE PRODUTIVA
2 438 777 UN. VENDIDAS 2099 035 UN. VENDIDAS 2 037877 UN. VENDIDAS 1730 897 UN. VENDIDAS
VALOR MERCADO: 36 241 897 € VALOR MERCADO: 21182 950 £ VALOR MERCADQO: 20 562 296 € VALOR MERCADO: 16 469 914 €

Fonte: IQVIA NATIONAL MARKET SELL OUT UNITS PH + PPH YTD 2025

*Dados de Janeiro a Agosto de 2025
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

COMPORTAMENTO DO UTENTE

TOPICO DADO PRINCIPAL OPORTUNIDADE

Fidelizacao

Consumer
Health

Genéricos

Satisfacao

Influéncia

3,6 milhdes de portugueses tém cartdo de fidelizagdo na farmécia.
Fonte; MARKTEST

O mercado Consumer Health (medicamentos OTC, suplementos e produtos
autocuidado) tem projecao de crescer para 2,3 mil milhdes até 2028.

FONTE: IQVIA

No mercado dos genéricos, menos de 12% dos utentes compram o mais barato.

FONTE: PORTUGUESE ECONOMY RESEARCH REPORT

As farmaécias sdo espagos de confianga, onde o farmacéutico é reconhecido como
um promotor ativo do bem-estar.

FONTE: PUBMED CENTRAL

A decisdo de compra é mais influenciada pela sugestdo do farmacéutico do que por
recomendagdes pessoais, ou publicidade.

EONTE: ARTIGO
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Representa a oportunidade de mapear habitos de
consumo para recomendagao de produtos
complementares.

Ha potencial para explorar esses segmentos para
impulsionar cross-selling.

O preco vira oportunidade de agregar valor com
recomendagdes extra.

As farméacias podem usar o cross-selling para
melhorar a experiéncia, a satisfagdo e gerar mais
valor.

Farmacéutico é um “trusted advisor” (conselheiro
de confianga).

BOIRON


https://www.marktest.com/wap/a/n/id~2a5d.aspx?utm_source=chatgpt.com
https://www.iqvia.com/pt-pt/locations/portugal/newsroom/2024/11/o-mercado-de-consumer-health-em-portugal-atingira
https://research.pej.pt/2025/04/the-cost-of-medications-and-pharmacy-behavior
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC5810721/?utm_source=chatgpt.com
https://www.abacademies.org/articles/an-investigation-of-the-factors-that-impact-consumer-behavior-in-relation-to-overthecounter-pharmaceutical-products-16562.html?utm_source=chatgpt.com

INTRODUCAO AO CROSS-SELLING
NA FARMACIA




APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

INTRODUCAO AO CROSS-SELLING NA FARMACIA

Existem quatro fatores essenciais para o sucesso do cross-selling na farmacia:

Q R

=7 -2 -

Compreender o utente Conhecer as necessidades Fazer perguntas no momento Justificar de forma
|dentificar o perfil e Propor solugdes completas e certo fundamentada
selecionar os casos em que personalizadas, em vez de Criar abertura para o didlogo e Explicar a utilidade do produto,
o aconselhamento faz simplesmente oferecer descobrir oportunidades de reforcando o valor para a satde
sentido. produtos adicionais. aconselhamento. e bem-estar do utente.

O profissional deve sempre colocar o bem-estar do utente e da sociedade em geral acima de qualquer interesse pessoal ou comercial e assegurar o

acesso a terapéuticas que cumpram critérios de qualidade, eficacia e seguranca.
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ESTRATEGIAS DE CROSS-SELLING




APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

TECNICAS DE COMUNICACAO E ERROS COMUNS

TECNICAS DE COMUNICACAO ERROS COMUNS

Escuta ativa
Demonstrar interesse genuino e evitar interromper.
Reformular para confirmar compreensao.

Forcar a venda
Impor em vez de aconselhar.

Perguntas abertas
“Como se sente com este desconforto?” Sugestoes genéricas
“J& experimentou outras solugdes?” Recomendar sempre o mesmo sem personalizar.
Ajudam a descobrir necessidades ocultas.

Linguagem clara e acessivel
Usar termos simples. Excesso de informacgao
Explicar os beneficios do produto complementar. Explicagdes demasiado técnicas ou longas.
Exemplificar com situagdes do dia a dia.

Comunicacao positiva
Valorizar beneficios. Pouca escuta
Reforgar ideia de complemento. Nao valorizar as necessidades do utente.
Ex.: “Muitos clientes sentem melhores resultados quando associam...”

Fecho com empatia
Validar a escolha: “A sua opgao é adequada...”
Deixar sempre a decisdo final ao utente.

Falta de justificagdo
Nao explicar claramente o beneficio.

X “Leve também este produto, é 6timo.”
« “Muitos clientes com os mesmos sintomas sentem alivio adicional com
este produto, gostaria de conhecer melhor?”

Comparagoes negativas
Criticar concorrentes em vez de valorizar a propria proposta.
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

EXEMPLOS PRATICOS DE CROSS-SELLING: DORES MUSCULARES

O utente dirige-se a farmacia com queixas de dores musculares moderadas.

Recebe a recomendacdao do medicamento referéncia no mercado dos anti-inflamatorios

topicos.
COMPLEMENTE COM
Recomende o complemento ao tratamento:
COMPLEMENTO UTILIZACAO POSOLOGIA
, . S granulos de 1/1h Rus 9
. Traumatismos, esforgo fisico, toxidendron
Arnica montana 9CH B - espagando conforme a ot
dor muscular pés-exercicio. _ ; ekt homoptcy
melhoria dos sintomas. EEH
Dores articulares/musculares COMPLEMENTE COM A
Rhus toxicodendron 9CH que agravam com frio e S5 granulos 2x ao dia. '
humidade.
Ruta graveolens 9CH Sol.brecarga de tendoes e S granulos 2 a 4x ao dia. =
Igamentos, entorses. P
COMPLEMENTE COM

Ruta
graveolens

'

BOIRON
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

EXEMPLOS PRATICOS DE CROSS-SELLING: DORES DE GARGANTA

O utente dirige-se a farmacia e apresenta dores de garganta.

-

E-lhe recomendado o medicamento reconhecido entre as pastilhas anti-inflamatorias.

‘ Apis 15¢h

mellifica
Medicamento homeapsti %
Recomende o complemento ao tratamento: COMPLEMENTE
. COM
COMPLEMENTO UTILIZACAO POSOLOGIA
Dor de garganta com S granulos de 1/1h espagando
Apis mellifica 15CH edema e ardor, que conforme a melhoria dos
melhora com bebidas frias. sintomas.
. COMPLEMENTE
Dor de garganta com S granulos de 2/2 horas COM
Mercurius solubilis 9CH  hipersalivagdo que agrava @ espagando conforme a melhoria
noite. dos sintomas. -
s
o -, . . —
ey coreim SEY Am|gda||tes recidivantes 5 grénulos por dia durante 6 -
em criangas/adolescentes. meses.
COMPLEMENTE <
COM :

Baryta
carbonica
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

EXEMPLOS PRATICOS DE CROSS-SELLING: ESTADOS GRIPAIS

O utente esta com gripe e com sintomas como febre e dores no corpo.

E-lhe recomendado o medicamento mais vendido no mercado dos antigripais.

Recomende o complemento ao tratamento:

-
com B
S COMPLEMENTE
indromes gripais com . g8
Gelsemium 9CH cefaleia, prostragdo e 2 granulosjzé?h AL 53
tremores. ' -
. . : 10 grénulos, assim que
Influenzinum 15CH =stados pos-gripats, el possivel, repetir 1x por st
residual e tosse. cernana ¥ |
‘ COM ,
COMPLEMENTE :

nfluenzinum 15 et :

.
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

EXEMPLOS PRATICOS DE CROSS-SELLING: TOSSE

O utente queixa-se de tosse com muita expetoragao.

E-lhe recomendado o xarope reconhecido no mercado dos expetorantes.

\
Recomende o complemento ao tratamento:

COMPLEMENTE

5ch |

£

2E

Expetoracgdo espessa, 5 granulos 1/1h espagando COoM ég

Antimonium tartaricum SCH dificuldade em conforme a melhoria dos gg
expetorar. sintomas. T

Expetoragao 5 grénulos de 2/2 horas

Mercurius solubilis 9CH acompanhada de espagando conforme a —

hipersalivagdo. melhoria dos sintomas. s B

COMPLEMENTE COM |of

Mercurius
solubilis

(
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

EXEMPLOS AO BALCAO

COMPLEMENTO PATOLOGIA O QUE NAO DIZER ABORDAGEM AO BALCAO

Rhus toxicodendron 9CH

Baryta carbonica 9CH

Influenzinum 15CH

Antimonium tartaricum 5CH

15

¥ “O Rhus toxicodendron é
otimo para as articulagdes, leve
também””

Dor articular agravada
pelo frio e humidade

XK “Se é para uma crianca,
recomendo Baryta carbonica, leve
b
também.”

Amigdalites
recidivantes em
criangas/adolescentes

X “Além do medicamento B,
recomendo Influenzinum, ajuda
muito.”

Fase pos-gripe, fadiga e
tosse residual

Expetoracao espessa e
dificuldade em
expetorar

XK “Quer levar ta m/bém

a tosse”
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Antimonium tartaricum? E bom para

« “Disse-me que a dor agrava quando o tempo estd mais
frio? Além do medicamento A, o Rhus toxicodendron 9CH é
utilizado para esse tipo de desconforto.”

« “Seasituacdo é de amigdalites recorrentes num
adolescente, além do medicamento B, pode utilizar a Baryta
carbonica 9CH, para prevenir a repeticao destes episodios.”

« “Para além do tratamento com o medicamento C, quando ha
fadiga e tosse persistente ap6s a gripe, pode ser Gtil o
Influenzinum 15CH, para reduzir a sensagdo de cansago residual
e ajudar na recuperagao completa.”

« “Estad a usar o medicamento D para ajudar a fluidificar o
muco, certo? Como refere que tem dificuldade em expetorar,
pode beneficiar de associar Antimonium tartaricum SCH.”

BOIRON
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APRENDA A FAZER CROSS-SELLING AO BALCAO

Se tiver alguma questao, contacte-nos

CONTACTE-NOS

myboiron(@boiron.pt
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