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Aprender a relacionarse con
el usuario marca la diferencia

Julio Marco, de la International Coach Fedération, recuerda

laimportancia de saber escuchar y atender al paciente

JOANNA GUILLEN VALERA
Janma guilenBoomenfarmaseytion.com
“Lo que diferencia un nego-
cio de 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-
pafia, para enseiiar a los
farmacéuticos asistentes a
la jornada de aniversario de
CF a apostar mds por el
consejo y por el valor emao-
cional y personal

Como explicé el experto
en coaching farmacéutico,
el paciente ha cambiado
mucho en los iltimos afios.
“¥a no busca sélo un pro-
ducto o un medicamento,
sino que pide consejo per-
sonalizado y eso se consi-
gue sdlo a través de la co-
municacién y de las relacio-
nes personales con el pa-
ciente, con los proveedores
y con el resto del equipo”.

MEKOS VALOR AL PRECIO
Ahora, "el paciente quiere
que se le respete, se le re-
conozea y tener una rela-
cién més fntima y perso-
nalizada®. En los afios 90,
“el usuario se movia por el
precio, que era lo mds im-
portante. Hoy no se com-
pran productos porque
sean baratos sino porque
responden a unas necesida-
des concretas”, expuso.
Esta realidad demuestra
que el asesoramiento y la
relacién con el paciente es
tan importante como el pre-
cio y que hay que crear re-
laciones que vayan mds alld
de la dispensacién del fér-
maco. "Silarelacién es bue-
na y el consejo que se ofre-
ce ha dado buenos resulta-
dos, el paciente o usuario
recomendard el servicio y
seconvertird en el prescrip-
tor de la farmacia”, Esto es
clave y hay que cuidarlo”,
ya que no sdlo fideliza sino
aue loera afluencia de i

NUEVO PERFIL'DEL'USUARIO

@ Mefor Informado, experto Imvolucrado en su
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© Brigo més garanlizs.

® Proactivo

© Wis diversificado

© 88 preocupa mucho por su salud
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@ Busca una refacin més lntima y personalizada,

o Individuo estresado

@ Antes sa dejaba conquistar por los preclos, ehora el proch €3 Importanta

pero no definitivo,

© Bl asesorantiento es tan importants coma el preclo, {
© Busca herramientas qua ke permitan controlar las enfermedades.
@ Demanda una carlera da serviclos qua b aports valor aadido y estd

dispuesto a pagar por eligs,

NUEVO PERFIL'DELFARMAGEUTIGO

© Saba gestionar una empresa

@ Estd preparado y conocer el producto,
@ Szba comunicar con el chiente/pacients
@ hyvdaa preven enfermedades y a evitar ir al

médico

© Esta motivado en el trabajo y mativa,

© Saba escuchan

@ Saba Fderar y crear equipos da alto rendimlento

© Seba preguntar,

© §zha sonrelr.

© 8aba ser excepclonal para competiv
© Saba Influir positvamente.

o Es proactivo,

@ s optimista

Fuente: Julta Marco.

ofrecer la farmacia. Estos
servicios son, “en definitiva,
la atencidn personalizada
que demanda el nuevo
usuarioy que, por tanto, de-

Hay que salir

4.6.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 muin Tulin Maren s

berd tener un precio y ser
remunerado”, explico,

Y es que no sélo ha cam-
biado el usuario sino tam-
bién la realidad social y
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" Jullo Marco, en un momento de fa exposlelén,

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

mérgenes y del consumoy -

la falta de estabilidad son
cambios a los que hay que
adaptarse y por los que hay
que reinventarse”, explicé
Marco. De ahf, 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 15 por ciento
del éxito depende del co-
nocimiento téenico que tie-
ne cada persona, y el res-
to, B5 por ciento, depende
de lainteligencia social y
emocional”, Aunque parez-
ca dificil, explicé, 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

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

“escucha y

entiende”

[ El15% del éxito
depende del
conocimiento
técnico y el 85%
de la inteligencia
emocional”

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

Asimismo, recordé la im-
portancia de ser empético,
“Hay que mivar 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 hecho de encontrara
un farmacéutico que se

de la zona de confort para lograr el éxito

cambiar”, explicé. “Si siem-
pre hacemos lo que sabe-
mos hacer no habré desa-
rrollo personal ni profesio-
nal”,
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tados, por eso es necesario
que todos los miedos y vul-
nerabilidades se cuenten al
resto del equipo para, entre
todos, poner soluciones”,
explicd,

del trabajo de la oficina de
farmacia”. De esta forna, el
farmacéutico titular“gana-
rd més tiempo para dedi-
carse a otras dreas delafar-
maciayal 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:
Ademids, este valor afia
se transforma en fidel
y en recomendacion ac
usuarios que acudirin
farmacia en busca d
trato especial.

Paralograresta emp
explicé Marco, es im)
tante saber escuchar y
ber comunicar. “Lo im
tante no es lo que ti d
sino lo que el otro esct
y que los mensajes
quieres transmitir llegu
Un sencillo consejo es
minar la frase o la expl
cién con la pregunta ;m
explicado?,enlugarde,
ha entendido?.

También, hay que co1
guir que el paciente he
de las cosas que le prec
pany le interesan y es
char atentamente para
der dar el mejor consejo
todo este proceso, “es {
damental seramabley s
refr”,

En su opinidn, sise
bajadeestaformaysea
can estos consejos tan
los usuarios, como a
proveedores y al resto
equipo de la farmacia se
grarén grandes resultac
Segiin Marco, “el usua
que sale contento de un
tablecimiento lo come:
con cinco personas més ¢
pueden convertirse en )
blico objetive”. Sin emb
£0,"si el usuario sale d



