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Qué hemos hecho y qué estamos haciendo para conocer al cliente

El rol de la Farmacia en la pandemia

Perspectivas econdmicas y relacidon con mis clientes/pacientes

Relacion con los laboratorios

Relacidn con las cooperativas

Dos temas clave, impacto online y gestion punto de venta

Consideraciones finales y recomendaciones



QUE ESTAMOS HACIENDO PARA
(0 CONOCER AL CLIENTE (SHOPPER Y
LA FARMACIA)
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Qué hemos hecho

La muestra es representativa a nivel nacional.

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

Se obtuvieron 745 respuestas:

#ih 86% corresponden a titulares 97@7i77Mp 13% farmacéuticos adjuntos 1771117} 1% a auxiliares.
prensnseee s L grneneeiseseas S RRPIAASEELE R RRPAPMERLE
ﬁ Por tamanos de farmacia: E ------ : i 14A E..: 39% :'..E 35% E..E 13% .
- . - Masde 100m? : : Entre 50-100m? . . Entre 25-50m? : - Menos de 25m?
.»* El cuestionario lo dividimos en ocho bloques que corresponden a los apartados presentados en el presente informe:
s
* Rol de la farmacia en la pandemia + Impacto de la venta online :
* Perspectivas + Gestion del punto de venta :
* Mis clientes « Competencias de la farmacia :
» Relacion con los laboratorios » Relacion con las cooperativas

mame’%a m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Algunas de las cosas qué estamos haciendo para conocer de manera
diferencial al shopper, la farmacia y la relacion farmacia-laboratorio

BAROMETROS Y OBSERVATORIOS SECTORIALES

FarmiaShopper ~ OBSERVATORIO
P BT SERVATORIO AVISITA COMERCIAL
;‘n- a,mz . ~COVID-19-
e Laferspectia
2020-21 Post-Covid (farmacia fisica y online)
16.175 encuestas a compradores de Consumer Health 2° OLA ¢COMO AFECTA EL COVID A LA
Entrevistas en profundidad a farmacéuticos ‘OBSERVATORIO: CIRCULACION EN LA FARMACIA?
. COovID-19
* farmaShopper
postCovid

En colaboracion con

shoppertec

e At

shopperTec 5
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FfarmaShopper

postCovid

ENTREVISTAS EN
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FARMACEUTICOS
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1 ROL DE LA FARMACIA EN LA
PANDEMIA

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente : 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmaceéuticos a nivel naciona
Insights & Solutions
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El 93% cree que el gobierno y las autoridades NO estan teniendo en
cuenta a la farmacia de manera adecuada en esta crisis.

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

JPor qué crees que no estan teniendo
en cuenta a la farmacia? (% sobre “No”)

3a No nos tienen en cuenta 30
OLA COVID
E N O No ponen en valor nuestra labor 19
;...........—
No nos consideran sanitarios 17
934
No contemplan la posibilidad de hacer 16
| test rapidos/ vacunar
22 OLA COVID Otros 12

9 7(y Aun no nos han vacunado 5
(0)

No nos ofrecen medidas de proteccion 1

sllﬂﬂﬂﬁffbﬂ m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Insights & Solutions Fuente: 2° Observatorio COVID_Mayo 20: 800 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.



La farmacia es muy critica en general y especialmente con la actuacion de
las asociaciones empresariales y los laboratorios®.
Las cooperativas siguen siendo las mejor valoradas.

En una escala de 0 a 10, en general como valora el papel desempenado en esta crisis de las siguiente instituciones y
agentes (% Total farmacias)

Lo - P Media Saldo 32 OLA
u Valoracién 0-6 Valoracién 7-8 " Valoracién 9-10 (Valoracién 9-10)-(Valoracion 0-6)

32 Oleada 2° Oleada

Cooperativas y mayoristas s s 635 605 LT

Colegios Oficiales de Farmacéuticos 30 | 16% : 582 A 5,75 P -37%

Asociaciones cientificas (Sefac...) 34% 6% 567 A 545 P -34%

Consejo General de Colegios Oficiales de . : P\ : o479y
Farmacéuticos gl 28% - :..3,35 f ...... 5 ’16 ...... : SN 4 7A’ ..... :

Laboratorios 28% - 5,30 :‘ 5,58 © o -50%

Asociaciones empresariales (Fefe, Fefac, Fedifar...) 27% 8% 511 ¥ 5,44 : -56%

*Puntuaciones ligeramente por encima de 5, en escalas de valoracion y satisfaccion 0-10 no son buenas puntuacion.

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Insights &Solutians Fuente: 2° Observatorio COVID_Mayo 20: 800 respuestas a farmaceéuticos a nivel nacional.




El 74% estaria dispuesto a vacunar en su farmacia.
Pedirian materiales de protecciéon y formacion. Del 26% que no, un 59% por falta de espacio y

un 48% por falta de personal

¢Por qué razones se negaria a vacunar?(% sobre “No”)

¢(Estaria dispuesto a vacunar en su farmacia? Falta de espaclo 9%
(% Total farmacias)
Si No Falta de personal 48%
Otras 40%
74%
Miedo al contagio 14%
\. N° Medio de razones 1,6
x JQue pediria para vacunar en su farmacia?(% Total farmacias)

Materiales de proteccién adecuados 83%

26%

50%

Recibir una remuneracion por ello

Otras - 12%

N° Medio de peticiones 2,26

sﬂaﬂ”e’%a m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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El 63% estaria dispuesto a realizar test PCR en su farmacia.
Del 7% que no, un 65% no lo realizaria por falta de espacio y el 41% por falta de personal. Al 31% le
preocupa que se reduzca el trafico por miedo al contagio.

;Por qué razones se negaria a realizar test PCR?
(% sobre “No”)

Falta de espacio 65%

¢Estaria dispuesto a realizar test PCR en su farmacia?
(% Total farmacias)

B
=
B

Falta de personal

w Si No

Puede reducir el trafico de clientes por
miedo al contagio

31%

Otras 24%

N I

Miedo al contagio 1%

. N° Medio de razones 1,83

= ;Qué pediria para realizar test PCR en su farmacia? (% Total farmacias)
Materiales de proteccion adecuados

Recibir una remuneracién por ello

Otras . 8%

N° Medio de peticiones 2,35

37%

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Valoran de muy forma negativa (3,7 de media) la coordinacion de los centros
de Atencion primaria, proponiendo para mejorarla una mayor comunicacion/
cooperacion entre ambas ramas.

;Como valora la coordinacion actual con los centros de Atencion Primaria? (% Total farmacias)

Saldo
m Impacto negativo: Valoracién de 0-4 Impacto neutro: Valoracion de 5 = Impacto positivo: Valoracion de 6-10 (Valoracion 6-10)-
(Valoracion 0-4)

/Qué propondria para mejorarla? (% Total farmacias)

Mayor comunicacion entre ambas partes/ cooperacion/ delegaciéon de funciones I 41
Poder comunicarse directamente con ellos via Teléfono, WhatsApp, mail... [N 26
Atender mas presencialmente/ atender mas a los pacientes cronicos.. [0 7
Considerarnos sanitarios [ 6
Que sean mas accesibles [ ¢
Abrir los centros cerrados de Atencion Primaria o que reciban a los pacientes [ 5
Atencién personal [0 5

Mas atencion a pacientes [ 4

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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2 PERSPECTIVAS Y CLIENTES

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente : 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmaceéuticos a nivel naciona
Insights & Solutions
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Un 29% de los encuestados cree que el virus estara con nosotros de
manera continua o volveremos a la nhormalidad a partir del 2023 (20%).

;Cuando crees que volveremos a la normalidad (similar a antes del COVID)?: (% Total farmacias)

17%

14%
79% 8%
3%
20
0% o il . l =
Primer Segundo Tercer Cuarto Primer Segundo Tercer Cuarto
trimestre trimestre trimestre trimestre trimestre trimestre trimestre trimestre
2021 2021 2021 2021 2022 2022 2022 2022

29%

20%

A partir de El virus
2023 estara con
nosotros de

manera

continua

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Hay preocupacion sobre la profundidad de la crisis economia y su recuperacion. El 32%
(43% ola anterior) de los farmacéuticos piensa que caeremos en una profunda recesién, un 64%
que habra una recesion de entre 6-12 meses con crecimientos lentos, solo un 4% cree que se

saldra pronto y con crecimientos tan fuertes.

Y como crees que vamos a salir de la crisis?
(% Total farmacias) PESIMISTA

COVID-19 tendra un impacto duradero en la economia y
mostrara regresion / caera en una larga recesion

32 30
43
Pesimista INSEGURO
Inseguro
Lo La economia se vera afectada por 6-12 meses o mas y se
Optlmlsta 64 65 estancara o mostrara un crecimiento lento a partir de entonces
55
OPTIMISTA
4 2 3 La economia se recuperara en 2-3 meses y crecera tan fuerte o

32 Ola COVID- 19 2° Ola COVID-19 12 Ola COVID-19 mas fuerte que antes COVID-19

*Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Sllﬂﬂﬂﬁfﬁﬂ m Fa rmacias *Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmaceuticos a nivel nacional.
*Fuente: 1er Observatorio COVID Marzo 20: 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Todas las ventas se han visto afectadas en esta tercera ola.

Las ventas de Consumer Health son las que menos han aumentado, un 38% han disminuido mas
de un 15%.

Por favor indicanos cual esta siendo la evolucion de las ventas desde que empezo el estado de alarma (o desde que empezd la crisis)
(% Total farmacias)

m Decrece <-15% m Decrece entre -15% y -5%
= Decrece entre -5%y 0% ® Aumenta entre O y +5% ,
= Aumenta entre +5% y +15% = Aumenta >+15% Saldo 3* ola

(%Aumenta)-(%Decrece)

Ttormeca NSNS 5

Medicamentos de prescripcion 5
con receta . . =29

Genericos  [RTNNNN32 s e 019

consumer veatn [ S 56

SllﬂﬂﬂﬂfTeC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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is clientes /
pacientes

SllﬂﬂﬂﬂfTeC' Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_sept. 2020: 16.175 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online. 21
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El 76% cree que la imagen que tenian sus clientes de la farmacia, ha mejorado
(59% 22 Ola), un 3% que ha empeorado con esta crisis y un 21% que sigue
igual.

(En qué medida cree que la imagen que tenian sus clientes de la farmacia, ha mejorado o empeorado con esta crisis?
(% Total farmacias)

®m Ha empeorado mucho ®m Ha empeorado un poco No ha cambiado = Ha mejorado algo ® Ha mejorado mucho

,,,,,,, Ha mejorado algo + Ha mejorado mucho

. Iz

roscos [l = e N

sﬂapﬂgrz’ec m Farmacias *Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Insights & Solutions

*Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmaceuticos a nivel nacional.



El 68% opina que los clientes de su farmacia estan mas satisfechos con la
experiencia de compra en el entorno COVID.

Y en qué medida crees que tus clientes estan mds o menos satisfechos con la experiencia de compra en farmacia
en este entorno COVID?(% Total farmacias)

® Mucho menos = Algo menos Igual m Algo mas ® Mucho mas

,I .
O ©

Saldo
(mucho mas +algo mas)-
(mucho menos + algo menos

@
@

® O

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional. 24
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La experiencia de compra empeora en la Farmacia, vs antes de la pandemia.

FarmaShopper
postCovid

Satisfacciéon con la farmacia mas baja que en 2018, debido a los atributos relacionados con la
gestion del punto de venta, estos han empeorado con la pandemia.

Atributos de satisfaccion con la farmacia
(%) Total Compradores

FARMA SHOPPER 2020

Ha sido amable en el trato
Ha mostrado disposicion para ayudarle
La farmacia ofrece servicios de calidad
Ha comprendido sus necesidades
Le ha atendido rapidamente
Le ha dado informacion adicional sobre el...
Hay bastante variedad de productos
La organizacion de los productos en la...
U
I, 85
R 83
I 80
I 76
I 7
N 69

Siempre encuentro los productos que busca
Hay suficiente cantidad de marcas
Le ha ofrecido productos / marcas...
Los productos son faciles de coger
Siempre encuentro productos al precio...
Las promociones son faciles de localizar

Hay suficientes promociones

shopperTec

Valoracion
Media

7,03

FARMA SHOPPER 2018

Han sido amables en el trato

Han mostrado disposicion para ayudarme

Han comprendido mis necesidades

La farmacia ofrece servicios de calidad

Me han atendido rapidamente

La organizacion de los productos en la estanteria es clara
Hay bastante variedad de productos

Los productos son faciles de coger

Hay suficiente cantidad de marcas

Siempre encuentro los productos que busco

Las promociones son faciles de localizar

Me han dado informacién adicional sobre el producto
Siempre encuentro productos al precio que busco
Hay suficientes promociones

Me han ofrecido productos complementarios

Me han ofrecido marcas alternativas

— 100
I 99
I 99
I 98
— 97
I 96

N 94 valoracion
I 94 Media
8,44
I 92
I 92
I o
I 33

I g7

I 87

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_sept. 2020: 15.175 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.
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FarmaShopper

No se circula ni se interacciona con los lineales postCovid
En el 83% de las ocasiones el producto se lo da el farmacéutico, en 2018 el 64% de las veces.

-
e Ha cogido el producto o se lo ha dado el farmacéutico (%) Total Compradores en farmacia. -:

o m Sala de ventas = Farmacéutico = No lo recuerdo
m Sala de ventas = Farmacéutico = No lo recuerdo

TOTAL_FARMA [ TOTAL_FARMA
OTC_FARMA OTC_FARMA

PEC Oral_FARMA 19 PEC Oral_FARMA
PEC Resto_FARMA 16 PEC Resto_FARMA
NUT_FARMA 21 NUT_FARMA
PAC_FARMA PAC_FARMA

5”0””8’7’80 Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_sept. 2020: 16.175 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online. 26
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Hay farmacias que creen que tienen clientes no habituales de la farmacia que
visitan ahora mas la farmacia como consecuencia del cambio de habitos de
compra por el confinamiento.

En una escala de 0 a 10 ;En qué medida cree que tiene clientes no habituales de la farmacia que visitan ahora mas la
farmacia como consecuencia del cambio de habitos de compra por el confinamiento? (% Total farmacias)

= Impacto negativo: Valoracion de 0-4 Impacto neutro: Valoracién de 5 = Impacto positivo: Valoracion de 6-10
CLIENTES wal Sal,do6 0
aloracion 6-10)-
NO HABITUALES (Valoracion 0-4) Media

s ﬁ - l‘“.. s 32 OLA COVID- 19 22 _
: o XJ gy

QUE VISITAN AHORA
MAS LA FARMACIA

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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El 31% de las farmacias piensan que han ganado alguno o mucho clientes
durante la crisis (45% 22 ola), un 36% que han perdido (21% 22 ola) y un 33%
(34% 2° ola) afirma que ni han ganado ni perdido.

;Cree que ha ganado o perdido clientes durante la crisis? (% Total farmacias)

B He perdido muchos m He perdido algunos No he ganado ni perdido = He ganado algunos ® He ganado muchos

He perdido algunos He ganado algunos
L +
O B He ganado muchos
S8 S50 11 Seesscccscscccsccccs 36A % cececcccccccccccccccccccccccne® s'""'f 31% E ............
S g
21% 45%

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional. 29
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3 RELACION CON LOS
LABORATORIOS

shopperTec  plFarmacias
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El 50% de las farmacias afirman que han disminuido los pedidos directos a
los laboratorios, solo el 10% los ha aumentado. El 39% siguen igual.

¢Ha aumentado o disminuido los pedidos directos a los laboratorios como consecuencia de la crisis
(en proporcion a los pedidos totales)?(% Total farmacias)

®m Han disminuido mucho m® Han disminuido algo Siguen igual Han aumentado algo ®Han aumentado mucho

cerreenneas DISMINUIDO ~ eeeeeeeens : s+ AUMENTADO ...
Pedidos directos a los laboratorios 3 OLA COVID 19 _ 39 9 |
erereeenereanns K BQy  reeeeeeeeeees : :

Pedidos directos a los laboratorios 22 OLA COVID 19 _ 35 9 I

mame’%a m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

Insights &Solutians Fuente: 2° Observatorio COVID_Mayo 20: 800 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.



La farmacia considera muy importante la visita del delegado para el
desarrollo del negocio de la farmacia

En una escala de 0-10 ;Como de importante considera la visita del delegado para el desarrollo del negocio de la farmacia?
(% Total farmacias)

Saldo .
(Valoracion 6-10)- Media
(Valoracion 0-4)

m Valoracion 0-4 Valoraciéon 5 = Valoracién 6-10

Importancia de la visita

del delegado 32 OLA 7,1
COVID 19 [ e e
Importancia de la visita g

del delegado 22 OLA 7,2

COVID 19

- *Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
shopwerTec @l Farmacias :
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*Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmaceuticos a nivel nacional.



Hay mas farmacias que opinan que aumentara la importancia de la visita de los
delegados para el desarrollo del negocio de la farmacia (54%) que las que creen
que disminuira (26%).

En una escala de 0 a 10 ;Cree que aumentara o disminuira tras la crisis la importancia de la visita del delegado para el
desarrollo del negocio de la farmacia? (% Total farmacias)

m Valoracion 0-4 Valoraciéon 5 = Valoracion 6-10 Saldo '
(Valoracion 6-10)- Media
(Valoracion 0-4)

e

Importancia de la visita
del delegado 32 OLA
COoVID 19

Importancia de la ViSita .........................................
del delegado 22 OLA 2
CovID 19

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional. 37
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El 56% de las farmacias afirman que la relacidon de la farmacia va a cambiar
con esta crisis (49% 2° Ola vs 35% 1° Ola).

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

® Impacto negativo: Valoracion (0-4) = Impacto neutro: Valoracion (5) ®Impacto positivo: Valoracion (6-10) Saldo
(Valoracion 6-10)- Media
(Valoracion 0-4)

.........................................

shopperTec

*Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmaceuticos a nivel nacional.

*Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
Gr Farmacias , , | nacior
e B s *Fuente: 1er Observatorio COVID Marzo 20: 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.




Cambios en la relacion con el laboratorio crisis: Nos enfrentamos a un
momento clave en la relacion laboratorio - farmacia, lo que en experiencia
cliente llamamos momento de la verdad

(Puedes explicarnos por qué crees que va a cambiar o no la relacion de la farmacia con el laboratorio? Respuestas abiertas
(% Total comentarios favorables al cambio)

32 OLA COvID 19 12 OLA COVID 19
Cambiara en funciéon de como se comporte/esta comportando el _ 38 _ 25
laboratorio en esta crisis.
Mayor digitalizacion. Mas uso online (pedidos...) y de la _ 18 _ 19
tecnologia.
Disminuira el nimero de delegados - 11 _ 10
Disminuira el nimero de vistas - 10 - 7

Se potenciarad/implantara mas teletrabajo de los delegados - 8 - 5
Buena gestion teléfono, email y Whatsapp para hacer pedidos => - 5 . 3
mayor uso de estos canales
Por la crisis econdmica, crisis => cambio, crisis y mejores
condiciones . 4 . 2
Apostareé por laboratorios clave (optimizacion de proveedores) . 3 . 2
Mas pedidos directos I 2 . 2
Todo va a cambiar I 1 . 2

sﬂopﬂgrz’ec m Farmacias *Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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*Fuente: 1er Observatorio COVID Marzo 20: 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.



La farmacia piensa que el numero de delegados (85%) y las visitas presenciales (78%) decreceran
notablemente. Sin embargo opinan que los pedidos online a los laboratorios (60%) y los pedidos
telefénicos a los delegados (66%) aumentaran, pero en menor medida que en la 1° ola. Hay
farmacias que piensan optimizar el n® de proveedores o reducir los pedidos directos.

De las siguientes afirmaciones/items di cuales crees que van a cambiar (crecer-decrecer) con la crisis:

Pedidos y visitas de los delegados
(% Total fa¥macias) S Saldo 32 ola Saldo 22 ola Saldo 12 Ola
[} Decreceré Segu]ré ]gual [ Aumentaré (%Aumentara)' (%Aumentaré)' (%Aumentara)'
(%Decrecera) (%Decrecera) (%Decrecera)

Visitas presenciales de los delegados _ 18 -73% -82% -70%
El nimero de laboratorios con los que trabajo de manera o
directa (optimizacion de proveedores) _ 46 . -38% -32%
Los pedidos directos a los laboratorios _ 55 . -26% -22%

Pedidos telefonicos a un call center o centro de atencion al
cliente

Visitas de los delegados via video llamada o teléfono - 20 _ 31% 47% 24%

31% 10% 47%

54% 24% 70%

Pedidos on-line a los laboratorios

Pedidos telefonicos al delegado . 27 _ 60% 43% 66%

*Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
Farmacias

SIlﬂﬂﬂﬂfTeC' *Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

e B s *Fuente: 1er Observatorio COVID Marzo 20: 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.



El canal online cada vez mas relevante para el farmacéutico: el 85% considera
que las comunicaciones y formaciones online aumentaran, al igual que el uso
de plataformas online de los laboratorios (78%) y habra un crecimiento en la
presencia de RRSS (61%)

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

9 ] Saldo 32 Ola Saldo 2% Ola Saldo 17 Ola
(% Total farmacias) , o ) (%Aumentara)- (%Aumentara)- (%Aumentara)-
m Decrecera Seguira igual = Aumentara (%Decrecera) (%Decrecera) (%Decrecerd)
Uso de las plataformas online de los laboratorios I 19 _ 75% 79% 73%
Crecimiento de las ventas on-line I 31 _ 5 5% 64% 67%

*Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
5”0””8’7’80 Fa W EMHEES *Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmaceuticos a nivel nacional.

g i 2T *Fuente: 1er Observatorio COVID Marzo 20: 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.



El 46% de las farmacia creen que las visitas presenciales seran menos del 50%, un 25%

entre un 50-60%. El 66% de los farmacéuticos piensan que el tiempo de la visitas se
reducira.

Observatorio Farmacia COVID

En el futuro, ;qué porcentaje de visitas presenciales respecto

Y, cen qué grado cree que se reducira el tiempo de la
al total de visitas (presenciales + remotas) estima que se visita comercial en el futuro (post pandemia) con
realizara? (% Total farmacias) :

i respecto a la situacion pre-COVID? (% Total farmacias)

46%

31%
26%

24%
25%
: 16%
11% 9%
6%
3% : 2%
| 0% 0%
<50% Entre 50%-60% [Entre 60%-70% :

Entre 70%-80%  Entre 80%-90% Entre 90%-100% Reduccién  Reduccién 25- Reduccion 10-
presenciales presencial presencial presencial presencial presencial . >50%

Sigue igual (- Aumento 10- Aumento 25- Aumento >50%
50% 25% 10% -+ 10%) 25% 50% :

shopwerTec @l Farmacias

Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Consideran entre el 40-60%, el porcentaje ideal de Sell-In en la visita de la
farmacia.

;Y cual considera que es el porcentaje ideal Sell-In/ Sell-Out de la visita? Indica el porcentaje de Sell - In.
(%Total farmacias)

Porcentaje del 0-10 Porcentaje del 20-30 Porcentaje del 40-60 = Porcentaje del 70-80 m Porcentaje del 90-100

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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a RELACION CON LAS
COOPERATIVAS-MAYORISTAS
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Un 43% piensa que el papel de las cooperativas aumentara con la crisis, mayor
que la 12 y 22 ola. Al igual que los grupos de compra, donde el 45% de los
farmacéuticos opina que su papel crecera.

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

EL PAPEL DE LAS COOPERATIVAS EL PAPEL DE LOS GRUPOS DE COMPRA

m Decrecera Seguira igua m Crecera m Decrecera Seguira igua m Crecera saldo

Saldo A .
Aumentara- decrecera Aumentara- decrecera

oA e I - ...... o . S R o
22 OLA (mayo) I 57 32% . 53 33%
1* OLA (marzo) |5 57 34% 0 56 32%

*Fuente: 3er Observatorio COVID Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias *Fuente: 2° Observatorio COVID Mayo 20: 800 respuestas a farmaceuticos a nivel nacional.

e B s *Fuente: 1er Observatorio COVID Marzo 20: 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.




O S S ., s i HPBILR
NPS (Net Promoter Score): Promotores-detractores = 27% en esta 3° Ola

» Para medir como esta percibiendo la farmacia la reaccion de la cooperativa y que le piden hemos utilizado el NPS (Net Promoter
Score) una herramienta contrastada que permite medir el grado de recomendacion de la farmacia con la cooperativa (medida que
correlaciona con la satisfaccion), que se basa en dos preguntas el grado en que recomendaria la cooperativa de referencia a otra

farmacia y por qué.

« Tanto en encuestas de satisfaccion como en recomendacion en escalas de 0-10, la mayoria de las respuestas* se concentran en
valores en torno a 7. El resultado obtenido en esta 3% Ola es de 27 con una mejora significativa con respecto a la 1? (hace un ano)
con un 43% de promotores (valores 9-10) y un 16% de detractores (valores 0-6). Es momento de estar cerca de nuestros clientes,

recoger la voz del cliente es clave en estos momentos.

/Recomendarias esta cooperativa-mayorista a un familiar o amigo farmacéutico? (escala 0 a 10)

(% Total farmacias) -
NPS Media

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

Promotores - Detractores

27 7,7

6 7,3

*Nota: Shoppertec como especialistas en inteligencia y experiencia cliente ha realizado mas de 200.000 encuestas de satisfacciéon y recomendacion en los ultimos tres afios
en distintos sectores

sﬂoﬂ”grz’ec - Fuente: 3er Observatorio COVID_Marzo 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional. 57
Farmacias : . i o
Fuente: 1er Observatorio COVID-Marzo -20. 409 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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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)

No han estado a la altura / No ha tenido en cuenta a sus clientes /No 17
responden en los momentos dificiles
Falta de transparencia

Priorizaciéon de farmacias o mismo trato. Ej. porque una cooperativa debe -

actuar de igual forma con todos sus socios

Precios elevados, condiciones comerciales . 6
No responden en los momentos dificiles . 6

Poca preocupacion por el socio . 6

Han disminuido los repartos I 3

shopperTec  BH|Farmacias
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32 OLA COVID

Ha empeorado el servicio con la crisis/Inadecuada respuesta frente a la 36
crisis/falta de apoyo

Comentarios de interes:

Porque la gestion en la crisis Covid ha sido
pésima vy lo sigue siendo.

Por desconfianza

Es complicado saber a que precio compras
los productos

Mi experiencia no es siempre positiva.
Actua a favor de los grandes.

No me gustan sus directivos.
El trato depende del volumen de compra
Me parecen todas bastante confusas

Se esta quedando algo atrasada.

Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.




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

Por qué recomienda su cooperativa o mayorista de referencia?

(% Total detractores puntuaciones 9-10)

32 OLA COVID
S PROMOTORES ey
(puntuaciones 9-10)

Buen servicio _ 28
Trato personal, cercania, atencion personalizada _ 16
Condiciones, politica comercial _ 12
Confianza /Me siento respaldado _ 10
Surtido (vademecum) _ 9
Buena gestion - 8
Transparencia - 7

Facilidades, aplazamiento de pago o financiacion - 4

Fiabilidad [ 4

Me han apoyado en esta crisis, no me han fallado, se preocupan - 3
® 0 por nosotros

L

Comentarios de interes:

Da todos los servicios

Es impresionante la labor hecha durante la
pandemia

Después de 50 anos, el servicio es el
correcto.

Por comodidad, seriedad y servicio

Siempre se han portado bien conmigo.
Incluso cuando tuve unos problemas
econdémicos

Cercania y rapidez en solucion de problemas
Implicacion

Son muy proactivos

Facilidades de pago y gestion de deudas

Porque es la mejor y sin distribucion no
existiria la Farmacia.

sﬂaﬂ”e’%a m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Las mejoras en las condiciones de compra, lo mas valorado por los
farmacéuticos (45%) como medidas de ayuda por parte de los laboratorios,
seguido de los aplazamientos de pago (19%).

;Como cree que pueden ayudar los laboratorios en esta crisis a la farmacia? Respuestas abiertas

Condiciones compras (descuentos, flexibilidad, ofertas y promociones,
pedido minimo, devoluciones)

46

Servicio (comunicacién, formacion, informacion del sector, herramientas

online, seguimiento constante) 21

-
i

Evitar desabastecimientos, Pedidos sin faltas

Aplazamientos de pagos - 12

Materiales de proteccion . 4

Pedidos (visitas y pedido online, pedidos mail, teléfono) l 3

SllﬂﬂﬂﬂfTeC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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5 IMPACTO EN LA VENTA
ONLINE Y GESTION PdV
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Solo el 29% cree que la farmacia deberia competir en la venta online.
Un 80% opina que tendra mucho impacto en el negocio de la farmacia

(Crees que la farmacia debe competir con los operadores ;/Qué impacto crees que tendra el crecimiento de la
- online, como una propuesta de venta online para sus venta online? (% Total farmacias)
clientes? (% Total farmacias)

Poco solo afecta a algunas categorias 10
Si
Poco no crecera significativamente 9
No 30 Mucho, aunque solo afecte a algunas categorias 32
Mucho, porque afectara cada vez mas al negocio de la 40
farmacia
No lo tengo claro 40
Mucho porque empujara a una mayor liberalizacién 8

shopperTec  BH|Farmacias

Insights & Solutions




Tras la pandemia, la visibilidad y gestion del punto de venta en las farmacias
recobraran e incluso tendran mas importancia (81% valoraciones, 45% 9 o
10) que antes de la pandemia (79% valoraciones >7, 37% 9 o 10).

En una escala de 0-10 (donde 0 es muy poca, 5 es neutro y 10 es mucha) dinos qué importancia tenia, tiene y tendra la
visibilidad y la gestion del punto de venta en el desarrollo de tu negocio en la farmacia: (% Total farmacias)

® Valoraciones (0-1) mValoraciones (2-3) Valoraciones (4-6) Valoraciones (7-8) m Valoraciones (9-10)

Saldo Media
(Valoracion 7-10)-(Valoracion 0-3)

Antes de la pandemia 4} 21 42

Mientras que dure la pandemia . 28 33 _ ’ 59 ’ 7,0

Tras la pandemia (cuando volvamos a la (i 17

normalidad anterior) 38

mame’%a m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Las farmacias grandes, las que mas creen que estan siendo proactivos en la
gestion de punto de venta y circulacion de clientes en el entorno.

En una escala de 0-10 (donde 0 es nada, 5 es neutro y 10 totalmente), ;en qué medida crees que estds siendo proactivo en
gestionar el punto de venta y la circulacion de los clientes en este entorno? (% Total farmacias)

m Valoraciones (0-1) mValoraciones (2-3) Valoraciones (4-6) = Valoraciones (7-8) m Valoraciones (9-10)

Saldo
(Valoracion 7-10)-(Valoracion 0-3)

S D T

emacsgendes NG o A

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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El conocimiento técnico de los productos y la orientacion al cliente son las
competencias mejor valoradas por los farmaceéuticos. La valoracion media
que hacen los laboratorios sobre las competencias de las farmacias son mucho
mas bajas.

Valora las competencias de la farmacia en los siguientes aspectos: (% Total farmacias)

m Valoraciones (0-1) ® Valoraciones (2-3) Valoraciones (4-6) = Valoraciones (7-8) m Valoraciones (9-10)

Media Media
32 OLA Farmacias Observatorio laboratorios

Conocimiento técnico de los productos @ 8 W32 TN 84 & | 67
rientacién al ciente. §D T g T

GestiéndeCompras(I 16 7’9 * 5’6 .......
Gestion del surtido @18 AN I
Gestion del punto de venta @20 AN I S I
Proactividad comercial @24 AT EEETEE | 74 & | 51
Gestién por categorias 25 4 e s
e E——— i e R

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional. 75

Insights & Solutians Fuente: Observatorio visita comercial Anefp Shoppertec - Encuesta a laboratorios 55 respuestas




6 CONSIDERACIONES FINALES Y
ALGUNAS RECOMENDACIONES

shopperTec  [iplF



CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES

Estamos ante un momento unico y en evolucion, estar cerca de nuestros clientes y monitorizar como cambian sus hdbitos y con
ellos nuestra relacion es un necesidad.

Como profesionales sanitarios los farmacéuticos y sus equipos continuaran siendo considerados un referente por sus clientes. La
imagen de la farmacia va a salir reforzada por su papel en esta crisis, pero no necesariamente lo estan capitalizando ni van a
capitalizarlo en negocio.

La farmacia es muy critica en general y con el papel de sus instituciones, también muy criticas con sus proveedores, aunque las
cooperativas y mayoristas salen muy bien y los mejor parados.

Debemos poner atencion en gestionar no solo la atencion sanitaria sino también la experiencia del cliente, mejorando la
experiencia de compra y permitiendo que el cliente interactue y circule. El negocio de Consumer Health necesita mejorar la
gestion del punto de venta para su desarrollo en la farmacia.

Conocer al cliente y como estan cambiado sus habitos de compra para fidelizarle marcara la diferencia, proporcionarle una
experiencia cliente que supere sus expectativas, especialmente en aquellos clientes que ya compran online.

La relacion con cooperativas y laboratorios inevitablemente también va a cambiar, la farmacia quiere y demanda mas valor en
la relacion comercial con laboratorios y cooperativas.

s””ﬂﬂer%a m Fa pmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES

Los laboratorios y cooperativas se enfrentan a un momento critico en la relacion con la farmacia, un momento de la verdad que
condicionara la relacion.

Para los laboratorios, la relacién con la farmacia ha cambiado y el modelo comercial basada principalmente en la visita
presencial y transaccional del delegado, que segun opinan las farmacias es muy importante para su negocio, va claramente a
evolucionar.

La farmacia es mucho mds agresiva que los laboratorios en su vision en que la relacion va a evolucionar hacia un modelo con
menor peso de la visita presencial, en donde en esta visita presencial, tengan tanto peso las cuestiones relacionadas con el sell-
out como con el sell-in.

Los laboratorios van a tener que ganarse estar en la farmacia y luchar por el tiempo del farmacéutico. son muchas las farmacias
que se cuestionan si necesitan tantos proveedores, o si la visita presencial para hacer un pedido aporta algun valor, y todavia
mas las que piensan que se pueden combinar visitas presenciales con otras no presenciales de manera eficaz.

Para el laboratorio es y sera importante no solo revisar la interaccion delegado-farmacia, sino la propuesta de valor global con
la farmacia con una perspectiva omnicanal.

Si no se tienen los mecanismos de escucha activa del cliente, es una obligacion crearlos, v de manera continua. La crisis sanitaria es
un momento critico y unico, es momento de establecer mecanismos eficaces de escucha de nuestros clientes (y no solo benchmark
para ver si estamos mejor que otros)

mame’%a m Fa pmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES

Para las cooperativas y mayoristas la crisis esta siendo una gran oportunidad de hacerse mds relevantes. Parece que son la
institucion mejor valorada por la farmacia.

Las cooperativas vy los mayoristas se enfrentan también a un momento de la verdad en la relacion con la farmacia, y parece que
estan saliendo reforzadas.

Las farmacias les piden excelencia en el servicio, pero también apoyo para poder ser competitivas.

Aun asi tienen un gran reto por delante en ayudar a la farmacia en el proceso de transformacion y digitalizacion, sino lo
consiguen, con el crecimiento de la venta online seran otros operadores quienes desarrollen en negocio, al menos el negocio de
Consumer Health mientras la legislacion no cambie.

sﬂaﬂ”e’%a m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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CONSIDERACIONES FINALES Y ALGUNAS RECOMENDACIONES

Desde Shoppertec pensamos que las cuatros cuestiones clave que estan impactando ya y que impactaran en el desarrollo de
Consumer Health en los proximos afos son :

Poner en valor y fortalecer el role de la farmacia y del farmaceutico como pieza clave dentro del Sistema Nacional de Salud
y primera linea de batalla frente a eventos como los que estamos viviendo.

La digitalizacion, incluyendo el impacto tanto de online como medio de llegar a potenciales clientes que no visitan ni
conocen la farmacia, como el impacto del crecimiento de la compra online y desarrollo de los jugadores clave en el canal
online.

La mejora de la experiencia cliente y especialmente la experiencia de compra, incluyendo la mejora de la gestion del punto
de venta, que actualmente tiene importantes dareas de mejora, ante el drama de que los clientes de la farmacia no circulan
ni interactuan con los lineales.

La fidelizacion, que pasa por conocer de manera diferencial a nuestros clientes y aprovechar el potencial que nos ofrece la
digitalizacion y la tecnologia, es un drea de desarrollo y mejora en el sector.

shonperTec
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7  :QUIENES SOMOS?

SllﬂﬂﬂﬂfTEC' m Fa rmacias Fuente: 3er Observatorio COVID_Abril 21: 745 respuestas a farmacéuticos a nivel nacional.
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Sobre Shoppertec

@oppertec es una consultora comercial especializada en inteligencia y experiencia cliente y en la llegada zh
mercado en el sector farmacéutico, con un claro enfoque a la acciéon y consecucion de resultados.

Basamos nuestro negocio en un profundo conocimiento del consumidor-comprador (el shopper y cliente de la
farmacia), el farmacéutico, la farmacia, su punto de venta, y la relacién farmacia - laboratorio, integrando y
modelizando distintas fuentes de informacion propias (datos y estudios propios como Farma Shopper) y externas
(fuentes publicas, otros proveedores, big data...).

Ofrecemos un completo portfolio de soluciones, que va desde la consultoria en el area de comercial,
marketing y trade marketing fundamentadas en nuestro “expertice” en el uso del dato (data science) y en
un profundo conocimiento del sector y de las areas comerciales de los laboratorios.

Somos expertos en la llegada al mercado en el canal farmacia, en ayudar a nuestros clientes a conocer de
manera diferencial a sus clientes, a elegir las mejores farmacias para su negocio, segmentarlas, optimizar la
cobertura del equipo comercial, midiendo si es necesario la propuesta de valor del laboratorio y la voz del
cliente o evaluando la inversion en el punto de venta.

o %




Sobre IM Farmacias

4 )

IM Farmacias es una revista especializada dirigida a las oficinas de farmacia, laboratorios,
fabricantes, colegios farmacéuticos, cooperativas, grupos de distribucion, asociaciones y a todas
las entidades que engloban el sector farmacéutico. Nos distinguimos por ser pioneros en la

publicacion y difusién diaria de noticias y novedades muy utiles para el profesional
farmacéutico.

\_

Farmacias
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Avenida Sur del Aeropuerto de Barajas, 16 4°A
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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/

