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Francesc Pla M.% Luisa Carrillo de Albornoz, farmacéutica
en la farmacia La Vega. Alcobendas (Madrid)

24 horas,
365 dias al ano

IVl . Luisa Carrillo es la farmacéutica titular de la farmacia La Vega, una farma-
cia abierta siempre. Las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. La farmacia
. . esta situada en Alcobendas (Madrid), muy cerca de un gran centro comercial
I-a farmaC|a ha |d0 en el area farmacéutica de La Moraleja.
camhiando’ se esta ; IEIIIangcié ch'i\lma dela farmagia%laddle 51:: pladre, er{w Cintruén?go,;n? poblalcic’;p
. e la Ribera de Navarra, cerca de Tudela. Es la cuarta generacion de farmacéuti-
modernlzando, y cos de la familia. La saga la empezé su bisabuelo en 1845. Una saga que tiene

debemos ir por continuidad asegurada, puesto que su hija Irantzu también lo es y, en la actuali-

delante, adaptando |OS dad, trab,ajan juntas en la farmaua.,Ur?a colaboracién que no es pasajera pue;to

. . que, seglin nos cuenta, «estoy en tramites de venderle una parte de la farmacia».
conocimientos

cientificos a las Farmacéutica... hospitalaria

- Aunque pueda parecer que el destino profesional de M.? Luisa ya estuviese es-
necesm?des de crito en el libro de la historia familiar, nada més lejos de la realidad. «Me gusta-
nuestros clientes» ba la naturaleza, nadar y bucear, por lo que me inclinaba por estudiar Biologia

M.? Luisa Carrillo (izquierda) junto a los miembros de su equipoy su hija Irantzu (derecha)
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y especializarme en Oceanografia.» La Universidad de La
Laguna era el lugar ideal. En Las Canarias podia aunar es-
tudios con aficiéon. En aquellos afios, no pensaba en estu-
diar Farmacia y tampoco me atraia la forma de ejercer en
esa época.» «Fue mi madre, justo antes de la matricula-
cién, quien me hizo la reflexién sobre la conveniencia de
que estudiase Farmacia para poder continuar mantenien-
do la farmacia de la familia, que era la fuente de ingresos
que nos permitia a los seis hermanos poder estudiar en la
Universidad. No lo pensé dos veces, adoraba a mi madre.»
Con los afios, M.? Luisa puede decir que «fue una buena
decisioén. Se trata —explica— de una buena carrera y de una
profesion preciosa y polivalente». Cree, ademas, que la for-
ma de ejercer en la actualidad ofrece muchos mas retos, y
a ella, precisamente, le gustan los retos.

Curso sus estudios de Farmacia en la Universidad Com-
plutense de Madrid, y también los de la Especialidad de
Farmacia Hospitalaria; mas tarde, obtuvo asimismo el titu-
lo de especialista en Ortopedia por la Facultad de Farmacia
de Alcala de Henares.

Estaba descartada, sin embargo, la vuelta a la farmacia
familiar, que continué regentando su padre hasta su jubi-
lacion y el posterior traspaso. La venta se realizd unos afios
antes del cambio en la Ley de Ordenacién de Navarra, que
supuso una reforma radical en las condiciones econémicas
y en el nimero de farmacias instaladas. «Las cosas suce-
dieron en el momento oportuno y yo, durante esos afios,
pude ejercer mi profesion en un campo que me llenaba de
satisfaccion», nos comenta M.? Luisa.

De modo que su camino profesional se inicié en el mun-
do de la farmacia hospitalaria, en la que fue responsable
en el Hospital del Rey y, posteriormente, en el Hospital Na-
cional de Investigaciones Clinicas y Medicina Preventiva del
Instituto de Salud Carlos Ill. Un camino que dur6 22 afios.
«Soy funcionaria por oposicién del Cuerpo de Facultativos
y Especialistas de la Administracién Institucional de la Sa-
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nidad Nacional, y estoy en excedencia desde el afio 2001,
el afio en el que decidi dar un vuelco a mi vida profesional.»
Ese afio inici6 la aventura de abrir su propia farmacia.

Cambio de rumbo

Era una farmacia de nueva instalacion, e inicialmente tenia
la peculiaridad de estar ubicada en el interior de un centro
comercial, en un local demasiado pequefio e incémodo pa-
ra prestar un servicio de calidad, como M.? Luisa siempre
habia querido. «El traslado de local fue mi objetivo priorita-
rio», reconoce, y la oportunidad llegé en forma de un espa-
cio mas amplio y mejor situado en el mismo centro, lo que
le permiti6 robotizar la farmacia. Sin embargo, las condicio-
nes econodmicas de la renovacion del contrato se endure-
cieron mucho y, después de una temporada de tensiones
e intranquilidad, no pudo llegar a un acuerdo satisfactorio
y se plante6 un segundo traslado a un local en el exterior
del centro comercial, en el que implant6 el horario de 24
horas e inici6 la expansion de la farmacia. «jFue todo un
acierto!», afirma M.2 Luisa.

Del mismo modo que la ubicacién fisica de la farmacia
durante estos 18 afios ha cambiado su visién de la farma-
cia, sus objetivos también han variado. «<He comprendido
—nos explica— que la oficina de farmacia es un servicio sa-
nitario, publico-privado, orientado primordialmente a la edu-
cacion de la poblacion sobre las enfermedades y a la pre-
vencion de éstas. El farmacéutico —afiade— tiene un papel
fundamental como agente sanitario que colabora con el mé-
dico para que el paciente mejore el cumplimiento del tra-
tamiento farmacolégico y en consecuencia su eficacia. La
farmacia —sigue comentando M.? Luisa— tiene también un
rol importante, en colaboracion con las autoridades sanita-
rias, en las politicas de promocion de la salud. No deberia-
mos olvidar nunca nuestros conocimientos sanitarios, em-
presariales y legales. Estamos formados para ser
profesionales muy preparados en el asesoramiento de su-



un dia en la farmacia de...

plementos alimentarios, homeopatia, fitoterapia, dermofar-
macia, dermocosmeética, higiene... Y en esos campos es
imprescindible seleccionar productos eficaces y de calidad
con criterio profesional riguroso. La farmacia ha ido cam-
biando, se esta modernizando, y debemos ir por delante,
adaptando los conocimientos cientificos a las necesidades
de nuestros clientes», concluye.

24 horas

Una farmacia abierta 24 horas debe tener dos puntales en
los que apoyarse: la ubicacion y el equipo. «Somos la uni-
ca farmacia en la poblacién abierta las 24 horas, estamos
bien situados y somos muy faciles de localizar: frente al cen-
tro comercial. Tenemos clientes de todos los estratos socio-
econdmicos», explica M.? Luisa, quien reconoce que la ges-
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tion de un equipo de 18 personas es muy compleja,
especialmente en las franjas nocturnas. «La responsable es
mi hija y puedo asegurar que funciona con éxito —afirma or-
gullosa—. En una farmacia de 24 horas debes aprender a
delegar en muchas cuestiones y a saber delegar bien, que
nada tiene que ver con desentenderse, no es facil», pun-
tualiza.

Evidentemente, no todo son puntos fuertes en una far-
macia de estas caracteristicas. «Si tengo que escoger un
punto débil, diria que es la falta de tiempo.» Tiempo para
el equipo, para los proveedores y, sobre todo, para los clien-
tes: «Afioro poder sentarme con ellos cara a cara y respon-
der a sus dudas con tranquilidad».

En defensa del farmacéutico

M.? Luisa Carrillo cree que las administraciones sanitarias
no aprovechan el potencial de las farmacias como agentes
sanitarios. En su opinién la legislacion esta anticuada, y muy
a menudo representa un freno para nuevas iniciativas que
serfan beneficiosas para el paciente. Asegura que algunos
aspectos de la legislacion reciente son casi imposibles de
cumplir, como los que afectan a la receta médica privada.
«Nos sentimos desamparados frente a esta situaciéon, muy
pocos saben defendernos», se queja M.? Luisa.

Es una defensora de la capacidad prescriptora del far-
macéutico, por su formacién y conocimientos, y esté con-
vencida de que deberia poder dispensar algunos medica-
mentos que en la actualidad requieren receta, como los
indicados en la disfuncién eréctil. «<En Estados Unidos ya
se pueden dispensar —recuerda—. Nos escandalizamos por
el alto consumo de la pildora del dia después, y no pode-
mos dispensar anticonceptivos orales sin receta», comen-
ta perpleja. Defiende también que el farmacéutico tenga
mas capacidad a la hora de sustituir algunos medicamen-
tos, y argumenta con contundencia la utilidad de la red de
farmacias como herramienta de difusién de campafias de
promocion de la salud y de prevencion de la enfermedad.
«Estamos desaprovechados —se lamenta, y aflade—: So-
mos una red muy eficiente para cribar enfermedades que
representan un coste elevado para las arcas publicas. A
VEeces pienso que somos nosotros, que no nos sabemos
vender.»

Calidad, innovacién y equipo humano

Los cimientos en los que se fundamenta la farmacia La Ve-
ga son el control de la calidad, la innovacion tecnolédgica y
la formacion del equipo humano. Las normativas que afec-
tan al funcionamiento de las farmacias son muchas y muy
diversas. «Es importante ser estricto en su cumplimiento»,
afirma, al tiempo que recuerda que en la farmacia pasan
anualmente una Auditoria de calidad que realiza el Colegio
Oficial de Farmacéuticos de Madrid. En el equipo cuentan
con un farmacéutico responsable de calidad, que se ocu-
pa de la correccién de errores y la implantacién de mejo-
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ras. Ademas, las distintas tareas que se realizan en la far-
macia estan protocolizadas (PNT).

La rebotica de la farmacia esta ocupada por un robot de
alta capacidad de almacenamiento y el front-office por una
red local de 12 ordenadores que, en la actualidad, esta en
fase de ser migrada a una red Wifi. Esté preparando una
app para mejorar la comunicacién con los clientes, y res-
pecto a su presencia en Internet comenta que prefiere ir
«despacio, pero segura», pues esta convencida de que es-
tas herramientas van a ser fundamentales en la nueva re-
lacién con los clientes.

«Es fundamental que el equipo de 18 personas esté for-
mado profesionalmente, y que también lo esté en aspectos
de gestion y de marketing.» Por ello, un farmacéutico del
equipo se responsabiliza de la formaciéon que se imparte,
por grupos, con periodicidad semanal. «Es imprescindible
que los farmacéuticos titulares también estén formados en
temas sanitarios y de gestion; tanto mi hija como yo asisti-
mos a los cursos que organizamos en la farmacia y a otros,
como el que organiza IESE en colaboracién con Cofares.»

Especializacion

La farmacia La Vega tiene un gran flujo de clientes con de-
mandas muy variadas, por lo que su oferta de productos y
servicios también es amplia. En la farmacia estan muy bien
representadas la dermocosmética, la ortopedia, la fitotera-
pia, la nutricion y la alimentacién infantil. A simple vista pa-
rece que se rija por el antiguo dicho «De todo, como en bo-
tica», pero lo cierto es que el criterio con el que M.? Luisa
afronta los retos del futuro de su farmacia es la especiali-
zacion. «Es muy importante —afirma— que los productos y
servicios que se ofrecen al cliente los asesore personal con
un alto grado de conocimientos especificos.»

La farmacia, ademas del servicio basico de dispensacion,
realiza también determinaciones de parametros analiticos
basicos, como el de hemoglobina glucosilada y el del perfil
lipidico, y también imparte sesiones de formacion para
clientes, especialmente para pacientes asmaticos. «Cree-
mos que podemos tener un papel importante en la preven-
cién y el control de enfermedades crénicas», explica.

Y el futuro... M.? Luisa sabe que el sector siempre ha con-
vivido con un cierto grado de incertidumbre, «y ahora mas,
con los vaivenes politicos», pero cree que «la farmacia tie-
ne futuro si sabe estar enfocada de forma total al cliente y
se adelanta a sus necesidades».

De madrugada, en Majadahonda, la luz verde de la far-
macia La Vega permanece encendida. Como siempre. @

Farmacia La Vega

Av. Olimpica, 26-10. 28108 Alcobendas (Madrid)
Teléfono: 916 623 319




