Tema 1. El valor.de las,ventas en farmacia

Intrﬂduccién

Como resultado de la contingencia actual, el sector farmacéutico se ha visto en la necesidad de renovarse para adaptarse a las nuevas exigencias del

mercado.

Debido a la pandemia, las farmacias han buscado fortalecer la colaboracion en la cadena de valor con el
proposito de abastecer eficientemente los medicamentos para el retail, a fin de que estos respondan a los
requerimientos de los consumidores.

En la adaptacion de las exigencias de los mercados actuales, las farmacias buscan mejorar la experiencia del
usuario en los retails, a través de un espacio especializado de atencidn, resolucion de dudas, de consulta
privada y de productos categorizados para la salud y el bienestar personal.

El retail es la herramienta que integra diversas metodologias de experiencia de marca para acortar la
distancia entre la farmacia y el consumidor final y contar con su lealtad a lo largo del tiempo. Es ahi donde
yace la importancia de una implementacidn de las metodologias correctas.

Expli::aciﬁn

Crear farmacias mas rentables y adaptadas a las necesidades de los clientes no deberia contraponerse con el desarrollo profesional del farmaceutico
como agente de ventas. No obstante, desde hace decadas, las farmacias se han encontrado en la disyuntiva entre ser establecimientos sanitarios y

comerciales a la vez.

Sin embargo, el farmacéutico como agente de ventas es quien garantiza la seguridad y conocimiento del producto, brindando atencion personalizada,
informacidn actualizada y conocimientos profesionales de salud para crear presencia de marca y generar una experiencia de compra que permita

posicionarse por sobre la competencia.

Los espacios que fungian como dispensarios han evolucionado, ahora son farmacias con displays renovados y orientados hacia los clientes, divididos por
categorias de productos y tipos de necesidades. Las farmacias actuales presentan areas de beauty bar, show desk, espacios naturales, laboratorios,
innovadores puntos de cobro y salas de consultas privadas.

Por ello, la importancia del retailing farmaceltico reside en poder llegar al cliente directo, ofreciendo espacios comodos, seguros y atractivos para
encontrar los productos que demanda a precios competitivos y brindandole una experiencia de compra que invite y asegure su recompra.

El retail es una forma de gestion integral del punto de venta que busca conocer y atender al cliente, adaptar el espacio de venta a las necesidades del
mercado, diferenciarse de la competencia, estimular la compra brindando una experiencia sensorial, crear una imagen de marca para definir la

percepcion del cliente sobre la empresa y organizar el display para mejorar la rentabilidad.

No obstante, el sector farmacéutico presenta diversas limitantes médicas, legales y de obtencidn de informacién del consumidor porque esta es
confidencial, lo que complica un poco mas el aprovechamiento del retail.

Para hacer frente a la dificultad de consequir informacion de los consumidores, es necesario hacer uso de la tecnologia, la capacitacion del personal y
otras estrategias del punto de venta para desarrollar e incrementar las ventas de las marcas y rentabilizar las cadenas de medicamentos.

— m NG e == oy

1.1 La importancia del retail management en el sector farmacéutico

La funcion principal del retail es |la gestion eficaz de las ventas directas, esto con el objetivo de atraer clientes y conseguir una cuota mas alta de

fidelizacion. Para lograrlo se requiere:

e Canalizar los esfuerzos para mejorar la accesibilidad de los productos en el punto de venta.
e Controlar eficazmente el stock mediante la gestion de los suministros y productos.

¢ Implementar y homologar la imagen corporativa de la empresa.

¢ Gestionar eficaz y eficientemente al personal.

e Crear estrategias de mejora de la experiencia del cliente.

e Mantener una comunicacion efectiva con el personal en funcion de mejorar la rentabilidad.
* Preservar una mentalidad orientada a ofrecer soluciones de salud y alcanzar resultados.

¢ Organizar y gestionar la colocacion de productos acorde a las demandas del punto de venta.
* Propiciar una comunicacion con el cliente y brindar un servicio de posventa.

La administracion del punto de venta se encarga, por una parte, de aportar las mejores soluciones para una rapida y eficiente adaptacion a los cambios y
demandas del mercado y, por la otra, de ayudar al perscnal del punto de venta a estar mas preparados para reaccionar a las distintas situaciones de

forma aqil.
:Como preparar al personal del punto de venta?

Mantenerlos capacitados, actualizados y evaluados para negociar, prospectar clientes, cuidar el posicionamiento de la marca y garantizar la operacidn

exitosa, pues son ellos quienes:

e Encuentran nuevas formas de negociar para garantizar la correcta exposicion del producto. ::TT: .

e Se ajustan a las variaciones o desviaciones en el display. T .u o f

e Resuelven y/o canalizan las incidencias u oportunidades de la operacion. - '-"-n ' ~

* Ejecutan las estrategias del marketing de retail aplicadas al punto de venta. W& ;

e Verifican el inventario para evitar pérdidas.

e Brindan atencion directa al cliente sobre productos y medicamentos.

e Crean un vinculo con los clientes para crear fidelizacion y propiciar la recompra. il\ m
lo que crea una -

Por lo tanto, invertir en la capacitacion del personal impulsa el crecimiento de la empresa,
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ventaja competitiva.
1.2 Los retos y tendencias del retail farmacéutico

En el sector farmacéutico, el retail tiene limitaciones legales que influyen en la forma de exhibir los productos y presentarlos a los consumidores. Otra

cosa que influye en la manera de presentar los productos son las recomendaciones medicas.

El retail farmaceutico se enfrenta constantemente al reto de competir con valor y rentabilidad, ofreciendo al cliente, ademas de productos y servicios de
salud, una experiencia de compra que inicia con una excelente atencidn y profesionalismo del vendedor capacitado hasta cerrar la venta de productos y

servicios de diferente indole.

La empresa Dunnhumby (2022) realizé un estudio este afio para clasificar a las farmacias mexicanas en funcidn del sentimiento y comportamiento de los
compradores, denominado Indice de Preferencia de Retailers (RPI, por sus siglas en inglés). Dicho estudio proporciona una clasificacion de las farmacias
por su presencia en el mercado, asi como informacion del comportamiento de los consumidores ante las tendencias, teniendo como resultados

relevantes;

e Las farmacias YZA se encuentran posicionadas en el 3° lugar de preferencia del mercado, el ranking se encuentra encabezado por las farmacias
Similares y del Ahorro.

» La estrategia de la tarjeta de fidelidad alcanza a 34 del total de consumidores, por lo que resulta una herramienta efectiva para incrementar el
retorno del cliente.

e A raiz de la contingencia, las ventas en linea de las farmacias se incrementaron, resultando en una tendencia con pronéstico en alza.

En la era poscovid, la presencia de marca en el soporte en linea, a traves de sitios web y redes sociales, ha
generado nuevos canales de retail que permiten conocer las necesidades del cliente, ofrecer consejos en
materia de salud y recomendaciones de producto de forma rapida y llegar a mas clientes. Desde la llegada
de la pandemia, el canal online ha sido el protagonista de las ventas de productos sanitarios y de consumo
health, por lo que enfocar estrategias para mejorar la experiencia online del cliente resulta ser asertivo para
incrementar las ventas y satisfacer la demanda; esto debido a que los consumidores se sienten a salvo
comprando desde la comodidad de sus casas, ademas de que esto les permite ahorrar tiempo en traslados.

La revolucién tecnolégica ha modificado el compaortamiento del consumidor y, por lo tanto, de los canales
de compra, por ende, es necesario que la farmacia esté orientada al cliente.

Para transitar a un negocio orientado a los consumidores, las farmacias deben tomar en cuenta un modelo que integre las nuevas necesidades del

mercado, adoptando algunas de las siguientes acciones:

1. Identificar los espacios mas relevantes de la tienda en funcién del mapeo de la exhibicion primaria y secundaria de cada farmacia para mejorar la
accesibilidad a los productos e incrementar las ventas.

2. Entender al cliente y sus motivos de compra para generar estrategias que los satisfagan, generando mayor afluencia y un incremento en el retorno.

3. Capacitar al personal para desarrollar habilidades especializadas para tratar con profesionales de la salud y atender a las dudas de los clientes
desde un servicio altamente capacitado.

4. Digitalizar el punto de venta y crear una estrategia de comunicacion online eficiente que posicione los servicios y brinde valor agregado.

Segun Dunnhumby (2022), el 68% de los consumidores actuales buscan experiencias personalizadas y el poder de decidir sobre dicha personalizacion,
por lo que crear una experiencia de compra en el punto de venta sigue siendo un reto para el retail tanto digital como fisico.

Se prevé que la tendencia a las compras y a la atencidn en linea prevalecera en los proximos afios, por consiguiente, el contar con una interfaz que
permita gestionar adecuadamente las compras, entregas a domicilio o pick up es un primer paso para incrementar la compra directa. Una buena
campafa de posicionamiento en redes sociales puede apoyar a las farmacias a captar mas clientes debido a la tendencia digital. Ademas, contar con una
plataforma agile puede la relacion con el cliente.

La farmacia del futuro es aquella crientada a los clientes y capaz de reinventarse como un centro de bienestar que proporcione un diverso portafolio de
servicios para el cuidado de la salud, ademas de brindar un espacio para la adquisicion de medicamentos y productos, con personal experto en

productos, servicio al cliente, ventas y atencion a dudas.

Gestionar una farmacia y hacerla crecer no es tarea facil, se requiere de esfuerzo estrategico, de ejecutar
técnicas eficientes de ventas e implementar acciones que permitan alcanzar el crecimiento y
posicionamiento en el mercado.

Conocer a los clientes, saber llegar a ellos, incrementar las ventas y las estrategias online son algunos de
los retos diarios que afronta el retail farmaceutico actual y que es necesario implementar para consolidar el
crecimiento del negocio.

Al brindar servicio de atencion, una farmacia debera mantenerse al dia de las novedades del sector para

brindar a los clientes innovacion en la experiencia de compra, por lo tanto, es indispensable integrar un
personal profesional que proporcione atencion personalizada que fortalezca la relacion con el cliente.

Tanto el comercio fisico como el online de la farmacia se deben conjugar para crear una experiencia de compra integral que le permita al consumidor
acceder en ambos canales a todos los productos y servicios que brinda la farmacia, teniendo como objetivo posicionarse en la mente del consumidor y

crear una ventaja competitiva.

Checkpoints |

Aseglrate de:

e Analizar el entorno y contexto del punto de venta
» Aplicar las estrategias, tecnicas y conocimientos de ventas para atraer nuevos clientes.
» Adoptar una vision de retail centrada en el cliente.
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