Entrevista

SILVIA FORTUNY,

En Fortuny Consultores se frabajan
las claves para rentabilizar un FUNDADORA i
negocio, mejorando la relacion GERENTE DE

con el equipo de trabajo y
potenciando al méximo lo que FORTUNY

pueden dar de si mismos. CONSULTORES
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La imagen real de un

Entrevista

Licenciada en Farmacia y con una amplia experiencia en la multinacional
Johnson&Johnson, llegando a ejercer como directora de Ventas y respon-
sable de Grandes Cuentas a nivel internacional, Silvia Fortuny emprendio,
tras sentirse atraida por el ambito de Recursos Humanos, una nueva tra-
yectoria profesional hace cinco afios con la fundacion de su propia consul-
torfa Fortuny Consultores. En la actualidad aplica su experiencia y conoci-
mientos en Coaching, RRHH, Gestion de Equipos y Formacion en Habilida-
des Personales en el sector de las farmacias y perfumerias de nuestro pafs.

¢Como surgio la iniciativa de crear una empresa de estas caracteristicas?
Johnsoen&Johnson supuso sacar lo maximo de mf, pero con la sorprenden-
te habilidad que sintiera que trabajaba como si la “"empresa fuera mia”.
Cometi errores, me corregian, pero creci profesionalmente y notaba que
confiaban en mi. La iniciativa de crear esta empresa surgi¢ cuando cayo
en mis manos el libro "El cliente es lo sequndo”, que me desperto el inte-
rés por la Direccion de Personas y los Recursos Humanos, que comple-
menté con una formacién en Coaching y otras gestiones referidas al sec-
tor Retail (establecimientos de cara al publico).

Negocio ;A qué tipo de diente se dirige?

o servicio de cara al publico Laforma mas sencilla para responder esta cuestion es dicien-
estd en manos de |las doa quién no me dirijo: no va dirigido a empresarios que no
personas que estan en apuesten porsu equipo o a los que crean que tienen simples
contacto con el cliente empleados en lugar de “colaboradores”. Para poder des-

arrollar mi trabajo, parto de la base de que un empresario o

jefe, ya sea perfumista, farmacéutico, dptico, médico... quiera transfor-
mar a un grupo de personas en su equipo y que éste trabaje “con él” y
no “para él". Esta seria la vertiente mas filosofica de mi empresa.
En la parte més racional, mis servicios pueden interesar al titular de farma-
cia que sea consciente de que no tiene las herramientas necesarias para
dirigir bien a su equipo. Tener un equipe motivado es garantia de éxito.
Una empresa que tiene establecimientos de cara al publico debe tener
muy claro que la imagen real de su negocio o servicio esta en las manos
de las personas que mas tiempo pasan en contacto con el cliente.

:Qué servicios ofrece Fortuny Consultores?

Por una parte, formacion, la cual esta enfocada en funcién de las necesida-
des del equipo. Damos cursos sobre el trato al cliente a técnicas de venta,
fidelizacion, tratar una queja, etc. Hemos detectado que hay una carencia
en estas areas basicas. Son el complemento ideal a la formacion “técnica”
impartida por las firmas. Previamente, es importante realizar el "perfil co-
mercial” de cada uno de los miembros del equipo con una pequena entre-
vista, mediante la cual se detectan las habilidades personales y talentos, asi
como un analisis 360° para saber qué opinién tiene el resto de los colabo-
radores de las habilidades comerciales del entrevistade en cuestién.

Por otra, asesoria y consultorfa, vertientes que las que trabajamos todo el
proceso relacionado con la seleccion del equipo, organizacion, tareas y
responsabilidades, canales de comunicacién, etc. Proporcionamos unos
conocimientos e implementamos unos métodos de trabajo que garanti-
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Para Silvia Fortuny, en las oficinas de farmacia no se debe ni-
camente dispensar, hay que aconsejar, informar, asesorar...

zan el éxito. Ayudamos a los lideres de equipos a
desarrollar habilidades de direccion.

¢Cudl es su método de trabajo?

Me gusta trabajar sabiendo que hay “predisposicién
al cambio”. Asi que el primer paso es compartir la
lectura de un libro en concreto. Una vez leido, el jefe-
gerente y yo lo comentamoas Y, si éste comulga con
esa idea, trabajamos juntos. A partir de aqui, realizo
una auditoria de todo el personal para detectar diver-
gencias y puntos en comdn. Una vez analizado el
“qué” y “por qué”, empezamos todos a plantear el
“como” y “en qué” debe consistir “el cambio”. Se
trabaja por Objetivos, se implanta la Gestion por
Categorias € intentamos rentabilizar todos los “angu-
los” de la farmacia, desde el espacio en si a los miem-
bros del Equipo, siempre “creando Equipos”.

Es fundamental involucrar a todos. Por esta razén, es
muy importante que se sepa en qué se esta trabajan-
do y qué se pretende cambiar. A veces mi papel es el
de “conciliador” entre la Direccion y el Equipo, por-
que el farmacéutico titular muchas veces carece de
herramientas de Direccién de Personal, atin teniendo
gran visién empresarial. Trato de ser objetiva hacia los
criterios de un lado y del otro. Mi labor consiste en
detectar los procesos que no funcionan, personas
que no encajan, vicios adquiridos negativos, necesi-
dades futuras de formacién. A veces son cambios
drésticos. pero sin duda muy beneficiosos para la
Empresa (la Empresa son todos, no sélo los duefios).

¢Con qué inconvenientes o problemas se
encuentra con mas frecuencia?

Mi papel de “conciliador” entre jefe y colaborado-
res provoca que, en ocasiones, se dude de mi posi-
cionamiento e, incluso, se me exige que sea mas
“empresa” o “mas empleado”. Por este motivo, el
proceso requiere tiempo y voluntad. Algunos jefes
nunca han sido “empleados”. Esto provoca que no
pueda trabajar desde la premisa: “;qué es lo que
mas te gustaba de un exjefe tuyo?”.

Por parte del equipo, el principal inconveniente es el
miedo al cambio y comodidad de lo seguro. Hay
personas que hacen lo posible por no mejorar ni
avanzar (sienten miedo e inseguridad). En esos casos
hay qgue tratar de forma individual, comunicar cons-
tantemente, involucrar mas en la toma de decisiones
(si finalmente alguien quiere “boicotear” el proceso,
hay que plantearse prescindir de ella).

:Como cree que debe evolucionar la farmacia?
La farmacia deberia sufrir una involucién. No debe
olvidar su origen, es el Unico establecimiento donde
se venden medicamentos y, hoy por hoy, no tiene
competencia en ese ambito. Por lo tanto, hay que ser
estricto en la imagen general reformando los estable-
cimientos (son espacios “sanitarios” y deben ser pul-
cros), aplicar una buena gestion de compras y selec-
cién de productos de parafarmacia, nuevas tecnolo-
gias que mejoran la calidad del servicio (robots, pan-
tallas, dermoanalizadores, etc.), pero siendo cons-
cientes de que nuestro cometido es fundamental y la
sociedad espera mucho de nuestra atencién farma-
céutica. Todavia hay mucho por recorrer. ;Qué hace
que los clientes vayan a una farmacia u otra? En un
gran porcentaje, el trato que reciben del personal.
Por esta razén, para la dispensacion y asesoramiento
de los medicamentos, se deberia contratar solo far-
macéuticos (que para eso se ha estudiado una carre-
ra) y, por supuesto, para otras secciones como, por
ejemplo, la dermocosmética, se puede contratar per-
sonal cualificado. Aun asi, ser farmacéutico no garan-
tiza que te guste el “trato con el cliente” y €sa es una
faceta personal gue hay que desarrollar y formar.

iPero contratar farmacéuticos hace aumentar
los costes del negocio?

Aungue parezca una medida impopular por el coste
que puede repercutir contratar farmacéuticos, desde
mi punto de vista, los beneficios que pueden reper-
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cutir del buen consejo de un farmacéutico hace que
el presupuesto se nivele, Pero, si no se puede incor-
porar a personal licenciado, al menos se deberfa con-
tratar a profesionales cualificados, con aptitudes y
actitudes hacia el publico-cliente que requiere una
especial atencion. Ademas, se deberfa proporcionar
un buen programa de formacion continuada para
que puedan dar el mejor consejo.

;Cuales son los secretos para vender?

No tener miedo a vender. Hay que sentirse comodo
informando ante todo. El proceso de venta tiene cua-
tro fases: acoger, conocer, convencer y concluir. Ase-
gurar una buena acogida y hacer las preguntas ade-
cuadas (conocer al cliente) permiten obtener una
informacién que, con poco esfuerzo, convence.
Luego sélo falta concluir la venta, jmuy importante!
Y trabajar por objetivos es muy motivador (si se hace
bien hecho).

¢ Serfa conveniente que el equipo de una farma-
cia estuviera especializado por categorfas?

Si. Creo que es fundamental aplicar este sistema de
trabajo. Se deberian segmentar los establecimientos
por espacios, agrupando todos los productos
potencialmente interesantes para esa persona, cre-
ando zonas confortables y con intimidad, darle mas
relevancia a la dermocosmética. Por otro lado, se
deberfa dar mas consejo en aquellos productos
como, por ejemplo, los solares que tienen un valor
afiadido. También seria conveniente tener dermoa-
nalizadores de la piel y cabello. Promover talleres
para el cliente. En definitiva, dar un trato mas per-
sonalizado, con seguimiento individualizado. Que el
cliente sepa que esta en manos de un experto.

¢A qué se debe que haya rotacion de personal?

Un jefe que trabaja con personas debe ser sensible
hacia ellas ya en el proceso de seleccién y en la pri-
mera fase de incorporacion. Se debe tener clara la
definicién del puesto de trabajo y las expectativas
por ambas partes. No se debe mentir sobre el suel-
do, ni horarios, ni dar falsas promesas. A un colabo-
rador le gusta sentirse que forma “parte de” y es
obligacién del duefio o empresario tener unas nor-
mas, objetivos y tareas definidas, asi como preocu-
parse por la integracion de las personas en su nueva
empresa. Hay que ser transparente y claro, por
ambas partes, corregir los errores y evaluar. No
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hablar con el “jefe” sélo cuando hay un problema o
para cobrar... Hay que comunicar, establecer peque-
fas reuniones, dedicar tiempo al factor humano (y si
uno no sirve para esta labor, hay que contratar a
alguien que lo haga).

Tanto la empresa como el colaborador tienen unas
expectativas en el trabajo. Cuando éstas no coindi-
den es cuando se produce la “ruptura”. Para evitar-
lo debe ser constante el intercambio (feedback)
entre ambas partes. En el supuesto que el colabora-
dor decida irse, es importante saber por qué, quizas
nos ayude a evitar nuevos errores. Por el contrario, si
se quiere prescindir de una persona, hay que hablar
claro y darle
una oportuni-
dad (para que
corrija). No hay
formulas per-
fectas, pero
una alta rota-
cion es sinto-
ma de enfer-
medad. Esta
confirmado: en
un puesto de
liderazgo es
mas importan-
te la inteligen-
cia emocional

que el_ coefi- "Si no desarrollas Habilidades Perso-
ciente intelec- pales de Direccion, el equipo no fun-
tual. cionara”, sefiala Silvia Fortuny.

¢Como cree que deberfan actuar las oficinas de
farmacia frente a la situaciéon econémica actual?
No se debe olvidar lo dificil que es captar un cliente
nuevo y lo facil que es perderlo, asi que no se puede
bajar la guardia. Y no solo en momentos de crisis.
Se gasta menos en productos que no son de prime-
ra necesidad, pero, por suerte o por desgracia, los
medicamentos no se resienten tanto como otros
productos (incluso aumentan ciertas enfermedades
relacionadas con la ansiedad, depresion, etc.). Es el
momento para revisar los procesos, hacer todo lo
que no se hace por falta de tiempo, formar, traba-
jar la base de datos, hacer estudios de mercado,
realizar programas de fidelidad, promociones espe-
cificas. Y, aunque parezca una contradiccién, inver-
tir en activos que permanezcan en un futuro. FV
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