Jema 2. Aplicacioft de la etica en las ventas

_ ntroduccion

Las personas estamos sometidas a los comportamientos que nuestra sociedad ha establecido. Nos guste o no, hay comportamientos que no son bien
vistos y cada uno decide como comportarse. Sin embargo, cuando las personas decidimos formar parte de una organizacion las cosas cambian pues, al
interior de cada empresa, existe una cultura propia y comportamientos que se apegan a sus creencias, valores y filosofia.

De tal forma que cuando firmamos nuestro contrato labaoral, aceptamos adoptar la cultura de la propia empresa. Lo ideal es que los valores y creencias

personales se apeguen a los de la empresa, pero no siempre sucede eso.

La comunicacion efectiva, basada en honestidad y veracidad, fortalece la relacién entre el farmacéutico y el paciente y crea lazos de confianza que te
ayudaran a brindar un mejor cuidado farmacéutico a tu paciente. De esta manera, contribuyes a mejorar el apego de los pacientes a su terapia de
medicamentos y a disminuir la practica de la automedicacion.

Explicaciﬁn

La Secretarfa de Educacién Publica, desde el 2017 establecio a través de la Comisién Técnica Consultiva de Farmacia el Cédigo de Etica para el
Farmacéutico Mexicano que establece que:

El farmacéutico es el profesional de la salud que tiene competencias integrales relacionadas con los medicamentos y dispositivos médicos, por lo que

sus actividades estan inmersas en las ciencias de la salud.

Por ello, cualquiera que sea la modalidad de su ejercicio profesional, requiere reflexionar sobre su buen actuar en la implementacion del manejo y

otorgamiento de medicamentos.
2.1 La ética e integridad en las ventas

El vendedor de farmacia es un profesional sanitario que contribuye a mejorar la salud, a prevenir la enfermedad y a hacer un buen uso de los

medicamentos.

La actitud de esta persona en su gjercicio profesional debe identificarse con la blisqueda de la excelencia en la practica individual, que tiene como
objetivo alcanzar los valores éticos y profesionales que exceden al cumplimiento de la normativa legal.

Al igual gue en cualquier trabajo, los vendedores de farmacia pueden llegar a caer en practicas deshonestas como las siguientes:

Estas son solo algunas de las actividades que un vendedor sin escripulos puede cometer con tal de cerrar una venta.

Los mejores vendedores de farmacia establecen relaciones de respeto con sus clientes, relaciones que pueden llegar a durar toda la vida, convierten a
sus clientes en “amigos” a los cuales se aprecia y con quienes se comparten metas comunes ;No |o olvides jamas!

La carcel esta llena de personas que defraudan y engafian a los demas. Muchas de esas personas fueron vendedores. En su actuar no fueron los mas
éticos, ni los mas honestos.

Es importante que reconozcas que no solo vendes el producto o servicio, sino tambiéen el beneficio, la imagen y el prestigio de una marca como lo es

Yza Farmacias.
A continuacidn, se presentan algunos cuestionamientos que deberas hacerte antes de tomar decisiones para que tu comportamiento sea ético.

:Me avergonzaria si un cliente se diera cuenta de mi comportamiento?

;Desaprobaria este comportamiento mi supervisor?

:La mayoria de los vendedores encontraria extrafio este comportamiento?

;Estoy a punto de hacerlo porgue creo que lo puedo olvidar?

:Me enojaria que un vendedor me lo hiciera a mi?

. :Mi familia o mis amigos me juzgarian menos si les dijera que voy a emprender esta actividad de ventas?
. ¢:Me preocupan las consecuencias posibles de este comportamiento?

. :Me enojaria si este comportamiento o actividad se publicara en un periddico?
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. ;Seria peor la sociedad si todos emprendieran este comportamiento o actividad?
Si la respuesta a cualquiera de estas preguntas es afirmativa, puede ser que el comportamiento no sea etico, por lo que no deberias llevarlo a cabo.

Practica 1

En la columna de la izquierda anota situaciones eticamente incorrectas en las que ocurren algunas vendedores y en la columna de la derecha anota

como evitarlo o como debiera ser.

Lo que ocurre Como evitarlo Como debiera ser

Como vendedor de medicamentos tienes la obligacion de respetar las decisiones del paciente y hacer lo que éste desee para que pueda haber una
relacion de confianza y cuidado. Ante ello, puedes no estar de acuerdo con el paciente, pero es tu responsabilidad orientar y educar al paciente sobre los

riesgos y beneficios para que éste tome una decision informada.

Al igual que en cualquier ambito de la vida, el vendedor debe estar preparado para tomar decisiones eticas, sin importar las consecuencias que estas

pudieran llegar a acarrear.
El propdsito de un profesional de farmacia es garantizar el bienestar de aquellos a quienes sirve por encima de sus propios intereses,

En este sentido, los farmacéuticos no tan solo profesan ser expertos en terapia de medicamentos, sino que también prometen ayudar a los pacientes a
hacer el mejor uso de sus medicamentos asequrando seguridad y efectividad para lograr una mejor calidad de vida.

Los farmacéuticos competentes tienen la obligacion de guiarse por las leyes, cddigos de conducta y estandares éticos de la profesion. Asi también de

valores humanos tales como la compasion, dignidad, justicia, verdad, altruismo e igualdad.

Se espera que distingas que ser etico significa esforzarse por tratar a sus clientes de manera igual y que ayudes a los que te necesiten por medio de la
educacion, busqueda de informacion y programas que sean beneficiosos para ellos. El vendedor farmacéutico justo trata a todos sus pacientes por igual,

sin importar raza, clase, género o preferencia sexual, entre otros.

\, Maria llega a la farmacia ¥ te comenta que acaba de nacer su hijo y que le gustaria
cuidarlo mucho para que crezca sano y fuerte.

I

I Vendes por vender y ganar comision o porque quieres ayudar al cliente?
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..\L‘ / iCual es el resultado de actuar de una forma u otra?
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Juan, llega a la farmacia y te comenta que se ha sentido mareado y muy
"-I desanimado, que fue al doctor y gue le acaban de diagnosticar hipertension.

| | iVendes por vender y ganar comisidén o porgue quieres ayudar al clienta?
I'-.\./" ;Cuadl es el resultado de actuar de una forma u otra?

Ante cualquier situacion tu deber es asegurarte de que el uso que se le dé al medicamento sea correcto, velando por que sea el paciente correcto, el
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medicamento correcto, la dosis correcta, la ruta de administracion correcta y el tiempo de administracion correcto. Asegurando estos cinco factores,
evitaras una posible reaccion adversa o un error en medicacion.

El Consejo de la Federacion Farmaceutica Internacional, ha declarado plblicamente los principios base de roles y responsabilidades que sustentan tu

practica profesional son los siguientes:

¢ Tu principal responsabilidad es el bienestar del individuo.

e Mostrar la misma dedicacion a todas las personas.

e Respetar el derecho de las personas a la libertad de eleccion del tratamiento.

* Respetar y proteger el derecho de las personas a la confidencialidad.

¢ Cooperar con los compafieros y otros profesionales, y respetar sus valores y habilidades.

e Actuar con honestidad e integridad en las relaciones profesionales,

e Estar al servicio de las necesidades de las personas, la comunidad y la sociedad.

* Mantener y desarrollar conocimientos y habilidades profesionales.

¢ Asegurar la continuidad de la atencidn de los pacientes en caso de disputas laborales, clausura de la farmacia o conflictos de creencias morales
personales.
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Fuente: Elaboracion propia

iPonlo en practica!

Todos los negocios cuentan con clientes frecuentes. Este tipo de clientes suelen interactuar mas y mejor con los
colaboradores de las sucursales; en algunos casos incluso llegan hasta forjar amistades. Los clientes frecuentes por lo

regular hacen que la experiencia del vendedor sea muy amena. En tu sucursal hay varias personas que encajan este
perfil, pero pocos lo hacen como Eduardo. Eduardo es lo que muchos describirian como el cliente perfecto. Visita con
frecuencia la farmacia, la cual le queda de paso camino a la universidad, aunque sea para comprar un refrigerio. Se ve
que es un joven aplicado y serio. Es muy educado. Se viste muy bien. Platica con reqgularidad contigo y con tu equipo,
incluso los llama por su nombre. Algunas personas en tu sucursal incluso lo catalogan como un joven atractivo.

Un dia, Eduardo llega al mostrador con su barra de chocolate habitual y una receta médica. El te pide surtirla. La
receta es de un médico conocido. Hay dos medicamentos: el primero es un antigripal y el segundo es para una caja
de Ritalin® de 10 mg. Inmediatamente te percatas de dos irregularidades: la primera, ;por qué un médico que receta
un antigripal prescribiria, en una misma receta, un medicamento para pacientes con TDAH? La segunda, notas que el
nombre de Ritalin® esta escrito con una letra ligeramente diferente a la del antigripal. Sospechas que alguien agrego
ese medicamento después de que el doctor firmo la receta. Sabes ademas que medicamentos como Ritalin® son
ampliamente buscados por estudiantes universitarios para mejorar su rendimiento, al mantenerlos mas alerta durante
la noche para estudiar. Inmediata e inevitablemente sospechas de Eduardo, el mismo que te saluda con mucho afecto,
quien sabe de tus perros y te pregunta por ellos y quien siempre te anima el momento con alguna anécdota. Bien
sabes que lo que esta haciendo Eduardo no solo es antietico, sino un delito. Por otro lado, solo quiere el
medicamento para mejorar sus notas en la escuela, no para drogarse como otros jovenes.

:Que harias en tal caso? Escribe tu reflexion en una hoja de papel.

Cierre I

Las personas desarrollan sus propios estandares de comportamiento en su vida personal; la etica profesional es diferente y tiene que ver con lo colectivo
y con las practicas aceptadas por los miembros de las organizaciones o asociaciones que muchas veces se establecen en codigos.

Como vendedor de esta empresa en particular, existen valores especificos que debes considerar en tu actuar diario frente a tus companieros y frente a
los clientes. No todo es valido para obtener los resultados que se demandan. A la larga es contraproducente ir en contra de lo que esta establecido.

Es indispensable que como vendedor seas honesto, honrado, virtuoso con los clientes para ir conformando la credibilidad y la confianza que con el paso

del tiempo derive en tu integridad, valor muy importante para la empresa.

Asi pues, la integridad, la confianza, la reputacidn y la imagen personal y corporativa son factores intangibles que no se pueden tocar pero que estan a la
vista de todos. Por ello, es importante trabajar constantemente sobre los valores positivos que, a la postre, traeran consigo mayores rendimientos para ti

y tu empresa.

Checkpoints |

Aseglrate de:

e Reflexionar los valores individuales y de la empresa ante situacion controvertidas.
» Concientizar la importancia de la etica en las ventas.
» Trabajar cada dia para alcanzar los valores corporativos.
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Para saber mas

Los siguientes enlaces son externos a la Universidad Tecmilenio, al acceder a ellos considera que debes apegarte a sus términos y condiciones.

Para conocer sobre la aplicacion de la ética en las ventas revisa el siguiente video:

» Stralgia - Planeamiento Estrategico. (2017, 22 de agosto). El codigo de ética - Planeamiento Estratégico | Archivo de video|. Recuperado de
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