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| CON LA FARMACIA -

Jullo Marco, experto en coaching farmacéutico,

Necesidades que son oportunidades
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lasemana pasadaenla Intervenclén de aperturadela Jornada de Gestion practicadela Oficina de Farmacla deCF.
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Méas de 260 farmacéuticos Se dieron cita en 1a Jornada de Gestion Practica de la Oficina de Farrnacia, centrada este afto en el

usuario y en como detectar lo que demanda para atenderlo. profesionales ¥ expertos 10 hicieron con experiencias reales

corpofamaceition. com
Dos escenas conocidas dela
_pelicula La vida de Brian,
de los Monty Python. inau-
guraronlaJ ornada de Ges-
tion Practica de 1a Oficina
de Favmacia la seman pa-
sada en Madrid. L& prime-
ra,el debateparapasara a
accion, para dejar de discu-
tiryde darvueltas alasco-
sas, tomar decigiones y 88~
lir a la calle para hacer
frentealos romanos, un de;
bate que no llega @ culmi-
nar en accion; 1a otra, con
Brian en la cruz y Sus com-
paieros leyendo un mani-
fiestoenel quele agradecen
el papel que ha jugado
pero, advirtiéndole que noé
son el comité de salvacion.
“Cemo sepodrian conciliar
laidea de, porun lado, pla-
nificar y hacer estrategia,
con la de pasara 1a accion,
de tomar medidas en euan-
{oal desarrollo delafarna-
cia?”, preguntd Francisco J.
pernandez, director de CF,
enla {nauguracion. “Esta
jornada es especial porqueé
habla de experiencias, delo
que se hace en 1a farmacia
en el dia a dia; en defini-.
tiva, de historias de éxito,
_que para Ilegar a serlo han

Nt etonAafra-

das yatendféﬂdoias,se su-
perd asimisma y reunid &
més de 250 farmacéuticos
en el Hotel NH Eurobuil-
ding en Madrid, con el apo-
yo de gandoz y Logista

rias en las que 1os farma-
céuticos han cometido erro-
res pero, que han supera-
do con su trabajo didrioy
Jas ganas de cambiar.
Estepuntode encuentro

que se ha convertido en la Pharma.
cita includible de 1a botica :
‘yolvio a cosechar un gran ESPACIO PARA EL CAMBIO

La conclusion conlaquese
fueron la mayoria de los
asistentes fue que sepuede

éxitode asistenciay obtuvo
Jos mejores resultados. La
Jornada de Gestion Practi-
ca dela Oficina de Farma-
cia, conla cque CF celebrasu
aniversario, el décimo ter-
ceroen esta ocasion, bajo el
titulo La farmacia que ne:
cesita el usuario, Cémo
transformar St botica
identificandolas deman-

quehay multitud de necesi-
- dades que quedan por cu-
brir ¥ oportunidades en
usuarios tan distintos como
los deportistas 0 1os pacien-

para crecer y poner en préac-

apostar por los servicios,

tes oncolégicos, entre otros,

tica ideas que& impulsen la
farmacia.Tas hay sencillas,
queno requieren mucho es-
fuerzo, pero que dan gran-
des resultados, mientras
que otras requieren tiempo
y dedicacion para cosechar
1os mejores frutos. '

u1 05 participantes delas

jornadas son una muestra -

“de farmacias que, ante lasi-
tuacién actual, han aposta-
dopor diferenciarse, por in-
novar, por ofrecer al clien-
te/paciente una atencitn
mucho mas parsonalizada

y cercana. Son farmacéuti-

cos conscientes de qué hay

imuchas cosas que, & diade
hoy, pueden hacerse en la

Eehl i

farmacia para inoremen-
tar sus ventas, mejorar su
gestiony, por tanto, suren-
tabilidad”, sefiald Miguel

Gomez Prado, conscjero de-
legado de Logista Pharma,

MUEVE ROSTROS PARAEL CAMBIO
Estgjomadans unpuntode
encuentro para encontrar

{2 Punto de
encuentro para
el debate y
compartir
experiencias
enriguecedoras

- - nsma rolarinnados con U gestion: compra directa, gestion de

-dn_nnncaiera dn-

iy
nuevas formulas para cat
biar, “El primer paso q
deben darlas farmacias
cambiar. gi seguimos E
ciondo lo mismo la cuer
de resultados seguiral
jandu.'Tenemus que re
yentarnos todos potenci
do la atencion farmacé
cay vendiendo otros |
ductos queno sean dep
cripcion. El problemav
en muchas ocasiones
1as barreras mentales.
doz esta comprome
para ayudar allevara
el cambio”, afiadié Jos
Rodrigo, director gene!
Sandoz.
Fueron siete farma
cos los que ayudaron
asistentes & mirar 1
se puedehaceren laf
cia desde otro prisme
vés de historias que’
puesto al usuario p
lante, Junto a ellos
dos expertos acomp:
alos ponentes ofre
herramientas para g
op prtunidades y 1
‘mejor elementos ¢
marketing. Fuero
Marco, expertoenc
farmacéutico, ¥
Mercader, experto
keting digital, dos]
te altura gue cerTs
jornada consolid
excepcion.
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Aprender a relacionarse con
el usuario marca la diferencia

Julio Marco, de la International Coach Federation, recuerda -

laimportancia de saber escuchar y atender al paciente

JOANHA GUILLEN VALERA
Joanna guilenToormeofarmaceytion.com
Lo que diferencia un nego-
ciode otro son las personas
y su capacidad para rela-
cionarse con los demés”,
Esta es una de las frases
elegidas por Julio Marco,
secretario de la Internatio-
nal Coach Federation en Es-
paiia, para ensefiar a los
farmacéuticos asistentes a
lajornada de aniversario de
CF a apostar més por el
consejo y por el valor emo-
cional y personal
Como explico el experto
en coaching farmacéutico,
el paciente ha cambiado
mucho enlos tltimos afios.
“Ya no busca sélo un pro-
ducto o un medicamento,
sino que pide consejo per-
sonalizado y eso se consi-
gue solo a través de la co-
municaciény delas relacio-
nes personales con el pa-
ciente, con los proveedores
y con el resto del equipo”.

MEHOS VALOR AL PRECI0
Ahora, "el paciente quiere
que se le respete, se le re-
conozca y tener una rela-
cion més intima y perso-
nalizada”. En los afios 90,
“el usuario se movia por el
precio, que era lo mas im-
portante. Hoy no se com-
pran productos porque
sean baratos sino porque
responden aunas necesida-
des concretas”, expuso.
Esta realidad demuestra
que el asesoramientoy la
relacién con el paciente es
tanimportante como el pre-
cio y que hay que crear re-
laciones que vayan més alla
de la dispensacion del fir-
maco. “Silarelacidn es bue-
nay el consejo que se ofre-
ce ha dado buenos resulta-
dos, el paciente o usuario
recomendara el servicio y
se convertird en el prescrip-
tor de la farmacia”, Esto es
clave y hay que cuidarlo *,
ya que no solo fideliza sino
aueloera aflueneia de mi-

salud,

© Brdga mds garantfas.,
oProacthvo

© Nés diversificado

© Se preocupa mucho por su salud

NUEVO'PERFIL'DEL'USUARID
@ Mejor informado, experto Involucrado en su

@ Busca una refacién més ftima y personalizada. i

@ Indiduo estresado

@ Antes se dejaba conquistar por los precios, ahora el precia es importants

pero no definitivo,

© H asesoranilento es tan impartante como el preca. ;
© Busca herramientas qua la permitan controlar las enfermedades.
@ Demanda una carlera da serviclos quala aports valor afiadido y estd

dispuesto a pagar por ellos.

@ Szhe gestionar una empresa

© Esté preparado y conocer el producto.
® Sabe comunicar con el cliente/pacients
@ Ryudaa prevenr enfermedades y a evitar ir al

médico

@ Esta motivada en el trahajo y motiva.

© Saba escuchar,

NUEVO PERFILDEUFARMACEUTICO L

® Sabe iderar y trear equipos da alto rendimianto

© Saba preguntar.
® Sahe sonrelr.

@ Saba ser excepelonal para compelin

@ 8abe Influir positivaments.
@ Es proactivo,
© Es optimista

Fuente: Jullo Marca.

ofrecer la farmacia. Estos
servicios son, “en definitiva,
la atencién personalizada
que demanda el nuevo

usuarioy que, portanto, de- .

Hay que salir de la zona de confort para

J4.6.V. Para mejorar y lograr
el éxito en la farmacia es
necesario que el farmacéu-
tico salga de su zona de
confort y pruebe cosas nue-
vas. Este es uno de los con-

enine o Thlin Aasan ae

berd tener un precio y ser
remunerada”, explicé,

Y es que no sélo ha cam-
biado el usuario sino tam-
bién la realidad social y

cambiar”, explico. “Si siem-
pre hacemos lo que sahe-
mas hacer no habré desa-
rrollo personal ni profesio-
nal”,

ADDEUNCD & REIEASR

Jullo Marco, en unmomento dela exposlclén.

econdmica de la farmacia,
“Los impagos, los recortes,
el copago, la reduccion de

maérgenes y del consumoy -

la falta de estabilidad son
cambios a los que hay que
adaptarse y porlos que hay
que reinventarse”, explicé
Marco. De ahi, la importan-
cia cada vez mayor de los
servicios asistenciales.

FORMARSE EN RELACIONARSE

Desde su punto de vista,
“formarse, tener una estra-
tegia de negocio y saber

‘gestionar la farmacia es

muy importante para el
buen funcionamiento de la
misma pero también lo es
cuidar la parte més senso-
rial de la farmacia”. Segiin
comentd, “el 16 por ciento
del éxito depende del co-
nocimiento técnico que tie-
ne cada persona, y el res-
to, 85 por ciento, depende
de lainteligencia sgcial y
emocional”, Aunque parez-
ca dificil, explico, hay mu-
cho margen de mejora.

Lo primero que hay que
hacer es conocerse a si mis-
mo.“La gente se conoce mu-
cho peor de lo que se cree

tados, por eso es necesario
que todos los miedos y vul-
nerabilidades se cuenten al
resto del equipo para, entre
todos, poner soluciones”,
explico.

{fi Lo importante
no es lo que ta
digas, sino lo
que el paciente

“escuchay

entiende”

[ El 15% del éxito
depende del
conocimiento
técnico y el 85%
de la inteligencia
emocional”

v esto es fundamental para
desarrollarse personal y
profesionalmente”, expuso.

Asimismo, recorddlaim-
portancia de ser empético,
“Hay que mirar por la ven-
tana de la otra persona y
ponerse en su lugar”. “vi-
vimos en una sociedad in-
dividualista en la nadie se
preocupa por nadie. Por
eso, el hechode encontrara
un farmacéutico gue se

ograr el éxito

del trabajo de la oficina de
farmacia”. De esta forma, el
farmacéutico titular“gana-
ramds tiempo para dedi-
carse a otras areas de la far-
maciay al paciente y conse-
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preocupe por alguien
que ese alguien se sient
pecial y eso se valora
cho mds que otras co:
Ademés, este valor afia
se transforma en fidel
y enrecomendaciona ¢
usuarios que acudiran
farmacia en busca d
trate especial.

Paralograresta emp
explicé Marco, es im]
tante saber escuchar y
ber comunicar, “Lo im
tante no es lo que ta d
sino lo que el otro esct
y que los mensajes
quieres transmitir llegu
Un sencillo consejo es
minar la frase o la expl
cion con la pregunta sim
explicado?, en lugar de,
ha entendido?.

También, hay que co
guir que el paciente h:
de las cosas que le prec
pany le interesan y es
char atentamente para
der dar el mejor consejo
todo este proceso, “es f
damental ser amabley ¢
reir”,

En su opinidn, si se
bajadeestaformaysea
can estos consejos tan)
los usuarios, como a
proveedores y al resto
equipo de la farmacia se
graran grandes resultac
Seglin Marco, “el usua
que sale contentode un
tablecimiento lo come;
con cinco personas més ¢
pueden convertirse en )
blico ohjetivo”. Sin emb
go,"si el usnario sale d



