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Observatorio Covid-19:

asi se siente la Farmacia Espanola

LA SITUACION QUE ESTAMOS VIVIENDO EN ESTOS MOMENTOS NO ES FACIL PARA NADIE.
TAMPOCO PARA LOS FARMACEUTICOS, QUE EN VARIAS OCASIONES HAN DENUNCIADO LA FALTA
DEAPOYOY DE RECONOCIMIENTO POR PARTE DE LA ADMINISTRACION. EN DICHO ESTUDIO,
DESARROLLADO POR IM FARMACIAS EN COLABORACION CON LA CONSULTORA SHOPPERTEC,
NOS PONEMOS A SU LADO PARA CONOCER REALMENTE COMO ESTAN VIVIENDO LA CRISIS DEL
CORONAVIRUSY CUALES SON SUS PERCEPCIONES FUTURAS.

de IM Farmacias remitimos el pasado
sabado 28 de abril a los farmacéuticos
para informarles de la puesta en marcha del
Observatorio Covid-19impulsado junto con la
consultora Shoppertec. Queriamos pulsar sus I.A FARMAC'A Y I.A CRlSlS SAN |TARIA
inquietudes y su percepcién de la situacién
que nos embarga y asi, por ende, conocer el
punto de vista de toda la profesion farmacéu-
tica. ;Nuestro objetivo? Configurar un mapa
real de cdmo se siente la Farmacia Esparola.
Hoy, solo podemos agradecer a todas las far-
macéuticas y farmacéuticos que dedicaron un
tiempo precioso, especialmente en estos dias,
en contestar todas y cada una de las preguntas
que les planteabamos.
Ahora nos toca a nosotros. En las lineas que
siguen les vamos a informar de la verdadera
situacion de desamparo que esta sufriendo
la Farmacia Espafnola. De como se siente el
farmacéutico que sube cada dia la persiana
de su farmacia para luchar en primera linea
108 contra el coronavirus, aunque le falten los
" Materiales de proteccion adecuados, aunque
-E esté agotado fisica y animicamente. Aunque
E su crucial papel no esté reconocido, nimucho
& menos, como se merece.

jmi

armacéutico: a nosotros Sl nosimpor-
tas. Asi empezaba una carta que des-

Fuente: Ctsenaatania Covid-19 desarrollade por i Farrmeasas y Shoppertee




Asi, con el fin de analizar los resultados
con mas detenimiento, hemos dividido el
Observatorio Covid-19 en cuatro grandes
bloques: La Farmacia y la crisis sanitaria; La
Farmacia y la crisis econémica; La Farmacia y
los Laboratorios; y La Farmacia y las Coopera-
tivas y mayoristas. Queremos recordar que la
encuesta, realizada entre los dias 28 y 31 de
marzo, recibié 409 respuestas (81% titulares,
18% farmacéuticos adjuntos y 1% auxiliares)
y supone una muestra representativa a nivel
nacional.

La Farmacia y la crisis sanitaria
Una de las conclusiones mas significativas que
se extraen del Observatorio Covid-19 es que el
96% de los farmacéuticos encuestados creen
que el Gobierno y las autoridades no estan
teniendo en cuenta a la Farmacia de manera
adecuada en esta crisis. Pero, jpor qué lo creen
asi? Gran parte de las respuestas coinciden
en sefnalar, a grandes rasgos, que “no nos
consideran sanitarios”, “no se reconoce nuestra
labor asistencial”, “no nos ofrecen medidas de
proteccién”, “nos ven como un simple comercio”
0 “no aprovechan nuestro potencial”.La conclu-
sidn es clara: la Farmacia Espafiola no se siente
apoyada ni valorada por la Administracion.
Centrandonos en la seguridad y la salud del
farmacéutico, el 89% de las farmacias encues-
tadas declaran que han comprado material
de proteccién para su equipo (mamparas,
mascarillas...), aunque muchas de ellas ex-
presan su descontento con el precio que han
tenido que pagar. Ademas, el 83% de ellas
indican que han tenido claras las medidas
preventivas a implantar en cada momento.
Asi, desde que estallé la crisis sanitaria, se han
visto obligadas a controlar el aforo y a poner
en marcha nuevos protocolos de dispensacién
basados en restringir la entrada al interior de
lafarmacia, atender a través de la ventanilla o
implementar una barrera de distanciaentre el
clientey el mostrador. Unas medidas que han
sido entendidas por los pacientes sin ningun
tipo de problema segun el 86% de las farma-
cias encuestadas.
Pero hay mas: coinciden en que han imple-
mentado protocolos de limpieza mas estric-
tos y que usan mascaras y guantes en todo
momento, si bien es cierto que no todos lo
pueden hacer porqué no hay existencias. En
esta linea, muchas de las farmacias que han
respondido al Observatorio Covid-19 han
tomado la decisién de proteger a sus trabaja-
dores mandando a casa a los que estan riesgo
por tener bajas defensas o por enfermedades
diversas, aunque esta iniciativa impactara
directamente en el funcionamiento de los
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turnos habituales. Sin embargo, a pesar de todas estas medidas de
proteccién, un 10% de las farmacias encuestadas declaran que en
su equipo hay una o mas personas con Covid-19, y el 12% de ellas se
enfrentan a una disminucién del personal, ya sea por infeccién directa
o por tener que guardar cuarentena o cuidar de un familiar enfermo,
entre otras causas.

Al lado del paciente

Auny asi, con el objetivo de seguir desarrollando su rol asistencial de la
mejor manera posible, el 58% de las farmacias han puesto en marcha
alguna iniciativa para para poder atender a las personas infectadas,
con movilidad reducida o a los mas vulnerables (p. ej. mayores de 65
anos). En este sentido, el 75% de ellas han implantado el servicio de
reparto domiciliario, el 65% el pedido telefénico, el 40% el pedido por
WhatsApp (hay que recordar que muchas de ellas ya contaban con
esta opcién) y el 13% la venta online. Apoyar al vecindario, desarrollar
acciones de voluntariado, o participar en actividades impulsadas a
través de los COFs o de las cooperativas son otros de los movimientos
que realizan en estos momentos el 14% de las farmacias encuestadas.
Preguntados por su punto de vista respecto a nuevas érdenes excep-
cionales o modificaciones que deberia tomar el Gobierno durante esta
situacion de crisis, el 90% de los farmacéuticos estaria de acuerdo (75%
muy de acuerdo, 15% algo de acuerdo) con un cambio en la Ley que
permita a lafarmacia comunitaria dispensar medicamentos hospitala-
rios como ya se esta haciendo en algunas Comunidades Autébnomas.
Asimismo, el 59% de ellos cree se deberia haber cambiado el horario
oficial de apertura de las farmacias frente a un 41%, que no lo considera
necesario. No obstante, el 69% de los encuestados coinciden en que
se deberia adelantar la hora de cierre.

Finalmente, el 41% de los farmacéuticos encuestados piensan que el
confinamiento se va a alargar hasta el 26 de

mayo o mas allg, el 29% pronostica que esta

situacion va a durar hasta el 11 de mayoy otro

29% que terminard el 26 de abiril. Solo un 1%

de los encuestados creia que esta situacion

se acabaria el 11 de abril, fecha prevista por el

Gobierno tras una primera prérroga.

La Farmacia y la crisis economica
La crisis del coronavirus estd muy lejos de
quedarse Unicamente en una crisis sanitaria.
De hecho, sus efectos ya se estan haciendo
notar la mayoria de los ambitos de nuestro dia
a dia. Preguntamos a los farmacéuticos qué
impacto creen que acarreara la crisis actual
en la economia general, en la farmaciay en la
industria farmacéutica en una escala del 0 al
10 (0= impacto muy negativo / 10 = impacto
muy positivo). Asi, segun el 65% de los encues-
tados, el impacto sobre la economia va a ser
muy negativo (0), de hecho, el total de todas
las respuestas recibidas hacen una media de
0,8 sobre 10. También piensan que impactara
negativamente sobre la farmacia con una
media de 3,6 sobre 10y que lo har3, pero algo
menos, sobre la industria farmacéutica, con
una media de 4,6.

En cuanto a la tipologia, el 41% de los farma-
céuticos encuestados consideran que nos
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enfrentaremos a una crisis estructural, mientras que el 27% de ellos
considera que serd mas bien coyuntural. Sin embargo, el 32% de las
respuestas coinciden en vaticinar que la crisis sera estructural y co-
yuntural a partes iguales.

{Cémo creen los participantes en el Observatorio Covid-19 que vamos
a salir de la crisis? El 65% de los farmacéuticos se decantan por un
escenario de inseguridad: piensan que la economia se vera afectada
durante un periodo de seis a doce meses o incluso masy se estancara
0 mostrarad un crecimiento lento a partir de entonces. Sin embargo,
el 30% es muy pesimista: para ellos, el Covid-19 tendrd un impacto
duradero en la economia y mostrara regresion o caera en una larga
recesion. Solo un 5% de los encuestados son optimistas y consideran
que la economia se recuperara en dos o tres meses y crecerd tan o
mas fuerte que antes.

En esta linea, el 64% de los farmacéuticos piensan que las implicaciones
de la crisis actual serdn mayores que las que acarred la crisis de 2008,
mientras que el 18% de ellos creen que sus consecuencias seran iguales
y el 18% restante piensa que serd menos agresiva. Siguiendo con las
perspectivas de la profesién de cara a los dias venideros, el 82% de los
encuestados temen que habra problemas de desabastecimiento de
medicamentos, y, de ellos, el 38% consideran que dichos problemas
seran muy importantes.

La evolucion de las ventas

En términos generales, el 58% de las farmacias participantes en el
Observatorio Covid-19 declaran que su negocio esta creciendo (cre-
cimientos >0) a raiz de la crisis del coronavirus, pero el 42% de ellas,
por el contrario, afirman que esta decreciendo.

En cuanto a las ventas, los medicamentos genéricos cosechan resul-
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tados positivos en el 66% de las farmacias
encuestadas, seguidos muy de cerca por los
medicamentos de prescripcion con receta,
que lo hacen en el 63% de ellas. Sin embar-
go, el segmento de Consumer Health esta
viviendo los peores momentos de los tltimos
anos, pues esta decreciendo en el 71% de las
boticas espanolas.

Asi, segun las respuestas obtenidas en el
Observatorio Covid-19, las categorias que
mas estan creciendo en este periodo son los
Analgésicos, que lo hacen en el 82% de las
farmacias encuestadas, los Complementos
Nutricionales y Vitaminas y Minerales (63%
de las farmacias) y los productos de Botiquin
(60% de las farmacias).

Por su parte, la categoria de Resfriado y Gri-
pe se mantiene en el 42% de las farmacias,
aunque es cierto que crece en mas farmacias
(30%) que en las que decrece (28%). Por su
parte, las ventas en Salud Digestiva se mantie-
nen en el 53% de las farmacias encuestadas,
decrecenenel31%deellasy crecenel 15%.La
Higiene Oral también mantiene su tendencia
en el 48% de las farmacias, pero decrece en el
40% y solo anota crecimientos en el 12% de
las encuestadas.

Al otro lado de la balanza encontramos la ca-
tegoria de Dermocosmeética, que decrece en
el 84% de las farmacias que han respondido
al Observatorio Covid-19, mantiene las ven-
tas en el 13% y Unicamente registra buenos
resultados en el 3% de ellas. En esta linea, los
Productos parala Dieta decrecen en el 83% de
las farmacias, se mantienen en el 16% y uni-
camente crecen en el 1% de las encuestadas.
Finalmente, Alimentacién para Seniors decre-
ceenun 55% de las farmacias, se mantiene en
un 40% y solo crece en un 5%. Una tendencia
que sigue muy de cerca Alimentacién infantil:
decrece en el 48% de las farmacias, mantiene
las ventas en el 47% y registra resultados
positivos en el 5% de las boticas encuestadas.
Y es que, tras analizar las respuestas recibidas
durante los dias 28y 31 de marzo en el marco
del Observatorio Covid-19, podemos concluir
que la crisis del coronavirus estd configurando
un nuevo mapa en la evolucién de las ventas
del mercado farmacéutico que ya se esta
haciendo notar en las farmacias espaiolas.

La Farmacia y los Laboratorios

El 39% de las farmacias participantes en el
Observatorio Covid-19 declaran que la pro-
porcién de pedidos directos hechos a los
laboratorios durante estos dias sigue igual que
siempre. Sin embargo, muy de cerca, el 32%
de las boticas encuestadas indican que han
aumentado este tipo de pedidos algo (25%)

LA FARMACIAY LA CRISIS ECONOMICA
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o mucho (6%) durante estos dias, mientras
que el 29% de ellas dicen los han aumentado
muy poco (19%) o poco (10%) en el periodo
gue nos ocupa.
¢Los laboratorios han aplicado cambios en las
condiciones comerciales y de entrega araizde
la crisis del coronavirus? Para el 54% de las far-
macias encuestadas, las condiciones de pago
siguen igual que siempre y tan solo el 6,5%
consideran que han mejorado algo o mucho.
En esta linea, segun el 45% de las farmacias,
los laboratorios estan ofreciendo muy pocos
(37%) o pocos (8%) descuentos especiales y
para el 51% de ellas, los descuentos son los
mismos que antes de la crisis. Solo el 4% de
las farmacias declaran haber recibido algun
descuento especial.
Sin embargo, el 78% de las farmacias en-
cuestadas estan detectando mas faltas de
las habituales en los pedidos recibidos (48%
mucho, 30% algo), mientras que para el 14%
son como anteriormente. Ademas, el 58% de
ellas indican que se estan dilatando las entre-
gas (34% algo, 24% mucho), pero el 24% de
las farmacias encuestadas las recibe como de
costumbre. En cuanto a la programacién de
las entregas, siguen igual para el 40% de las
farmacias, aunque un 36% de ellas declaran
que lo hacen algo o mucho mas que ante-
riormente.

LA FARMACIAY LOS LABORATORIOS

Tras la crisis

Preguntamos a los participantes del Obser-
vatorio Covid-19 acerca de sus previsiones
referentes a la relacion entre la farmacia y
el laboratorio una vez superada la crisis del
coronavirus. Tras proponer varios items, una
conclusién prevalece por encima de las otras:
los formatos online ganaran peso frente a los
convencionales.

Asi, el 77% de los farmacéuticos piensan que
el uso de las plataformas online de los labora-
torios va a aumentar tras la crisis, y el 75% de

ellos piensan que también se incrementaran IHS mm o

las comunicaciones online, asi como los pe-

didos online a los laboratorios, algo en lo que W Muy poco Ml Poco [ Siguenigual
coinciden el 68% de los encuestados. En esta

linea, el 68% de los profesionales participantes Han mejorado
las condiciones de pago
en la encuesta creen que crecerdn las ventas
online y las formaciones online (67% de los
encuestados) y el 50% de ellos piensan que
también habra mas presencia en RRSS, aun- Estin dilatando las entregas
que para el 43% se mantendra como hasta
ahora. Asimismo, el 53% de los farmacéuticos
vaticinan que los pedidos telefénicos a un call

Han aglicado
descuentos especiales

Estén progrando las entregas

112 Esti habiends
n center o centro de atencion al cliente aumen- faitas enbos pedidos .
-5 taran, pero seguiran igual para el 40%. a 20 T i A 100
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mos conocido hasta ahora cambiara totalmen-
te tras la crisis del coronavirus: el 73% de los
encuestados cree que las visitas presenciales
de los delegados van a disminuir, de hecho,
el 81% de ellos piensan que el nimero de
delegados se reducira. Por el contrario, el 48%
de los farmacéuticos encuestados vaticinan
que aumentaran las‘visitas' via videollamada
o por teléfonoy para el 70% se incrementaran
los pedidos telefénicos al delegado.

La Farmacia y las Cooperativas y
Mayoristas

Sialgo esinnegable es que la coyuntura actual
marcarad un antes y un después en muchos
ambitos de la vida cotidiana.Y el sector farma-
céutico no es una excepcion: la actuacion de
las cooperativas y los mayoristas durante esta
crisis es vital para fidelizar a la farmacia, lo que
en experiencia de cliente se llama‘momento
de la verdad.

Pues bien, para medir cémo estan percibiendo
los farmacéuticos la reaccién de las coopera-
tivas y mayoristas y qué es lo que les piden,
hemos utilizado el NPS (Net Promoter Score),
una herramienta contrastada que permite me-
dir el grado de recomendacién de la farmacia
hacia la cooperativa o mayorista (medida que
se correlaciona con la satisfaccion) basada en
dos preguntas: jRecomendaria la cooperativa
o mayorista de referencia a otra farmacia? y
iPorquélo hariaonolo haria? EINPS se calcula
restando las puntuaciones de los denomina-
dos‘promotores’(aquellos que puntian90 10
su predisposicion arecomendar), de las de los
‘detractores’(aquellos que puntiandeOa6su
predisposicion a recomendar).

Tras analizar las respuestas obtenidas, el NPS
del Observatorio Covid-19 da un resultado de
6, aunque lo mas destacable es el alto grado
de dispersion entre los farmacéuticos encues-
tados: hay muchos ‘promotores’ (37,8%) y
muchos detractores’(31,6%), mas que’neutros’
(30,6%), que son los que puntdan 7y 8 a su
predisposicion de recomendar. Una situaciéon
que responde, a todas luces, a la excepcionali-
dad del momento en el que estamos inmersos.
Sin embargo, la suma de los ‘promotores’y
los ‘neutros’ logra el 68,4% de las respuestas,
haciendo decantar ligeramente la balanza a
favor de las cooperativas y mayoristas.

Las razones

Las principales cuestiones por las que los
farmacéuticos encuestados recomendarian
su cooperativa o mayorista de referencia
son el buen servicio; la cercania y confianza;
la gestion eficaz durante la crisis y el apoyo
0 preocupacion por la farmacia. La transpa-
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rencia y las condiciones de pago son otras de las razones que mejor
valora la profesion.
Por el contrario, los participantes del Observatorio Covid-19 coinci-
den en sefalar que no recomendarian a su cooperativa o mayorista
en el caso de que no responda en los momentos dificiles; si muestra
poca preocupacién por el socio; si ha disminuido los repartos; si no
ha aplazado pagos, si ha empeorado el servicio; silos pedidos tienen
muchas faltas; si los precios son mas elevados o si no es transparente
en la gestion.
También hemos preguntado a los farmacéuticos de qué manera con-
sideran que podria ayudar la cooperativa o mayorista durante esta
crisis. Las diez respuestas mas repetidas entre los encuestados son
las siguientes: aplazando el pago; no dando faltas (o reduciéndolas);
proporcionando material anticontagio; asegurando el suministro
de medicamentos, EPIs y productos necesarios para la crisis (alco-
hol, guantes, mascarillas...); dando buen servicio; manteniendo el
servicio; repartiendo equitativamente las faltas entre todos los far-
macéuticos por igual; informando de las faltas y plazos de entrega;
haciendo una buena gestion del reparto y ofreciendo una mayor
frecuencia de entrega.

Retrasos y faltas

La realidad es que el 83% de las farmacias encuestadas declaran que
desde que empezé la crisis del coronavirus estan sufriendo retrasos
en las entregas por parte de los laboratorios y cooperativas o mayo-
ristas. Si bien es cierto que para el 61% de ellas dichos retrasos son
de caracter puntual, el 22% de las participantes en el Observatorio
Covid-19indican que estan teniendo muchos retrasos. Sin embargo,
para el 17% restante, las entregas llegan en el momento previsto.

En esta linea, el 71% de las farmacias encuestadas declaran que reciben
los pedidos con algunasfaltas y el 17% afirman que los pedidos les estan
llegando muy incompletos. Solo el 12% de las farmacias apuntan que
estan recibiendo los pedidos completos.

Conclusiones

Como acabamos de ver, la situacién de excepcionalidad que nos em-
barga esta configurando un nuevo mapa en el sector farmacéutico que,
previsiblemente, tendrd consecuencias a largo plazo. Por el momento,
aunque sienten que el Gobierno y las Administraciones no estan tenien-
do en cuenta a la Farmacia de forma adecuada, los profesionales han
dado un paso al frente para poner en marcha iniciativas para protegerse
y para poder atender a las personas infectadas, con movilidad reducida
o alos mas vulnerables. Y es que, su dia a dia actual ha cambiado radi-
calmente para hacer frente al Covid-19.

Por su parte, las ventas también estan notando el efecto del coronavirus:
asi, mientras que los Analgésicos, los Complementos Nutricionales y
Vitaminas y Minerales, y los productos de Botiquin registran resultados
positivos; la Dermocosmética, los Productos para la Dietay la Alimenta-
cién para Seniors son las categorias mas castigadas en estos momentos.
Asimismo, una proporcién destacable de las farmacias encuestadas sufre
faltas en los pedidos y retrasos en las entregas por parte de sus principa-
les distribuidores, que, a su vez, estan sufriendo los estragos de la crisis,
especialmente en lo referente a la disponibilidad de material. Solo el
tiempo dird cdmo concluira esta situacién y qué conllevara exactamente.
Lo que es seguro es que IM Farmacias, como siempre, estara al lado del
farmacéutico. Recuérdalo: a nosotros Sl nos importas. 4

Descarga el estudio completo en http://shoppertec.com/observatorio-
covid-19-coronavirus-la-perspectiva-del-farmaceutico/
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