El farmacéutico

“La venta es un efecto
secundario de hacer
felices a las personas”

EL CONSEJO FARMACEUTICO ES EL SERVICIO PUROY DURO. EN LA FARMACIA 100% FARMA, DE MADRID, NO SE
ENFOCAN SOLO EN LA ATENCION AL QUE ESTA ENFERMO. SON CONSCIENTES DE QUE EL QUE ESTA SANO NECESITA
ATENCION FARMACEUTICA PARA NO CAER ENFERMO. EL CONJUNTO DE SERVICIOS QUE OFRECE EL CONSEJO LES
SIRVE PARA ESTABLECER UNA INTERACCION, PARA CREAR CONTACTO. SU MAXIMA ES QUE LA GENTE SE MARCHE
DEL ESTABLECIMIENTO MAS FELIZ DE LO QUE ENTRO.

n su recién estrenado blog, farmalista.es, Carmen Torres
Vila, titular de la farmacia madrilefia 100% Farma (Calle Santa
Hortensia, 33), recomienda”productos inteligentes para mentes
inquietas”. Ha elegido este lema porque“la innovacién supone

que los productos ofrezcan algo mds que aquello para lo que origina-
riamente fueron disefiados". Ahade que “la inteligencia es la capacidad
de escoger”. Por ende, “un producto inteligente es un producto que se
escoge por encima de los demds. Para seleccionarlo, hay que tener co-
nocimientos, compararlos con el resto y decir de todo un surtido variado
cudl es el mejor”.

La cabeza de Torres Vila estd llena de ideas, que intenta poner en

marcha en su farmacia. Por ejemplo, cada martes acude a su local una

persona para hacer, a ella y a su equipo (compuesto por seis personas
en este momento), la manicura. “Cada una escoge su color segun su
estado de dnimo. Con esto, conseguimos que las manos sean un soporte
de comunicacion muy importante. La clientela nos pregunta por las ufias.

Nos coge las manos. Ya querria cualquier comercial que en pocos segun-

dos una persona que no conoce de nada le esté agarrando la mano. El

encuentro es de muchisima calidad, porque ya hay un contacto’, sefala.

A renglon seguido, critica que los métodos de diagnéstico de la me-

dicina actual, cada vez mas tan tecnolégicos, hagan que el médico no

toque al paciente.”La medicina tradicional, la acupuntura, los ostedpatas

12 y los pediatras siguen tocando. Ese contacto es muy util para el diagnds-

.g tico. La medicina tiende a la customizacion y a la personalizacion; pero, _

E si no tocamos, no podemos personalizar nada. Nosotros tendemos a esa '

E customizacién. Hay que interactuar con la gente', afirma.
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La pregunta, una herramienta

El objetivo en su farmacia es que todo el que entre se vaya mas feliz
de lo que entrd. “Nos creemos que hacemos un cambio en el estado
de dnimo de los vecinos. Nosotros suponemos un cambio en su vida.
Siempre damos una sonrisa. Nuestro trabajo no es vender. Es que todo el
que entre en esta farmacia salga mds feliz de lo que entré. La venta es un
efecto secundario de hacer felices a las personas. Hay que escuchar a los
pacientes. La pregunta es la herramienta de comunicacién mds potente
que existe", considera Torres Vila.

El 78% de su facturacion corresponde a parafarmacia y venta libre.
El resto, a medicamentos de receta. Torres Vila abrié 100% Farma en
mayo de 1997. Antes de eso, estudié en Londres un master en Gestion
Empresarial y otro de Alimentacion. Trabajo tres afios en desarrollo
de producto en la capital inglesa. Luego, se marché a Barcelona a
una multinacional de la alimentacién, en la que estuvo ocho afios. Su
mentalidad es muy de retail. De hecho, opina que “la farmacia es el
mejor retail posible, porque permite ademds dar un consejo de bienestar
alapersona” Es decir,"noes laventa puray dura, desnuda, la transaccién
comercial. Es pensar que esa persona va a cambiar un hdbito en su vida
porque entrd en la farmaciay se enterd de los beneficios de un producto”,
Torres Vila hace hincapié en que la farmacia espafiola tiene en estos
momentos una gran oportunidad.”Es el tinico establecimiento de retail,
el tnico punto de venta, donde el 98% de las personas que pasan por la
puertacompra. Asimismo, tenemos el privilegio de ser el tinico profesional
al que hacen camparia gratuita en televisién sugiriendo a la poblacién
cada dos por tres que pida consejo a su farmacéutico’, razona.

“LA INNOVACION SUPONE
QUE LOS PRODUCTOS OFREZCAN
ALGO MAS QUE AQUELLO
PARA LO QUE FUERON DISENADOS”

Contar historias

Recientemente, en la farmacia de Carmen Torres Vila han
hecho una promocion de aceite de Monoi de Tahiti, una flor
de la polinesia, que es un complejo muy hidratante. Hay una
Iinea de solares, Klorane Polysianes, que esté enriquecida con
Monoi de Tahiti. Torres Vila encontré estas flores y durante 15
dias estuvo todo el equipo con una flor puesta, “en plan cuadro
de Paul Gauguin”. Cuando les preguntaban por la tiara de flores
que llevaban, aprovechaban para explicar lo que es el aceite de
Monoi de Tahiti. “En el mes de abril batimos récords de ventas de
este producto. ;Por qué? Porque hay que contar historias. Ahora es
la época del smart shoper: La gente estd tan informada que hay
que marcar una diferencia sorprendiéndola, arrancdndole una
sonrisa. Es el tener un contenido interesante que ofrecer y saber
como contarlo. La venta es un show, es un espectdculo”, declara
Torres Vila.
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Esta farmacéutica jamas recomendaré algo al que le encuentre pegas,
una filosofia que traslada a su blog. En farmalista.es tiene muchas inte-
racciones."A los clientes les encanta. Hay seguidores en Portugal, en Nueva
York, etcétera. Me preguntan dénde pueden encontrar un producto. Yo no
considero al resto de farmacia mis competidoras. Yo hablo de los beneficios
de un producto. Si me lo compras a mi, estoy feliz. Si se lo compras a otra
farmacia, también seré feliz. La calidad del consejo y donde te lo dieron
no se olvida’, asegura. En el blog hay un apartado para farmacéuticos,
para darideasy para compartir lo que ella hace. A sus comparieros de
profesion les recuerda que “el precio nunca es un argumento de venta".
A su juicio, la barrera del precio es el coste. A partir de ahi, quien se ha
centrado en él, no dispone de mas opciones. “Invertir, tener personal,
dar muestras, adornar el escaparate, etcétera, tiene un coste, pero que
luego recuperas’, manifiesta.

“LA FARMACIA ES EL MEJOR RETAIL
POSIBLE, PORQUE PERMITE ADEMAS

DAR UN CONSEJO DE BIENESTAR
A LA PERSONA”

Novedades constantes

“No paramos de introducir novedades. Parte del secreto es ofrecer siempre
la vanguardia en producto. Lo Gltimo, lo mds nuevo y lo mds eficaz. Y
siempre estamos en su busqueda. Unas marcas se comen a otras, porque
hemos encontrado una cosa que es mds nueva y mds eficaz que lo ante-
rior, asi que ese producto o lo devolvemos al laboratorio o lo ponemos en
promocion para moverlo, diciendo que hay algo mds nuevo pero que eso
estd en promocion y sale mds barato’, indica Torres Vila.

A Torres Vila le parece basico tener un surtido diferente de marcas.”Y
tener un surtido selectivo. Implica que te mueves, que sales de tu camino
para ofrecer atu cliente algo mejor que los demds. Tenemos que estar muy
informados en todas las disciplinas, de manera que podamos dar siempre
el consejo mds util’, sostiene.

Cuestionada por reformas, subraya que ella efecttia“reformas constan-

12 tes” Su mobiliario es muy modular y cambia constantemente todo de

sitio. “Teatralizamos los espacios. Jugamos mucho con los escaparates,
que se destinan a un solo producto’, avisa. Igualmente, preparan eventos
con diferentes tematicas, como la cosmética fitoterapica o la cosmética

floral. “La instalacién debe pasar inadvertida, tiene que permitir mucha
flexibilidad. Lo que hay que reformar constantemente es la cabeza. Qué
el protagonista sea el producto. Nosotras, agentes de cambio y salud. Si
conocemos el producto y sus beneficios, vamos a poderte presentar un
producto que aumenta tu nivel de bienestar y que va a generar un cambio
de hdbito en tu vida", matiza. '

100% Farma hace referencia a desdramatizar la enfermedad y a des-
dramatizar el papel de la farmacia. Persigue darle un enfoque mas
de cuidar la salud y de prevenir la enfermedad. “No puedes hacer un
presupuesto en base a cudntas personas van a caer enfermas. 100% Far-
ma es 100% felicidad, 100% familiar, 100% fantdstico, 100% fabuloso, al
final la f; la inicial de la farmacia, da mucho juego’; termina Torres Vila,
quien odia los mostradores porque “son-barreras psicolégicas”. En su
farmacia no hay mostradores, sino pequefas unidades de caja. Asi,
siempre estan junto al cliente. o

“LA INSTALACION DEBE
PASAR INADVERTIDA. QUE EL

PROTAGONISTA SEA EL PRODUCTO.
NOSOTRAS, AGENTES DE.SALUD”
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