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Gestión 

SEGMENTAR EL MERCADO PERMITE CONOCER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y PLANIFICAR MEJOR LA ACCIÓN COMERCIAL 

Saber quién compra, dónde y para qué, útil y sencillo 
La eficacia de las acciones comerciales y el desarrollo de nuevos servicios por parte de una empresa están condicionados, en gran 
medida, por el conocimiento que ésta tiene de su mercado. 

Mario Vaillo de Mingo. mvaillom@recoletos.es 02/07/2007  

En el caso de las farmacias esto no es una excepción, pero para alcanzar ese conocimiento hay que tener en cuenta que los 
mercados están formados por elementos heterogéneos que requieren de una gestión diferenciada, pues no todos ofrecen las 
mismas oportunidades de negocio. Es por esto que es importante segmentar el mercado o, lo que es lo mismo, crear grupos 
homogéneos de clientes de cara a identificar aquellos que pueden reportar más rentabilidad a la farmacia y diseñar planes 
comerciales específicos. Según Dolores María Frías, profesora de Comercialización e Investigación de Mercados de la 
Universidad de Granada y autora del manual Marketing farmacéutico, la ventaja de esta práctica está clara: "Con la 
segmentación de mercados se tiene una mejor constancia de las necesidades y deseos de los consumidores y permite que la 
oficina de farmacia tenga un mejor conocimiento de sus oportunidades de negocio, establezca prioridades y, además, 
conozca a sus competidores en cada segmento". 
 
De este modo, la farmacia podrá saber si debe orientar su actividad hacia una serie de clientes (mujeres, ancianos, etc.), 
desarrollar nuevos servicios (dermocosmética, atención farmacéutica, etc.) o, por ejemplo, trabajar más el surtido 
(alimentación infantil, veterinaria, etc.) o el precio en la parafarmacia. 
 
¿Cómo hacerlo? 
 
Para realizar una segmentación eficaz se pueden seguir criterios generales (que no tienen que ver con el producto o servicio) 
y específicos (propios de un mercado determinado). Los criterios de segmentación también pueden ser objetivos o subjetivos, 
éstos últimos son más difíciles de medir, pues están relacionados con la percepción individual de cada cliente (ver cuadro). 
 
La forma de obtener la información también puede ser variada, y partir desde la simple observación hasta la utilización de 
métodos estadísticos, pasando por la elaboración de encuestas y cuestionarios, la fórmula quizá más idónea y accesible para 
la farmacia: "El farmacéutico es un profesional que se suele guiar más por la intuición que por la recogida de datos, que, en 
el fondo, es algo muy simple pero muy importante no sólo para segmentar desde un punto de vista comercial, sino también 
para el desarrollo de la actividad asistencial y para el conocimiento de la competencia y de las áreas que ésta no cubre", 
apunta María Dolores Gaspar, profesora de Gestión y Planificación Farmacéutica de la Universidad de Barcelona. 
 
Cuestionarios 
 
Los cuestionarios que se entreguen a los clientes deben reunir una características como: sencillez y claridad del lenguaje para 
evitar errores de interpretación, facilidad de respuesta y extensión justa, para que no suponga un gran esfuerzo rellenarlo, 
evitar preguntas indiscretas o que no vengan al caso e intercambiar distintos tipos de preguntas (abiertas y cerradas, en 
escala, proyectivas, etc.). 
 
Según Gaspar, una vez se hayan obtenido las respuestas la farmacia deberá implementar las acciones adecuadas para cubrir 
las necesidades detectadas: "Al cabo de tres meses de la primera encuesta conviene que se haga una evaluación de las 
acciones implementadas para ver su funcionamiento y, después, repetir la encuesta al menos dos veces al año". 
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¿Qué es esto?

Encuesta 

El proyecto de Ley de Farmacia 
de Andalucía prevé la 
"distribución" de medicamentos 
a domicilio desde las 
farmacias, aunque no 
especifica los requisitos de tal 
actividad, que fia al posterior 
desarrollo reglamentario de la 
norma. ¿Cómo lo valora? 
 

 Bien, ayudará a mejorar la 
calidad de vida de muchos 
pacientes. 

 Bien, pero sólo en casos muy 
excepcionales y muy bien 
definidos.  

 Mal, es una puerta peligrosa 
que desvirtúa el acto de la 
dispensación. 

 

 
  

Enviar consulta
[Ver resultados]
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