Tema 5. Influencia y responsabilidad

_ ntroduccion

En general las personas aplican su poder personal o profesional para influir en el comportamiento de los demas.

las ventas directas, dado que es una relacion interpersonal, se basan en la capacidad de influir en la decision de compra y dependen de la
responsabilidad y etica profesional para brindar informacion fehaciente y necesaria para favorecer la compra.

Aplicar tacticas que incrementan la probabilidad de que el otro responda favorablemente a sus peticiones es
indispensable en el retail

Todo farmaceutico tiene la facilidad de influir en la compra desde su posicion experta y de igual forma tiene
la responsabilidad de contribuir a la mejora de la salud y el bienestar de las personas, promover el derecho a
la prevencion y diagndstico de los padecimientos y velar por la seguridad de los pacientes.

Dentro de la farmacia el resultado de ventas corresponde a la conjugacidn eficaz de la influencia del
farmacéutico y su responsabilidad en relacion con la atencion y servicio al cliente.

Con este tema, reflexionaras sobre la importancia de tu rol, pues un farmacéutico no es solo un vendedor de
mostrador, sinc un asesor de salud, lo cual conlleva una gran responsabilidad.

Explicaciﬁn

1. La influencia en las organizaciones

Solo la capacidad de influir en el entorno, tanto interno como externo, es la forma en la que se pueden asegurar los resultados de ventas de cualquier

organizacion.

En la venta de retail, como es tu caso, es necesario perfeccionar tu influencia personal enfocada en el logro de objetivos y metas, aplicando las técnicas,
habilidades y experiencia que tienes, tanto individual como colectivamente en tu fuerza de ventas.

Los profesionales con habilidades tacticas y persuasivas para dirigir una operacion hacia el cumplimiento de las metas de una empresa o de cerrar
ventas de negocios o de productos, resultan especialmente valiosos para cualquier equipo de ventas, ya que han sabido capitalizar su propia influencia.

En el retail farmaceutico, la tactica de influencia mas utilizada es la de la consulta, ya que provee informacion certera acerca de los productos de salud
que mayormente satisfacen las necesidades de los clientes. Sin embargo, en el rubro de medicamentos esta influencia pertenece mayormente al médico
o profesional de la salud que emitio la receta, indicando los productos que un paciente debe adquirir.

En este caso, debes brindar el servicio de asistencia para surtir la receta prescrita y puedes complementar la labor
de venta, ampliando la infarmacion al cliente acerca de la oferta de productos prescritos y haciendo las
recomendaciones pertinentes, asi desarrollaras una relacidn de confianza con los consumidores y crearas
fidelizacion a la marca.

Hacer valer la voz del farmacéutico, no solo como agente de ventas, sino desde la influencia de sus conocimientos
sobre productos para aportar a la salud de los consumidores, es el escenario ideal y adonde apuntan las farmacias

del futuro. Por lo tanto, informar, asesorar, guiar y tener actitud de servicio son las herramientas que debes tener
para ejercer tu influencia en la compra.

Actualmente, existen un sin fin de herramientas y estrategias de ventas que direccionan los esfuerzos para obtener resultados optimos. Te debes
asegurar, por lo tanto, de que tu marca tenga presencia en todas las etapas de compra del cliente, brindando informacidn de valor que enriquezca la
experiencia de compra, de solucion a sus dudas y facilite la adquisicion de productos.

1.1 Influencia de ventas en retail

En ventas, la influencia significa generar un deseo de un cliente para realizar una compra. Las personas tienden a apoyarse o buscar ayuda en quienes
tienen conocimientos o experiencia superior en la materia. Por lo tanto, como vendedores y como organizacion es indispensable disefiar un correcto
posicionamiento ante el consumidor, centrando los atributos que destacan a la empresa y a su personal.

En funcion de obtener una mayor influencia en las decisiones de compra, tanto la organizacion como los empleados de ventas, deberan aplicar acciones
que les permitan tener una mayor penetracion y alcance del mercado, tales comao:

e Fortalecer la credibilidad de expertos para incrementar la afluencia de clientes y asegurar un retorno,

e Desarrollar posiciones atractivas de asesoria en productos enfocados en mejorar la atencidn al cliente a base de conocimientos en productos y sus
aplicaciones en la salud.

e Conectarse de forma emocional con las personas.

* Ser pacientes.

Saber manejar la impresidn como asesores profesionales de salud es indispensable para crear fidelidad y
facilitar el retorno de los clientes. De igual forma, la capacidad de influencia resulta una habilidad ligada a la
negociacion, siendo ambas claves para cualquier funcidén de ventas. La facultad de persuadir o influir en la
decision de compra de un cliente es fundamental para cerrar la venta con éxito.

Casi de manera automatica, el cliente te brinda el poder de experto y puedes ejercer una gran influencia
para sus decisiones en la farmacia.

Esto da como resultado que el personal resulta ser un asesor capaz de generar mayor fidelidad y contribuir

al incremento de las ventas. Por consiguiente, esa posicion que te otorga el cliente conlleva una
responsabilidad importante, pues implica un gran compromiso, al mismo tiempo que ofrece un servicio de
mayor calidad y una atencion integra, personalizada y eficaz para mantener su fidelidad.

2. Responsabilidad

Las actividades de ventas realizadas desde una perspectiva ética son requisito para el mantenimiento y satisfaccion de los clientes. Son muchas las
organizaciones que priorizan la etica como la fuente generadora de beneficios y de, inclusive, una ventaja competitiva que los posicione mejor en el

mercado.

En la industria farmacéutica, los lineamientos de responsabilidad y ética se trazan con relacion al cuidado vy
preservacion de la salud de todos los clientes, ya que se trabaja con la confianza depositada en tu experiencia en
relacion con el conocimiento de los productos que manejas, para qué sirven y sus contraindicaciones, ademas de
brindar un servicio de calidad y una atencion personalizada.

Dado que no todas las personas presentan un gran sentido de responsabilidad y sensibilidad moral, resulta
necesario que desarrolles una serie de criterios, politicas o codigos para establecer los lineamientos generales
aplicables a todo tu equipo de colaboradores para dar a conocer lo que se espera que comprendan sobre lo etico y lo que no lo es del comportamiento

del rol como asesor de medicamentos.
2.1 Responsabilidad legal y ética del farmacéutico

Todo el personal farmacéutico involucrado en la atencion directa de personas debe velar por su seguridad. Esto tiene sus implicaciones legales, tanto de
responsabilidad civil, penal y administrativa; mismas que pueden llegar a complicar la interaccion directa con los clientes en relacion con la asesoria
sobre productos para la salud,

El codigo de ética del farmacéutico mexicano estipula que: “debido a que el profesional de la salud tiene
influencia directa sobre la promocion de la salud, el diagndstico de la enfermedad y la investigacion, desarrollo,
produccion, custodia, control, suministro, sequimiento y requlacion de los medicamentos es indispensable
reflexionar sobre su buen actuar en la implementacion y ejecucion de su labor” (SEP, 2017).

Bajo este contexto, debes asumirte como profesional del suministro de medicamentos, ademas de agente de
ventas. Al hacerlo, propicias una relacion de confianza y de responsabilidad con el cliente, el cual esta con la
necesidad de atencion y asesoria sobre los productos para su bienestar y salud.

La relacién entre el paciente y tu rol como farmacéutico es un convenio con implicaciones morales, pues en
caso de algun perjuicio a un paciente en relacion con el consumo de medicamentos, se presume
primeramente que la responsabilidad legal es de las farmacéuticas (productoras de medicamentos), pero existen otros grados de responsabilidad que
involucra la practica del retail de salud. Por lo que es necesario que las y los farmaceuticos se capaciten continuamente en el marco legal mexicano
aplicable y vigente.

Para reducir incidentes que se encuentran fuera de lo legal, debes asumir la responsabilidad de mantenerte informado y capacitado en productos,
indicaciones y contraindicaciones, para poder brindar una asesoria profesional acerca de los medicamentos y productos farmaceuticos, siendo asi
promotor del bienestar, cuidado y prevencion de la salud de todos los pacientes.

2.2 La farmacia socialmente responsable RSE

Actualmente, las empresas requieren de un buen entendimiento de la sociedad, no solo en términos de produccién, sino como un espacio de
aprendizaje en el que se expresen acciones en retribucion y en forma de responsabilidad social.

Esta dltima es una vision que busca modernizar y perfeccionar la forma de hacer negorcios, a traveés de un compromiso con la sociedad y de contribucion
con el desarrollo sostenible. Incorpora posturas sobre el respeto a los valores éticos, cumplimientos de requerimientos legales, y una perspectiva
humanista, ambientalista y de aportacion a la sociedad. Ademas, tiene como resultados la mejora de la imagen de la marca en el mercado, su
posicionamiento, identidad y cultura organizacional que supone un sentido de pertenencia del personal y vision a futuro.

Inicialmente toda empresa tiene una gran responsabilidad social con su primer grupo de interés; sus trabajadores, de igual forma ellos deben ser
socialmente responsables con sus empresas, asi como hacia el exterior, en tanto que la organizacion comparte la responsabilidad social con los

consumidores,

¢ Hacia los trabajadores: se presta especial atencidn a la retribucion y a las condiciones fisicas en que se ha desarrollado el trabajo. Asi como a la
participacion del trabajador en la empresa en funcidn de potencializar su desarrollo humano y a todo lo relativo a la gestion de recursos humanos.

e Hacia los consumidores: en relacion con la gestion de los intereses econdmicos de la empresa con las demandas del mercado, acufiando
conceptos como derechos y soberania del consumidor.

Tanto la farmacia como el personal que labora en ella tienen la responsabilidad de trabajar con ética profesional en funcion de procurar el bienestar de

los consumidores.
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En la actualidad, las empresas se encuentran en medio de condiciones adversas, caracterizadas por la sobreoferta de productos, servicios y altos niveles
de incertidumbre. Esto ha conducido a la bisqueda de nuevas alternativas que contrarresten los efectos de la competencia y los drasticos cambios

comerciales a nivel mundial.

La Responsabilidad social empresarial (RSE) brinda una alternativa para transferir valor agregado a la sociedad, mismo que se convierta en fuente de
ventaja competitiva de toda organizacion. Para lograrlo se requiere inicialmente crear una cultura organizacional responsable capaz de reconocer la
influencia que tiene la organizacion hacia el interior y hacia la sociedad misma.

Una farmacia tiene un compromiso intrinseco con la sociedad desde su concepcion, debido a su responsabilidad de proveer medicamentos y productos
para la salud y el bienestar de todos los consumidores.

Como retailers, una farmacia se ve en la necesidad de mantener constantemente capacitado a su personal en temas sanitarios, de productos y de
prevencion de la salud, por lo que es indispensable conocer el nivel de influencia y de responsabilidad que se advierte, tanto a la organizacion

farmacéutica, como del personal que la conforman.

Finalmente, es necesario recalcar que un entorno de influencia responsable es aquel que promueve los valores de una sociedad, mismo que se debe
solicitar en todos los agentes de ventas, de mostrador, asesores y, principalmente, refailers de farmacia. Es necesario que su actuar se vea regido por las
conductas responsables de ética y valores, para que, al momento de realizar cada venta, funja como un parametro de comportamiento a seguir.

Checkpoints |

Asegurate de:

* Reconocer claramente las habilidades, destrezas y nivel de influencia del personal de ventas.
e Analizar las estrategias que se estan aplicando para encontrar areas de oportunidad.
e Aplicar metricas y plataformas para crear nuevas estrategias de ventas.

Adoptar una vision de retail centrado en el cliente.
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