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Modelo de los clientes que compran productos farmacéuticos

Model of customers buying pharmaceuticals

Luis Quesada*
1.Universidad Estatal a Distancia (UNED) Costa Rica

Resumen

Entre el afio 2010 y 2012 se realiz6 una investigacion doctoral en la cual el
autor combiné su experiencia académica en el analisis del comportamiento
en la conducta de los consumidores, con su experiencia como consultor e
investigador privado de la industria farmacéutica. Demostrd que hasta ese
momento no existia un modelo o perfil que permitiera conocer al
comprador de medicamentos en las farmacias.

El autor logro obtener el modelo o perfil analizando las conductas de los
compradores de medicamentos que visitan las farmacias, razon por la cual la
investigacion doctoral se ha considerado pionera a nivel mundial, dado que no
existian en ese momento antecedentes en esa especifica area del conocimiento,
ni del lado de la administracion, ni del lado farmacéutico, con lo cual la tesis
se ha convertido en el complemento que le faltaba al Marketing
farmacéutico, que a la fecha sigue enfocado a la visita diaria de los
representantes a hospitales, clinicas, regentes y consultorios particulares.

La investigacion determind que la automedicacion es un concepto usado por

las personas de forma indulgente.
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El trabajo destaca como con la teoria de las
expectativas racionales no solo se confirma
Su aspecto tedrico y su ausencia en los
compradores de medicinas, lo cual el autor
resume en la maximasi racionaliza la
compra en términos econdémicos, no lo hace
en términos de salud. la misma teoria puede
vincular siete patologias médicas con la
automedicacion.

Palabras clave:  perfil, comprador,

medicamentos, farmacias.

Abstrac

Between 2010 and 2012 a doctoral research
was carried out in which the author
combined his academic experience in the
analysis of behavior in consumer behavior,
with his experience as a consultant and
private investigator of the pharmaceutical
industry. He showed that until that moment
there was no model or profile that allowed
knowing the buyer of medicines in
pharmacies.

The author managed to obtain the model or

profile by analyzing the behavior of drug
buyers who visit pharmacies, which is why
doctoral research has been considered a
pioneer worldwide, given that there were no
antecedents in that specific area of
knowledge at that time. , neither on the side
of the administration, nor on the
pharmaceutical side, whereupon the thesis
has become the complement that
Pharmaceutical Marketing lacked, which to
date remains focused on the daily visit of
representatives to hospitals, clinics, regents
and private offices.

The investigation determined that self-
medication is a concept used by people in an
indulgent way.

The work highlights how the theory of
rational expectations not only confirms its
theoretical aspect and its absence in the
buyers of medicines, which the author
summarizes in the maximum if it
rationalizes the purchase in economic terms,
it does not do it in terms of health . The

same theory can link seven medical
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pathologies with self-medication. hace énfasis en la conducta de los
compradores de  medicamentos,
Key words: profile, buyer, medicines, respecto a la automedicacion, por la
pharmacies. forma indulgente de hablar del tema,
limitando el hecho a consumir un

. producto desconocido, ignorando los
A. Introduccion

) maltiples tipos de automedicacion y
El presente articulo es el resumen de

) los peligros de sus efectos colaterales.
una tesis doctoral (2010 — 2012), en la

o B. Nota técnica
cual se demuestra que no existia un

) . La tesis doctoral plantea un nuevo
modelo o perfil que permitiera

método o técnica de investigacion para
conocer la conducta 0

) conocer la conducta de los
comportamiento del comprador de

) ) compradores de medicinas, que podra
medicamentos en las farmacias.

. ser utilizado por otros investigadores,
En el analisis se expone que todos los

) ) ) empresas farmacéuticas e instituciones
lineamientos del Marketing

o ) pablicas del area de la Salud.
farmacéutico estan enfocados con la

. o Los datos fueron obtenidos mediante
técnica “push”, etyhn la direccion

Jab g entrevistas y encuestas a los clientes,
abricante — punto de venta, Yy

) ) al personal, a los regentes, y mediante
fabricante — médico, mediante la

o o la observacién. La recoleccion de
visita diaria de los representantes a

) . datos se realiz6 tanto dentro de las
hospitales, clinicas, regentes 'y

) ) farmacias como en su éarea de
consultorios particulares, excluyendo

. ) ., . influencia inmediata.
la técnica en la direccién consumidor

— fabricante, conocido como “pull”. . . .
Je ’ p Tesis doctoral Dr. Luis Guillermo Quesada

A la ausencia del modelo o perfil, se Sibaja, UNED, Costa Rica, 2013
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familiares inciden formal e

La poblacion analizada esté constituida informalmente,  inconsciente 0
por  personas  que  compraron conscientemente, en la conducta de
medicamentos en las  farmacias compra de las personas, como y donde
estudiadas. Para los efectos de proceder  para  satisfacer  sus
representatividad, se analizd una necesidades, lo cual incluye aspectos
poblacion de unas  cuatrocientas prioritarios relacionados con la salud.
cincuenta unidades cuidadosamente Del mecanismo de prueba y error, a la
seleccionadas, con elementos que experiencia ajena, del remedio de la
incorporan las caracteristicas de la abuela al boticario, del menjunje del
poblacion general, logrando datos que consejero del faradn, al laboratorio
pueden extrapolarse. Luego de tabular multinacional, la evolucion humana ha
las respuestas, se obtuvo un 51,3 % de estado acompafiada de alternativas
hombres y un 48,7 % de muijeres, todos que buscan recuperar y mantener la
mayores de 18 afios, de toda la gama de salud de la persona, segun condicion y
niveles de escolaridad y de ingresos circunstancia, ya que la salud tambiéen
econdmicos. Se utilizd el paquete depende de lo que la familia, la
estadistico SPSS y con el apoyo de la sociedad y la costumbre consideran
Escuela de Estadistica de la Universidad como tal.

de Costa Rica. La investigacion parte del hecho de
1 De la teoria econdmica a la conducta que el sector presupone un comprador

del comprador de medicamentos ) ) ) )
insensible al precio, dado que si la

El autor realiza un analisis de los ) )
persona requiere un medicamento,

principales académicos de las areas ) . .
hara lo necesario para adquirirlo. En

involucradas en el analisis, destacando ] )
sociedades como la norteamericana y

como los aspectos culturales y
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la europea, las empresas aseguradoras
permiten adquirir los productos,
mientras que en las sociedades en
desarrollo, la seguridad social es un
agente para tener acceso a las

medicinas.

El autor sefiala que el comprador de
farmacos ideal ya tiene respuesta a las
clasicas preguntas de la
microeconomia: la enfermedad y el
médico determinan quién va a adquirir
qué producto, la prescripcion sefiala
cuanto debe consumir; la gravedad y
la frecuencia el cuando. ElI qué
producto también esta afectado por la
disponibilidad del producto en las
farmacias o incluso en el pais, que es
el donde.

Regresando a la capacidad de decision
del consumidor, destacan dos aspectos
que generan desinformacion de los
compradores: 0 no se brinda, o no se
solicita la informacion  minima

necesaria para hacer una eleccion

racional, la cual debe ser brindada por

el médico y en su defecto, el regente
farmacéutico: o la persona renuncia al
derecho a preguntar  aspectos
esenciales del producto, como los
efectos secundarios y las
contraindicaciones, o hace caso omiso
a las indicaciones explicadas en el
prospecto, del médico o del
farmacéutico.

La investigacion enfatiza la ausencia
de datos para comparar y comprender
el comportamiento de consumo
farmacéutico en cada pais, lo cual
impide realizar un trabajo de
investigacion  equivalente al de
Hofstede (2001).

El trabajo indag6 cuidadosa y
metodicamente la informacién, de
forma tal que logra perfilar al sujeto
que adquiere medicinas,
contribuyendo con el desarrollo del
Marketing farmacéutico y recalca la
necesidad de estudiar el

comportamiento del comprador en

este sector.
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Para ejemplo menciona que en el
informe del segundo trimestre del
2005 del IMS Health, 3 de los 5
productos més vendidos en Costa Rica
fueron diclofenacos. Para efectos del
reporte, todo se resumid en cantidad
de unidades vendidas, su importe en
dolares y un efecto comparativo en
ventas de un trimestre a otro. El
andlisis del investigador obtuvo 3
motivos diferentes de compra: las
ventas de un diclofenaco eran por su
precio, el otro por ser noble con el
estbmago y el tercero por tener alta
demanda entre los extranjeros que

visitaron el pais.

La importancia del estudio se

incrementa  cuando instituciones
publicas o privadas consultadas, como
el Instituto sobre Alcoholismo vy
Farmaco Dependencia, IAFA, solo
indagan factores psicoldgicos,
farmacodependencia, abuso, consumo
de drogas restringidas o prohibidas y

otras patologias.

Se menciona que los libros de texto e
investigaciones del comportamiento
citados en la investigacion no analizan
al cliente de las farmacias, y los de
farmacéutico solo se

Marketing

enfocan al canal (distribuidores,
médicos, farmacéuticos) y el “push”
del producto, pero no sobre el cliente
mismo y menos sobre su conducta, lo
cual confirma el aporte de Ia
investigacion realizada.

2 Educacioén,
farmacéutico

cultura vy

La investigacion plantea la necesidad
de obtener un modelo del comprador
de medicinas, analizando los procesos
de decision econémica y las variables
que influyen, lo cual se logrd al
comprender sus habilidades, actitudes,
habitos y valores del comprador en las
farmacias, considerando que la
persona no se limita a la idea de un
producto seguin los requerimientos de
la persona (paciente) y que los efectos

de hacer un buen o mal uso del

producto inciden en la salud que se
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quiere proteger.

En el sector farmacéutico, no existia
informacion que describa a las
personas que acudian a una farmacia,
sea como compradores 0 pacientes, ni
datos sobre el proceso decisorio de los
clientes en el lugar. Esta
desinformacién afecta la realidad de
los planes de mercadeo de las
empresas fabricantes,
comercializadoras y puntos de venta
para cumplir con sus planes de ventas.
Al estar relacionado el consumo con
la cultura, las diferencias entre paises
son previsibles, por lo cual Ia
investigacion ~ sefiala  que  las
diferencias culturales deben ser usadas
en el area farmacéutica, en lugar de
una accion estandar, pero debido a la
ausencia de informacién de cada pais
no se puede realizar un analisis que

permita obtener las

convergencias y divergencias de
consumo de medicinas entre los paises

que se desee analizar, como seria

aplicar la técnica realizada por De
Mooij (2004), porque solo existen
cuadros terapéuticos que se limitan a
reflejar cantidades en los productos
vendidos.

También se resalta que no existe
informacion que permita comprender
al cliente de productos farmacéuticos
y comparar su comportamiento de
consumo en funciéon de la cultura,
segun los parametros de Hofstede
(2001).

Ambas técnicas permitirian contribuir
a superar el reto que enfrentan los
productos éticos frente a los genéricos
y los OTC: un consumidor dispuesto a
pagar por un farmaco puede suponer
gue un precio menor es una razon para
desconfiar de la calidad del producto
ofrecido. Otro reto es que muchos
consumidores no  terminan el
tratamiento prescrito, o lo varian

segun su criterio 0 su presupuesto.

3 Aspectos econdmicos en el consumo

farmacéutico

Dado que en la medida que las rentas
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convergen, los hébitos de consumo de
la gente tienden a permanecer estables
en el tiempo. La renta de los paises
mas desarrollados no permite un
analisis comparativo con paises con
rentas menores, como los propuestos
con los parametros de De Mooij
(2004) ni de Hofstede (2001), y en el
caso de existir los datos sefialados en
la investigacion, solo se podrian
comparar grupos de paises con
ingresos similares. El estudio reitera
que los Unicos datos disponibles son
sobre  ventas  semestrales  de
medicamentos alrededor del mundo,
reportados por el IMS

(www.imshealth.com).

4 Medicamento

El autor destaca que un genérico debe
tener un menor costo, porque no
requiere invertir en investigacion,
desarrollo ni promocién como los
medicamentos de marcas, y a pesar de
eso los genéricos tienen un precio

muy similar al producto original e

genérico:
Conceptualizacion y caracterizacion

incluso superior. A la fecha y solo por
razones legales, el farmaco genérico
es diferenciado del original en

nombre, tamario, color y forma.

La investigacion resalta que los OTC
al ser vendidos tanto en farmacias
como en el comercio, sin requerir
prescripciéon médica ni guia de un
farmacéutico, por tener la misma
evaluacion que los farmacos éticos o
genéricos 'y reunir los mismos
requisitos para su  aprobacion
comercial, todo lo cual, sumado al
apoyo publicitario, inciden en la
actitud y comportamiento de compra y
uso de los clientes, que luego es
trasladado ante los  productos
genericos y de marca, requieran 0 no

prescripcion.

5 Crecimiento de la
farmacéutica

La investigacion resalta el incremento
de anuncios de productos
farmacéuticos con mensajes que

fomentan el consumo sin diagnostico,

desde analgésicos, dermatologicos,
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hasta tratamientos especificos.

6 Objeto y métodos de la Psicologia
Econdmica

Para elaborar el modelo o perfil
buscado con la investigacion, se
menciona  que la  Psicologia
Econdémica combina la Economia y la
Psicologia para analizar los factores
que inciden en la toma de decisiones
de las personas y las maneras de como
cambian,

actian vy permitiendo

estudiar el comportamiento
econdmico con variables psicoldgicas,
tal como Ernest Dichter (1946) adapto
las técnicas econdmicas al estudio de
los habitos de compra del consumidor
y sobre la motivacién de las personas
en la compra de productos, debido a
que existen tres supuestos basicos de
los que hay que desconfiar: 1) "La
gente dice la verdad sobre sus gustos”;
2) "La gente es racional cuando
compra™ y 3) "La gente sabe lo que
frecuentemente

quiere”,  supuestos

observados en los clientes que

ingresan a las farmacias.

7 La psicologia del consumidor
Dado que la racionalidad econémica
contrasta con la conducta de los

compradores, desde principios del

siglo XX la mayoria de los
planteamientos psicoldgicos refleja
algo distinto a la sensatez de la
conducta: la racionalidad econdémica

no se mantiene en la perspectiva

psicoldgica, lo cual la investigacion
comprob6 que se cumple en los
compradores de medicinas, sobre todo
si al definir racionalidad se consideran
cuatro acepciones. Para la Economia,
el Homo economicus supone que la
persona  considera  todas las

circunstancias

conocidas que le rodean para maximizar su
beneficio y su presupuesto. Para la

Psicologia,

ser racional implica entender las
consecuencias que se deriven de su
accion y seleccionar aquel curso de
accion, cuyos resultados son los
mejores. Para la Salud, racional es
quien
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utiliza solo los medicamentos por
prescripcién medica, con base en un

problema de salud correctamente

diagnosticado y segun se le indique.Y para

la Farmacoeconomia racional es

obtener el mayor efecto a un costo
razonable y, de ser posible, al menor
costo global asociado a la terapia.

8 La compra impulsiva

Las medicinas no estdn exentas de
esta patologia, aun cuando el producto
requiere un cuidado diferente vy
especial. La situacion se agrava
cuando las personas utilizan los
medicamentos con fines subjetivos y

ajenos a su proposito.

9 ElI comportamiento del consumidor y

los modelos
La investigacion analiza y resume
diferentes teorias y trabajos para
proponer el modelo o perfil buscado,
dado los procesos y factores que
influyen en la toma de decisiones y las
actividades fisicas implicadas en la
evaluacion, adquisicion, uso 'y

disposicion de bienes y servicios,

citando los autores mas referenciados
para crear modelos lineales que
buscan detallar las variables, procesos
y efectos en el proceso decisor de cada
consumidor,

situacion  que la

American  Marketing  Association
denomina interaccion dindmica entre
el afecto, la cognicién, la conducta y
las circunstancias externas para
decidir.

10 Proceso de decision

El comportamiento del consumidor es
el resultado de wuna serie de
actividades psiquicas y fisicas que
permanecen durante cierto periodo,
determinan repetir o no la compra o
influyen en la adquisicion de otro bien
0 servicio y se hacen de forma
sencilla, como sucede cuando un
paciente adquiere un medicamento
sustituto.

11 Modificacion de comportamientos
Los compradores de medicinas

revallan la experiencia para definir

una de tres situaciones que pueden
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cambiar su proceso decisorio:

a) Adaptacion. Mediante pequefios ajustes
sucesivos.

b) Modelaciéon. ElI consumidor cambia
gradualmente su conducta.

c) Discriminacion. El consumidor rechaza
lo negativo.

12 Pautas de compra

La tesis destaca que al conocer las
pautas de compra de medicinas se
contribuye a un mejor servicio
farmacéutico, que el personal de la
farmacia deberia conocer para evitarle
al cliente potenciales problemas de
salud y canalizar sus oportunidades.
El conocer que las personas compran
tres marcas de diclofenacos por tres
razones diferentes permitira un mejor
servicio con cada cliente segin su
interés particular.

13 La psicologia del producto en el
Marketing farmacéutico

Al distinguir entre lo objetivo y lo
subjetivo, la psicologia de los
productos  permite  conocer el

“caracter” imputado por la persona a

los medicamentos a lo largo del

tiempo, lo cual ayudara a comprender
la relacion que establezca el
consumidor con las caracteristicas
socialmente atribuidas al
medicamento, sean  positivas 0
negativas. Ejemplo de lo anterior es la
tendencia de las personas a cuestionar
la eficacia de los productos genéricos
y de los productos ofrecidos por el
Seguro Social.

A nivel mundial, poco a poco se crea
un mayor interés por desarrollar este
tipo de investigaciones,
principalmente por la necesidad de
entender mejor al consumidor y
entender por qué prefiere unos
atributos y otros no, entender sus
habitos y su origen. Se trata de
entender al consumidor y humanizar
el mercadeo y la investigacion de
mercados, como lo sefalan
Vanderveer (1998) y Atmella (2000).
14 Teorias del consumo

La investigacion logré la

modelizacién econdmica del
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comprador de medicinas, con base en
las teorias citadas, como las
preferencias, las curvas de
indiferencia 'y las restricciones
presupuestarias a las curvas de

demanda del comprador.

15 Teoria de las expectativas racionales

Partiendo de la Teoria de las
expectativas racionales, la
investigacion establecié una relacion
de las predicciones del comprador
(recuperar la salud) con diferentes
variables relevantes
(comportamientos) con la
automedicacion (ver Cuadro N°1),
logrando una reformulacion
alternativa, donde las personas
asumen que sus predicciones son

validas al hacer un mal uso de las

medicinas.

16 El efecto placebo

El efecto placebo es el fendmeno
psicofisioldgico en el que los sintomas
de un paciente pueden mejorar 0
desaparecer mediante un tratamiento
con una sustancia sin efectos directos
con los sintomas de dicho paciente,
como se resume Tabla N°1.

17 El sindrome de Miinchhausen

El sindrome de Muinchhausen se
caracteriza porque la persona «crea» y
hasta se produce autolesiones para
lograr unos sintomas fisicos y/o
psicol6gicos con conciencia de accion,
por una impulsién relacionada a su
necesidad de consideracion  por
terceras personas que le asistan por

estar “enferma”.

La OMS sefiala que «paciente peregrino» - de hospital en hospital - se debe distinguir de la

«simulacion» (ficticio, fingido o falso) y no debe confundirse con el sindrome de

Miiinchhausen.
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Tabla 1: Comparacion entre el porcentaje de mejoria entre los grupos tratado y control

(placebo), segun diferentes condiciones.

Grupo tratado Grupo placebo

Enfermedad
Mejoria (%) Mejoria (%)

Desdrdenes afectivos65 46
Trastorno de  panico49 23
Trastorno de personalidad65 35
Demencia 32 10
Artritis reumatoide45 23
Dolor 68 21
Cancer 37 33

Fuente: WALACH H, MAIDHOF C. Is the placebo effect dependent on time? A

meta- analysis. In: Kirsch | (ed). How expectancies shape experience. Washington, DC:

American Psychological Association Books, 1999:321-32.

18 La histeria

La histeria es cuando el paciente muestra sintomas fisicos y mentales que no se explican
con un origen organico y se mantienen por motivos no totalmente conscientes, dirigidos a
una ganancia real o simbolica que deriva de tales sintomas.

19 La hipocondria
La hipocondria es cuando la persona cree de forma infundada que padece alguna

enfermedad grave y por la cual se somete a un anlisis minucioso y preocupado, incluso
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obsesivo, para demostrar que tiene una enfermedad real.
C. Resultados
El trabajo de campo de la investigacion encontro los siguientes ejemplos de
automedicacion:
e Antibioticos, los consumen para la gripe.
e Antialérgicos, los compran para dormir.
e Antieméticos, los usan para dormir a los nifios y que no molesten.
e Productos con codeina, antitusivos, son comprados como estimulantes.
e Antidepresivos y ansioliticos, los compran para dejar de comer.
e Todo producto para adelgazar es comprado sin receta médica.
e Diuréticos y laxantes son comprados para adelgazar.
e Varios productos para el suefio son comprados para drogarse.
e Descongestionantes, son comprados para drogarse.
e Pseudofedrina es mezclada con éxtasis para drogarse.
e Anabolicos para masa muscular, son comprados como caramelos.
e Cardispan, para aumentar la energia y disminuir el apetito, de uso intramuscular, es
inyectado en forma subcutanea con anestésicos para disminuir la grasa.
e Metformina, para diabéticos, lo consumen para adelgazar.
e Medicamentos para provocar o quitar el suefio, los usan a voluntad.
Tendencias predominantes
Al usar preguntas cruzadas, la investigacion logré encontrar seis tendencias principales de

los compradores de productos farmacéuticos:
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1. Laautomedicacion es un hecho y se manifiesta en diferentes maneras. Lejos de
ser visto como un problema de salud, es percibido con indulgencia por parte de
los clientes, evitando el tema, reservandolo para casos extremos 0 porque tiene
una acepcion muy delimitada. Usar la experiencia previa, la recomendacion de
una persona, sugerir a un tercero un producto, variar la cantidad o preguntar al
empleado no es considerado automedicacion. Tampoco el cambiar una marca o
buscar otro producto que tenga el mismo efecto si tiene un menor precio.

2. La parte perceptiva del comprador en el proceso de compra puede alterar la
eficiencia del mismo, como sucede cuando un cliente evita una farmacia por
suponer que es mas costosa.

3. Se obtuvo un perfil de los compradores de medicinas, demostrando que los
clientes tienen su comportamiento real y analizable, que difiere de las
clasificaciones que hacen las distribuidoras por la venta en cada zona.

4. Se logré caracterizar el comportamiento de los compradores de medicamentos.
También se confirmd que la industria no valora la oportunidad o el valor
agregado de conocer las caracteristicas de conducta de las personas que acuden
al punto de venta.

5. La investigacion demostré que contrario al supuesto de la industria de un
comprador tomador de precios, definitivamente el precio determina la conducta
de compra de los medicamentos, incluso cuando se trata de prescripciones
pediatricas, geriatricas o para padecimientos cronicos, ocasionando cambios de
productos tratamientos.

6. EIl problema de salud provocado por el mal uso de los antibidticos es apenas
una muestra de la irracionalidad del comportamiento de compra y uso de
medicinas de las personas.
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Con base en lo anterior, se puede resumir el comportamiento del comprador de
medicamentos en:
<+ No presenta una prescripcion para comprar medicamentos
+ Utiliza la experiencia previa
<+ Adn con prescripcidn, cambia el producto por precio
+ Frecuentemente compra una dosis menor a la prescrita
+ Pregunta por medicamentos al personal no profesional
+ Utiliza sugerencias de particulares sobre qué productos comprar
+ Comparte productos comprados con personas cercanas
+ Suspende el tratamiento cuando sienten mejoria
Adicionalmente, se identificaron ocho rasgos que caracterizan al perfil del consumidor de
productos farmacéuticos:
e Busca algo “barato”
e Se automedica
e Es leal a los descuentos
e Compra en la farmacia que mas le convenga
e Acude a la farmacia cuando ya se siente mal
e Pretende una solucion de manera inmediata
e Demuestra disonancia entre el comportamiento realizado y el autopercibido

e Siracionaliza la compra en términos economicos, no lo hace en términos de salud.
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Cuadro N°1 Factores que influyen en la automedicacion

Teoria de las expectativas racionales

Sugestion

Placebo /
Hipocondrl'a Histeria
Simulacion

P. Peregrino

| =

Automedicacion

S. Miinchhausen

Autor: Luis Guillermo Quesada Sibaja (2012).
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