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éDe qué vamos a hablar?

La Perspectiva del laboratorio sobre la situacion actual del negocio y su relacion con la farmacia

;Como percibe la farmacia a la industria? ;Qué opinan los laboratorios de los cambios que se estan
produciendo y que impacto tienen en el go to market? (en coberturas, segmentacion, satisfaccion,
inteligencia de clientes y gestion del punto de venta).

El Shopper y cliente de la farmacia, como ha cambiado con la pandemia y esta cambiando con la
vacunacion tras el verano.
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PERSPECTIVA DEL NEGOCIO
DEL LABORATORIO




Las expectativas de negocio son mejores para 2022 que lo que ha sido 2021.
Parece que ha habido ciertos ajustes en equipo comercial, aunque la mayoria de los
laboratorios han mantenido equipo (61%).

Para su laboratorio, ;Como ha sido y sera la evolucion de las siguientes variables?
(% Total laboratorios)

ESereducira M Seguirdigual = Aumentard

é 2021 +-Saldo é 2022 +-Saldo

E 86

El volumen de negocio 19 25

r
N
oo

\

La rentabilidad de mi negocio 24 39 13 9 51

r
(92
(08)

\

El precio de mis productos [ 64 14 10 54 27

[ El nimero de delegados 23 61 -7 13 67 7 ]

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021.




Los laboratorios tienen expectativas positivas sobre la evolucion de la

economia, el sector y la farmacia para el préximo afo.
Hay optimismo sobre la evoluciéon de la economia, pero sobre todo del sector (saldo +53)

En su opinion, diganos, la evolucidn de las siguientes variables para el proximo ano 2022?
(% Total laboratorios)

W Empeorara M Seguira igual I Mejorara
é 2022 +-Saldo
Economia espafiola 23 13 41
La situacion econdmica de las farmacias en Espafia. 14 33 39
La situacion econdmica del sector. ] 29 53

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Farmacias Fuente: Barémetro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 12




La digitalizacién, la llegada al mercado y la innovacién los 3 aspectos clave para

el desarrollo del sector desde la perspectiva del laboratorio.
Gestion del punto de venta y Shopper también muy relevante

¢Diganos en su opinion los 3 aspectos clave para el desarrollo del sector en los proximos anos? é Barometro 2021

(% Total laboratorios)

Digtaizacion | 20
.

Ventas visitas equipo comercial

Innovacién, lanzamiento de nuevos productos diversificacién negocio _ 10
Gestion farmacia servicios... | © “Desarrollo de una estrategia omnicanal,
Gestion punto de venta shopper [N © optimizando los impactos con el digital”
Precios coste desfinanciacién - 3
Multicanalidad - 3 " . .
rormacion [l 2 Rebalanceo del potencial de las farmacias tras los
publicidad y promocion [l 2 cambios ocasionados por el covid.”

Evolucion del COVID, Gripe, Pataologia - 2
Incremento improtancia prevencion [l 2 “La multicanalidad, llegar a los cliente por diferentes canales”

no valido - 2

Evolucion del negocio (crecimiento mercados, consumo de farmacia . 1
Sostenibilidad ] 1

CX Satisfaccidn y experiecnia cliente . 1

Competitividad . 1

Entrada de nuevos actores en la distribucion y comercializacion I 1

sﬂﬂﬂﬂﬂffkﬂ m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 13




La innovacion, diferenciacion junto con la fuerza de ventas y online, las
principales oportunidades para el desarrollo de los laboratorios.

;Cuales son las principales oportunidades para el desarrollo de su laboratorio / los laboratorios?

(% Total laboratorios)
,ﬁ Barometro 2021

Innovacion, nuevos productos, diferenciacion, nuevos mercados y nichos

Fuerza de ventas visita, ventas coberturas

Digital online

Desarrollo venta libre - Consumer Health

CX fidelizacion

Perspectivas crecimiento (economia, mercados), salida de la pandemia
Gestion de categoria - Gestidén punto de venta

Data analytics Big Data

(en blanco)

Visita medica

Negocio B2C I 1
Mas canales de venta (gran consumo...) I 1

Formacion I 1

ovos N ¢

Sllﬂﬂﬂﬂffbﬂ m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 14




Impacto de la venta online.

Hace necesario tener una estrategia clara de precios entre canales, beneficia la entrada y
desarrollo de nuevos jugadores y beneficia al consumidor, puede tener un efecto disruptor
e impulsar la liberalizaciéon

Diganos su grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las siguientes cuestiones relacionadas con la venta online de productos de
venta en farmacia (% Total laboratorios)

Saldo
B Totalmente en desacuerdo B Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Algo de acuerdo Totalmente de acuerdo (totalmente + algo de acuerdo)-
(totalmente + algo en desacuerdo)

Hace necesario tener una estrategia de precios clara entre canales 66 91

Beneficia la entrada de nuevos jugadores (Amazon, grandes retailers online y offline..) 59 81
Beneficia al consumidor 58 75

Hace que sea mas importante tener una politica de precios coherente en la farmacia 48 70
Beneficia las ventas de Consumer Health 39 35 56

Alcanzard el 20% de las ventas de Consumer Health en 5 afios 40 25 55

Impulsara la liberalizacion del canal. 36 25 49

Reduce el numero de visitas a la farmacia 45 20 42

Perjudica el negocio de la farmacia. 27 30 18 24

Perjudica el negocio de mi laboratorio 31 26 13 10 -27

S’Iﬂﬂﬂﬁf 1@0 m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 16




Hay una oportunidad de mejora en la gestidon de los distintos canales de venta.
El 46% de los laboratorios puntuan 0-6 sobre si tienen una estrategia multicanal de precios, formatos y
promociones.

En una escala de 0-10 ;En qué medida tiene su laboratorio una estrategia multicanal de precios, promociones o
formatos? (% Total laboratorios)

m Valoraciones (0-6) Valoraciones (7-8) m Valoraciones (9-10) Saldo Media
(valoraciones (9-10)-
(valoraciones 0-6)

Total laboratorios 40 -33 6,04

S’Iﬂﬂﬂﬂf 1@0 m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021.




Los laboratorios venden de forma directa en una media de 3-4 canales.
Farmacias online, parafarmacias de ECl e Hiper y Mi Farma, principales canales alternativos.

En qué otros canales, ademas de en la farmacia, comercializa directamente su laboratorio productos de venta en farmacia?

(% Total laboratorios) \
El Corte Inglés. Seccion de

~

a 63
8 Parafarmacia
Otras farmacias online 69 —_ .
v Hipermercados (Carrefour, 53
El Corte Inglés. Seccion de Parafarmacia 63 : Alcampo...). Seccion de...
Mi farma 59 E Arenal, Druni, Primor... 46
, 2
Hipermercados (Carrefour, Alcampo...). Seccion de... 53 <C  Otras cadenas de perfumeria 18
&)
Amazon 49 v
8 Otros establecimientos 13
Arenal, Druni, Primor... 46 -
(@) .
Parafarmacias a pie de calle 44 k Herbolarios. 12 /
Promofarma 41
Otras cadenas de perfumeria 18 / Otras farmacias online _ 69 \
Directamente al consumidor desde un portal propio 17 £ m Mi farma - 59
Otros establecimientos 13 8 &'
= Amazon 49
Herbolarios. 12 é O -
o=
% Q Promofarma - 41
Media nimero Operadores donde venden de forma directa 4,82

Directamente al . 17
consumidor desde un... j

-

S’Iﬂﬂﬂﬂf 1@0 m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 13




Hay mas interés que conocimiento por temas de Big Data y IA.
Oportunidad en la mejora de conocimiento 68% puntuaciones (0-6)

En una escala de 0-10 ;Qué grado de interés hay en su En una escala de 0-10 Y ;Qué grado de conocimiento?
laboratorio por los temas de Big Data e Inteligencia (% Total laboratorios)

Artificial?(% Total laboratorios)

® Valoraciones (0-6) Valoraciones (7-8)  mValoraciones (9-10) m Valoraciones (0-6) = Valoraciones (7-8)  mValoraciones (9-10)
Saldo Media l Sgldo Media
(valoraciones (9-10)- (va olrac10_nes (9-10- ———
(valoraciones 0-6) (valoraciones 0-6)
37 -21 6,71 27 -64 4,93

sﬂﬂﬂﬂﬂffkﬂ m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 9
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La vistas presenciales lo que mas ha cambiado en la relacién farmacia-
laboratorio, seguido de la visita no presencial y otros canales de

comunicacion.

/Cudles son las 3 cuestiones que mds han cambiado en la relacion laboratorio-farmacia en el ultimo ano y medio?

(% Total Laboratorios)

Visitas/Visita presencial del delegado

Visita no presencial/Incremento otros canales comunicacién
Planificacidn, fijacidn prioridades (tb en cobertura)
Entrega producto, gestién compras stocks
Promociones y punto de venta

Digitalizacion

Precios y condiciones comerciales

Formacion

Exclusividad farmacias

Formacion

dificultades en lanzamientos

Fidelizacion

Mayor relevancia en las condiciones comerciales
Automatizacion

Analizar mas las categorias

Importancia del farmaceutico

Importancia mayoristas

menor trafico a la farmacia

Venta a nuevos canales

Otros

SshopperTec MFarmacias
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A

20

30

Visitas/ Visita presencial del delegado

Disponibilidad

la visita farmacéutica

menor apertura a visitas presenciales
Metodologia de visita

Reduccion de laboratorios en visita
Reduccidn del tiempo de visita en la
farmacia

Se ha despersonalizado la relacion
Tipo de visita

Tipo de visita: no solo recoger pedido
Trato mds acelerado con el personal de la
farmacia

Visita presencial

Visitas del delegado

Visita no presencial/Incremento
otros canales comunicacion

Atencion telefonica

Aumento del pedido telefonico
Comunicacion

comunicacion directa con el farmacéutico
el uso de whatsapp para comunicarse

Es mds dificil contactar

impacto otros canales

La visita online

los canales de comunicacion

Mads venta no presencial

mayor comunicacion a traves de mass mails
menos intereacciones personles
MULTICANALIDAD

Potenciar las visitas telefonicas

Relacion a través de telemarketing

Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021.
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Para la farmacia, las visitas presenciales y no presenciales de los
delegados lo que mas ha cambiado en la relacién laboratorio-
farmacia con la pandemia

/Cudles son las 3 cuestiones que mds han cambiado en la relacidon laboratorio-farmacia con la pandemia? \

(% Total Farmacias)

Visitas/ Visita presencial del delegado
Visita no presencial/Incremento otros canales comunicacion
Condiciones comerciales

Servicio

Formacion

Formacién online

Otros canales de comunicacién
Pedidos

Promociones

Desabastecimientos

Venta libre

Facturacion

Muestras

MFarmacias

Shonperlec

L S = NN

16
15
13

22

Visitas/ Visita presencial del delegado

Aumento de las visitas con cita previa
Derivacion visita médica a la farmacia
Disminucion visitas presenciales
Frecuencia de las visitas

Menos representantes

Nula visita de delegados-informadores de
novedades

Reduccion del numero de visitas

Visita no presencial/lncremento
otros canales comunicacion

Asistencia telefonica

El contacto vie mail se ha incrementado
Los delegados aceptan mds el WhatsApp
para comunicarse

Mayor utilizacion de medios telemdticos
Menos contacto con el comercial,
laboratorios menos humanos

Mucha venta telefénica.

Saturacion de llamadas telefdnicas con
fines comerciales

Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 786 encuestas a farmacias realizadas entre julio y octubre de 2021.




El tiempo de duracién de la visita en las farmacias se ha reducido,
segun el 72% de los laboratorios.

Y ;Se ha reducido la duracion de las visitas?
(% Total laboratorios)

® Ha reducido mucho = Ha reducido algo Ha seguido igual ® Ha aumentado algo = Ha aumentado mucho +-Saldo

SllﬂﬂﬂﬂfTeﬂ m Farmacias Fuente: Barémetro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 25



Antes de la pandemia hubo un incremento en el niumero de laboratorios i

que visitan la farmacia (en 2020 menor percepcmn que en 2018) [=
Ese aumento fue mas evidente en las farmacias mas grandes

En los ultimos aiios, ése ha incrementado el nimero En los ultimos afios, ése ha incrementado el nimero
de laboratorios que visitan su farmacia? (2020) de laboratorios que visitan su farmacia? (2018)
B Si H No [ Sigue Igual W Si m No Sigue lgual

Barometro 2020 Bardmetro 2018 2 21

3 24
2 20

15

e
2 ~

SllﬂﬂﬂﬂfTeﬂ ] Farmacias Fuente: Barémetro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 27




:Qué tamano tendran los equipos comerciales en los proximos 5 afios?
Perspectiva del laboratorio, decreceran pero probablemente de forma reducida.

Dentro de 5 anos, ¢Como cree que serd el tamafio de los equipos comerciales de los laboratorios? (% respuestas)

'ﬁ Barémetro 2021 vs 2018 y 2017

Barometro 2017 W Barometro 2018 W Barometro 2021

Barometro 2021

65

57 60% -

43 50% -

38 36 40% -
25 :

19 30% -

7 10 20% -

Disminuiran el nimero de Se mantendra igual Daumentaran el numero de 0%

delegados delegados

En cuanto a la cobertura de farmacias ; Qué tamafio cree
que tendran los equipos comerciales en los proximos 5
afos?

57%
24%
8% 8%
] | -
T T T T __|
Habra muchos Habrd menos  Habra los mismos Habra mas Habra muchos
menos delegados delegados delegados delegados mas delegados

SllﬂﬂﬂﬂfTeC' m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 29




Las coberturas se revisan de manera continua.
La segmentacion de farmacias con frecuencia anual.

/Cada cuanto tiempo revisa la cobertura del equipo? /;Cuando realizo el ultimo ejercicio de segmentacion de farmacias?
(% Total laboratorios) (% Total laboratorios)
Cada 6 meses 75 Hace menos de 6 meses 57
Cada afio 12 Hace un afio 19
Cada afio y medio 4 Hace un afio y medio 7
Cada dos afios 6 Hace dos afios 6
Cada mas de dos afios | 1 Hace mas de dos afos 4
Nunca lo hemos realizado 2 Nunca lo hemos realizado 7

Sllﬂﬂﬂﬂffkﬂ m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 31




Segmentacion de farmacias. El perfil del farmacéutico, y las variables de
entorno sociodemografico ganan relevancia en la segmentacion aspiracional.

Grado de importancia en la segmentacion actual, en funcion del peso de las variables, vs importancia segmentacion
ideal

e P : . Media Actual Media Ideal Diferencia
® Peso segmentacion actual m Peso segmentacion ideal Diferencia
5,84
En funcién del perfil del farmacéutico y su equipo (actitudes, . 776 5,8 7,8 1,9
motivaciones...) L
1,92
Caracteristicas del entorno sociodemografico y competitivo de la 5,56 56 7.4 1.8
farmacia (informacion del target ejemplo nifios 0-3 en categorias 7,35 ’ ’ ’
infantiles, geografico entorno competitivo, potencial de la... 1,79
En funcion de los recursos invertidos en la farmacia (n° de visitas 6,67 6.7 7.6 0.9
delegado, visita GPVs, formaciones, inversion acuerdos, descuentos y 7,61 ’ ’ ’
acciones promocionales, material punto de venta...) 0,94
7,66
Por potencial o estimacion de ventas de mercado (potenciales de . 7,7 8,5 0.8
8,46
ventas).
0,80
6,11
En funcion del comportamiento en las distintas interacciones entre 6,1 6,9 0,8
farmacia y laboratorio 2
0,76
_ 3 8,0 7,8 0,2
Por ventas internas (ABC) 7,80

-0,19

momgrfba Fuente: Observatorio visita comercial Anefp Shoppertec - Encuesta a laboratorios 55 respuestas
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Las visitas y la formacidon presencial, las acciones mejor valoradas por el

laboratorio para interactuar con la farmacia, la entrega del pedido le sigue
Son los puntos de contacto clave en la relaciéon con la farmacia.

¢;Como valora la importancia de las distintas formas de contacto que ofrece su laboratorio para interactuar con la farmacia?
(% Total laboratorios)

B Valoraciones (0-6) m Valoraciones (7-8) Valoraciones (9-10) = No tenemos
Saldo .
(valoraciones 9-10)- Media
(valoraciones 0-6)
La visita comercial presencial 81 0 73% 9,08
Las formaciones presenciales [kl 27 57 5 46% 8,40
La entrega del pedido [ NPXINNNNGY I 49 = 28% 7,92
Las formaciones online 29 38 29 3 0% 6,93
Las interacciones del Call Center o del Servicio de Atencién al Cliente 29 41 27 4 -3% 6,89
Las RRSS 25 4 -5% 6,99
/ Plataforma digital laboratorio 41 30 15 14 -25% 5,99 \
Pedidos por teléfono 18 4 -27% 6,30
Pedidos por whatsapp 19 5 -29% 5,68
Email laboratorio 14 3 -39% 5,92
Newsletter laboratorio 13 6 -43% 5,61
La visita telefénica 13 4 -44% 6,04
La visita por videollamada 8 5 -56% 5,24
\ Pedidos por SMS 6 14 -62% 3,59 /

sllﬂﬂﬂﬂf 1@0 m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021.




De manera clara se considera que la interaccion digital han ganado

importancia con la pandemia, frente a la presencial.
Solo el 8% consideran que la visita comercial ha perdido mucha importancia

De las siguientes formas de contacto diga cuales cree que han ganado / perdido importancia con la crisis
(% Total laboratorios)

Saldo
(Algo mds + mucho mds)-
(algo menos + mucho menos)

Las formaciones online [ 17 43 37 78%
LasRRSS & 15 46 33 74%

B Mucha menos importancia B Algo menos de importancia = Misma importancia " Algo mas de importancia = Mucha mds importancia

La visita por videollamada 5] 21 53 21 69%

La visita telefénica 1 27 52 17 65%

Pedidos por teléfono 28 45 19 56%

Pedidos por whatsapp 32 36 25 55%
Plataforma digital laboratorio 24 47 17 53%
Las interacciones del Call Center o del Servicio de Atencién al Cliente JEJ} 35 42 14 47%
La entrega del pedido I 51 15 26 33%

Email laboratorio 47 34 8 30%

Pedidos por SMS 56 24 6 18%

Newsletter laboratorio 51 22 8 10%

Las formaciones presenciales ] 24 31 14 22 3%
La visita comercial presencial 33 13 13 -15%

S’Iﬂﬂﬂﬂf 1@0 m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 35




El 49% de las farmacias declaran entrar en alguna plataforma en el

ultimo mes. Se aceden a una media de 3,7 plataformas - portales web.
La competencia en plataformas es brutal ;Sabemos que y porqué funciona?

¢En cuantas plataformas o portales web de laboratorios ha N.° de plataformas a las que ha accedido:
entrado en el ultimo mes? (% Total farmacias) (% Total farmacias)

® Trabaja con plataformas Ninguna plataforma 1 2 3 ® 4-5 m>=6

Barometro farmacias 2021 16 24
wéhu i ~
. armacias pequenas 18 25
W peq
[] < Farmacias medianas 16 27
[] - Farmacias grandes 15 13 31

SshopperTec m Farmacias

wh

1=

Media

3,7

3,7

3,4

Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021.




El 32% de los laboratorios consideran que el area de experiencia del

cliente esta poco desarrollado.
Los departamentos de marketing y comercial, los que se ocupan de la experiencia de
cliente.

/Qué grado de desarrollo cree que existe en su organizacion /Quién se ocupa de la CX?
del darea de experiencia cliente (CX)? (% Total laboratorios)

(% Total laboratorios)

El departamento comercial 42
m Nada desarrollado ®Poco desarrollado ® Algo desarrollado Bastante desarrollado ® Muy desarrollado
Saldo El departamento de marketing 40
(Muy+ bastante desarrollado)-
(nada + poco desarrollado)
8 24 35 29 1 Atencién al cliente 23
Un departamento, area o persona especifico
reconocido como area o manager de experiencia 14
cliente
Otro (especifique) 6

Sllﬂﬂﬂﬂffkﬂ m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021.




El 44% de los laboratorios miden a través de encuestas de elaboracion
propia, un 31% a través de una empresa externa.

;Como mide la voz del cliente (ejemplo el grado de satisfaccion de sus clientes / farmacias)?
(% Total laboratorios)

Preguntando de manera informal a las farmacias. “

Realizando encuestas de satisfacciéon de elaboracion propia.
Realizando encuestas de satisfaccion a través de una empresa especialista.
Analizando los comentarios en foros y redes sociales.
Adquiriendo benchmark sectoriales (estudios multiclientes tipo AECOC)
Realizando estudios cualitativos.
Realizando medicidn continua (NPS o similar) en las interacciones clave.

No medimos la voz del cliente.

Media acciones para medir la satisfaccion del cliente 1 ,95

Sllﬂﬂﬂﬂffkﬂ m Farmacias Fuente: Barometro 2021 IM Farmacias-Shoppertec. 121 encuestas a laboratorios septiembre-octubre 2021. 33




En Shoppertec tenemos experiencia en monitorizar la voz del cliente en ﬁ

farmacia con estudios sectoriales y ad-hoc (anuales o continuos).

*En este estudio (cdmo en todos los benchmark) a nivel laboratorio las muestras son pequefias. Si quieres conocer a tus

El NPS (Net Promoter Score) Laboratorios. Medida estandar de recomendacioén:

Mucha dispersidn entre laboratorios. Los laboratorios de genéricos los mas recomendados.

En media los laboratorios top 20 tienen un NPS mas bajo.

Fuente Benchmark estudios Shoppertec laboratorio - farmacia

NPS Promotores - Detractores

JRecomendaria trabajor con este laboratorio a otras farmacias?

(%) Compradores W Detractores (0-6) © Pasives (7-8) M Prometores (9-10)

DERMO -

GENERICOS .

BEBE/NATURAL & 24
orc. [N

Laboratorio Top 20 con NP5 mas alto .

Laborstri Top 20 con s mis v [NSTINI 4 N

Media NPS Top 20 Laboratorios de Conusmer Health | 21 36

Total MPS {media 7& laboratorios de Consumer Health) -

26 61,0
124
14,0
-28.,6
227

29,8

REAqRk

Media
g,11
8,83
7.52
7.53
9,03
8,00
7.78

7.97

1=

clientes y la perspectiva de los diferentes tipos de farmacias tienes que hacer una encuesta a tus clientes no un benchmark.

Shonperlec

MFarmacias

Fuente: Bardmetro Shoppertec IM Farmacias 2020 y estudios Ad-hoc Shoppertec 41




PERSPECTIVA DEL SHOPPER' Y
CLIENTE DE LA FARMACIA




DE LOS COMPRADORES EN FARMACIA
PIENSAN QUE SUS HABITOS DE COMPRA
HAN CAMBIADO Y CONTINUAN
CAMBIANDO COMO CONSECUENCIA DE
LA CRISIS

HAN CAMBIADO SUS HABITOS

farmashopper
postCovid
(0)
5 2 %
QUE CONTINUARAN
CAMBIANDO
* Actualizacion octubre 2021




DE LOS COMPRADORES DE CONSUMER
HEALTH EN FARMACIA HAN SUFRIDO
UNA REDUCCION DE SUS INGRESOS

DURANTE LA PANDEMIA

* Actualiz 02021
faﬂllaSlzopper 3 5
(0)
%
NO LOS HAN RECUPERADO
EN OCTUBRE 21
* Actualizacion octubre 2021




DE LOS COMPRADORES DE CONSUMER
HEALTH DECLARAN QUE HAN
INCREMENTADO SUS COMPRAS ONLINE

Crecimiento
/ farmacia CNMCZTR 20 2t 19
Crecimiento online
/ farma 2020 2019

o 325 - 392
o - Mill€




Y LA PARAFARMACIA DE GRAN
DISTRIBUCION (ECI, HIPERS Y CADENAS
DE PERFUMERIA) CRECE en 2021

542 Mill €
* Fuente IRI TAM Julio 2021
* Enero — Julio 2021




EL NUMERO DE VISITAS/TICKETS

A LA FARMACIA DECRECE.

cDE QUIEN PERDEMOS VISITAS Y POR QUE?
(SE HA INCREMENTADO EL TICKET)

-10%

*Q12021 VS 2019
Fuente IQVIA




DE LOS CLIENTES COMPRADORES DE
CONSUMER HEALTH VAN DIRECTOS AL

MOSTRADOR, EL CLIENTE TODAVIA NO

CIRCULA NI INTERACCIONA CON LOS
LINEALES COMO ANTES DE LA PANDEMIA

farmashopper
postCovid
64
o ANTES DE LA PANDEMIA




Los habitos de compra siguen cambiando y lo seguiran haciendo en el futuro. famashopper

. . . . . . postCovid
Es clave monitorizar los cambios y su impacto en los drivers de negocio
Los Millenials quienes mas han cambiado sus habitos

Dinos en qué medidas estads de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

m Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) m Totalmente de acuerdo (6-10)

Total compradores CH
octubre 2021

Mis habitos de compra han cambiado . 24 - . 20 -
Mis habitos de compra van a cambiar en el futuro I 36 - l 23 -

FARMA SHOPPER 2020-2021 MILLENIALS 2021

B
H-

5’[0””8’7@6’ Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021 y Farma Shopper 2020 52
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Situacién econémica del hogar: Farmashopper
El 35% de los compradores afirma que no ha recuperado todavia sus ingresos consecuencia de
la crisis. Hay quien esta mejor y ha ahorrado, pero todavia hay hogares muy afectados.

Comparando con justo antes de que comenzara la crisis, los ingresos
totales que hay en tu hogar ;en qué medida se han incrementado,
mantenido o reducido? (%) Total Compradores Consumer Health

Como calificarias tu situacion economica personal
en la actualidad:? (%Total Compradores Consumer Health

® Han disminuido +50% ® Han disminuido 25 - 50%
= Han disminuido -25% Se han mantenido igual = Muy mala+Mala Regular ® Buena+Muy buena
= Se han incrementado los ingresos m No lo sé
- 35% Saldo +-
Total compradores CH octubre 2021 55 . 42 30
...... 3 7% .......
Total compradores CH junio 2021 _ 55 .) 30 41
Y &/ J—
Total compradores CH julio 2020 _ 50 ” 41 25

Sllﬂﬂﬂﬂfﬁc Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021 y Farma Shopper 2020
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Las expectativas mejoran. Farmashopper
El 50% piensa que la situacidon econdmica va a mejorar en los préximos 6 meses, un
44% la de su hogar.

Dinos en qué medidas estads de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

® Totalmente en desacuerdo m Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = Algo de acuerdo m Totalmente de acuerdo

Total compradores CH

+-

octubre 2021 Saldo

Pienso que en los proximos 6 meses la situacion economica en mi hogar va a mejorar . 37 - 25
Pienso que en los proximos 6 meses la situacion econdmica general va a mejorar - 26 - 27

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021
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El 57% de los compradores de Consumer Health afirman que van menos que antes a
tiendas fisicas, pero un 52% las visitara mas en los proximos meses como consecuencia
de la vacunacion y vuelta a la normalidad.

Dinos en qué medidas estads de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

m Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) B Totalmente de acuerdo (6-10)

TOTAL COMPRADORES OTC OCTUBRE 2021

Voy menos a las tiendas fisicas que antes de la crisis -

20
Voy mas a tiendas fisicas que hace 6 meses _ 32 -
»

En los proximos meses visitaré mas las tiendas fisicas como
consecuencia del proceso de vacunacion y la vuelta a la normalidad

5’[0””8’7@6’ Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021 55
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El teletrabajo sigue presente pero ha disminuido desde el verano.

(Estas actualmente teletrabajando? (Estas actualmente teletrabajando?
(%) Total Compradores Consumer Health (%) Total Compradores actualmente teletrabajando

m No, nunca he teletrabajado
® Ya no, pero si que estuve teletrabajando durante el confinamiento
Si, actualmente estoy teletrabajando parte de mis jornadas

Si, actualmente estoy teletrabajando parte de mis jornadas

m Si, actualmente estoy teletrabajando todas las jornadas =51, actualmente estoy teletrabajando todas las jornadas

62

Total compradores octubre 2021

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021 vs junio 2021 56
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La compra online se consolida: Los Millenials la generaciéon clave Farmashopper

/Has comprado alguna vez productos en tiendas online que se venden en farmacia o parafarmacia?
(%) Total compradores en farmacia.

mNo ®=mSi = No lorecuerdo

Especial FS octubre 2021

Especial FS junio 2021

Farma Shopper 2020-2021

Generacion Baby Boom (52-71 afios)

Generacion Silenciosa (>72 aios)

s”amg’f’ec Fuente: Estudio comprador Consumer Health octubre y junio 2021: 322 y 312 encuestas a poblacion general. e
Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online
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La compra online viene para quedarse.

El shopper quiere que le den la opcion de comprar en internet y recoger en tienda, que su
farmacia le de la opcion de compra online, mayoritariamente piensa seguir comprando y no
solo por precio.

Dinos en qué grado estds de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

® Totalmente en desacuerdo  ® Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Algo de acuerdo  m Totalmente de acuerdo

Saldo
TOTAL COMPRADORES OTC OCTUBRE 2021 (Algo+ totalmente de acuerdo)-(algo +

totalmente en desacuerdo)

Me gusta que me den la opcién de comprar en Internet y recoger en tienda 27 34 _‘ 51

Veo muy interesante que mi farmacia me dé la opcion de comprar on-line FvAs [ 26 30 _‘ 39
Pienso comprar productos del (L,e;:gx?; (f)irm::eiis y parafarmacias on-line en 32 30 _‘ 34
Compraria productos de ven:)ar eecni Jaﬂrjrgrz_a;ieals n)ﬂ/ﬁE;r:farmacias on-line aunque el 7 16 35 25 _‘ 19
He comprado productos de parafarmacia ONLINE y antes no lo hacia 17 15 22 28 _‘ 13

En general prefiero comprar on-line que en tiendas fisicas | 17 32 24 _‘ 12

Sllﬂﬂﬂﬁf 7@0 Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021
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:Qué factores restan visitas a la farmacia?
Compras online y menos visitas de millenials (menos nifios mas digitales) y de los seniors

factores calve que explican la perdida de visitas.

Frecuencia de visita a la tienda (En el ultimo trimestre)

m>=11 7-10 =4-6 m<=3

Los Millenials con hijos, visitan la
farmacia 1,3 veces mas al

TOTAL_FARMA . 14 35 trimestre, 5,2 al afio (30% mas
visitas).
Generacion Z (<=20 anos) . 9 35
Millennials (21-40 afos)_Sin nifios de 0-14 I 10 31
Millennials (21-40 anos)_Con ninos de 0-14 . 16 35
Generacion X (41-51 afios) . 14 35 Se han perdido visitas de los
Generacion Baby Boom (52-71 afios) . 15 37 seniors para comprar CH. Hasta
Generacién Silenciosa (>=72 aiios) |8 17 3 un 20% menos visitas que antes

de la pandemia (7 vs 6,4).

Ticket online >50 € => Cada compra online es 1,7-1,8 menos visitas a la farmacia

59

SllﬂﬂﬂﬂfTeC' Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_noviembre 2020 abril 2021: 16.375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.
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La experiencia de compra en farmacia sigue siendo un drama.
Aunque la situacién esta mejorando

res . . En tu dltima visita a la farmacia a comprar productos de
La ultima vez que acudiste a una farmacia... arafarmacia o medicamento sin receta, ;interaccionaste
(%) Total Compradores Consumer Health P ’ ¢

con los lineales o fuiste directamente al mostrador
(%) Total Compradores Consumer Health

m Tuve que esperar fuera de la farmacia por limitacion de
aforo

m Fui directamente al mostrador, no interaccioné con los lineales

La farmacia dispone de barreras de proteccion que me Miré los lineales pero no cogl ninedn oroducto
impide circular libremente por sala de ventas P g gunp

. o . Miré los lineal i
La farmacia me impide coger los productos de los lineales ire los lineales y cogi al menos un producto

m No lo recuerdo

TOTAL COMPRADORES OTC
JUNIO 2021

TOTAL COMPRADORES OTC TOTAL COMPRADORES OTC
TOTAL COMPRADORES OTC 18 10
46 12 JUNIO 2021

shopperTec

Fuente: Estudio Farma Shopper Avance Octubre 2021 vs Junio 2021 61
Insights & Solutions




GRANDES RETOS
FARMACIA E INDUSTRIA




5 GRANDES RETOS DE LA FARMACIA (NUESTRA PERSPECTIVA) “9“].

1 } Potenciar la atencion farmacologica y desarrollar la cartera de servicios (farmacia asistencial,
diferenciacion por consejo).

2 } Digitalizacion e impacto de la venta online.

Como fidelizar a los clientes existentes.

Como mejorar la experiencia de compra (rentabilizar el punto de venta) y la experiencia cliente

4 } Como captar a las nuevas generaciones (millenials) que visitan menos la farmacia.
} (puntos de contacto) mejorando el conocimiento del cliente (medir voz del cliente, uso del dato).

mame’%a Fuente: Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a poblacion general. 64
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5 GRANDES RETOS DE LA INDUSTRIA (NUESTRA PERSPECTIVA) '5

1 } Desarrollar los mercados: Innovacion, nuevos productos, diferenciacion, nuevos mercados y nichos.

Digitalizacion y uso efectivo del dato.

Gestion de la multicanalidad tanto por canales de venta como con la farmacia (CX, voz del cliente
interaccion puntos de contacto con la farmacia).

propuesta de valor a la farmacia).

Optimizar el impacto en el shopper (customer journey), en el farmacéutico como prescriptor y en la

4 } Optimizar la llegada a la farmacia (optimizar coberturas y contacto -visitas-, segmentacion,
} farmacia como punto de venta (gestion punto de venta y de la experiencia de compra).

mame’%a Fuente: Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a poblacion general.
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shoppérlec Famashopper
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Avenida Sur del Aeropuerto de Barajas, 16 4°A
28042 Madrid
91 743 46 91

contact@shoppertec.com
www.shoppertec.com
Farma Shopper post COVID



http://www.shoppertec.com/
https://www.linkedin.com/company/shoppertec
http://shoppertec.com/
http://shoppertec.com/farmashopper-post-covid-2020/

