Farmacia
Empresa

Recursos

¢Sabemos dirigir?

La oficina de farmacia tiene una inercia en su funciona-
miento empresarial, pero la inercia, sin direccion, es peli-
grosa, porque puede hacer que la empresa, desorientada y
sin rumbo, transite por caminos que no conducen a una
meta deseable. En este articulo se desentranan los signifi-

cados de esta metafora.
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«El lider empresarial de nuestros dias
tiene que dirigir no solo las finanzas, la
produccion, la tecnologia... sino tam-
bién los recursos humanos. El lider pue-
de crear un entorno seguro de trabajo
que propicie la flexibilidad y la innova-
cion, definiendo objetivos y estrategias
claras, comunicandolas a sus colabora-
dores y ensenandoles a asumir respon-
sabilidades para alcanzar los objetivos.
Asi, el nuevo lider es un escuchador,
comunicador y educador (maestro), una
persona emocionalmente expresiva e
inspiradora que, mas que tomar decisio-
nes por si mismo, debe crear una atmos-
fera adecuada de trabajo».

Jan Carlzon (El momento de la verdad)

esde un punto de vista funcional,

la farmacia como empresa no es
mds que una integracion de tareas.
Efectivamente, cada dia, cada miembro
de la farmacia realiza una serie de ta-
reas dentro de su actividad o funcion.
Por tanto deberiamos poder dar res-
puesta a las siguientes preguntas:
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— ¢Qué tareas se realizan en una farma-
cia?

— ;Como se asignan las tareas?

— ¢ Tenemos nombrados responsables de
tareas?

— ¢La misma tarea se realiza igual inde-
pendientemente de quien la realice?

— ¢Cual es mi funcion y mis tareas en mi
farmacia?

— ;Cuales son las funciones de cada uno
de los miembros del equipo de mi far-
macia?

Es decir, una adecuada organizacion
de una farmacia, como empresa que es,
implica dos cosas:

— Que cada empleado o lider debe te-
ner una o varias tareas especificas que
realizar.

— Que cada tarea debe tener un fin es-
pecifico para que sea realmente eficaz
y eficiente.

Todo ello nos lleva ineludiblemente al
concepto de planificacion. Un concep-
to que el farmacéutico de a pie intuye,
pero en el que no ha sido formado en
la carrera de Farmacia. Efectivamente, la
planificacion conlleva:

—El analisis. ;Para qué se va a realizar
cada accion parcial que integra la tota-
lidad de una tarea?

— La organizacion. ;Cual es el proceso
logico mas eficaz que debe seguirse en
la realizacion de las acciones parciales
que integran la tarea?

— La sintesis. ;Para qué se va a realizar la
tarea en su totalidad? Y ademas, ;qué
se espera lograr con su realizacion?

Una tarea consiste en un conjunto
de decisiones y acciones, l6gicamente
estructuradas, que se realizan con el
propésito de lograr un objetivo espe-
cifico.

Algun boticario se sentira «agredi-
do» o pensara que se atenta contra su
autoridad si un empleado le pregunta:
«;Por qué hemos de hacer esto?» Pero,
en realidad, si todas las tareas tienen un
fin, propodsito o meta especifico, basta-
ra explicarlo con claridad y elaborar, si
es necesario, cada uno de los pasos que
aseguren la eficiencia de lo que se hace
y dejar claro a cada miembro del equipo
el porqué, el como, el cuando y bajo la
responsabilidad de quién se desarrolla
cada tarea.

Objetivos y coordinacion

El primer principio de actuacion de una
farmacia debe ser que los esfuerzos de
los elementos que la integran (recursos,
personas, etc.) se combinen de forma
adecuada, ya que si el titular no estable-
ce unos objetivos claros y precisos para
toda la farmacia y ademas centraliza to-
das las decisiones e informaciones, coar-
tando o impidiendo el desarrollo de las
comunicaciones horizontales, tendre-
mos una farmacia fragmentada.
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El farmacéutico eficaz, cuando dirige

a su equipo, multiplica su esfuerzo
a través de otras personas.

Ademas de tener tareas con objetivos
concretos y favorecer la coordinacion
entre las tareas hacia el logro de los obje-
tivos estratégicos, una farmacia debe po-
der medir su eficiencia y sus resultados:

— Se ha facturado mas o menos que el
aflo anterior.

— Se ha mejorado o no el margen/los be-
neficios.

— Se ha gastado mas o menos.

— Se ha incrementado o no el nimero de
clientes respecto al afio anterior.

Concluiremos que es mejor mirar
hacia delante y, en definitiva, planificar,
porque si no planificamos en nuestra
farmacia, éstas seran las consecuencias:

— Perderemos la vision de sus fortalezas.
Por ejemplo: nuevos nichos de nego-
cio (dietética de adultos, control de
peso, Optica, ortopedia, etc.).

— Perderemos la vision de futuro (visua-
lizar como sera la profesion y la far-
macia dentro de 5-10 anos). Esta vi-
sualizacion nos permite adelantarnos
y estar preparados para esos cambios.

— Nos conducira a la adopcion de solu-
ciones desfasadas o a aplicar siempre
las mismas soluciones.

Todo ello se traducira ineludiblemente
en situaciones como las siguientes:

— Una falta de control eficaz de las ope-
raciones de la farmacia.

— Incidencias negativas por falta de pre-
vision.

— Ausencia de herramientas que nos
permitan controlar con precision la
farmacia mediante diferentes ratios.

— Desorientacion. Las empresas sin lide-
razgo y sin una politica de direccion
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adecuada funcionan como barcos sin
timon, por si solas, bajo la presion y el
empuje de fuerzas externas. El titular
de la farmacia debe estar al frente del
timon de su barco.

— Visién «cortoplacista» de la farmacia o,
lo que es atn peor, ausencia de vision
(farmacia ciega). Al no ver el futuro,
no proyectamos la farmacia hacia to-
das sus potencialidades y ésta es cada

vez menos competitiva.

Un érea clave de resultados es
aquella en la que se pretende con-
seguir resultados en la farmacia.
Hemos de tener en cuenta que las
areas clave de resultados varian de
unas farmacias a otras y dentro de
la misma farmacia pueden variar

Areas clave

Q un periodo a otro. )

— Falta de criterios claros para la toma
de decisiones respecto a gastos e in-
versiones.

—La farmacia se nos escapa de las ma-
nos: no podemos controlar todos sus
elementos y actividades.

La funcion directiva
La mision del titular de una farmacia es:

— Tomar decisiones eficientes y eficaces
para alcanzar o superar las metas que
ésta tiene fijadas.

— Comprobar el acierto o desacierto de
sus decisiones e introducir las correc-
ciones necesarias.

— Desarrollar sus decisiones a través de
otras personas, apoyandolas si es ne-
cesario en la ejecucion del trabajo.

El farmacéutico eficaz, cuando dirige
a su equipo, multiplica su esfuerzo a
través de otras personas. Como el di-
rector de orquesta no toca ningun ins-
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RECURSOS HUMANOS. ;Sabemos dirigir?

Ventajas de la direccion por objetivos

Integra el factor humano. Los individuos son los que establecen los obje-
tivos de un modo negociado y los planes para alcanzarlos.
Concentra el esfuerzo en lo mas necesario. Se establece un orden de las

acciones.

Ayuda a definir responsabilidades. Se designa un unico responsable para

cada objetivo.

Permite el autocontrol. Cada persona de nuestra farmacia conoce cuales
son sus objetivos y se controla la consecucion de dichos objetivos.
Facilita la valoracion de resultados. La comunicacion superior-colabora-

dor es decisiva.

trumento, conduce a su equipo hacia
la interpretacion armonica de la parti-
tura.

Dirigir es disefiar, poner en practica
y realizar el seguimiento de una serie de
procedimientos flexibles para conducir
a otras personas al logro de los resulta-
dos programados.

Sinos preguntamos por qué razon los
farmacéuticos realizan funciones no di-
rectivas, concluiremos que ello se debe a
alguna de las siguientes razones:

—Porque es un experto en una de las
areas coordinadas. El y nadie mejor
que él sabe como hacer las cosas.

— Porque no tiene tiempo para explicar
a su gente lo que quiere y acaba antes
haciéndolo él mismo.

— Porque el directivo se considera «tni-
con.

— Porque le han encomendado impor-
tantes tareas susceptibles de ser reali-
zadas por una sola persona.

— Porqueel jefe esunrealizador de tareas.

Con estas politicas, se acaban gene-
rando consecuencias nocivas para la
empresa:

— La planificacion se le acaba encomen-
dando al teléfono o a la puerta.

— No hay tiempo real para dirigir.

— El trabajo se hace a «salto de mata».

— Los colaboradores no tienen confianza
en si mismos, s6lo en su jefe.

— No hay coordinacion.

— No se presta atencién a otras activi-
dades.

— Se olvida que las tareas que puede rea-
lizar una sola persona no son tareas
directivas.
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—Los «subordinados» acaban mimeti-
zando las formas de hacer del jefe.

— Se plantean exigencias subitas a los co-
laboradores.

— Se dedica poco tiempo a la reflexion.

— El titular llega el primero y se marcha
el ultimo porque no sabe delegar ni
delega.

Direccion por objetivos

La direccion por objetivos (DPO), tam-
bién llamada direccion centrada en los
resultados, encaja dentro de la planifi-
cacién general como concrecién a corto
plazo de los objetivos organizacionales
de la farmacia.

La DPO es una técnica de direccion
que se centra en el qué, en los resulta-
dos, dejando el como (los planes con-
cretos de actuacion) a iniciativa del per-
sonal implicado. Representa una planifi-
cacion a corto plazo, que continua con
el proceso iniciado anteriormente con la
planificacion estratégica y lo concreta en
objetivos y acciones.

Los farmacéuticos de oficina de far-
macia sabemos que dirigir implica:

— Decidir para conducir recursos hacia
determinadas metas.

— Adoptar una optica que nos permite
hacer previsiones y predefinir metas
participativamente o, lo que es lo mis-
mo, poner el énfasis en los resultados,
en el qué, no en el como.

— Definir las areas clave de resultados
para la farmacia y para cada uno de
los jefes de categoria de la farmacia.

— Formular, de forma coordinada y ne-
gociada, metas, y convertirlas en obje-

tivos medibles, expresados en resulta-
dos a lograr en un periodo de tiempo
determinado.

— Establecer planes de accion para lograr
los objetivos y controlar la evolucion
hacia su consecucion.

Plan de desarrollo

Las fases para el desarrollo de una direc-
cioén por objetivos con posibilidades de
éxito son:

— Revision critica del plan estratégico y
determinacion de las areas clave de la
organizacion.

— Formacion de los participantes en el
programa de objetivos.

— Desarrollo del sistema de objetivos y
planes.

— Revision e integracion de los objetivos
de la farmacia.

— Control de resultados.

— Modulacion o redireccionamiento de
los objetivos.

En resumen

La direccion por objetivos es una técnica
de direccion que se centra en el qué, en
los resultados, dejando el como (los pla-
nes concretos de actuacion) a iniciativa
del personal implicado.

Una correcta direccion por objetivos
se basa en definir las dreas de resulta-
dos, para la organizacion y para cada
uno de los responsables de categoria.
Y conlleva formular, de forma coordi-
nada y negociada, metas, y convertir-
las en objetivos medibles, expresados
en resultados que deban lograrse en un
periodo determinado. También implica
establecer planes de accion para lograr
los objetivos y controlar como la em-
presa va acercandose o distanciandose
de su consecucion. O
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