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2 SCENARIO

La strada dell’on line  
è lastricata di opportunità 
A oggi il digital rappresenta la forza motrice del settore Health&Pharma. 
L’evoluzione verso la farmacia dei servizi è impensabile senza gli strumenti  
digitali, dai social per le relazioni con i cittadini ai software per la telemedicina,  
ai gestionali per il controllo dei processi. E lo scenario che si apre è ricco di benefici  
per tutti gli attori in campo

11 GESTIONE

Il consenso informato?   
Mai stato così semplice 
CGM-E-Sign è la piattaforma digitale che semplifica il 
processo di firma e archiviazione dei documenti per la 
raccolta dei dati in farmacia

8 HOME DELIVERY

Un driver per la fidelizzazione 
della farmacia 
Ormai la maggior parte delle persone dà per scontato di poter 
ordinare farmaci on line. Eppure, sono ancora poche le farmacie 
ad aver capito che il servizio di consegna a domicilio, oltre a essere 
un canale di fatturato aggiuntivo, costituisce uno strumento 
fondamentale per la fidelizzazione del cliente
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6 DIGITAL TRASFORMATION

Lo scenario multicanale 
per la farmacia di domani 
Il timore nei confronti del digitale non ha ragione d’essere. La 
farmacia ha solo da guadagnare: dalla migliore comunicazione 
con il cliente alla creazione di un patrimonio informativo 
fondamentale per la propria missione sanitaria

Sommario

14 INNOVAZIONE

Soluzioni digitali   
per il settore salute 
Dal delivery di farmaci alla comunicazione social con Digital 
Pharmacy. Pharmap è sempre accanto alle farmacie nei 
progetti di sviluppo del business e nella costruzione della loro 
brand identity

FOCUS Editoriale

Pharmap,  
l’hub digitale per 
l’Health&Pharma  

Giulio Lo Nardo 
Managing director & Founder Pharmap

Inutile negarlo, gli ultimi anni hanno decisamente dato un’importante spinta  
al processo di digitalizzazione che era già in atto da tempo. La farmacia che 
abbiamo oggi di fronte è una farmacia nuova il cui concept, sia interno sia esterno, 
si è evoluto rapidamente. Le esperienze, la crescita del mercato farmaceutico,  
così come la consapevolezza di un nuovo scenario digital per il settore hanno 
stimolato farmacisti e professionisti nel rivedere e affrontare nuove sfide nel 
prossimo futuro. Una e importantissima è quella di aver compreso e interiorizzato 
come la trasformazione digitale e l’attivazione di tutti gli strumenti e canali al servizio di una 
comunità sempre più attiva e attenta siano di importanza cruciale per far evolvere la struttura 
della stessa farmacia.
L’intero comparto della salute sta guardando il futuro sotto una nuova luce, più 
all’avanguardia, più consapevole e più attento alle esigenze dei pazienti, alle informazioni 
richieste e al confronto di cui hanno bisogno ogni giorno. Lo scenario che abbiamo di fronte è 
sicuramente nuovo e lascia spazio alla creazione di nuovi canali e strumenti per il settore 
dell’Health&Pharma.
Ma non è ancora abbastanza. Nel 2023 posiamo i piedi su un terreno molto fertile sotto il 
quale proliferano rapidamente le consapevolezze sia di farmacisti sia di consumer in merito 
alla salute. Oggi sono i social media a guidare le dinamiche di acquisto per 50 milioni di italiani 
attivi sui canali Facebook e Instagram. E 36 milioni di questi sono potenziali clienti delle 
farmacie. A trainare le scelte dei consumatori sono infatti anche strumenti di informazione e 
collegamento tra farmacia e paziente, come il sito web, i blog e i social media. La stretta 
connessione e la sinergia strategica tra esigenze del paziente e obiettivi del farmacista trova 
nel web la sua più grande piazza d’azione.
Al centro di questo scenario altamente performante, la farmacia può confermare attraverso 
l’omnicanalità digitale il suo ruolo di presidio sanitario e hub della salute per la comunità. 
Mantenendo sempre alta l’attenzione sul paziente, sul confronto diretto e costante e sulla 
certezza che la digitalizzazione sia un’importante alleata per la crescita del proprio business.
Pharmap, leader nella consegna dei farmaci a domicilio, ha raccolto le esigenze del settore 
ponendosi oggi come partner digitale per l’intero comparto della salute. La sinergia creatasi 
con CGM, azienda leader nello sviluppo di software gestionali per tutto il comparto della 
salute, ha sicuramente dato uno slancio in avanti per la realizzazione di nuovi progetti e sfide. 
Home delivery, social media marketing con Digital Pharmacy e soluzioni digitali per la farmacia 
sono tre punti cardine attraverso cui portiamo valore aggiunto ai nostri clienti.
Un nuovo approccio digital per il dialogo, l’aiuto, il contatto e la velocità di esecuzione  
e di miglioramento di alcuni processi nel settore salute è il percorso che più definisce  
e spiana la strada delle opportunità di crescita. Il 2023 sarà per Pharmap l’anno in cui più 
supporterà l’intero comparto, confermando la società un partner fedele e propulsore  
di innovazione digitale.
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Il percorso verso l’on line, per professionisti del settore salute, 
farmacisti e consumer, sembra privo di ostacoli e dossi, 
presentandosi a noi come una strada perfettamente in linea 
verso una precisa destinazione: la digitalizzazione dell’intero 
universo Health&Pharma.
Il processo di digital transformation, iniziato gradualmente, ha 
ora spalancato le porte verso la creazione di nuovi strumenti e 
canali per dare linfa e struttura all’intero comparto della salute. 
Settore che vede sempre più vicina la possibilità per farmacisti e 
pazienti di utilizzare e guardare al ruolo del digitale e dei servizi 
con ottimismo.
I dati raccolti da Pharmap tramite una survey lanciata in 
occasione della Giornata internazionale del farmacista del 2022 
ci rilasciano informazioni interessanti: più del 60 per cento dei 
farmacisti intervistati ritiene che il digital sia un’innovazione 

fondamentale e utilizza la tecnologia per comunicare con il 
proprio pubblico. E più del 70 per cento utilizza canali come 
Facebook e Instagram per dialogare con i propri clienti.
Uno scenario interessante, che traccia per il digitale un futuro 
prospero, trasformando non solo la struttura della farmacia, ma 
delineando un nuovo ruolo del farmacista sempre più 
interconnesso con i propri pazienti. 
Per comprendere lo stato dell’arte e l’evoluzione in atto 
facciamo il punto della situazione attraverso cinque domande 
chiave.

 Com’è cambiata la farmacia nel 2022 e quali sono gli 
scenari per il 2023?
Nell’anno appena trascorso la farmacia ha raccolto un bagaglio 
decisamente colmo di informazioni, competenze e risultati 
rilasciati nell’ultimo triennio. La pandemia – anche se oggi il 
ricordo di quel periodo tende già a sfocarsi – ha dato un input 
decisivo al rinnovamento di flussi e procedure probabilmente 
già da tempo desuete.
La farmacia è stata la protagonista indiscussa di questa 
rivoluzione e al suo interno si sono susseguite trasformazioni 
strutturali e di servizio sempre più vicine a una comunità 
digitale.
Nel 2023 questo processo continuerà inesorabilmente, 
convogliando al proprio interno un’importante offerta di servizi, 
sistemi e comunicazioni digitali a favore della comunità. 

 La struttura della farmacia e la strada del digitale: 
quali le sfide da affrontare nel prossimo futuro?
Ci piace considerarle opportunità e non prettamente sfide. Il 

SCENARIO

A oggi il digital rappresenta la forza motrice  
del settore Health&Pharma. L’evoluzione verso  
la farmacia dei servizi è impensabile senza gli 
strumenti digitali, dai social per le relazioni  
con i cittadini ai software per la telemedicina,  
ai gestionali per il controllo dei processi.  
E lo scenario che si apre è ricco di benefici per tutti 
gli attori in campo    

 La relazione tra farmacista e paziente che direzione 
prenderà?
Dipende da come la farmacia saprà sfruttare le opportunità che 
abbiamo descritto prima.
Per chi lo farà certamente cambierà, rafforzandosi. 
Siamo consapevoli di quanto gli ultimi anni abbiano inciso sulle 
nostre abitudini e il digitale può decisamente rafforzare e dare 
un nuovo senso al rapporto farmacista-paziente. Il contatto 
attraverso canali social come Facebook e Instagram; le 
informazioni fruibili attraverso il sito web, gli strumenti per la 
prenotazione di servizi e per la gestione e archiviazione di dati in 
sicurezza non faranno altro che avvicinare sempre più la 
farmacia al paziente, permettendogli di abbracciare attraverso 
più strumenti e canali le esigenze di tutti.

 Come vivranno i pazienti questa mutazione?
I pazienti non potranno che beneficiare di questo cambiamento. 
Gli italiani utilizzano internet per intrattenersi, divertirsi e 
informarsi, e i canali digitali, se utilizzati da professionisti del 
settore, possono solo aggiungere valore all’intero comparto 
della salute.
Il digitale aiuterà sicuramente i pazienti a tenere sempre saldo e 
vigile il contatto con farmacisti e medici, permettendo loro di 
non allentare l’attenzione sulla propria salute, consci di quanto 
sia diventata oggi di fondamentale importanza. La strada verso  
l’on line è un rettilineo di opportunità per tutti. ●

La strada dell’on line 
è lastricata di opportunità

Giuseppe Mineo 
CEO & Founder Pharmap

digitale porta con sé piccole e continue 
modifiche a un universo che sente la 
necessità di aggiornarsi ogni giorno per 
offrire servizi evoluti e una 
comunicazione attenta ai consumer. 
Le opportunità di questo universo 
sono molteplici: basti pensare che 
sono più di 40 milioni gli italiani 
attivi sui social media, con un tempo 
medio di permanenza on line di un’ora 
e 48 minuti. E più del 40 per cento di 
questi utenti utilizza internet per 
informarsi o partecipare attivamente a 
conversazioni (fonte: We are social 2023).  
A muovere le dinamiche di acquisto sono 
sempre i social media, quali strumenti e canali di 
informazione per gli utenti.
Le abitudini degli italiani, seppur volte a un graduale ritorno 
alla normalità, restano in ogni modo ancora vicine agli 
insegnamenti che la pandemia ci ha lasciato in eredità. Nel 
2022, secondo i dati dell’ultima ricerca Netcomm, il trend di 
acquirenti per il settore dell’Health&Pharma è cresciuto 
nettamente: +12,5 per cento rispetto al 2021 (fonte: Digital 
Health Pharma 2022 - Netcomm).
Uno scenario interessante per la farmacia che vuole restare 
al passo con i tempi delineando positivamente il suo futuro, 
da presidio sanitario a hub della salute.

 L’evoluzione in atto nel settore porta alla farmacia dei 
servizi: qual è il ruolo del digitale in questa 
trasformazione?
La farmacia del futuro è – come abbiamo visto – sempre più 
attenta alle esigenze e ai bisogni del paziente, affinando la 
sua offerta di servizi al cittadino digitalizzando i propri 
processi. Ed è proprio il digital ad accogliere tutti gli aspetti 
fondamentali che definiscono la struttura di una farmacia 
nuova e all’avanguardia, che – senza tralasciare il rapporto e 
la fiducia che si instaura tra farmacista e paziente – gli affida 
la velocità di processare gran parte delle nuove dinamiche. Il 
digital trasforma in opportunità di crescita e di business tutto 
ciò che tocca.

Pharmap 
L’hub digitale per 
l’Health&Pharma
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È indubbio che dopo il 2020 si sono modificati i rapporti tra 
individue e individui e aziende/istituzioni con l’accelerazione 
della diffusione delle tecnologie digitali a loro supporto 
(supporto e valorizzazione, non sostituzione). Il concetto di 
prossimità, in particolare, ha mutato la propria valenza: da 
vicinanza fisica a relazione. I prodotti arrivano direttamente a 
casa del consumatore con un click annullando le distanze, gli 
studenti se non possono andare a scuola seguono le lezioni 
con la didattica a distanza, i ragazzini comunicano tramite le 
piattaforme di gaming mentre noi adulti tramite i social, si lavora 
in smart working e così via. 
La sanità non è esente da questa nuova tendenza: sempre più 
spesso i pazienti acquistano prodotti per la salute on line (18 
milioni di italiani per un giro di affari da oltre 678 milioni di euro 
nel 2022) e si interfacciano direttamente o indirettamente con 
i professionisti sanitari tramite piattaforme digitali: nel 2022 
sono il 23 per cento degli specialisti e il 43 per cento dei medici di 
medicina generale ad aver adottato lo strumento della televisita. 

Tra presidio sanitario e retailer
La digital transformation sta avendo un impatto importante 
sulla farmacia, intesa sia nella sua veste di presidio sanitario 
sia come retailer. In entrambi i casi le tecnologie digitali 
possono rappresentare un’opportunità o una minaccia, 
dipende da come vengono gestite. Per quel che riguarda il 
ruolo della farmacia come presidio sanitario, le televisite 
hanno reso da un lato il consulto medico più accessibile, 
riducendo la necessità di richiedere consiglio al farmacista, 
dall’altro hanno abituato il paziente a confrontarsi con i 
professionisti sanitari con l’intermediazione di strumenti 

DIGITAL TRANSFORMATION

Il timore nei confronti del digitale non ha ragione 
d’essere. La farmacia ha solo da guadagnare:  
dalla migliore comunicazione con il cliente  
alla creazione di un patrimonio informativo 
fondamentale per la propria missione sanitaria

Lo scenario multicanale   
per la farmacia di domani 

Erika Mallarini 
Associate Professor of Practice di Government, Health and Not 

for Profit presso SDA Bocconi School of Management

digitali, e ciò ha generato un’aspettativa anche sulle modalità 
di interazione con il farmacista, fatto che potrebbe contribuire 
a risolvere molti limiti del consiglio al banco. Inoltre rendono 
possibile l’erogazione di nuovi servizi per il paziente, come 
la telecardiologia. Per quello che riguarda il ruolo di retailer 
dispensatore di prodotti per la salute e il benessere, da un lato 
favorisce la crescita di un nuovo canale concorrente  
(l’e-commerce), dall’altro fornisce alla farmacia nuovi touch point, 
crea nuove aree di business, allarga il mercato, ma soprattutto 
consente di valorizzare il punto di vendita e renderlo parlante. 

Strumenti per la relazione con il cliente
Le evidenze delle ricerche condotte nel 2022 dal Channel & 
Retail Lab SDA Bocconi dimostrano che le opportunità della 
digitalizzazione superano nettamente le minacce dovute alla 
stessa. Gli strumenti digitali, infatti, consentono alla farmacia 
di estendere la relazione, a oggi focalizzata sul momento di 
acquisto del prodotto, lungo l’intero continuum of care. 
Sito, vlog, blog e social contribuiscono a far conoscere la 
farmacia e le sue specializzazioni anche al di fuori della 
comunità di riferimento, nonché veicolano le informazioni 
al cliente quando effettivamente gli servono, rendendo la 
comunicazione decisamente più efficace. 
Il telecoaching (al quale servizio, se offerto dalla farmacia, 
sono interessati il 40 per cento deli italiani che vogliono 
intraprendere un percorso di salute) trasforma la prevenzione 
da strumento prevalentemente di sensibilizzazione a servizio 
concreto di accompagnamento del cliente nel cambiamento 
del proprio stile di vita. Tramite i digital health test è possibile 
individuare precocemente il rischio di una patologia, sia 

all’interno sia all’esterno del locale di vendita, nel primo 
caso garantendo il supporto all’utente, nel secondo senza 
sovraccaricare il personale. Sono interessati a questo servizio  
il 34 per cento delle persone. 
Sempre in ambito di prevenzione, ma anche di monitoraggio 
sistematico, un altro strumento digitale è la telerefertazione, 
che vede il consenso del 44 per cento della popolazione. 
Passando all’area terapia, la farmacia potrebbe adottare la 
teleconsulenza come strumento per valorizzare il consiglio, 
che a oggi viene dato solo al banco (ed è un servizio sempre più 
complesso, in un periodo in cui il cliente passa solo due minuti 
sul punto di vendita). Sarebbe gradito dal 36 per cento degli 
italiani. Il teleconsulto mette in contatto diversi professionisti 
sanitari mettendo il farmacista nelle condizioni di partecipare 
attivamente alla costruzione della terapia. E-commerce e 
home delivery (richiesti dal 69 per cento dei cittadini), oltre a 
rappresentare un canale di distribuzione per la farmacia e un 
elemento di attrazione, differenziazione e fidelizzazione, hanno 
una valenza anche sanitaria in quanto consentono ai caregiver 
di facilitare la compliance alle terapie dei propri assistiti (solo il 
45 per cento dei pazienti dichiara di essere aderente alle proprie 
terapie farmacologiche). Tra gli strumenti a favore dell’aderenza 
rientrano anche le piattaforme di monitoraggio e il deblistering. Il 
digital consente poi di seguire il paziente a casa, per esempio con 
servizi di teleassistenza. 
Data la dinamicità delle innovazioni in tema di digital health 
queste sono solo alcune delle soluzioni adottabili dalle farmacie. 
E tutte queste tecnologie sono accomunate dal fornire al 
farmacista un patrimonio informativo che rende possibile la 
concreta gestione del paziente nel tempo. 

Sì alla digitalizzazione,  
ma con l’aiuto di esperti
Nonostante gran parte delle tecnologie digitali siano 
facilmente accessibili al titolare, questo non significa siano 
altrettanto facilmente fruibili dal farmacista: non ci si può 
improvvisare esperti di questi strumenti senza correre il 
rischio di sostenere investimenti elevati che non si traducono 
nei risultati auspicati, che sono invece raggiungibili. La 
complessità del mondo salute richiede che i partner che si 
scelgono a supporto della strategia (che deve comunque 
rimanere in capo al titolare), non siano solo esperti di digital, 
ma anche del settore, della sua normativa e delle sue 
peculiarità, e che si possano interfacciare e integrare con gli 
altri strumenti che la farmacia utilizza quotidianamente.
Nonostante gli indubbi vantaggi degli strumenti digitali, oggi 
molti titolari sono timorosi di inserirli nella propria azienda, 
per paura che ciò penalizzi il loro ruolo. In realtà nessuna 
forma di innovazione digitale sostituisce la farmacia o il 
professionista sanitario. Esse liberano risorse organizzative 
che possono essere dedicate alle attività a maggiore valore 
aggiunto, ma non solo: consentono di rispondere meglio 
alle esigenze di salute del cittadino e di poter realmente 
adempiere a una funzione di prevenzione e aderenza che 
rischia di rimanere solo carta in quanto è difficilmente 
conciliabile con la struttura organizzativa e logistica della 
farmacia. Il paziente oggi ricerca soluzioni e non più solo 
la combinazione di prodotti e servizi, e solo il digital le può 
fornire. La farmacia non deve temere di esautorata: chi 
risponde alle esigenze dei propri clienti è destinato solo ad 
avere successo. ●

Pharmap 
L’hub digitale per 
l’Health&Pharma
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Come sappiamo, la pandemia si è rivelata, tra le altre cose,  
un booster fondamentale per lo sviluppo del pharma delivery. 
Secondo il Digital health & pharma report Netcomm, nel 2021 
diciotto milioni di italiani hanno acquistato articoli per la 
salute e farmaci on line, tant’è che la crescita del comparto 
e-commerce health&pharma nello stesso anno si assestava sul 
45 per cento. Nuove abitudini che si ripercuotono altresì 
sull’esperienza in store, perché oggi anche chi è abituato a (o 
preferisce) recarsi fisicamente in farmacia dà per scontato di 
poter comunque ricevere i prodotti a casa. Il 93 per cento degli 
intervistati ritiene molto importante che la farmacia offra il 
servizio delivery, più di una persona su tre è meno disposta a 
tornare in farmacia se il prodotto che cerca non è subito 
disponibile (situazione che si verifica nel 35 per cento dei casi) 
e il 90,4 per cento degli utenti preferirebbe ricevere a casa i 
prodotti non disponibili invece di ritornare in farmacia. 

Una soluzione win-win per colmare  
il gap tra domanda e offerta 
Alla luce di quanto detto, e considerando che, secondo 
l’Osservatorio multicanalità 2020 di Politecnico Milano, 
l’88 per cento degli italiani si dichiara ormai multicanale, 
perché una farmacia su tre non si è ancora attrezzata per 
raggiungere i propri clienti anche al di fuori del punto vendita 
fisico? Risulta chiaro che esiste un gap tra la richiesta e 
l’offerta, che può però essere facilmente colmato adottando 
una soluzione come Pharmap. Essa consente di ricevere 
a domicilio qualsiasi prodotto dalla propria farmacia di 
prossimità, anche i farmaci prescrivibili (Pharmap si occupa 
del ritiro ricetta su delega del paziente, mentre per i farmaci 

di Chiara Zaccarelli

HOME DELIVERY

Ormai la maggior parte delle persone dà  
per scontato di poter ordinare farmaci on line. 
Eppure, sono ancora poche le farmacie ad aver 
capito che il servizio di consegna a domicilio,  
oltre a essere un canale di fatturato aggiuntivo, 
costituisce uno strumento fondamentale  
per la fidelizzazione del cliente

Un driver per la fidelizzazione  
della farmacia 

Copre più di 1.000 comuni d’Italia. 

Con una media di 46 minuti per la 
consegna fast e 135 minuti per la consegna 
slot si conferma campione di Istant delivery.

Un network di più di 2.500 farmacie ogni 
giorno può raggiungere a casa circa 600.00 
persone.

96 per cento di recensioni positive.

1 utente su 2 dopo il primo utilizzo 
richiede nuovamente la consegna con
Pharmap.

soggetti a ricetta elettronica l’utente può inserire l’Nre in 
piattaforma), il tutto entro un’ora, in slot orari predefiniti, oppure 
con il metodo click&collect direttamente in farmacia. Il servizio 
è fruibile attraverso una piattaforma digitale dedicata, un’app e 
un sito web. Pharmap è una soluzione win-win, ideale sia per il 
farmacista sia per il cliente/paziente: personalizzabile in base 
alle esigenze dell’utente, apporta vantaggi e facilita la routine 
quotidiana a entrambe le categorie.  

Pharmap per il farmacista:  
obiettivo fidelizzazione  
Pharmap viene utilizzata da più di 2.500 farmacie in Italia per 
gestire le consegne a domicilio. Secondo un’indagine effettuata 
dalla stessa Pharmap nel dicembre 2022, il 32,4 per cento 
delle persone dichiara di essere più fedele alla sua farmacia 
da quando essa offre il servizio di delivery, Il 64 per cento degli 
utenti che usa l’app dichiara di ordinare sempre dalla stessa 
farmacia e il 52 per cento ha conosciuto la sua attuale farmacia 

TUTTI I NUMERI DI PHARMAP

di fiducia proprio grazie a questo servizio. 
Pharmap si conferma quindi come un valido strumento di 
fidelizzazione, oltre che di acquisizione di nuovi clienti.  
Per questo motivo in piattaforma sono presenti tutta una  
serie di funzionalità aggiuntive che vanno dalla reportistica  
ai materiali di comunicazione per pubblicizzare il servizio  
di consegna a domicilio – sia sul punto vendita fisico sia  
on line – alla possibilità di prenotazione dei servizi disponibili  
in farmacia. 
Sempre in quest’ottica, con un unico abbonamento, la farmacia 
ottiene una vetrina dedicata sull’app e sul sito Pharmap, 
aumentando così la sua visibilità e la probabilità di essere trovata 
da nuovi potenziali clienti. Questo anche grazie al fatto che 
Pharmap, e di conseguenza tutte le farmacie che fanno parte 
del network, è molto ben indicizzata su Google, quindi compare 
sempre tra i primi risultati della pagina di ricerca. La farmacia ha sempre un canale di comunicazione diretto 

con un consulente dedicato che le fornisce un supporto 
anche per la gestione degli ordini.

Il Customer Success Management è un team 
di consulenti dedicato alla Farmacia che 
la accompagna all’utilizzo del servizio con gli obiettivi di:

    Integrare con facilità l’esperienza di utilizzo
della piattaforma alle routine della Farmacia

Proporre suggerimenti pratici per generare 
guadagni aggiuntivi dalla consegna a domicilio

Aiutare le farmacie a fidelizzare i loro clienti 
fornendo loro un servizio eccellente

INCLUSO NELL’ABBONAMENTO

Con un unico abbonamento, la Farmacia ottiene 
una vetrina dedicata sull’app ed il sito Pharmap.

La Farmacia è così resa visibile anche a nuovi 
potenziali clienti online interessati a ricevere 
i suoi prodotti a domicilio.

La Farmacia può, inoltre, promuovere i servizi 
offerti e inviare notifiche agli utenti registrati.

INCLUSO NELL’ABBONAMENTO

La vetrina online 
della tua Farmacia

Il 64% delle persone che utilizzano Pharmap, ordinano
sempre dalla stessa Farmacia. L’app è uno strumento 
di fidelizzazione, oltre che di acquisizione nuovi clienti.

Pharmap 
L’hub digitale per 
l’Health&Pharma
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E se la farmacia avesse bisogno di assistenza o suggerimenti 
pratici? Il customer success management è un team di consulenti 
che accompagna alla fruizione del servizio, con l’obiettivo di 
integrare con facilità l’esperienza di utilizzo della piattaforma 
con la routine giornaliera della farmacia, proporre spunti 
concreti per fidelizzare i clienti e fornire un servizio sempre 
eccellente. Infine, la farmacia può contare anche su un 
consulente dedicato che le fornisce supporto per la gestione 
degli ordini.

Procedure a norma di legge  
e senza rischi  
Un farmacista che decidesse di organizzarsi con l’home delivery 
“fai-da-te” potrebbe incorrere in una serie di rischi che vanno 
dalle sanzioni per il non corretto inquadramento dei corrieri 
agli incidenti nel percorso di consegna. Con Pharmap tutto si 
svolge a norma di legge e nella massima sicurezza: le procedure 
di consegna vengono tracciate in tutte le loro fasi, dal ritiro 
dei prodotti in farmacia al recapito degli stessi al domicilio 
del cliente, secondo modelli di qualità europei certificati, 
garantendo la riservatezza grazie all’utilizzo di buste che non 
rivelano il contenuto. Per quanto riguarda i dati sensibili, 
Pharmap ne è titolare ed essi sono criptati secondo gli standard 
previsti dal Gdpr e archiviati in server dedicati alla conservazione 
a norma.   

Per il consumer: veloce e user friendly 
Pharmap è l’app più scaricata in Italia per il delivery di prodotti 
farmaceutici. Questo soprattutto perché la sua fruizione è 
rapida e intuitiva: basta inserire l’indirizzo a cui si desidera 
ricevere la consegna, scegliere il prodotto ricercandolo per 
nome o per categoria, scegliere la farmacia di prossimità o di 
fiducia e con un click si riceve la merce entro un’ora, o nella 
fascia oraria più comoda. 
Perché un utente dovrebbe scegliere di utilizzare Pharmap?  
I motivi sono molteplici, e vanno ovviamente dall’impossibilità 
di uscire di casa per malattie o disabilità al poco tempo 
a disposizione, fino all’esigenza di aderenza terapeutica, 
passando per le urgenze notturne o last minute. Ma anche per 
motivi di riservatezza, perché per alcune persone può essere 
imbarazzante chiedere certi prodotti direttamente al banco. 
Il profilo degli utenti che ricorrono al pharma delivery è così 
suddiviso: per il 64 per cento si tratta di donne, in una fascia di 
età tra i 35 e i 54 anni, che acquistano soprattutto extra farmaci, 
seguiti dai farmaci di classe A, Otc&Sop e prodotti veterinari. 
Nel 2021 le categorie più richieste sono state: i farmaci per 
il raffreddore e gli stati influenzali, seguiti da integratori e 
multivitaminici, da antidiarroici, lassativi e probiotici, da autotest 
per Covid-19, mascherine e gel disinfettante, dagli analgesici e 
infine dai prodotti per il benessere intimo e sessuale. ●

La pandemia ha decisamente contribuito all’evoluzione della 
farmacia come hub di salute e prevenzione e ha accelerato 
l’ampliamento della sua offerta in termini di servizi. Del resto, 
i numeri parlano chiaro: sono 800.000 le persone che si 
recano ogni giorno in farmacia per consulenze di salute, il 60 
per cento le farmacie che offrono la possibilità di vaccinarsi 
e 14.000 quelle che effettuano servizi di screening. Ma, 
come ben sappiamo, per elargire un servizio all’interno della 
farmacia occorre un consenso informato firmato dal cliente, 
la cui raccolta e conservazione spesso comporta perdite di 
tempo dispendiose e resta soggetta all’errore umano.

Rischi e difficoltà legati a consenso 
informato e privacy 
In quasi tutte le farmacie il consenso informato viene 

ancora firmato su moduli cartacei, esponendo la farmacia 
a notevoli costi legati alla stampa, all’archiviazione dei 
documenti e anche a importanti rischi legali. Non si tratta 
di un’esagerazione. Esaminiamo nello specifico i costi legati 
alla carta: una risma da 500 fogli ha un costo pari a circa 10 
euro e per ogni modulo di consenso informato si utilizzano 
in media due fogli. Considerando che mediamente una 
farmacia fa firmare circa 20 moduli al giorno, in un mese si 
consumano 1.000 fogli di carta, con un valore pari a circa 
36 euro, senza considerare toner e tempo speso per la 
stampa, l’archiviazione analogica e la ricerca dei documenti 
cartacei. Ma non finisce qui: è possibile incorrere in sanzioni 
per la conservazione non a norma, per esempio qualora il 
farmacista si dimentichi o ometta di chiedere al cliente di 
firmare il consenso per le comunicazioni via WhatsApp, 

Il consenso informato?  
Mai stato così semplice
CGM-E-Sign è la piattaforma digitale che 
semplifica il processo di firma e archiviazione dei 
documenti per la raccolta dei dati in farmacia 

 
di Chiara Zaccarelli

GESTIONE  

Un driver per la fidelizzazione 
della farmacia

HOME DELIVERY

Dott. Francesco Calderoni,  
Farmacia Niguarda 
Milano

«Pharmap rappresenta servizio, 
tempestività e presenza da parte 
della farmacia, ma soprattutto una 
nuova modalità di delivery. Non a 
caso è il più importante promotore 
di questo servizio a livello italiano. 
Da apprezzare la tempestività e 
soprattutto la quotazione, perché 
Pharmap si diversifica e viene 

ampiamente ripagata nel momento in cui il farmacista sceglie un 
servizio così innovativo e capillare».

COSA DICONO DI NOI

Pharmap 
L’hub digitale per 
l’Health&Pharma
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Il consenso informato? 
Mai stato così semplice

GESTIONE

cosa che può avere come conseguenza multe sul fatturato 
fino al 5 per cento per mancato adeguamento alle normative 
previste dal Gdpr. Con la gestione cartacea, poi, la possibilità 
di smarrimento dei moduli o il mancato aggiornamento dello 
stesso sono all’ordine del giorno. 

Una soluzione digitale semplice  
e sicura  
Per ovviare a questa perdita di soldi e di tempo è nata 
CGM-E-Sign, la prima soluzione totalmente verticale sul target 
farmacia per la gestione digitalizzata del consenso informato.  
Il servizio è fruibile tramite una piattaforma di back office 
accessibile da sito web, grazie alla quale la farmacia può 
gestire digitalmente le procedure legate alla raccolta dei 
consensi per i servizi. Con CGM-E-Sign è possibile creare  
un nuovo modulo scegliendo tra i template disponibili, 
consultare l’archivio dei moduli già compilati per nome o per 
codice identificativo, salvare la bozza di un documento e 
riprenderla in un secondo momento, modificare su richiesta 
del paziente un consenso già prestato e inviargli tramite 
WhatsApp o e-mail un link per compilare il modulo da remoto. 

Il prodotto è inoltre integrabile con la piattaforma di back 
office Pharmap. 
Una farmacia che decida di adottare CGM-E-Sign, oltre 
ovviamente a usufruire di una formazione specifica sul 
prodotto, di un’assistenza tecnica e di una garanzia, viene 
dotata di una serie di strumenti e di servizi pensati per ridurre 
al minimo l’effort in capo al suo team e per raccogliere il 
consenso per tutti i servizi offerti. Tra questi figurano: uno o 
più tablet Android per la visione e firma dei moduli, una penna 
per la firma grafometrica, un’app nativa preinstallata, una 
piattaforma back office per il farmacista e un database digitale 
con la conservazione dei dati a norma.

Quali sono i punti di forza  
di CGM-E-Sign? 
Rispetto ad altre soluzioni simili presenti sul mercato, 
CGM-E-Sign si distingue per la firma grafometrica, la 
possibilità di utenti illimitati, l’hardware incluso, i template 
preconfigurabili, i modelli di consensi privacy illimitati e la 
possibilità di integrazione con il gestionale CGM Wingesfar  
(V 2.0). 

Dott. Davide Pillitteri,  
Farmacia del Corso di Altavilla (PA)
«CGM-E-Sign è stato di grande aiuto e ci ha permesso  

di snellire tutti gli aspetti legati alla gestione del paziente  
e alla burocrazia in farmacia, risparmiando carta, tempo  
e dandoci la possibilità di seguire al meglio i nostri pazienti».

STORIE DI SUCCESSOPrivacy e archiviazione dati 
La gestione della privacy e della corretta archiviazione 
dei dati oggi è fondamentale, e lo è ancora di più per una 
soluzione come CGM-E-Sign, che tratta e custodisce milioni 
di informazioni personali e sensibili.  
Il servizio rispetta quanto previsto dall’art. 13 Reg. Ue 
679/2016 (Gdpr). La farmacia è titolare dei dati sensibili, 
che sono criptati secondo gli standard previsti dal Gdpr e 
archiviati in server dedicati alla conservazione a norma.  
Si tratta di un’infrastruttura certificata e protetta per avere 
la garanzia di mantenere la compliance su quanto richiesto 
dalla legge, tutelando la farmacia da possibili sanzioni. 
La certificazione delle procedure è allineata al modello di 
qualità Uni En Iso 9001:2015. Il documento raccolto da CGM- 
E-Sign viene conservato a norma di legge da un soggetto 
accreditato AgID. ●

LA GESTIONE DEL CONSENSO  
IN 4 STEP CON CGM-E-SIGN

1	 Il farmacista seleziona all’interno della  	
	 piattaforma il tipo di modulo adatto al 	
	 servizio richiesto dal paziente. 
2	Raccoglie l’anagrafica del paziente  
	 tramite l’applicativo: i dati raccolti   	   	
	 vengono precompilati sui moduli. 
3	Il paziente prende visione del modulo e 	
	 appone la firma grafometrica tramite il   	
	 tablet.
4	Il modulo firmato viene conservato a 	
	 norma di legge da un soggetto accreditato 	
	 AgID.

Pharmap 
L’hub digitale per 
l’Health&Pharma
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Il cambiamento connesso alla trasformazione digitale per il 
settore Health&Pharma ha decisamente innovato anche il 
concept Pharmap. Nata nel 2016 e confermatasi leader nella 
consegna di farmaci in più di 500 città italiane, l’azienda evolve 
oggi la sua struttura di idee e progetti al servizio del comparto 
salute.
Definirci software house non è ancora sufficiente ed è così che 
stiamo ampliando la nostra offerta per essere sempre più 
partner digitale a fianco delle farmacie e dei professionisti del 
comparto. Il 2023 sarà l’anno in cui toccheremo finalmente 
con mano quanto la digital transformation abbia contribuito al 
cambiamento del settore e come Pharmap saremo pronti.

Comunicare sui social? Un dovere 
Se con l’home delivery abbiamo sicuramente contribuito 
alla creazione e alla consapevolezza di quanto un servizio 
di consegna dei farmaci possa essere un driver per la 
fidelizzazione dei clienti di ogni farmacia, con il progetto 
Digital Pharmacy abbiamo decisamente sensibilizzato 
i farmacisti sull’importanza di un uso consapevole 
e professionale dei social Facebook e Instagram, di 
fondamentale importanza per entrare in relazione e 
mantenere un rapporto di qualità con i propri clienti. 
Da una nostra indagine condotta alla fine del 2022 risulta 
che il 92 per cento dei farmacisti intervistati aveva creato un 
account per la farmacia su questi canali social, senza però poi 
averli alimentati di contenuti in modo continuativo. Eppure 
più del 46 per cento di questi ha notato un aumento delle 
interazioni durante il periodo della pandemia. 
Questo scenario ha dato un’indicazione importante su quanto 

INNOVAZIONE

Dal delivery di farmaci alla comunicazione social 
con Digital Pharmacy. Pharmap è sempre accanto 
alle farmacie nei progetti di sviluppo del business  
e nella costruzione della loro brand identity

Soluzioni digitali  
per il settore salute 

Pharmap 
L’hub digitale per 
l’Health&Pharma

Facebook e Instagram siano fondamentali per rafforzare la 
connessione tra il cittadino/paziente e la propria farmacia di 
fiducia, e come quest’ultima non possa più sottrarsi al compito 
di comunicarsi on line. 

Un team di nativi digitali al servizio 
della farmacia 
Il progetto Digital Pharmacy nasce proprio per supportare le 
farmacie nella gestione quotidiana dei propri canali social, 
contribuendo allo sviluppo del business e all’autorevolezza della 
farmacia stessa.

Digital Pharmacy oggi può contare su un team di più di 30 
professionisti nativi digitali che quotidianamente gestiscono, 
aiutano e accompagnano i farmacisti in un percorso di 
digitalizzazione evoluto e di successo.
Aiutiamo le nostre farmacie nella creazione  
di una brand identity forte e riconoscibile  
sui social media, raggiungiamo ogni giorno 
risultati tangibili sia su Facebook sia su Instagram 
con +206 per cento di interazioni sui canali delle 
farmacie e +80 per cento della crescita media 
dei followers, con un risparmio di tempo per la 
gestione dei canali social da parte dei farmacisti 
del 50 per cento.
Risultati che ci dimostrano quanto sia oggi 
necessario sfruttare i canali on line per mantenere 
alto il livello di performance in un mercato 
competitivo come è quello farmaceutico.
Per questa ragione crediamo fortemente 
che il 2023 sia l’anno in cui i prodotti digitali 
convoglieranno in un unico ecosistema e 
Pharmap sarà sempre più hub di soluzioni e 
servizi per la crescita dell’intero comparto digitale 
della farmacia. ●
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