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aquel retour sur

Investissement ?

Le premier débat 2023 du Moniteur des pharmacies s'est déroulé
& Paris le 11 mai, dans le prestigieux cadre de I'hétel Lutetia.

Le théme ? Les nouvelles missions et le retour sur investissement
(ROI) que peuvent en attendre les pharmaciens. Plus de

200 titulaires, adjoints, préparateurs et étudiants ont assisté

a cet échange pendant lequel la vision stratégique que doivent
avoir les officinaux avant de se lancer a été sur toutes les lévres.

Par Magali Clausener

volutions liées & lo mise en place du Ségur

du numérique, vaccination, dépistage,

entretiens multiples et variés... lly ales
missions auxguelles le pharmacien ne peut
déroger et celles qu'il a le choix de mettre en
ploce. Retour surinvestissement, utilité pour la
patientéle, adéguation avec les compétences
et les centres d'intérét de l'équipe... autant
d'éléments que les pharmaciens doivent
prendre en compte avant de se lancer.
Denis Millet, secrétaire général de la
Feédération des syndicats phormaceutiques de
France (FSPF), Pierre-Olivier Variot, président
de |I'Union des syndicats de pharmaciens
d'officine (USPO), Héléne Charrondiére,
consultante indépendante spécialisée dans
le secteur phormaceutigue, et Philippe Becker,
consultant externe de Fiducial, ont détaillé
ces éléments.

Des missions encore peu déployées

Premier constat - 5i 95 % des pharmacies
pratiquent désormais la vaccination, seul un
petit nombre d'entre elles o déployé la conduits
des entretiens pharmaceutiques : en 2022, 732
pharmacies ont réalisé des entretiens destings
aux patients sous AVE/AOC ; 797 des bilans
partagés de médication (BPM), 500 des
entretiens avec des potients sous traitement
de chimiothérapie orale et 3 000 des tests
rapides d'orientation diognostique (Trod)
« angine =, La pandémie de Covid-1%, quia
monopolisé les phormaciens, mais aussi la
complexité des entretiens expliguent en partie

cette faible implication. Lo méconnaissance
des patients quant a ces nouvelles missions est
également un facteur qui ne joue pas en faveur
des pharmacies. «= Les patients ne savent pos
que les entretiens existent et que cela peut leur
Etre utile. lls sont donc trés peu demandeurs »,
a souligné Denis Millet. « Communiguer,
c'est lo base pour que les patients aient
conscience qu'on peut leur apporter un plus
en termes d'occompagnement =, 0 abondé
Pierre-Olivier Variot. A ces nouvelles
missions peuvent s'ojouter d'outres initiotives
gu'Héléne Chorrondiére o exposees : les services
expérimentés que les syndicats souhaitent
intégrer dans le champ conventionnel (sevrage
tabagique, Osys en Bretagne) et les services
non conventionnels comme la prise de rendez-
vous en ligne, le click & collect, ou bien encore
le dépistage des risques cardiovasculaires,

Bien réfléchir avant

Guoi gu'il en soit, « les pharmaciens doivent
oser faire ; ne pas oser, c'est lo pire des
choses =, a remargué Pierre-Olivier Variot,
Mais mettre en ceuvre de nouvelles missions
ou des prestotions de service nécessite une
véritable réflexion en omont. Les pharmaciens
ne doivent pas se sentir obligés de proposer
I'ensemble des missions conventionnelles.
« Certains vont prendre ce qui les intéressa,
par exemple les entretiens. En fait, la bonne
recette est un croisement entre les appétences
des pharmaciens et les besoins des patients »,
arésumé Denis Millet. Ensuite, le pharmacien

doit avoir una véritable réflexion et une feville
de route. « Au préalable, il faut s'interroger
sur la valeur gue 'on va donner aux services,
I'évaluation et o valorisation de ces services,
et la facon dont on vo appréhender le RO en
termes comptables et financiers en prenant
en compte les investissemeants nécessaires
- aménagement de 'officine, ressources
humaines, marketing et communication - et
les colts de fonctionnement », a précisé
Héléne Charrondiére. Les pharmaciens deivent
ensuite mettre en place un outil de pilotage
et définir les indicateurs qu'ils vont suivre dans
le temps, tels que I'appréciation du chiffre
d'affaires induit et la perception de la
captation d'une nouvelle clientéle et de sa
fidélisation. « Les sarvices doivent s'inscrire
dans une vision stratégigue de loctivitd, du
metier. Celle-ci va dépendre de lo zone de
chalandise, de la perception ou vision
personnelle gu'a le pharmacien de son réle,
de l'environnement », d aussi indigué
Héléne Charrondiére, qui conseille de suivre
guatre axes afin de déterminer les services
gue l'on souhaite mettre en place @ la
pharmacie clinigue, la coopération etfou
coordination interprofessionnelle, le
numérique, le développement durable. « A
prior, la majorité des pharmaciens ne vont
pas pouvolr développer et gérer ces quatre
axes méme si le numérigue est transversal,
de maniére immédiate. Il faut donc prioriser»,
a souligné la consultante, Autre outil
indispensable : lo matrice Swot, qui permet
'"autoévaluation de ses forces et de ses
faiblesses et, sur un deuxiéms axe, l'analyse
de son environnement externe, ¢'est-a-dire
les opportunités et les menaces. Grace d cette
matrice propre @ leur officine, les pharmaciens
vont pouvoir élaborer une feuille de route :
réflexion, analyse, objectifs opérationnels,
plan et méthode de travail ; initiotion des
projets ; phase pilote ; déploiement et suivi
des indicataurs. « Le suivi des indicateurs est
indispensable, car cela va permettre de cadrer
ce gue ['on fait, de mesurer les investissemeants,

oser, c'est ko pire des choses. »
Pierre-Olivier Variot, président de I'USPD

Les debots ont &té onimeés par e
D Gérald Kierzek, médecin
urgentiste & I'Hatel-Diew (Paris) et
chraniqueur santé,

« Les pharmaciens doivent aser faire ; ne pas = La bonne recette st un croisement entre les
appétences des pharmaciens et les besecins
des patients. »

Denis Millet, secrétaire général de lo FSPF

de mettre en place des actions correctives si
nécessaire, et de dire que l'on arréte si on se
rend compte que cela ne fonctionne pas », a
insisté Héléne Charrondiére.

Un ROI guantitatif et qualitatif

Afin de mesurer le retour sur investissement
(RO, les pharmaciens doivent au préalable
chiffrer les investissements nécessaoires.
Philippe Becker a justement présenté &
I'ossistance une estimation des codts. « Pour
connaitre ses patients, lo premiére chose @
faire est une étude géomarketing. Beaucoup
de pharmaciens ignorent véritablement ce
gu'est leur clientele, et vne clientéle, ca
évolua », o-t-il observé. Une telle étude peut
colter entre 3 000 et 5 000 €. Mais le premier
facteur & prendre en compte est le mangue
de place, notomment dans les grandes villes.
Ce qui peut nécessiter des oménagements gue
Philippe Becker évalue entre 1000 et 1200 €
par métre carré, Les pharmaciens peuvent
aussi envisager une extension de leur officine,
voire un transfert ou un regroupement. Dans
ce cas, le colt est beaucoup plus élevé, de
200000 &1 million d'eures auv global. La mise
en ploce de services peut également nécessiter
le recrutement d'un pharmacien adjoint (cot
annuel de 45 000 € avec les charges sociales)
etfou d'un préparateur (35 000 €). Les
pharmaciens ne doivent pos oublier la

Julien Kouchner, président
de THealth, a accueilli les
250 porticipants a la soirée
des Débats du Moniteur des
pharmacies, le 11 mai dernier.
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Héléne Chamrondiére, consultante
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« Le service en pharmacie, c'est une
évolution strecturante pour 'activité du
phormacien et on s'inscrit forcément sur réfléchir. D'autant que ¢a peut
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Cela ne codte pas si cher de prendre
une feville blonche le motin et de

ropporter bEﬂUCD‘UP- »
Philippe Becker, consultant externe
Fiducial

salle captivee,

formation de leur dquipe {entre 3000 et 5000 €
por an). Guant a la digitalisation de l'officine
(prise de rendez-vous en ligne, site weh), elle
peut aussi colter entre 3 000 et 5000 €,
Mais quel peut alors étre le ROl 7 « Clest
trés difficile 6 guantifier », o remarqué
Philippe Becker, sachant que le ROI n'est pas
seulement comptable et financier, et ne
s'inscrit pos sevlement @ court terme.
« Le vral RO, c'est le travoil d'équipe,
l'amélioration de I'ambiance générale, la
fidélisation du personnel et des clients, et o
valorisotion du fonds =, a relevé Philippe Becker,
« Le service en pharmacie, cest une évolution
trés structurante pour lactivité du pharmeacien
et on s'inscrit forcément sur du long terme =,
a souligné Héléne Charrondiére. D'autant que
les perspectives sont importantes. « Je pense
que nous avons un bouwlevard devant nous,
gu'un cycle se termine pour le systéme de
santé et gue les pharmaciens pauvent étre
ou coeur de ce systéme : NoUs avons un
maillage, du personnel qualifié et compétent,
nous sommes présents et accessibles sans
rendez-vous. Tout simplement, nous savons
faire », a déclaré Pierre-Olivier Variot, Pour
Denis Millet, les pharmaciens ont « un metier
qui évolue de maniére de plus en plus
passionnante». Et comme a conclu Philippe Becker,
« celo ne codte pas si cher de prendre une
feville blonche le matin et de réfléchir. Dautant
que fo peut rapporter beaucoup ».

« Mouvelles misskons - le patient est rol, mais man RO, lui, il
est quod 7 =, Les 250 phormaciens présents au Lutetio (Paris)
fe 11 mai dermier ont pu réfléchir & cette question grice aux
interventions de nos experts,

Philippe Becker, consultant externe Fiducial, Denis Millet, secrétaire général de lo FSPF,
Héléne Charrondiére, consultante spéciolisée dans le secteur phamoceutique,
Pierre-Olivier Variot, président de 'USPO, questionnés par le DF Gérald Kierzek devant une
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Retrouvez les interviews de nos experts en vidéos

sur le site des Débats du Moniteur

Pour vous inscrire gratuitement,
scannez le QR Code ou rendez-vous sur
evenements lemoniteurdespharmacies frf
les-debats-du-moniteur

(dans lo imite des places disponibies)

bit ly/lesdebats2023
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