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INTRODUCCIÓN 

EL PORQUÉ DEL ESTUDIO1
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Introducción. El porqué de este estudio

• El objetivo de este estudio es pulsar la voz de la farmacia en estos excepcionales momentos en los que la
administración a infravalorado su valor como sanitarios, obviando que la farmacia está en la primera línea de
batalla a la que acude el paciente - cliente cuando tiene una enfermedad.

• Desde Shoppertec e IM Farmacias entendimos que existía la necesidad de conocer de primera mano y de manera
objetiva la opinión percepción y actitud de la farmacia ante cuestiones clave de la crisis sanitaria, su previsible
impacto en la economía y el negocio, en la relación con laboratorios y en la relación con cooperativas y
mayoristas.

• La excepcionalidad de la emergencia sanitaria y su impacto en la economía y el negocio de la farmacia hace que el
momento sea único en la relación de la farmacia con sus clientes y con los laboratorios y cooperativas.

• No hemos vivido una situación parecida como sociedad, la crisis sanitaria, la económica, unidas al confinamiento de
la mayoría de la población española y mundial, van a producir cambios en los comportamientos, hábitos y forma
de relacionarse que en muchos casos van a ser permanentes y que van a obligar a las empresas a replantearse
su propuesta de valor.

• Es más importante que nunca conocer a nuestros clientes, ya seamos empresas de servicios, farmacias,
laboratorios o cooperativas, estar cerca de ellos y actuar.
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81% corresponden a titulares 18% farmacéuticos adjuntos 1% a auxiliares.

Qué hemos hecho

La encuesta se realizó entre los días 29 de marzo y 1 de abril.

Por tamaños de farmacia:

La muestra es representativa a nivel nacional.

El universo de estudio fue farmacéuticos titulares y su equipo, la encuesta se lanzó a la base de farmacias
de IM farmacias.

En los 4 días que duró el campo obtuvimos 409 respuestas:

Más de 100 m2 Entre 50-100m2 Entre 25-50m2 Menos de 25m2

14% 37% 36% 13%

El cuestionario lo dividimos en 5 bloques que corresponden a los apartados presentados en el presente informe:

• Crisis sanitaria.

• Crisis económica e impacto en el negocio.

• Pedidos y entregas.

• Relación con laboratorios.

• Relación con cooperativas y mayoristas.
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RESUMEN EJECUTIVO2
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RESUMEN EJECUTIVO. IMPACTO EN LA FARMACIA

La farmacia siente que se ha visto abandonada por el gobierno y la administración  con un menosprecio de su papel en el sistema 

sanitario, falta de apoyo y de acceso a medios de protección, no se les ha tenido en cuenta.

Se está viendo seriamente afectada como consecuencia de la pandemia, ya del 28 de marzo al 1 de abril, un 10% de las farmacias

tenían a alguien de su equipo contagiado, y un 12% tenían menos personal como consecuencia del impacto del COVID-19 

(contagiados, población de riesgo, cuidado familiares…).

La mayoría han puesto en marcha iniciativas para hacer frente a la crisis (turnos, aforo, protocolos…) y para atender a personas 

contagiadas, con movilidad reducida o vulnerables, como pedido a domicilio, potenciando el pedido por WhatsApp o telefónico,  e 

impulsando incluso iniciando la venta on-line.

Piensan que el confinamiento va a durar al menos hasta el 11 y previsiblemente hasta del 26 de mayo, incluso más allá. También que

la crisis económica a la que nos enfrentamos va a ser profunda, más estructural que coyuntural y mayor que la de 2008. Afectará 

menos a la farmacia que a la economía, la industria aunque afectada piensan que saldrá algo mejor parada.

En esta primera etapa de la crisis, son más las farmacias que declaran que su negocio ha crecido, impulsado por los medicamentos 

genéricos y los medicamentos de prescripción, Consumer Health, aunque con categorías beneficiadas, se estaba ya viendo afectado 

en la fecha de realización del estudio.

Piensan que puede haber problemas de desabastecimiento en el futuro, parece que en un primer momento incrementaron pedidos, 

que mayoritariamente han sufrido retrasos y faltas.
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RESUMEN EJECUTIVO. RELACIÓN CON LOS LABORATORIOS

Estamos ante una situación única en la relación laboratorio – farmacia, ante un momento de la verdad en la relación, para el

laboratorio el como les perciban sus clientes tendrá impacto en la relación futura. Un 25% de las farmacias declaran directamente en

abierto que cambiará su relación con los laboratorios en función de como se comporten durante esta crisis.

En la valoración de qué laboratorios lo están haciendo mejor hay mayor dispersión de respuestas que en otros estudios realizados

por Shoppertec en circunstancias normales, aunque son claramente los laboratorios de genéricos los mejor valorados.

No hay consenso en la medida en que la relación con el laboratorio va a cambiar con la crisis, hay farmacias que piensan que va a 

cambiar mucho y otras que no va cambiar o no tiene porque cambiar.

Pero parece claro que la gran mayoría coincide en que algunas cuestiones de la relación van a cambiar de manera significativa, 

como un incremento de los pedidos online al laboratorio y telefónicos al delegado o a call centers o/y servicios de atención al 

cliente, así como el uso de plataformas digitales. Las visitas no presenciales vía videollamada o teléfono de los delegados se 

incrementarán.

Las farmacias piensan mayoritariamente que como consecuencia de la crisis, las visitas presenciales y el número de delegados de 

los laboratorios disminuirán. También que la formación online aumentará.

Además piensan que la comunicación online la presencia en RRSS y la venta online van a  crecer con esta crisis  
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RESUMEN EJECUTIVO. RELACIÓN CON MAYORISTAS Y COOPERATIVAS

Las farmacias piensan que el papel que tendrá las cooperativas será cada vez más relevante consecuencia de la crisis (39% que

aumentará y solo un 5% que decrecerá), el papel de las cooperativas es clave para las farmacias.

La cooperativas y los mayoristas se enfrentan también a un momento de la verdad en la relación con la farmacia. El NPS (Net 

Promoter Score) medida estándar para medir la voz del cliente, es de 6,3 un resultado modesto, con un alto grado de dispersión y 

polarización de las respuestas (38% promotores y 32% detractores), que refleja lo excepcional del momento.

Servicio, precio y condiciones son las cuestiones de las que más se quejan los detractores, pero también de la inadecuada reacción 

de su cooperativa o mayorista de referencia y la forma de priorizar o percepción de no tratar a todos por igual.

Los pasivos (puntuaciones 7-8) mencionan lo gestión de las faltas o mejores condiciones, pero también demandan un trato más 

personalizado.

Los promotores (puntuaciones 9-10) además de alabar el buen servicio o la buena gestión, mencionan el trato personal, la 

cercanía, la confianza y el sentirse respaldados por su cooperativas o mayoristas en estos excepcionales momentos.

¿Qué les piden las farmacias a cooperativas y mayoristas? Principalmente qué les ayuden aplazando pagos, entregando pedidos sin 

faltas y proporcionando el material anti contagio y los productos necesarios y más demandados en esta crisis sanitaria. 
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CONSIDERACIONES FINALES Y 

ALGUNAS RECOMENDACIONES3
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CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES
Estamos ante un momento único de nuestra existencia, la crisis sanitaria ahora, económica y social después nos ha cambiado y cambiará para

siempre cómo sociedad, nada será igual, marcará un antes y un después. Ha modificado nuestra escala de valores y cambiará tanto la forma

de trabajar, de relacionarnos, cómo nuestros hábitos de compra y lo que esperamos de las empresas que nos proporcionan productos y

servicios.

La farmacia está en primera línea de batalla en esta crisis, y aunque infravalorada por las administraciones, como profesionales sanitarios

los farmacéuticos y sus equipos continuarán siendo considerados un referente por sus clientes. Lo importante ahora es proteger a sus

equipos y continuar estando cerca de sus clientes – pacientes (incluso a pesar de las medidas de protección y de distanciamiento social),

ayudándoles a afrontar las patologías habituales, las provocadas por el estado actual de crisis sanitaria y las derivadas del confinamiento en el

hogar. Para ello necesitan contar con los medios adecuados.

También es y será importante hacer valer su voz delante de la administración y apoyarse en laboratorios y cooperativas que respondan

convenientemente en esta crisis.

Tras el confinamiento, habrá que poner en el centro del desarrollo de la farmacia al cliente, un cliente y una sociedad que está cambiado

de manera drástica sus hábitos de compra, que seguramente son y serán mucho más digitales, interconectados y solidarios y que cambiarán

la escala en como valoran marcas, empresas e instituciones, pero que reforzarán la importancia que la salud y el autocuidado tienen,

tendencias y valores en donde la farmacia está fuertemente posicionada.

Conocer al cliente y cómo están cambiado sus hábitos de compra para fidelizarle marcará la diferencia, establecer mecanismos eficaces

y objetivos de escucha activa del cliente será mucho más importante que antes de la crisis. Será más importante que nunca estar cerca de

nuestros clientes, ser relevantes, conocer al cliente escucharle y actuar para proporcionarle una experiencia cliente que supere sus

expectativas.

La relación con cooperativas y laboratorios inevitablemente también va a cambiar.



12Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES

Los laboratorios y cooperativas se enfrentan a un momento crítico en la relación con la farmacia, un momento de la verdad que

condicionará la relación.

Para los laboratorios, el confinamiento ha cambiado de forma drástica y radical una relación basada principalmente en la visita 

presencial y transaccional del delegado, y según opinan las farmacias, potenciará otros canales y medios de interacción, menos 

presenciales y más digitales. La visita del delegado y como gestiona su parque de farmacias va a sufrir una transformación. 

Tanto la visita como el delegado deberán aportar valor si quieren ganarse el tiempo del farmacéutico. Para el laboratorio es y será 

importante no solo revisar la interacción delegado-farmacia, sino su propuesta de valor global con la farmacia. Si no se tienen los 

mecanismos de escucha activa del cliente, es una obligación crearlos, lo que pasó antes de la crisis es ya historia.

La crisis sanitaria es un momento crítico y único en el que hay que responder como proveedores y partners de la farmacia, es 

momento de ofrecer soluciones, priorizando otras cuestiones. Según declaran las farmacias en este estudio el como se comporte un

laboratorio en esta crisis, condicionará la relación futura con ese laboratorio.

Las marcas también deberán actuar, según un estudio de la consultora Edelman para el 65% de los consumidores, el cómo responda 

una marca o empresa a la pandemia, tendrá impacto en las decisiones futuras de compra, además un 33% han convencido a otros de 

dejar de comprar una marca que piensan no actuado convenientemente y un 37% dicen que han empezado a usar una nueva marca por

la respuesta que ha dado a la crisis.
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CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES

Para las cooperativas y mayoristas la crisis supone sin duda una gran oportunidad de hacerse más relevantes, si responden 

adecuadamente a la crisis.

Sin embargo, parece que mientras hay farmacias que valoran muy positivamente la actuación de su cooperativa o mayorista de 

referencia, hay también muchas (posiblemente demasiadas) que no están satisfechas, probablemente porque el nivel de exigencia 

de lo que esperan es mayor que con los laboratorios.

La farmacia pide apoyo especialmente a las cooperativas en esta crisis, financiero con aplazamientos de pago, gestionando 

bien y proporcionando un buen servicio, y proporcionando los productos necesarios y más demandados para protegerse y 

proteger y cuidar a sus clientes.

Recomendamos que estén más cerca de la farmacias que nunca, para lo que es clave que establezcan los mecanismos de 

escucha para conocer qué y cómo valoran su gestión (y en relación a otros) y en base a ese conocimiento actuar, corregir y 

revisar su propuesta de valor con la farmacia.
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LA FARMACIA Y LA

CRISIS SANITARIA4
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El 90% estaría de acuerdo (75% muy de acuerdo, 15% algo de acuerdo) con un cambio en la Ley que permita a la farmacia 

comunitaria dispensar medicamentos hospitalarios como se está haciendo en algunas CCAA por causa de fuerza mayor.
2

El gobierno no tiene en cuenta a la farmacia. El 96% de los encuestados cree que el gobierno y las autoridades no están teniendo en 

cuenta a la farmacia de manera adecuada en esta crisis. Cuando se le pregunta en abierto que argumenten su respuesta las 3 

cuestiones más mencionadas son:

✓No nos consideran sanitarios; 

✓No nos tienen en cuenta, nunca nos han considerado, no se reconoce nuestra labor asistencial;

✓No nos ofrecen medidas de protección.

1

4
La farmacia está tomando distintas medidas para adaptarse y protegerse: 

✓ El 89% de las farmacias había comprado material de protección su equipo (mamparas, mascarillas…) a esa fecha;

✓Un 30% había cambiado el horario;

✓Otras medidas puesta en marcha han sido el cambio de turnos, el control de aforo o atender a través de la ventanilla, nuevos 

protocolos de limpieza y dispensación.

3 La farmacia se está viendo afectada a pesar de las medidas de protección ya del 28 a 31 de marza, un 10% de las farmacias tenían a 

alguien en el equipo con Covid-19 y un 12% se  enfrentaba a una disminución del personal por el Covid-19 o otras causas (familiares, 

población de riesgo …)

PRINCIPALES INSIGHTS: LA FARMACIA Y LA CRISIS SANITARIA
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PRINCIPALES INSIGHTS: LA FARMACIA Y LA CRISIS SANITARIA

El 59% cree que habría que haber cambiado el horario oficial de apertura de las farmacias, un 41% que no. El 69% considera 

necesario adelantar la hora de cierre.
5

Tanto farmacias como clientes entienden la excepcionalidad de la situación y que hay que tomar medidas de protección:

✓ El 86% dice que los pacientes han entendido las medidas preventivas que han puesto en la farmacia.

✓ El 83% de los farmacéuticos dicen que han tenido claras las medidas preventivas a implantar en cada momento.

6

El 58% de las farmacias han puesto en marcha alguna iniciativa para poder atender a las personas infectadas, con movilidad 

reducida o población vulnerable (ejemplo persona mayores de 65). 

✓De estos, el 75% de las farmacias han puesto en marcha el servicio de reparto domiciliario;

✓Un 65% el pedido telefónico;

✓Un 40% pedido por WhatsApp; 

✓ Y un 13% venta online!!

7

El 41% de los farmacéuticos piensa que el confinamiento va a durar hasta el 26 de mayo o más tiempo, un 29% hasta el 11 de mayo, 

otro 29% hasta el 26 de abril, solo un 1% creía que se acabaría el 11 de abril.
8
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96% cree que el gobierno y las autoridades NO están teniendo en 
cuenta a la farmacia de manera adecuada en esta crisis

¿Crees que el gobierno y las autoridades están teniendo en cuenta a la farmacia de manera adecuada en esta crisis? (% Total farmacias)

Sí
4%

No
96%

¿Por qué crees que no están teniendo 
en cuenta a la farmacia? (% sobre “No”)

53%

27%

20%

No nos consideran sanitarios 

No nos ofrecen medidas de 

protección

No nos tienen en cuenta, nunca nos 

han considerado, no se reconoce 

nuestra labor asistencial
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El 90% estaría de acuerdo con un cambio en la Ley que permita a la farmacia 
comunitaria dispensar medicamentos hospitalarios como se está haciendo en 
algunas CCAA por causa de fuerza mayor

En qué grado estaría de acuerdo con un cambio en la Ley que permita a la farmacia comunitaria dispensar medicamentos 
hospitalarios como se está haciendo en algunas CCAA por causa de fuerza mayor. (% Total farmacias)

Muy de acuerdo + Algo de acuerdo

89,7%

23 5 14 75
Cambio en la Ley que permita a la farmacia

comunitaria dispensar medicamentos hospitalarios

Muy en desacuerdo Poco de acuerdo Me es indiferente Algo de acuerdo Muy de acuerdo
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La farmacia se está viendo afectada a pesar de las medidas de protección y 
a un 10% de las farmacias tiene alguien en el equipo con Covid-19

¿Cuántas personas de su plantilla se han infectado con el Covid-19? (% Total farmacias)

89,7

7,0
2,1 0,5 0,8

Ninguna 1 2 3 Más de 3

10% de las farmacias tienen en 

plantilla algún infectado con COVID-19
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89

30

12

4

0

36

El 89% de las farmacias ha comprado material de protección a su equipo. 
El 12% se enfrenta a una disminución del personal por el COVID u otras 
causas (familiares …)

Qué medidas ha tenido que tomar ante la crisis sanitaria del Covid-19 (% Total farmacias)

• Impacto en los turnos
• Control del aforo (como primera medida)
• Restringir la entrada al interior de la farmacia,  atender a través 

de la ventanilla
• Nuevo protocolos de dispensación
• Barrera y distancia cliente y mostrador
• Protocolos de limpieza más estrictos
• Mascaras y guantes en todo momento (las farmacias que han 

sido capaces de adquirirlo)
• Atención telefónica
• Quejas a los precios pagados por los materiales de protección
• Proteger a trabajadores y mandar a casa a los que están riesgo 

por tener bajas defensas o enfermedad 

Compra de material de protección para el 

personal (mamparas, mascarillas...)

Cambio de horario

Disminución del personal

Ampliación del personal

Cierre permanente

Otro 

¿Qué otras medidas ha tenido que tomar 
ante la crisis del COVID-19? 
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El 59% cree que habría que haber cambiado el horario oficial de apertura de 
las farmacias y un 69% considera necesario adelantar la hora de cierre

¿Crees que habría que haber cambiado el horario oficial 
de apertura de las farmacias? (% Total farmacias)

¿Consideras necesario adelantar la hora de cierre?
(% Total farmacias)

Sí 59%

No 41%

Sí 69%

No 31%
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Los pacientes y farmacéuticos han tenido clara las medida preventivas 
interpuestas

Respecto a las medidas preventivas: 
(% Total farmacias)

4

5

8

7

2

4

34

26

53

58

¿Han entendido los pacientes las medidas preventivas
que has puesto en la farmacia?

¿En qué medida has tenido claras las medidas
preventivas a implantar en cada momento?

Muy poco Poco Sigue Igual Algo Mucho

87%

Algo + Mucho

84%
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75

65

40

13

14

Reparto domiciliario

Pedido telefónico

Pedido por whatsApp

Venta online

Otro

El 58% ha puesto en marcha alguna iniciativa para entrega a domicilio: El 
reparto a domicilio la más recurrente con el 75% de las farmacias. 
El 13% está potenciando la venta online

¿Habéis puesto en marcha alguna iniciativa para entrega a
domicilio para poder atender a las personas infectadas,
con movilidad reducida o población vulnerable?
(% Total farmacias)

58%
42% Sí

No

¿Qué tipo de medidas estás potenciando? 
(% Total farmacias han puesto en marcha alguna 
iniciativa)
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El 41% de los farmacéuticos piensa que el confinamiento va a durar hasta 
el 26 de mayo o más tiempo.

¿Cuánto crees que va a durar el confinamiento? (% Total farmacias)

1

29 29

17 13
6 6

Hasta el
11 de abril

Hasta el
26 de abril

Hasta el
11 de mayo

Hasta el
26 de mayo

Hasta el
3 de junio

Hasta el
18 de junio

Más tiempo

ABRIL MAYO JUNIO

41% hasta el 26 de mayo o más
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IMPACTO EN EL 

NEGOCIO Y CRISIS 5
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5

La farmacia piensa que el impacto sobre la economía va a ser muy intenso, (en una escala de 0 a 10 la media es 0,8!!) muy fuerte 

sobre la farmacia (3,6 de media) algo menor sobre la industria (4,6 de media).

2

1

PRINCIPALES INSIGHTS: IMPACTO EN EL NEGOCIO Y CRISIS

Hay divergencia entre las farmacias, aunque parece claro que la mayoría apuesta porque la crisis va a ser estructural (41%

puntuaciones de 6 a 10) vs coyuntural (27% puntúan 0 a 4 en una escala de 0 a 10 donde 0 coyuntural, 10 estructural).

La farmacia no es muy optimista sobre el futuro de la economía, menos que el público general. El 30% de los farmacéuticos piensa

que caeremos en una profunda recesión, un 65% que habrá un recesión de entre 6-12 meses con crecimientos lentos, solo un 5% cree

que se saldrá pronto y con crecimientos tan fuertes.

3

4
Piensan que la crisis va a ser mayor que la de 2008. El 64% de los farmacéuticos piensa que la crisis será mayor que la de 2008, un

18% igual y un 18% menor.

Hay más farmacias que crecen desde comienzos de la crisis a 1 de abril. Un 58% de las farmacias dice que su negocio está

creciendo (crecimientos >0) frente a un 42% que dice que está decreciendo.
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PRINCIPALES INSIGHTS: IMPACTO EN EL NEGOCIO Y CRISIS

7 Seguido de medicamentos de prescripción con receta (un 63% de las farmacias presentan crecimientos positivos).

8 Consumer Health se está viendo afectado con un 71% de las farmacias que declaran estar decreciendo (ya a 1 de abril).

9 Hay categorías que se están viendo beneficiadas (analgésicos, complementos nutricionales, botiquín …).

10 Y categorías que se están viendo perjudicadas (alimentación para seniors, dietas, dermocosmética).

6 Lo que más está creciendo parece que son los medicamentos genéricos (un 66% de las farmacias presentan crecimientos positivos).
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La farmacia piensa que la crisis del COVID- 19 va a tener un gran impacto 
sobre la economía: Muy fuerte sobre la farmacia e intenso pero algo menor 
sobre la industria

En una escala de 0 a 10 ¿Qué impacto crees que va a tener la crisis actual?
(donde 0 es un impacto muy negativo y 10 un impacto positivo)(% Total farmacias)

97

40

60

1

28

23

2

33

17

En la economía en general

Industria farmacéutica

Sobre la farmacia

Impacto negativo: Valoración de 0-4 Impacto neutro: Valoración de 5 Impacto positivo: Valoración de 8-10

Saldo

(Valoración 6-10)-(Valoración 0-4)     

-96

-44

-7

Media

0,81

3,65

4,65



29Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

27 32 41¿Cómo va a ser la crisis?

Valoración 0-4 Valoración 5 Valoración 6-10

Los farmacéuticos piensan que la crisis va a ser tanto estructural como 
coyuntural, el 32% puntúan 5. Sin embargo parece claro que la mayoría 
apuesta porque la crisis va a ser estructural (41% puntuaciones de 6 a 10)

En una escala de 0 a 10 ¿Crees que la crisis va a ser más coyuntural que estructural?
(donde 0 es coyuntural y 10 es estructural) (% Total farmacias)

COYUNTURAL ESTRUCTURAL
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El 30% de los farmacéuticos piensa que caeremos en una profunda recesión, 
un 65% que habrá un recesión de entre 6-12 meses con crecimientos lentos, 
solo un 5% cree que se saldrá pronto y con crecimientos tan fuertes.

¿Y cómo crees que vamos a salir de la crisis?
(% Total farmacias)

COVID-19 tendrá un impacto duradero en la economía y 

mostrará regresión / caerá en una larga recesión

La economía se verá afectada por 6-12 meses o más y se 

estancará o mostrará un crecimiento lento a partir de entonces

La economía se recuperará en 2-3 meses y crecerá tan fuerte o 

más fuerte que antes COVID-19

PESIMISTA

INSEGURO

OPTIMISTA

5
19

65
45

30 36

Observatorio COVID-19
Farmacias

COVID-19 consumer
insights from Spain

Pesimista

Inseguro

Optimista

Fuente: McKinsey & Company M&S COVID-19 consumer pulse survey



31Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

El 64% de los farmacéuticos piensa que la crisis será mayor que la de 2008, 
un 18% igual y un18% menor.

Comparado con la crisis de 2008 ¿Cómo crees que va a ser esta crisis?(% Total farmacias)

18 18 64
Crisis COVID-19 vs

Crisis económica 2008

Menor que la de 2008 Igual a la de 2008 Mayor que la de 2008

2008 2020

Vs

Saldo

(%Mayor)-(%Menor)     

46



32Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Consumer Health se está viendo afectado con un 71% de las farmacias que 
declaran estar decreciendo, sin embargo las ventas de medicamentos de 
prescripción (63%) y genéricos (66%) crecen

Por favor indícanos cual está siendo la evolución de las ventas desde que empezó el estado de alarma (o desde que empezó la crisis)
(% Total farmacias)

12

6

6

38

15

9

8

20

15

22

20

13

32

34

39

16

19

21

20

11

6

8

7

2

Decrece <-15% Decrece entre -15% y -5%

Decrece entre -5% y  0% Aumenta entre 0 y +5%

Aumenta entre +5% y +15% Aumenta >+15%

Total farmacia

Medicamentos de prescripción 

con receta

Genéricos

Consumer Health

42

37

34

71

58

63

66

29

Decrece <0 Aumenta >0
Saldo

(%Aumenta)-(%Decrece)     

+16

-46

+33

+26



33Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Analgésicos (82%), C. Nutricionales (63%) y botiquín (60% las categorías que 
más crecen según los farmacéuticos. Productos para la dieta (84%) y 
dermocosmética (84%) las más afectadas por la crisis.

Por favor indícanos cual está siendo la evolución de las ventas desde que empezó el estado de alarma (o desde que empezó la crisis)
(% Total farmacias)

4

16

15

28

31

40

48

55

84

83

14

21

25

42

54

48

47

40

13

16

82

63

60

30

15

12

5

5

3

1

Analgésicos

C. Nutricionales y vitaminas

Botiquín

Resfriado y Gripe

Salud digestiva

Higiene Oral

Alimentación infantil

Alimentación seniors

Dermocosmética

Productos para la dieta

Decrece Sigue igual Crece

Saldo

(%Crece)-(%Decrece)     

+78

-82

+48

+45

+3

-16

-28

-43

-50

-81

Analgésicos

C. Nutriconales /Vitaminas

Botiquín

Productos para la dieta

Dermocosmética

Alimentación Senior
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PRINCIPALES INSIGHTS: PEDIDOS Y ENTREGAS

3

4

La mayoría de los farmacéuticos cree que en los próximos meses va a haber un problema de desabastecimiento (82%

puntuaciones de 6 a 10 en una escala de 0 a 10).

Parece que las farmacias han incrementado los pedidos directos a los laboratorios como consecuencia de la crisis (32% algo o

mucho, 29% poco o muy poco, 39% dicen que han comprado igual).

Ha habido retrasos en las entregas El 83% de las farmacias declara que está teniendo retrasos en las entregas por parte de

laboratorios y cooperativas (61% puntuales, 23% muchos)

Y la mayoría de las farmacias declara que los pedidos de farmacias y cooperativas vienen con faltas:

✓ Solo el 12% declara estaba recibiendo los pedidos completos;

✓ El 71% declara que recibe pedidos con algunas faltas;
✓ Un 17% declara que los pedidos le están llegando muy incompletos.



36Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

18 44 38

No va a haber desabastecimiento: 0-5 Va a haber algo:6-8 Va a haber desabastecimientos: 9-10

La mayoría de los farmacéuticos cree que en los próximos meses va a haber 
un problema de desabastecimiento (82% puntuaciones de 6 a 10)

¿En qué medida cree que puede haber un problema de desabastecimiento en los próximos meses?
En una escala de 0 a 10 (0 = no va haber 10= si habrá) (% Total farmacias)

Problemas de 

desabastecimiento

82%



37Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Hay más farmacias que han incrementado los pedidos directos a los 
laboratorios 32% vs 29%, la mayoría dice que ha comprado igual (39%)

¿Ha aumentado los pedidos directos a los laboratorios como consecuencia de la crisis?
(% Total farmacias)

20 10 39 25 6
¿Ha aumentado los pedidos directos a los laboratorios

como consecuencia de la crisis?

Muy poco Poco Sigue Igual Algo Mucho

32%

Algo + Mucho



38Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Estoy teniendo retrasos 

puntuales

El 83% de las farmacias declara que está teniendo retrasos en las entregas 
por parte de laboratorios y cooperativas (61% puntuales, 23% muchos)

¿En qué medida está teniendo retrasos en las entregas por parte de laboratorios y cooperativas?
(% Total farmacias)

17

61

23
No estoy teniendo retrasos

en las entregas

Estoy teniendo muchos 

retrasos en las entregas



39Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

17

71

12

Los pedidos llegan con 

algunas faltas

Solo el 12% declara que está recibiendo los pedidos completos. El 71% de las 
declara que recibe pedidos con algunas faltas. Un 17% declara que los 
pedidos le están llegando muy incompletos

¿En qué medida está teniendo problemas con la completitud de los pedidos de laboratorios y cooperativas?
(% Total farmacias)

Los pedidos me llegan 

completos

Los pedidos me llegan 

muy incompletos
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PRINCIPALES INSIGHTS: RELACIÓN CON LOS LABORATORIOS

3

4

6

El farmacéutico no percibe que los laboratorios les hayan aplicado descuentos especiales, ni que las condiciones de pago hayan
mejorado, sí como veíamos en el bloque anterior retrasos en las entregas y faltas, se están programando pedidos.

Hay un 46% de las farmacias que piensan que no va a cambiar la relación de la farmacia con el laboratorio como consecuencia

de la crisis, pero un 35% piensa que sí lo hará.

Pero parece claro que estamos ante una situación única, también en la relación laboratorio – farmacia, ante un momento de la

verdad en la relación, para los laboratorios como les perciban sus clientes tendrá impacto en la relación futura.

La farmacia piensa que el número de delegados (81% de farmacias) y las visitas presenciales (73%) decrecerán.

Y que aumentarán los pedidos telefónicos y on-line (70% y 71% de las farmacias respectivamente).

Así como la interacción y pedidos con los centros de atención al cliente (53%), y las visitas no presenciales por videollamada o

teléfono (48% de las farmacias).
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8

7

PRINCIPALES INSIGHTS: RELACIÓN CON LOS LABORATORIOS 

9

10

La comunicación y la relación con laboratorios y clientes se va digitalizar más, los farmacéuticos dicen que aumentará la

comunicación on-line (77%) y el uso de RRSS (50% de farmacias, probablemente inferior por haber apostado ya muchas farmacias

por RRSS).

El 75% de las farmacias piensa que se incrementará el uso de las plataformas on-line de los laboratorios.

También que la formación on-line tiene mucho potencial de crecimiento, el 67% piensa que aumentará.

La crisis va a suponer un motor para la compra on-line, el 68% de las farmacias piensa que crecerá.



43Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

En general, el farmacéutico no percibe que los laboratorios les hayan aplicado 
descuentos especiales, ni que las condiciones de pago hayan mejorado. Pero si 
que está habiendo retraso en las entregas y faltas (El 70% afirma que hay faltas 
en las entregas de productos).

En una escala de 0 a 10 valore los cambios en las condiciones comerciales y de entrega que han aplicado los laboratorios?
(% Total farmacias)

37

30

10

5

1

8

9

14

12

7

51

55

40

24

14

4

6

27

34

30

0

1

9

24

48

Han aplicado descuentos especiales.

Han mejorado las condiciones de pago (periodo pago).

Están programando las entregas

Están dilatando las entregas

Está habiendo faltas

Muy poco Poco Sigue Igual Algo Mucho

-41%

Saldo  
(Algo + Mucho)-(Poco +Muy poco)

-32%

12%

41%

70%



44Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

46 19 35

Cambio de la
relación farmacia
con el laboratorio

Valoración 0-4 Valoración 5 Valoración 6-10

El 46% de las farmacias no perciben que la relación con el laboratorio vaya a 
cambiar con la crisis, un 35% sí percibe que cambiará

En una escala de 0 a 10 ¿En qué medida crees que la relación
farmacia laboratorio va a cambiar con esta crisis?
(% Total farmacias)



45Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Cambios en la relación con el laboratorio crisis: Nos enfrentamos a un 
momento clave en la relación laboratorio – farmacia, lo que en experiencia 
cliente llamamos momento de la verdad
¿Puedes explicarnos por qué crees que va a cambiar o no la relación
de la farmacia con el laboratorio? Respuestas abiertas
(% Total comentarios favorables al cambio)

25

19

10

7

5

3

2

2

2

2

Otros comentarios de interés:

• Mayor acompañamiento en la gestión, 
evitando faltas

• Pienso que rebajarán sus exigencias sobre 
pedidos mínimos

• Cambiará la forma de comunicación 

• Saldrá reforzado el papel de las 
cooperativas

• La crisis que va a ver implica menos 
compras y cambio políticas comerciales

• Uso de plataformas online

• Los laboratorios cuidarán más a la farmacia 
(ante la crisis)

• Las necesidades han cambiado

Cambiará en función de como se comporte/está comportando el 

laboratorio en esta crisis.

Disminuirá el número de delegados

Por la crisis económica, crisis => cambio, crisis y mejores 

condiciones

Mayor digitalización. Más uso online (pedidos…) y de la tecnología.

Se potenciará/implantará más teletrabajo de los delegados

Más pedidos directos

Disminuirá el número de vistas

Todo va a cambiar

Buena gestión teléfono, email y Whatsapp para hacer pedidos => 

mayor uso de estos canales

Apostaré por laboratorios clave (optimización de proveedores)



46Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

La farmacia piensa que el número de delegados (81%) y las visitas presenciales 
(73%) decrecerán. Sin embargo opinan que los pedidos online a los laboratorios 
(71%), los pedidos telefónicos a los delegados (70%) aumentarán

De las siguientes afirmaciones/items di cuales crees que van cambiar (crecer - decrecer) con de la crisis:
Pedidos y visitas de los delegados
(% Total farmacias)

81

73

24

6

4

1

17

23

28

40

26

28

2

3

48

53

70

71

Nº de delegados

Visitas presenciales de los delegados

Visitas de los delegados vía video llamada o teléfono

Pedidos telefónicos a un call center o centro de
atención al cliente

Pedidos telefónicos al delegado

Pedidos on-line a los laboratorios

Decrecerá Seguirá igual Aumentará

Saldo

(%Aumentará)-(%Decrecerá)     

-80%

-70%

+24%

+47%

+66%

+69%



47Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

De las siguientes afirmaciones/items di cuales crees que van cambiar (crecer - decrecer) con de la crisis:
Comunicación, ventas y presencia online
(% Total farmacias)

El canal online relevante para el farmacéutico: El 77% considera que las 
comunicaciones online aumentarán, al igual que el uso de plataformas online 
de los laboratorios (75%) y habrá un crecimiento de las ventas online (68%)

3

2

1

6

7

21

23

31

27

43

77

75

68

67

50

Comunicaciones online

Uso de las plataformas online de los laboratorios

Crecimiento de las ventas on-line

Formaciones on-line

Presencia en RRSS

Decrecerá Seguirá igual Aumentará

Saldo

(%Aumentará)-(%Decrecerá)     

+74%

+73%

+67%

+61%

+43%



48Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

17,4%

8,6%

7,4%

6,2%

3,6%

Cinfa

Ratiopharm Teva

Normon

Stada

Kern Pharma

Preguntamos por los laboratorios que mejor y peor han gestionado la crisis
Los laboratorios de genéricos los mejor posicionados, mucha dispersión en las respuestas

¿Qué laboratorios crees que mejor ha gestionado la crisis?

(% Total respuestas)

TOP LABORATORIOS 
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PRINCIPALES INSIGHTS: RELACIÓN CON LAS COOPERATIVAS-MAYORISTAS

3

4

Un 39% de las farmacias piensa que el papel que tendrá las cooperativas será cada vez más relevante consecuencia de la crisis (el

57% de las farmacias considera que el papel de las cooperativas se mantendrá).

Un 38% de las farmacias piensa que el papel que tendrán los grupos de compra será cada vez más relevante consecuencia de la

crisis (el 56% de las farmacias considera que el papel de las cooperativas se mantendrá).

Nos enfrentamos a un MOMENTO DE LA VERDAD EN LA RELACIÓN CON NUESTROS CLIENTES.

✓ Para medir como está percibiendo la farmacia la reacción de la cooperativa hemos utilizado el NPS (Net Promoter Score) una

medida estándar y contrastada que aporta mucho valor para medir la relación farmacia –cooperativa;

✓ Los resultados muestran un alto grado de dispersión y polarización de las respuestas (38% promotores, 32% detractores);

✓ Un resultado poco habitual que sin duda muestra lo excepcional de la situación y la importancia que tiene y tendrá la

gestión de la crisis en la relación cooperativa-farmacia y probablemente extrapolable a cualquier relación proveedor –

cliente.

Algunas de las cuestiones más mencionadas por los detractores (puntuaciones 0-6) son:

✓ El servicio durante esta etapa de la crisis (faltas, retrasos..), la inadecuada respuesta frente a la crisis, la falta de apoyo;

✓ El precio y condiciones comerciales elevadas;

✓ La forma de priorizar o la percepción de no tratar a todas las farmacias por igual.
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PRINCIPALES INSIGHTS: RELACIÓN CON LAS COOPERATIVAS-MAYORISTAS

7

Algunas de las cuestiones más mencionadas por los pasivos (puntuaciones 7-8) son:

✓ Gestionar mejor las faltas;

✓ Mejores precios, condiciones o ofertas;

✓ Trato más personalizado.

Algunas de las cuestiones más mencionadas por los promotores son:

✓ Buen servicio;

✓ Trato personal, cercanía, atención personalizada;

✓ Buena gestión;

✓ Confianza /Me siento respaldado.

Por último hemos preguntado como cree la farmacia que puede ayudarle la cooperativa

✓ Aplazamiento de pago;

✓ No dando faltas;

✓ Proporcionando material anti contagio y asegurando suministro medicamentos, EPIS y productos necesarios crisis

(alcohol, guantes, mascarillas…);

✓ Dando buen servicio.



52Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

El papel de las cooperativas y grupos de compra con la crisis
(% Total farmacias)

El 57-56% considera que el papel de las cooperativas y grupos de compra se 
mantendrá, pero hay un 39-38% que dice que tendrá un papel cada vez más 
relevante consecuencia de la crisis

5

6

57

56

39

38

El papel de las Cooperativas

El papel de los grupos de compra

Decrecerá Seguirá igual Aumentará
Saldo

(%Aumentará)-(%Decrecerá)     

+34%

+32%



53Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

NPS (Net Promoter Score): Promotores-detractores = 6,3%

¿Recomendarías esta cooperativa-mayorista a un familiar o amigo farmacéutico? (escala 0 a 10)
(% Total farmacias)

NPS
(Promotores – Detractores)

6,3032 31 38
¿Recomendarías esta

cooperativa-mayorista?

Detractores (0-6) Pasivos (7-8) Promotores (9-10)

DETRACTORES PROMOTORES

• Para medir como está percibiendo la farmacia la reacción de la cooperativa y que le piden hemos utilizado el NPS (Net Promoter Score) una herramienta

contrastada que permite medir el grado de recomendación de la farmacia con la cooperativa (medida que correlaciona con la satisfacción), que se basa en

dos preguntas el grado en que recomendaría la cooperativa de referencia a otra farmacia y por qué.

• Tanto en encuestas de satisfacción como en recomendación en escalas de 0-10, la mayoría de las respuestas* se concentran en valores en torno a 7. El

resultado obtenido con un 38% de promotores (valores 9-10) y un 32% de detractores (valores 0-6) es muy inusual, esta polarización en las respuestas

muestra el excepcional momento en el que nos encontramos en la relación cooperativa – farmacia (ES UN MOMENTO DE LA VERDAD) y en general en la

relación con nuestros clientes. ES MOMENTO DE ESTAR CERCA DE NUESTROS CLIENTES, RECOGER LA VOZ DEL CLIENTE ES CLAVE EN ESTOS MOMENTOS.

*Nota: Shoppertec como especialistas en inteligencia y experiencia cliente ha realizado más de 200.000 encuestas de satisfacción y recomendación en los últimos 3 
años en distintos sectores

Media 

7,3



54Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

13%

7%

7%

7%

5%

5%

5%

4%

4%

4%

El NPS (Net Promoter Score) Cooperativas y Mayoristas: Detractores.

¿Por qué no recomienda su cooperativa o mayorista de referencia? 

(% Total detractores puntuaciones 0-6)

DETRACTORES
(puntuaciones 0-6) Otros comentarios de interés:

• Mala atención telefónica

• Demoras en el suministro 

• Mucha rotación de delegados y consultores

• Muchos errores en la tramitación de pedidos 

• Medidas de higiene, cubetas sucias.

• Cada vez disminuyen más los descuentos

• Falta de servicio en farmacias con horario 
ampliado

• Solo puedes contactar por mail

• Desabastecimiento

• No me siento respaldada por mi 
cooperativa/mayorista principal

Ha empeorado el servicio con la crisis/Inadecuada respuesta 

frente a la crisis/falta de apoyo

Precios elevados, condiciones comerciales

Priorización de farmacias o mismo trato. Ej. porque una 

cooperativa debe actuar de igual forma con todos sus socios

Han disminuido los repartos

No me han aplazado pagos

Poca preocupación por el socio

No han estado a la altura / No ha tenido en cuenta a sus 

clientes /No responden en los momentos difíciles

Muchas faltas / Han aumentado

Falta de transparencia

No responden en los momentos difíciles



55Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

14%

12%

4%

4%

4%

4%

4%

3%

3%

3%

El NPS (Net Promoter Score) Cooperativas y Mayoristas: Pasivos.

¿Qué tendría que hacer mi cooperativa o mayorista de referencia para que la recomiende más? 

(% Total pasivos puntuaciones 7-8)

PASIVOS
(puntuaciones 7-8) Otros comentarios de interés:

• Entender mejor el día a día de la Farmacia

• Mayor reparto

• Comportarse como lo que es frente a las 
condiciones abusivas de los laboratorios

• Más seguimiento personalizado a cada 
farmacia

• Más asesoramiento

• Aumentar el personal de la centralita / 
atención telefónica

• Agilizar lo procesos de abonos y faltas

• Mejores condiciones de pago

• Haberse  anticipado un poco a las 
circunstancias

• Ponerse más en el papel de la farmacia

Gestionar mejor las faltas

Mejores precios, condiciones o ofertas

Trato más personalizado

Mayor rapidez en la compra y suministro de material de 

protección

Atención personalizada, contacto más directo, más atención

Ayudarnos en la gestión

Claridad y transparencia

Catálogo más amplio (surtido)

Más información

Más claridad o transparencia



56Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

22%

14%

13%

8%

4%

3%

3%

3%

2%

2%

Buen servicio

Trato personal, cercanía, atención personalizada

Buena gestión

Confianza /Me siento respaldado

Condiciones, politica comercial

Fiabilidad

Surtido (vademecum)

Me han apoyado en esta crisis, no me han fallado, se preocupan
por nosotros

Facilidades, aplazamiento de pago o financiación

Transparencia

El NPS (Net Promoter Score) Cooperativas y Mayoristas: Promotores.

Por qué recomienda su cooperativa o mayorista de referencia? 

(% Total detractores puntuaciones 9-10)

PROMOTORES
(puntuaciones 9-10) Otros comentarios de interés:

• Capacidad de adaptación

• Buenos profesionales

• Rapidez en la resolución de problemas

• Es mi cooperativa (son parte nuestra) 

• Cargos ajustados 

• Foco en el servicio ala farmacia y en 
atender y entender sus necesidades

• Compromiso con la farmacia

• Actitud (voluntad de ayudarnos, ganas de 
trabajar…, actitud hacia las farmacias)

• Condiciones pactadas

• Está en los momentos difíciles

• Resolución de problemas

• Apoya el modelo actual de farmacia



57Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

21%

14%

14%

8%

8%

7%

3%

2%

2%

1%

Aplazamiento de pago

No dando faltas

Proporcionando material anticontagio

Asegurando suministro medicamentos, EPIS y productos 
necesarios crisis (alcohol, guantes, mascarillas…)

Dando buen servicio

Manteniendo el servicio

Tratando a todas las farmacias por igual / Reparto equitativo
deproductos de alta demanda entre todos los farmacéuticos…

Mayor frecuencia de entrega

Información de las faltas y plazos de entrega

Financiación

Preguntamos a las farmacias cómo creen que su cooperativa o 
mayorista puede ayudarles en esta crisis.

¿Cómo crees que puede ayudarte tu cooperativa o mayorista en esta crisis?

(% Total farmacias)

TOP RESPUESTAS



58Fuente: Observatorio COVID-19. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Preguntamos a las farmacias cómo creen que su cooperativa o 
mayorista puede ayudarles en esta crisis.

¿Cómo crees que puede ayudarte tu cooperativa o mayorista en esta crisis?

(% Total farmacias)

Otros comentarios de interés:

• Buena gestión del reparto

• Mejorando ofertas de compra / descuentos

• Facilitando las tareas (compras albaranes…)

• Cumpliendo plazos 

• Tratando a todas las farmacias por igual 

• Creo que la cooperativa es quien más puede 
ayudarnos 

• Ampliando surtido y stock

• Información

• Defensa ante los laboratorios

• Apoyo económico

• Personalizando las necesidades

• Negociar con los laboratorios

• Adelantarse a las necesidades de la farmacia

• Manteniendo horarios de pedido

• Manteniendo stock

• Defender los intereses de la farmacia

• Comprando mejor todo lo que no envían

• Transparencia

• Servicio premium

• Gestionar más pedidos directos por transfer

• Descuentos

• Mayor limpieza de las cubetas
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¿Quiénes somos?9
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Sobre Shoppertec

Shoppertec es una consultora comercial especializada en inteligencia de cliente y en la llegada al

mercado en el sector farmacéutico, con un claro enfoque a la acción y consecución de resultados,

que basa su negocio en un profundo conocimiento del cliente - la farmacia – de su cliente - el

shopper- y del punto de venta, integrando y modelizando distintas fuentes de información propias

(datos y estudios propios como Farma Shopper) y externas (fuentes públicas, otros proveedores, big

data…).

Ofrecemos un completo portfolio de soluciones, que va desde la consultoría en el área de comercial,

marketing y trade marketing, pasando por la formación en áreas comerciales, hasta la

externalización de redes de ventas, formadores y gestores de punto de venta. Somos expertos en la

llegada al mercado en el canal farmacia, en ayudar a nuestros clientes a conocer de manera

diferencial al cliente, a elegir las mejores farmacias para su negocio, segmentarlas, optimizar la

cobertura del equipo comercial a la farmacia, midiendo la propuesta de valor del laboratorio y

evaluando la inversión en el punto de venta.
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Sobre IM Farmacias

IM Farmacias es una revista especializada dirigida a las oficinas de farmacia, laboratorios,

fabricantes, colegios farmacéuticos, cooperativas, grupos de distribución, asociaciones y a todas

las entidades que engloban el sector farmacéutico. Nos distinguimos por ser pioneros en la

publicación y difusión diaria de noticias y novedades muy útiles para el profesional

farmacéutico.



Avenida Sur del Aeropuerto de Barajas, 16 4ºA

28042 Madrid

91 743 46 91

Avenida Diagonal, 640, Pl. 6

08017 Barcelona

93 445 27 41

contact@shoppertec.com

www.shoppertec.com

¡Síguenos en linkedIn!

http://www.shoppertec.com/
https://www.linkedin.com/company/shoppertec

