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Abstrakt

Etické chovani je neodd¢litelnou soucasti podnikatelského zivota a miize mit zdsadni
vliv na firemni kulturu v obchodnich spole¢nostech a na jejich komunikaci s klienty. Cilem
této prace bylo zjistit jak je vniméano jednani obchodnich zastupct farmaceutickych firem
farmaceutickymi asistenty v lékarnach, popsat etické aspekty v této oblasti, a nasledné
navrhnout doporuceni pro upravu vnitinich pravidel, hodnot ¢i etického kodexu ve vybrané
farmaceutické¢ spole¢nosti. K naplnéni tohoto zadani doSlo realizaci kvalitativniho
vyzkumu, s cilem analyzovat a hloubé&ji popsat, jak farmaceuticti asistenti v Iékarnach
vnimaji jednani obchodnich zastupcti farmaceutickych firem. Aby se eliminovaly zjisténé
okolnosti v tomto oboru, je navrzenym doporuc¢enim pro vybranou spole¢nost dikladna
informovanost o etickych zdsadach a také je navrzeno zaclenéni technik do vzdélavaciho
programu spolecnosti, které se zaméfuji na empatii. Zavérem lze konstatovat, ze
dodrzovani etickych zasad a spravnou firemni kulturu ve spolecnosti lze povazovat za

klicové v souvislosti s tspésnou spolupraci mezi obchodnim zastupcem a Iékarnou.
Abstract

Ethical behavior is an inseparable part of business life and can have a major impact
on corporate culture in business companies and their communication with clients. The aim
of this work was to find out how the behavior of sales representatives of pharmaceutical
companies in pharmaceutical pharmacies is perceived, to describe the ethical aspects in
this field, and then to propose recommendations for adjusting internal rules, values or
ethical code in a selected pharmaceutical company. This task was accomplished by
carrying out qualitative research to analyze and deeper describe how pharmaceutical
assistants in pharmacies perceive the behavior of sales representatives of pharmaceutical
companies. In order to eliminate the identified circumstances in this field, the proposed
recommendation for the selected company is a thorough knowledge of ethical principles
and the incorporation of techniques into the training program of the company that focus on
empathy is proposed. In conclusion, adherence to ethical principles and the right corporate
culture in the company can be considered crucial in the context of successful cooperation

between the sales representative and the pharmacy.
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Uvod

Cilem této prace je zjistit, jak je vnimano jedndni obchodnich zastupcti farmaceutickych
firem farmaceutickymi asistenty v 1ékarnach, popsat etické aspekty v této oblasti, a nasledné
navrhnout doporuceni pro upravu vnitinich pravidel, hodnot ¢i etického kodexu ve vybrané

farmaceutické spolecnosti.

Pro vybér tématu ,,JJedndni obchodnich zastupct farmaceutickych spolecnosti o¢ima
farmaceutickych asistenti® bylo hned nékolik divodi. Zajem o hlub$i porozuméni tomuto
tématu vyplynul =z vlastnich zkuSenosti autorky, kterd pracuje jiz nékolik let ve
farmaceutickém odvétvi, a to nejdiive na pozici farmaceutické asistentky v 1ékarn¢ a v
souCasn¢ dob¢ na pozici obchodni zastupkyné farmaceutické spolecnosti. Je tedy zifejmé, ze
cilem je vyjasnit si, jak se asistenti citi, kdyz jednaji a spolupracuji s farmaceutickymi
firmami, konkrétné s jejimi reprezentanty. Co si o nich asistenti mysli, co u nich vyhledavaji a

co by u nich odstranili.

Jednim z divodii bylo poukazat na dilezitost chovani obchodnich zastupcti firem,
jelikoZz se lze domnivat, Ze farmaceuticky reprezentant reprezentuje svoji spole¢nost. A
mnohdy je spolecnost hodnocena praveé pouze na zékladé svych obchodnich zéstupci, ktefi ji
zastupuji. Prace je proto zaméfena na etiku a dodrZzovani etickych zasad v podnikatelské sféte
a zejména ve farmaceutické oblasti. JelikoZ tou nejcennéj$i hodnotou lidského Zivota je zdravi,
jsou zdravotnicti pracovnici, tj. 1ékafi, 1ékarnici a farmaceutické firmy, nejvice sledovani
v souvislosti s etickym chovanim. D4 se ptfedpokladat, ze kazdy ze spolecnosti od téchto
pracovnikil ocekava, ze jejich jednani a postupy budou vzdy v souladu se zakonem a budou se

chovat podle svého nejlepSiho svédomi.

Dalsi diivod, pro¢ se tato prace zabyva etikou je pocit, Ze se etika stale vice vytraci
v dnesni spolecnosti a nékdy se na ni zapomind. V neposledni fad€ se etika objevuje témeér
v kazdé Cinnosti Cloveka, aniz by si to mnohdy uvédomoval a proto je to velice zajinavy

pfedmét k prozkoumavani.



Dnesni uspéchana doba na spoustu lidi vyviji tlaky a velké pozadavky, které byvaji Casto
nesplnitelné. To mize vést k potykani se s malymi ¢i velkymi etickymi problémy. Tyto
problémy se tykaji i podnikani a nevyhybaji se tedy ani oblasti farmacie. VSechny
farmaceutické subjekty — vyrobci farmaceutickych ptipravkil, farmaceutické spolecnosti a
Iékarny chtéji dosahovat co nejvétsiho zisku, mit co nejlepsi prestiz a zaujmout co nejlepsi
misto na trhu. Toho dosahuji riznymi cestami, které nemusi byt vzdy zcela vhodné a
odpovidajici etickym zasaddm. Tato diplomova prace informuje o metodach a ndstrojich
podnikatelské etiky, které se ve farmacii Siroce vyuzivaji. VétSina farmaceutickych firem i
I¢karen mé svoje etické kodexy, aby se predchazelo neetickym praktikdm. V kodexech jsou

zakotveny zéasady chovani pro zaméstnance.

Zakladni otdzka, na kterou ma tato prace najit odpovéd’, jsou rozdilné pohledy na
obchodni aktivity ve farmacii ze strany obchodniho zastupce farmaceutické spolecnosti a ze
strany farmaceuta v 1ékarné. Konkrétné, jak ma firma prezit v tézkém kukurencnim boji a jak

tento boj plsobi na asistenty v 1ékarnéach.

V teoretické Casti této prace bude pozornost vénovana zmapovani etickych kodex,
firemni kultury ve farmaceutickych firméch a jejich pfistupu k farmaceutim. Dale v ni budou
pfedstaveny a popsany postupy nabidky a distribuce produktii do lékaren a s tim souvisejici

procesy.

Prakticka cast této prace vychazi ze zadani uvedeného cile, klade si za kol poznat, co
vSechno ovliviiuje farmaceutické asistenty pii spolupraci s obchodnimi zéstupci, zjistit jejich
nazory na farmaceutické spole¢nosti, jejich zdstupce a odhalit problémy, se kterymi se
potkavaji. Zajem o to zjistit prave jejich pohled na tuto problematiku, vychazi z toho, ze jsou
odbornici, ktefi pfichdzeji do styku s reprezentanty farmaceutickych firem nejCastéji. A
neméné podstatné je védomi, zZe farmaceuticky trh a s tim spojené podnikani je spiSe vniméano
negativné, a to zejména neodbornou vetejnosti, kterd si nemiize udélat ten spravny tsudek.

K naplnéni této praktické ¢asti bude dosazeno metodou kvalitativniho vyzkumu.

V zéavéru této prace, na zéklad¢ vystupt z teoretické a vyzkumné ¢asti, bude navrzeno
managementu vybrané farmaceutické spole¢nosti doporuceni k internim tpravam dokumenta

a postupt, které v souCasnosti spole¢nost vyuziva k naplnéni svych vizi a hodnot.



TEORETICKA CAST

1. Zakladni pojmy

Svét a co se v ném déje je spojeno s celou fadou ocekavani v nejriznéjSich oblastech.
Globalni ekonomika pfinasi nejen nové vyzvy a moznosti, ale také podoby nelegalniho
jednani, coz je mozné se dozveédét z riznych médii, které to dokladaji podlozenymi fakty.
Vseobecné se da fici, ze v podnikani a obchod¢ vefejnost ocekava, ze aktéfi jednani a

rozhodovéni se budou chovat eticky a zachovavat zakladni pravidla fair play.

1.1. Etika

Etika tak nabyvéa vyznamu v podnikani a miize byt charakterizovana n¢kolika zptsoby,
avsak vzdy vychazi z etickych pravidel, zejména hodnot, principli, norem, které¢ jsou zalozeny
na sebekontrole a dobrovolnosti. Na uvod, co je etika a ¢im se etika zabyva, je moZné pouzit
slova Thompsona ,, Etika se zabyva tim, co je spravné a nespravné, zkouma mravni rozhodnuti
lidi a zpusoby, kterymi se je snazi odiivodnit. Etika je rozsahly predmét. Neni snad oblasti
Zivota, do niz mravni rozhodovani néjak nezasahuje, a stejné neexistuje oblast Zivota, ve které

by se etika nedala uplatnit. “ (Thompson, 2004: 11)

Pro teSeni vSech etickych problému a dilemat v ekonomické praxi maji klicovy vyznam,
podle nazoru Seknicky a Putnové (2016), pravé etické hodnoty a ctnosti, které vnimaji jako
voditka a smérniky chovani a jednani. Také dospéli k ndzoru, Ze je nutné vénovat znacnou
pozornost rozvoji spolecenského diskursu o ekonomické ¢innosti, o trhu a hodnotach trzni
ekonomiky. V ekonomické ¢innosti se také projevuje skutecnost, Ze soucasny stav ekonomiky
1 spole¢nosti vede k postupnému rozleptavani tradi¢nich hodnot. V tomto ohledu neni mozné
doufat a spoléhat se pouze na pasivni pfedavani vzorii spravné ekonomické praxe (Seknicka,
Putnova, 2016). Dale uvadéji ,,Je nezbytné zcela vedomé a cilené tyto aspekty pripominat, jak
ve vzdélavani, tak i pusobenim na rozhodovani manazerit i viastnikii. “ (SekniCka, Putnova,
2016: 12) Lze zhodnotit, ze neustale ptibyvajici nové publikace o etice a etickém fizeni ve

firmach je velmi pfinosné, a to nejen pro firmy samotné, ale nasledné i pro celou spole¢nost.
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Je vhodné zde uvést vyznamny pocin L. Kohlberga, amerického psychologa, ktery
vytvofil model moralniho rozhodovani. Kohlberg na zékladé¢ svych vyzkumt dochazi
k ndzoru, ze kazdy ¢lovek ve své jedinecnosti vstupuje do rozhodovani z pozice rizné moralni

dispozice. Jeho model etického rozhodovani zahrnuje tyto stupné (Kohlberg, 1969):

. Odména a trest: jedinec si uvédomuje, jakou odpovédnost i a zdvazky ma ve
spole€nosti, zejména vici pravidlim a moci. Spolecnost ustanovuje urCité limity a
v ramci téchto limith jedinec uskuteciiuje své vlastni cile.

2. Ucelové mysleni: pii realizaci vlastnich cilil élovék uznava potieby ostatnich a na bazi
vyhodnych smluv usiluje o vzajemny soulad.

3. Shoda s ostatnimi: jedinec plni, to, co od néj ostatni oc¢ekavaji, chce jim pomahat a je
k nim vstficny. Zohlediuje etickd pravidla, u kterych muize najit co nejvétsi shodu
s ostatnimi a do pofedi vstupuji hodnoty jako ptatelskost, zdvofilost, vstficnost,
sluSnost atd.

4. Orientace na spolecnost: Clovék své osobni cile podfizuje zdjmim spolecnosti.
Odpovédnost jedince je klicova pii napliiovani principi, hodnot a pravidel ve
spole¢nosti.

5. Socialni tmluva a individudlni prava: jedinec m4 moralni a etickou odpovédnost
k celospolecenskym hodnotdm jako je demokracie, spravedlnost, svoboda apod.

6. Etické principy: c¢lovék ve svém hodnoceni, jednani a rozhodovani vychazi

z univerzalnich etickych principt, které jsou vztaZeny na ¢lovéka, spolecnost a piirodu.

V nékterych odbornych publikacich je posledni Kohlbergiiv stupeit Etické principy
diskutovan a kritizovan, jini tuto teorii zase dirazné obhajuji (Seknicka, Putnova, 2016).
Hlavni namitkou bylo, Ze uvedeny princip popird individualitu a autenticitu (Gilliganova,
2001). S teorii Kohlberga nemusi kazdy souhlasit, nicméné Ize se o ni opfit a v literatuie

mnoho odbornikil na ni navazuje svymi ndzory a teoriemi.

Clovék se rozhoduje v konkrétnich situacich a proto je nutné vzit vuvahu jak
existencialni faktory, napf. emoce, tak i nc¢které hodnoty, napf. ctnosti. Rozhodovéani vSak
probiha v konkrétnich podminkach, tj, socialnich, ekonomickych, rodinnych, kulturnich apod.

tim vznikaji i rozpory mezi city, racionalitou a konkrétnimi podminkami, které se mohou stat
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piekazkou integrity a pro odstranéni konkrétnich rozport je potieba odvaha jako mnohdy
nutnd podminka moralniho jednéni. Odvaha a stateCnost je spjata s moralnim jednanim pro

uskuteénéni moralni integrity (Seknicka, Putnova, 2016).

1.1.1. Ukoly etiky

Thompson (2004) poukazuje na to, zZe etika se nezabyva pouze primérnymi standardy
chovéni. Jde v ni spiSe o hledani toho, co je spravné a dobré a jak nejlépe zit. Déle jesté
uptesiiuje ,, Pochopitelné se pritom budeme muset zamérit i na to, co je v lidské povaze
nejhorsi. Pravé v cinech, které se vyznacuji krutosti, miZeme nejsndze zacit vnimat podstatu
laskavosti, v cinech, které se vyznacuji sobectvim, dochdzime k intuitivnimu poznani toho, co
znamenda chovat se nesobecky. “ (Thompson, 2004: 14) Z autorova pohledu na tlohu etiky lze

usuzovat, ze feSeni etickych konflikt neni a nebude vzdy lehké.

Dnesni medialni spolecnost prezentuje rtizné fakta, ndzory, smésici hodnot a argument,
které¢ byvaji dost nejasné a neptehledné (samoziejmé zéalezi i na tom, jaké zdroje jsou
vybrany). Casto je pak kladena otédzka, zda je toto tvrzeni absolutni, zda je &i neni spravné?
Proto lze potvrdit tvrzeni Thompsona (2004), ktery povazuje za ukoly etiky odstranéni
nejasnosti, rozliSeni hodnot a argumenti. Etika by méla zjiSt'ovat, nakolik jsou logické a zda

skute¢né vyjadiuji zakofenéné ndzory, anebo pouze emocni reakce.

Realitu, ze v poslednich desetiletich je spole¢nost provdzena na kazdém kroku
globalizaci, fesi Plhonova. Nejenom, Ze dochézi k presunu zbozi z riznych mist planety na
jina, ale také k pohybu osob. Na prvky etiky tak ma i1 velky vliv miSeni a prolinani kultur,
tradic, Zivotnich styll, které piinaSeji nejen kladné, ale i zdporné okamziky (xenofobie,
agresivita, nacionalismus, rasismus). Podle Plhoniové se v souCasné dobé etika nesnazi o
formulaci univerzalnich zdkond, ale o jeji porozuméni, upozoriiuje na problémy s komunikaci

v mnohovrstevném globalizovaném svété (Plhonova, 2013).
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1.2. Podnikatelské prostredi

Nekteti lidé kritizuji uroven podnikatelského prostredi, aniz by si uvédomovali situaci, o
které se zminiuje Dytrt a kolektiv (2006). Ten popisuje podnikatelské prostiedi jako prostiedi,
které nevznikéd samo od sebe, ale je vysledkem usili pracovnikli ve vSech institucich, organech
a spolecnostech, které svou Cinnosti na vyvoj pracovniho prosttedi plisobi. Vysledek tohoto
pusobeni je urCovan etickymi postoji, pracovni aktivitou a funkénim postavenim kazdého
znas (Dytrt a kol., 2006). Zsolnai ve své publikaci uvadi nazor, ze hlavni podminkou pro
rfadné fungovani podnikatelské etiky je kolektivni vira v etické normy a realizace idedlni
situace v podnikéni pravdépodobné spociva v trvalé praci na komplexnim pohledu na zivot

(Zsolnai, 2004).

Ze podnikatelské prostiedi neni vnimano vzdy nejlépe, uvadi Dytrt a kolektiv (2008).
Podnikani je pro vétSinu Ceskych obcand, i pro vétSinu médii, spojovano s nekalymi
praktikami, obohacovanim a podvody. To potom vede k jediné cesté, a to jsou kontroly a
neuprosny policejni systém. Ze zkuSenosti vSak vyplyva, Ze timto zplisobem se vSe neodhali
a pak se na pomoc vola etika (Dytrt a kol., 2008). Nasledn¢ si kladou otazky ,, Skutecné etika
je nastrojem k hlidani a trestani? Opravdu kazdy zisk je vysledkem nepoctivého podnikani? “
(Dytrt a kol., 2008: 23) Odpovédi na tyto otazky by mély byt vytvoieny kazdym samostatné a
nazory zhodnoceny vzhledem k soucasné globaliza¢ni dob¢, kdy se manazefi musi rozhodovat

Casto v eticky nejasnych situacich.

1.3. Podnikatelska etika

K podnikatelské etice vyslo v Ceské republice v poslednich letech nékolik publikaci. V
definicich podnikatelské etiky a v n¢kterych tématech se autofi shoduji, ale od kazdého z nich
je pfidan i vlastni nazor a pohled na tuto problematiku. Vysvétleni pojmu podnikatelska etika,
je mozné spojit do jedné ucelené definice: Podnikatelska etika je profesni aplikovana
normativni etika, ktera zkouma ekonomické aktivity na zakladé hodnot a snazi se
odhalit platna eticka pravidla. Zkouma etické chovani na mikrodrovni - chovani

jednotlivei a mezourovni - chovani podnikatelskych subjekti a snaZi se o aplikaci naSich
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predstav toho, co povaZujeme za spravné a dobré ve sfére podnikani (Canik, Rezbova a

van Zavrel, 2006; Mazék, 2010; Kacetl, 2011).

Podle jakych pravidel by se mél podnikatel chovat a ma to viibbec smysl? O tom je
mozné premyslet, ale eticka pravidla nejsou striktni, nejsou to nafizeni, ale spiSe doporucenti,
takze si je kazdy miize vykladat trochu po svém. Jako piiklad eticky korektniho podnikatele
byva uvadén Tomas Bata. Jeho etické chovani vii¢i zaméstnanctim i1 zakazniklim a dodrzovani

zasad z Bat'ovy spolecnosti ucinilo nejvetsi obuvnickou firmu na svéte.

Do podnikatelské etiky se mohou tadit konkrétnéjsi oblasti, jako je tfeba poctivost vici
zdkaznikim, sluSné a upfimné jedndni s obchodnimi partnery nebo etické zachazeni
s konkurenci. V dnes$ni dobé¢, kdy si 1ze cokoliv pfecist na internetu, se také ¢lovék miize
dozvédét odlisné nazory na tuto problematiku. Nékdo tiké, ze kdo je bezohledny, dravy, ma
ostré lokty a neboji se jit pfes mrtvoly, tomu dneSni doba pieje. Naopak ti, kdo pfijmou a
dasledné dodrzuji zasady podnikatelské etiky, zjiStuji, Ze se jim to vyplaci. A takovych
zivnostnikil 1 podnikatell je stale vice. Ze zacatku dasledna politika podnikatelské etiky muize
pfinést urcité snizeni ziskli, ale v dlouhodobém horizontu muize firma takto vydélat.
Podminkou uspéchu je dobré jméno a reputace, nebot’ to jsou ty atributy, na néz velmi dobie
slysi zdkaznici 1 obchodni partnefi. Neetické podnikani pfinaSi v kone¢ném disledku Spatnou
povést a 1 sankce ze strany trestniho prava. (Mlady podnikatel.cz) Stejného piesvédceni je 1
prohlaseni podnikatelti ze serveru Podnikatel.cz, kde se jesté dodava, ze firmu chovajici se
spolecCensky odpovédné, tedy eticky, to znamena uvazuje o svém podnikani z dlouhodobého
horizontu, vnimaji investofi. Ti jsou vstiicn&j$i k poskytovani finan¢nich zdroji firmé. A to

muze byt vyhoda (Podnikatel.cz).

Nemoralni jednani maji spole¢nosti tendenci ¢asto omlouvat, tfeba hospodatskou krizi
nebo snahou udrzet se na trhu. Samoziejmé je to vymluva. Etické podnikani je konzistentni
béhem krize, pted krizi i po ni a z etickych zasad se neslevuje. Nastésti vefejnost ¢im dal vice
ziskava povédomi o etice v podnikéni a zdkaznici vice sleduji povést spolecnosti. Dokonce si
jiz troufaji po firm¢ dodrzovani etickych zasad vyzadovat. Vice se prosazuji zasady
spolecenské odpovédnosti firem, které jsou sméfovany k zivotnimu prostiedi i spolecnosti

(Mlady podnikatel.cz).
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2. Etické kodexy

O vytvoreni etickych principti pojednavd odbornad publikace Mazdka (2010), ktery za
jeden zprojevli podnikatelskych snah o vytvofeni téchto principli oznacuje vytvareni
specidlnich kodexti podnikatelské etiky. Jeho definice etického kodexu zni ,,Firemnim
etickym kodexem nazyvame soubor pravidel, kterymi se hodla firma ridit ve vztahu ke svym
konkurentiim, dodavatelim a zakaznikiiom a pravidel jedndni vlastnikii, manaZerii a
zaméstnancu v ramci firmy. “ (Mazak, 2010: 85; zvyraznéni autorka) Kromé etického kodexu,
k tradi€nim etickym nastrojim etického fizeni, Putnova a Seknicka (2007) jesté ptidavaji
etické vzory, vycviky a vzdélavani v oblasti podnikatelské etiky. Ttaké uvadéji moderni
nastroje etického fizeni: eticky a socialni audit, ifad ombudsmana pro etiku ve firmé a etické
vybory (Putnova, Seknic¢ka, 2007). Za projev rozvijeni podnikatelské etiky je mozné oznacit
prave tvorbu Etickych kodexi, jejichz ulohu a obsah vysvétluje Mazak. Z jeho podrobného
popisu lze vybrat ty nejpodstatnéj$i diivody, pro¢ mit eticky kodex, a t€émi jsou: vymezeni
hranic z&douciho chovani pro pracovniky firmy 1 subjekty mimo organizaci; usnadnéni
rozhodovani; pomoc zlepSovat celkové prosttedi vramci podniku a tim 1 celého
podnikatelského prostedi. Vytvareni etickych kodexti mize byt i1 kritériem, podle kterého je
organizace posuzovana a dodrzovani stanovenych principt zvysuje divéryhodnost organizace
(Mazak, 2010). Z tohoto uvedeného popisu vyplyva, ze podnikani a obchod je soucasti lidské
praxe, kterd vzdy podléhd etickému hodnoceni a k tomuto hodnoceni je vzdy zapotiebi néjakeé

méfritko.

2.1. Tvorba etickych kodext

Vytvofit eticky kodex neni jednoduchd a pfimocara zalezitost. Otazkami, které se pii
tvorbé etického kodexu nesmi zapomenout vzit v Givahu, se zabyva ve své publikaci Mazak
(2010) 1 Kacetl (2011). Oba se shoduji, ze nejdiive je nutné pojmenovat zédkladni hodnoty,
platné v podniku, vytvofit spolecnou vizi a rozhodnout, zda sestavit soubor pravidel nebo
vydat zavazné natizeni? Opravdu je potieba eticky kodex? Nebo tvorba spiSe podnikovych
hodnot, vizi, poslani? Déle se Mazak ptd , Koho a jak zapojite do procesu vytvareni svého

kodexu? Sestavite malou pracovni skupinu nebo zapojite vsechny ty, jichz se ustanoveni
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kodexu budou tykat? ““ (Mazék, 2010: 87) Dle Kacetla ,,Je to skupinova prace kolektivu lidi,
kteii tizce spolupracuji s vedenim podniku. Uspéiné vytvoreni, zavedeni a ndsledné
dodrzovani etického kodexu vyzaduje podporu vedeni. Vzdy by to mélo byt vedeni, které urcuje

podnikovou kulturu a klicové hodnoty. Prave jejich urceni je zasadni pro nasledné vytvareni

podnikového kodexu. *“ (Kacetl, 2011: 50-51)

Velmi Casto se stava, ze eticky kodex je vytvaren v dobé néjaké krize nebo na zakladé
né&jakého predchoziho neetického chovani firmy. Mazak proto doporucuje jako vhodnou dobu
pro uvazovani o obsahu kodexu a jeho implementace naopak klidnéjsi obdobi, kdy zadna krize
neprobiha. Pak se mohou vSichni zaméstnanci na vSech trovnich podilet na vytvafeni kodexu
a spravné pochopit jeho obsah (Mazdk, 2010). Jak uz bylo zminéno, tim, kdo by mél urcovat
podnikatelskou kulturu a hodnoty, by mélo byt vzdy vedeni. Dytrt a kolektiv zarovent dodava
., Moralni manazer jesté nemusi byt uspésny, ale aby byl, musi jit dal, rozsirovat své znalosti a
schopnosti. “ (Dytrt a kol., 2006: 55) Manazer musi vedle respektovani mordlnich zasad byt i
erudovany, musi se celozivotné vzdélavat, musi své cile umét formulovat a realizovat a umét
ziskat pro jejich plnéni zaméstnance (Dytrt a kol., 2006). Nelze neZ souhlasit s timto tvrzeni a
zajistit, aby se manazerim dostavalo podpory, kterd by jim umoznila celit moralnim

dilematum.

Také je tfeba sdélit, ze jednotlivec ¢i firma se zavazuje k dodrZzovani konkrétnich
pravidel a postupt svym podpisem nebo piihlasenim k etickému kodexu. I kdyz kodex nema
pravni platnost, jeho poruseni miize vést k urcitému postihu (u firem napft. ztrata publicity, u

zamé&stnancl napf. odraz v osobnim hodnocenti).

2.2. Prinosy a klady etickych kodexi

Ze vSech predeslych informaci se téméf dd ucinit zavér, Ze firemni kodexy jsou
posuzovany kladné. Nicméné existuji, proti tomu, co jiz bylo uvedeno, i namitky. Dle Mazaka
(2010) se casto vyskytuji dva typy namitek. Prvni typ namitky tiké, Ze jde o mrhani ¢asem 1
energii, Ze postacujici rdmec pro kazdé podnikani tvoii zdkon. Ve skutecnosti pravni fad
poskytuje zaméstnavatelim jen slabé voditko, jak feSit konflikty kazdodenni podnikatelské

praxe. Druhd skupina namitek prohlasuje, Ze kodexy jsou az ,,druhou nejlepsi“ moznosti, jak
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zajistit moralni jednani v podnikéni. Chovani jedincti je, podle oponentli, ur¢ovano hodnotami
osvojenymi si od détstvi a ne n¢jakymi piredepsanymi kodexy. Ve skutecnosti se nelze vzdy
spolehnout na to, ze rodina a Skola naucila lidi moralnim postojim a moralnimu jednani
(Mazék, 2010). Ackoliv obé uvedené namitky mohou na prvni pohled vypadat piijatelné,
ocekavani zaméstnavatelit od svych zaméstnancii, s odvolanim na pravni fad ¢i na vychovu

v roding, je zfejmé nerealistické.

I Hejlova (2015) se zminuje o ndzoru jedné expertky , kterd se zabyva poradenstvim
v oblasti etiky a spoleCenské odpovédnosti firem. Dle této expertky mnoho firemnich
manazeri slovo etika zcela odmita, protoze pro né je pfili§ nicnefikajici a spojené
s ndbozenskymi postoji. Proto se ¢asto pouziva termin ,,compliance®, coZ znamend dodrzovani
norem. Ale ani toto slovo neni jednoznaéné vymezitelny pojem. A tak ne€které firmy hovoii o
integrite, ktera v sob¢ zahrnuje jak jednani vSech zaméstnanct v souladu s hodnotami firmy,
tak dodrzovani norem (Hejlova, 2015). V tomto pfipadé je vhodné ptidat uvahu, Ze neni az tak
zcela dulezité, jak se ve firmé bude fikat etice ¢i spolecenské odpovédnosti , ale zda bude

firma tento systém respektovat a dodrZovat.

Firmy se zavedenym a U¢innym kodexem mohou ocenit jeho klady a ptinosy, které

Ferrell O. C., Fraedrich a Ferrell J. (2011; pteklad vlastni) shrnuli do nékolika bod:

e FEticky kodex provadi zaméstnance v situacich, kdy eticky postup neni okamzité
ziejmy.

e Kodex pomaha firmé seznamit nové zaméstnance s jeji kulturou a hodnotami.

e Kodexy zvySuji mordlku zaméstnanct, jejich hrdost, loajalitu a umoznuji snadnéjsi
ziskavani zaméstnancu.

e Kodex poméha firmé dodrzovat komplexni vladni natizeni.

e Kodexy buduji diivéru vetejnosti a zvySuji obchodni povést.

e Kodexy poskytuji ochranu ¢i obranu proti Zalobam; sniZuji pocet soudnich sport.

e Kodexy podporuji trh, a to zejména v oblastech, kde zdkony jsou slabé a netcinné.

e Kodex minimalizuje nekonzistentni manazerské fizeni.

e Kodex poméha firm¢ vytvofit celistvé a dokonalé prostiedi.
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3. Etické problémy

3.1. Etické problémy v podnikani

Svét se neustale meéni, etika je stale vice potfebnd v kazdé oblasti zivota, tedy 1 ve svété
podnikatelském. Dytrt a kolektiv (2008) jsou piesvédceni, ze v budoucnu bude stile vétsi
trend zakladat vyvoj managementu podnikatelskych firem na vétsi kultuie a etickych postojich
jednotlivych organizaci a samoziejmé jejich manaZert. Jes$té pfipominaji, ze je na kazdém
jedinci si v€as tuto potfebu vyvoje uvédomit a aktivné k nému pfrispivat (Dytrt a kol., 2008).
Na manazery je vytvaren natlak na rychly Gspéch a musi se strategicky rozhodovat v nestabilni
legislativé. Toto sniZuje jejich produktivitu, ale 1 ostatnich zaméstnanct, zhorSuje se pracovni

prostfedi a ovliviiuje to celou spolecnost.

Etické konflikty vieobecné 1ze délit na dva typy, jak uvadi Canik, Rezbova a van Zavrel,
kdy kritériem jejich rozdéleni se stava obtiznost pti rozhodovani. Eticky problém — konflikt, u
kterého zname jedno nejlepsi fesSeni; situace je feSena jednoznacnou odpovedi ,,ano/me“.
Etické dilema — slozitéjsi podoba konfliktu, ktery nemé jedno nejlepsi feSeni. Misto
jednoznacné odpovédi stoji pied rozhodnutim ,.bud’ a mebo* (Canik, Rezbova a Zavrel,
2006). Hledat opravdovy problém mezi problémem a dilematem jde jen stézi, ale rozliSeni
definic je pouze takova pomiicka pro snadnéjsi nalézani feseni. Ze feSeni konfliktd neni lehké
vnima 1 Dytrt a kolektiv, kteti uvadéeji, Ze spravné a dobré feSeni etického problému se mize
dostat do konfliktu s jinym “dobrym* etickym rozhodnutim. Clovék sam tieba i uznava, e je
nezbytné porusit urCity princip, jenom z divodu, aby ,,ochranil® néco dulezitéjsiho (Dytrt a
kol., 2008). ,,Zda se, Ze dvoji standardy a dokonce i pretvarka mohou byt v jistych situacich

mozné.* timto zakoncuji tolik diskutované téma v oblasti podnikatelské etiky (Dytrt a kol.,

2008: 38).

Canik, Rezbova a van Zavrel (2006) nasledné uvadi problémy riizného typu, které se fesi

v piipad¢ podnikatelské etiky:
e uzavirdni pracovnich smluv,

e slusSnost a vérnost zakonu,
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e bezpecnost a kvalita vyrobkd,

e Dbezpecnost a ochrana zdravi na pracovisti,
e konflikty z4jmu a jejich feSeni,

e vztahy k dodavateliim,

e vztahy k zédkaznikiim,

e uplatky pfi ziskavani informaci a zakazek, ochrana Zivotniho prostiedi, stanoveni cen a

zachazeni s vnitfnimi ekonomickymi informacemi.

Uvedeny vycet je souhrn nejcastéjsich problémi, nelze ho tedy brat za kompletni.

3.2. Etické problémy ve farmacii

Nyni zde budou uvedeny situace, kde se vyskytuji etické problémy ¢i dilemata, se
kterymi se ve své praxi setkala nebo setkava autorka této prace. Jedna se o situace, které néjak
zaséhly nebo zasahuji do obchodniho 1 etického rozhodovani pfi bézném vykonavani prace na
pozici obchodniho zastupce ve farmaceutické spolenosti. Nékteré body nemusi piimo
souviset s etikou a etickymi otdzkami, ale vice s konkuren¢nim bojem mezi urc¢itymi subjekty,

a je vhodné se o nich také zminit.

1. Retézcové lékarny - etika se pomalu vytraci, obzvlasté v fetézcovych lékarnach

(skupina n€kolika 1ékaren s jednim majitelem), kde je obtizné pro asistentku volit
produkt prostiednictvim svobodné viile, a jde v nich zejména o ziskani nejlepsi pozice
na trhu. Jako obchodni zéastupkyné firmy, kterd neni zrovna umisténa na ptednich
mistech a neni prvni volbou pro 1ékdrnika, neni snadné se v této 1€karné prosadit. Je to
vlastn€ témeéf nemozné a dokonce ur€ity fetézec ma zakazédno s takovymi
reprezentanty mluvit. Z obchodniho hlediska, kdy 1ékarna ma velky trzni potencial, je
to pro takové spolecnosti velmi slozité. Pokud jde o etiku - jak k tomu piijde klient
Iékarny, kterému tato lékdrna nesmi nabizet produkty, ¢asto velmi kvalitni, jenom

z tohoto obchodniho divodu. Pacient si mysli a spoléhd, Ze 1ékdrnik mu nabizi
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piipravky podle svého nejlepsiho védomi a svédomi a netusi, ze 1ékarnik pii nabizeni

produktu mize byt ovliviiovan i jinymi okolnostmi.

Velké mnozstvi farmaceutickych spolecnosti i lékaren — v dnesni dob¢ je nadbytecné

mnozstvi  Iékdren 1  farmaceutickych  spolecnosti, pfevazn¢  generickych
(neoriginalnich). Tyto spolecnosti mohou mit Iéky mnohem levnéjsi a neustale se
pfedhangji v cenach piipravkil a tedy i v riznych praktikdch, jak dostat produkt do
Iékarny a k cilovému zakaznikovi. Vedeni farmaceutickych spole¢nosti bohuzel Casto
velice nadhodnocuje plany svym zaméstnanciim a to se projevuje na zaméstnancich
stresem az to mize vést ke krokiim, které nemusi byt zrovna zcela vhodné a
odpovidajici etickym zdsaddm. Soucasné neni neobvyklé, ze na jednom namésti ¢i
v ulici lze spatfit i 5 lékaren par metrt od sebe. To samoziejmé vyvolava veliky
konkurenéni boj mezi lékarnami, které se snazi vymyslet rtizné akce a slevy pro
zdkazniky. A jsou to majitelé ¢i vedouci lékaren, ktefi se zalozenim Iékarny a
uvedenim do Ceské lékarnické komory zavazuji dodrzovat uréita eticka pravidla. Ale
zaroven jsou 1 témi, ktefi mnohdy vyviji tlak na své zaméstnance formou prémii nebo
dokonce pokut za ur€ité prodané produkty. Ktery z téchto dvou uvedenych postupii
farmaceutickych subjektd, tedy firem nebo 1ékéren, je v rozporu s etickym chovanim?

Jde o moralni pochybeni nebo o bézny obchodni postup k dosazeni cilt?

Etika reklamy — s reklamou, jako nejviditelnéj$i soucasti marketingu, se setkdvame
prakticky na kazdém kroku. Na zdkladé né&kolikaleté zkuSenosti na pozici asistentky
v I€ékarné 1 zastupkyné farmaceutické spolecnosti lze dolozit, Ze reklama vyrazné
ovliviiuje mnoho lidi a reklama na 1é€ivé ptipravky je nékdy klamavé a s nadsazenymi
informacemi. To mlze vést k nadmé€rnému a nékdy i zbyte¢nému uzivani 1éka. Proto
je tfeba reklamu kontrolovat, aby nezachézela pfili§ daleko. Kacetl uvadi, ze k tomu
byla v Ceské republice v roce 1994 vytvofena organizace pro samoregulaci reklamy —
Rada pro reklamu. Rada vydala Kodex reklamy a ta nabadd, aby reklama byla Cestna,
pravdiva, slusnd a spolecensky odpovédnd. OvSem v Zadném piipad¢ nenahrazuje

pravni regulaci (Kacetl, 2011). Pfi zamysleni nad reklamou, nelze také zapominat, ze
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za reklamu vlastné neseme odpovédnost vSichni a do znacné miry ma velkou roli 1

vefejnost, kterd by v piipad¢ nespokojenosti méla branit své prava a protestovat.

Obchody s drogistickym zbozim spojené s Iékarnou — to je bohuzel, podle anglického

vzoru, stale vétsi trend v Ceské republice. Spojovat dvé oblasti — 1ékarnu a drogerii
neni vhodné, protoze to snizuje troven lékarnictvi a vnimani 1ékarny jako takové.
Lékarna by méla byt jiz od vchodu, kdyz pacient vchazi dovnitf, vniména jako
zdravotnické zafizeni, kde mu bude poskytnuta odbornd pomoc na jeho problémy.
Stejného nédzoru jsou i autoii MetyS a Balog (2006), kteti toto oznacuji za konkurencni
boj mezi Iékarnou a drogérii na tirovni dopliikového sortimentu. Dle nich ,, Vyrobci se
tak snazi rozsirit pocet prodejnich mist svych vyrobkii. Nicméné sortiment prodavany
v lékarnach zistava sam o sobé prestizni uz z historického pojeti lékarny jako
privilegovaného mista s vysoce odbornym poradenstvim, které :zajistuje kvalitu
nabizenych vyrobkii a vysokou uroven prodeje.“ (Metys, Balog, 2006: 186). Dale je
zminén spor mezi nékterymi vyrobci a Ceskou lékarnickou komorou. Lékarnici
nepodporuji prodej vyrobkl, které se prodavaji v 1ékarné i mimo ni a po nékterych
vyrobcich lékarny vyZzaduji rozhodnuti, kde budou své vyrobky prodavat (Metys,
Balog, 2006). Lékarny se snazi proti konkurenci branit vétsim uspokojenim zékaznika.
Ale zkuSenost také ukézala, ze 1 kdyz lékarna jako jediné maloobchodni misto
poskytuje pacientovi veSkeré informace o 1écbé, mnohdy pacient vytézi detailni
informace o produktu od lékarnika a pak si jej jde koupit do drogerie a to za lepsi
akéni cenu. Je mozné si zde fici, Ze farmaceutické spole€nosti to je jedno, na jakém
mist¢ se jeji produkt prodal, jelikoz ji jde o zisk. Nicméné z pozice obchodni
zastupkyné farmaceutické spolecnosti s timto nelze souhlasit, jelikoz firma, ktera mifi
za ziskem touto cestou, si muze zkazit svoji znacku a prestiz, kterou doposud tak

dlouho budovala.

Umisténi boxu s 1éky na Cerpacich stanicich — tato skutecnost je velmi podobna

s predchédzejicim bodem. Na cerpacich stanicich se nedostane pacientovi odborné
edukace o produktech a snizuje to prestiz farmaceutickych firem, které do tohoto

projektu vstoupily.

21



4. Etika ve farmacii

O etice ve farmaceutickém odvétvi se zminuje Hejlova (2015), ktera ji oznacuje v tomto
oboru za obzvlast’ tvrdy ofiSek. Hraje se v ni o doslova lidské zivoty, penize a zejména o velmi
citlivé informace z vyzkumii. Na vyvoj novych Iékii farmaceutické spolecnosti vynakladaji
obrovské prostiedky. Ty jim mohou pfinést astronomicky profit, pokud se jim podaii tyto 1éky
patentovat a uvést na trh. Pokud ale divéru 1ékatia ¢i pacientii zklamou, tak mohou utrpét také
obrovskou ztratu (Hejlova, 2015). Hejlova zdlraznuje ,, Informace zde maji cenu zlata, vsichni
zaméstnanci, zejména védci, proto museji peclivé zvazZovat, co mohou zverejnit, a co jiz ne —

nejen mezi novinari, ale i mezi svymi blizkymi. “ (Hejlova, 2015: 219)

Farmaceutické spolecnosti maji svoje komunikacni, marketingova, obchodni a PR
odd¢leni, kterd maji za cil prodat co nejvice produktl a vytvaret dobré jméno a prestiz
spolecnosti. Autorka této prace ma mnoho let zkuSenosti s obchodovanim ve farmacii a
souhlasi se vS§im, co Hejlova k této problematice uvadi a ztotoziiuje se zejména s jejim
vyrokem ,, To, Ze vytvareji produkty, které jsou pro lidi prospésné, z nich automaticky nedéla

etictejsi obchodniky. ““ (Hejlova, 2015: 219)

4.1. Chovani farmaceutickych spole¢nosti

Cesta, pii které se 1ék dostane ke kone¢nému zakaznikovi, je velice dlouhd, ne vzdy
snadnd a protkand mnoha zakoutimi, které kone¢ny zakaznik ani nevidi. A proto je ukolem

farmaceutickych spole¢nosti a celého farmaceutického primyslu tyto situace spolecné fesit.

Farmaceuticky primysl v Ceské republice se pohybuje v prostiedi nesmirné piisné a
komplexni regulace. Statni Gistav pro kontrolu 1&¢iv reguluje vSechny aspekty tohoto podnikéani
—tj. tvorbu cen a thradu 1€¢iv; klinické hodnoceni 1é¢iv; baleni 1é¢iv; dozor nad vyrobou lé¢iv
a také dozor nad reklamou (Stkl.cz). Vzhledem k tomu, ze vyzkum a vyvoj novych 1€ki je
velice nakladna zalezitost, neni s podivem aktivita farmaceutickych spolecnosti v komunikaci
s 1ékati, 1€ékarniky a v neposledni fad¢ s koncovymi zakazniky. Spole¢nosti usiluji nejen o
navraceni téchto nékladl za drahy vyzkum, ale zejména o dosazeni co nejlepSich ziskii a

dobrého postaveni na trhu. Je zifejmé, Ze i ve farmaceutickém odvétvi, tak jako v jinych, je
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skutecné velika konkurence. A z toho také vyplyva velky boj o zédkaznika a s tim také Casto
diskutované téma etiky farmaceutickych spolecnosti. Touto problematikou se zabyva
Matochova, kterd uvadi, ze uplaceni 1ékatfti a lékaren farmaceutickymi firmami ma nejvétsi
boom za sebou. Bohuzel v riznych forméach dosud existuje a je eticky nespravné (Matochova,
2009). Zaroven dodava ,, V soucasné dobé je jiz cinnost farmaceutickych firem reguloviana
Etickym kodexem, smérnicemi EU a Mezinarodni asociaci farmaceutickych firem."
(Matochova, 2009: 91) Tuto skute¢nost o veliké konkurenci a s tim souvisejicim uplacenim
1ékaren, na zakladé zkuSenosti v oboru, Ize potvrdit a uvedené néstroje k usmériiovani etiky

nelze oznacit jinak neZ za velmi pozitivni a ptinosné pro spolecnost.

V Ceské republice také existuje Asociace inovativniho farmaceutického primyslu (dale
jen AIFP), kterd sdruzuje asi 30 spole¢nosti, které dokazi vyvinout a uvést na trh nové,
ucinngjsi a bezpecngjsi 1éky. Tyto Clenské spolecnosti se fidi Etickym kodexem a AIFP usiluje
o rozsifeni principd, zakotvenych v tomto Etickém kodexu, i na farmaceutické spolecnosti
mimo asociaci. Kazda ¢lenska spolecnost je povinna zajistit svym obchodnim zastupcim
absolvovani skoleni v zakladech farmakologie, farmaceutického prava a etiky, dostupné na
internetovych strankach www.certifikat-aifp.cz. Obchodnici nasledné¢ po UspéSném slozeni
zkousky obdrzi certifikat. Eticky kodex AIFP obsahuje jednu kapitolu o chovani obchodnich
zastupct pfi navstévach svych klientl (Aifp.cz). Je tedy vhodné vyzdvihnout aktivitu AIFP za
to, Ze se snazi prosazovat etiku a transparenci v dodrzovani obecnych zasad na Ceském

farmaceutickém trhu i1 ve zdravotnictvi. Je nutné ale doplnit, Ze Gcast v AIFP neni povinna.

Na chovani farmaceutickych spolec¢nosti nahlizi také Santoro a Gorrie (2005). Ve své
publikaci popisuji, jak zastupci spolecnosti, stejné jako jejich protéjSky v jinych
spolecnostech, nabizeji vyhody svych vyrobki nad z4jmy ostatnich vyrobcli. A Casto své
tvrzeni dokladaji védeckymi fakty. Déle tvrdi, Ze je tieba rozliSit informovani 1ékaiu ¢i
1ékarniki o novych lécich a cilené zvyhodnovani za Gelem predepisovani ¢i prodavani
konkrétnich 1€kii pacientim. Rizné dary, od levného pera, literatury k velkym odménam, cesté
do zahrani¢i, tak tento zptisob miize byt vhodny, je-li kompenzace tmérnéd vzdélavaci sluzbé.
Nicméné jiz bylo zminéno, Ze etické rozpory v tomto oboru se stale vyskytuji. Je zde riziko, ze
nepiimérené drahé odménovani (jakéhokoliv druhu) miize slouzit vice ke zvyhodiovani nez k

podpofte vzdélavani, zdlrazituje Santoro a Gorrie (Santoro, Gorrie, 2005; pteklad vlastni).
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Vroce 2013 vysel svétovy bestseller Bena Goldacra Zkorumpovana farmacie, kde
britsky Iékat a publicista velmi kritizuje farmaceutické spolecnosti a oznacCuje farmaceuticky
primysl jako velky byznys, proSpikovany korupci a nenasytnosti (Goldacre, 2013). Goldacre
se doslova vyjadiuje , Neschdzejte se s framaceutickymi reprezentanty!*; ,, Vykazte
farmaceutické reprezentanty ze své kliniky nebo nemocnice. ; ,, Informujte urady o porusenich
kodexu chovani farmaceutickych reprezentantii.; ,,Zbavte se vsi té vetese farmaceutickych
firem. " (Goldacre, 2013: 247-249) Dle Goldacra jsou farmaceuticti reprezentanti lidé, kteti
Iékate navstévuji v jejich ordinacich jen, aby je ptfesvéd¢ili o tom, ze jejich 1éky jsou ty
nejlepsi. Byvaji Casto mladi a atraktivni, ddvaji také darky a sliby vzajemné prospésného a
dlouhého vztahu s jejich firmou (Goldacre, 2013). Tato publikace vyvolala velky rozruch mezi
odbornou i neodbornou vetejnosti, jelikoz kniha predstavuje farmaceutické spole¢nosti pouze
ve $patném svétle. 1 z tohoto divodu jsou v teoretické Casti této prace uvedeny nazory a
postoje, vazajici se k tomuto tématu, od vice autort k upfesnéni riznych aspektl v této oblasti.
V praktické ¢asti této prace budou jiz rozhovory s vybranymi respondenty - lékarniky, a tudiz

bude ziejmé jejich vnimani a pohled na tuto otazku.

O tom, jak se pristupuje k lékarnikiim, jak se nabizeji vyrobky, bude podrobnéji
popsano v kapitole, kde autorka z pozice obchodni zastupkyn& popiSe konkrétni postupy

nabidky a distribuce 1€k do 1€kéren, a s tim spojené souvisejici procesy.

4.2. Zasluha Jacqueline Brevardové

Hejlova (2015) ve své knize piSe o velké zasluze, v otazce etickych kodext, Jacqueline
Brevardové, zaméstnankyné znamé celosvétové farmaceutické spole¢nosti Merck. Jacqueline
se pokusila o vytvofeni jednotného kodexu, ktery by mohli dodrzovat vSichni zaméstnanci a
zastupci ,,jeji* firmy — od vratného az po feditele, po celém svété. Pro tento napad ziskala
podporu od nejvyssiho vedeni a v roce 1995 se stala Chief Ethics Officer, feditelkou v oblasti
etiky, zaloZila etické oddéleni a funkci etického ombudsmana, coz dosud mnoho firem nema.
Rada firem a to nejen ve farmacii ma sice svoje etické kodexy, ale od svych zaméstnancti
pozaduji takovy vykon, ktery se mnohdy v praxi nedé plnit bez etickych tstupktl. Jacqueline

pii osobnim rozhovoru s Hejlovou tvrdi, ze to, co fikaji, neodpovida tomu, co je napsano. A
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proto se rozhodla vytvofit takovy eticky kodex, podle kterého si kazdy zaméstnanec v Mercku
mohl snadno urcit v nejriznéjSich pracovnich situacich, kde jsou ty hranice, které jiz nema
ptekracovat. Pii jeho tvorbé spolupracovala s pravniky, védci, personalisty, vedenim
spole¢nosti, dva roky pro n¢j sbirala data a zjiStovala problematické situace, do kterych se
zamestnanci dostavaji nejcastéji. Vysledkem bylo, ze jako prvni farmaceuticka firma vydali
obsahly eticky kodex, ptelozeny do 26 jazyki, i do CeStiny. U tvorby kodexu Jacqueline
povazovala za nejvétsi problém to, aby pravnicky jazyk komunikoval tak, aby tomu rozumél
kazdy. Kodex musi byt co nejvic piesny, srozumitelny, a hlavné, musi se tykat opravdovych
problémt, které zameéstnanci fesi. V opacném piipadé ho zameéstnanci pouzivat nebudou.
Naptiklad se tesi, jestli je problém za n€koho zaplatit kdvu — ano je to mozné, ale ne mu
kupovat nékolikrat roén¢ drahé lahve vina. Stejné tak je to s pozvanim obchodniho partnera na
sportovni zapas — ano je to mozné, ale listek nesmi byt premrsténé drahy. Kodex se také musi

pravideln¢ aktualizovat (Hejlova, 2015).

4.3. Etické kodexy farmaceutickych spole¢nosti

Jelikoz etické kodexy spolecnosti vychézi z jejich hodnot a vizi, a ty maji firmy vétSinou
predstaveny na svych oficidlnich webovych strankach, je mozné si po jejich zhlédnuti
piiblizné piedstavit obsah jejich kodexii. Protoze neni snadné a vzdy pfistupné se dostat
k originaliim etickych kodexti, vzhledem k jejich internimu obsahu o spole¢nostech, budou
zde pro predstavu a ujasnéni k tématu uvedeny informace poskytnuté Jaqueline Brevardovou
v publikaci Hejlové a déle néleZitosti Etického kodexu farmaceutické spolecnosti X, ve které
pracuje samotna autorka této diplomové prace. K tomuto kodexu bude nahlizeno z pohledu
autorky a na zaklad¢ jejich vlastnich zkuSenosti bude zaroven hodnoceno, jak dodrzovani

uvedenych etickych zasad v tomto kodexu odpovida realité v praxi.

Soucasny kodex Mercku obsahuje kromé nejriznéjSich oblasti také rady ve forme otdzek

a odpoveédi a ma 43 stran. Kodex se zabyva napt. témito problémy (Hejlova, 2015):

e férové ziskavani konkurencénich informaci,
e obtéZovani na pracovisti,

e darky a pohosténi, pozvanky na sympozia, kongresy, seminare,
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e zaméstnavani piibuznych a ptatel,
e konflikty zajmu,
e ochrana informaci spole¢nosti,

e pouzivani socialnich médii, komunikace s vefejnosti.

Ptiklady z etického kodexu ve zkracené verzi z Etického kodexu Merck 2014 (Hejlova,
2015):

Otazka: SpoleCnost hradi cestovni naklady dulezité nazorové vidkyné, kterd bude
prezentovat na konferenci sponzorované spolecnosti. Ona by rada na své nédklady vzala

s sebou manzela. Je to povolené?

Odpovéd’: Na konferenci mize jet manzel ¢i partner za ptedpokladu, Ze to neni placeno
spolec¢nosti. Ubytovani, jidlo a jakékoli cestovni nadklady spojené s pritomnosti nelze hradit.
Nicméné neni vhodné, aby se manZzel/manzelka nebo partnetfi Ucastnili setkdni, kde se

diskutuje o obchodnich zélezitostech.

Otazka: Muze spolecnost vyhovét pozadavku lékare ¢i 1€karnika poskytnout pro cestu
na konferenci dvé letenky v ekonomické tfidé misto jedné letenky v business t¥id¢?
Odpovéd’: Toto neni mozné. Spolec¢nost bude kryt pouze vylohy pfimo spojené s Ui¢asti

pozvané osoby.

4.3.1. Dodrzovani etickych kodexti

Vyse jiz bylo uvedeno, jak by mél eticky kodex vypadat, jak by mél byt psany, aby mu
kazdy zaméstnanec rozumél. Ale jak zajistit, aby kodex zaméstnanci opravdu dodrzovali? Na
to, jak je to dulezité poukazuje Hejlova (2015) a to konkrétnim ptikladem, ktery se stal
v Mexickém zalivu v ropné spolecnosti. Tenkrat doslo ke katastrofé a poté se zjistilo, ze
zaméstnanci nedodrzovali celou fadu natfizeni, ackoliv je méli popsané velmi podrobné. Zda se
pravidla také dodrzuji, na to nedohlizel nikdo. I na toto pomyslela Jacqueline Brevardova ze
spolecnosti Merck a proto zavedla osobni skoleni zaméstnancu tvari v tvar. Do t€ doby se
vypliioval pfevazné online dotaznik. Vyhodou téchto schiizek je, Ze management ma mozZnost
dozvédét se, co se v terénu redlné dé€je a zjist'uje tak potencialni rizika (Hejlova, 2015). I pies

toto vylepseni v ditkkladnosti kontroly dodrzovani pravidel je potifeba dodat, ze pokud jde o
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farmaceutické spolecnosti, tak se to ziejme vzdy takto jednoznacné nedéje. B€hem deseti let
praxe ve Ctyfech farmaceutickych firmach neprobihalo vzdy setkéani tvaii v tvar. Ve dvou
ptipadech se eticky kodex pouze pisemné podepisoval, a to pfi ndstupu do spolecnosti. Z této
skuteCnosti lze 1 vyvodit, ze neni uplné spravné, ze se kodex neaktualizuje a tim padem ani
nepfipomina jeho obsah a hlavné¢ jeho smysl. V neposledni fad¢ je nutné si také uvédomit, ze i
rozhovorem tvari v tvaf nemusi byt jesté zjiSténo a potvrzeno, Ze pravidla zaméstnanec
opravdu dodrzuje. Obzvlast’ u obchodnich zastupct, kteti jsou témét 100 % svého pracovniho
¢asu sami v terénu, bez dozoru. Jedinym jakymsi méfitkem dodrzovani moralnich pravidel

muze byt spokojenost, diivéra klientll a vlastni svédomi obchodniho zéstupce. Ale i1 to mize

kazdy jedinec vnimat jinak.

Téma etickych kodexli je mozné uzaviit mySlenkou ¢i tUvahou nad pojmem
odpovédnost. Jiz od davné minulosti, se odpovédnost vyskytuje ve vSech sférach zivota a
nemohla a nemiiZze se vyhnout ani podnikani. Odpovédnost totiz mé v lidské spolec¢nosti velmi
zasadni Ulohu a vyznam. A moZzna pravé proto, se k ni lidé hlasi jen vyjime¢né. A snad také

proto, je tfteba k morélce lidi vést a sméfovat.

5. Farmaceuticka spole¢nost X:

K lepsi a ucelenéjsi predstave o jiz konkrétnim kodexu v konkrétni firm¢, je nezbytné
nejdiive tuto spolec¢nost predstavit a respektovat piani jejiho feditele — nezminiovat jeji jméno
a nasledné ji oznaCovat jako spolecnost X. VSechny uvedené informace jsou uvefejnény na
oficialnich strankach firmy X a dokument - Eticky kodex je k této praci ptilozen (ptiloha €.

1). Autorka pracuje na pozici obchodni zastupkyné ve firmé X jiz 2. rokem.

Spolecnost X je globalni farmaceutickou spolecnosti se zaméfenim na dermatologii.
Vyviji inovativni medicinska feSeni, kterd odpovidaji dermatologickym potfebam pacienta ve
vSech fazich Zivota, a pomdahd a radi l1€kafim a Iékdrnikiim na celém svéte. Tato spoleCnost
toho dosahuje tim, Ze jeji pacienti a zédkaznici jsou vzdy v centru jeji pozornosti; soustiedi se
na unikdtni védecké a medicinské poznatky v globalnim dermatologickém vyzkumném a
vyvojovém sektoru; vstupuje do spoluprace s dermatology, koznimi klinikami, akademiky a

Ciniteli ve zdravotnictvi, ve vefejnych sluzbach a s pfisluSnymi komunitami. S témito
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aktivitami a cily lze jednoznacné spojit tfi slova hodnota, etika a kvalita. Spole¢nost X se stale
vyviji a uvédomuje si jaky vyznam tato slova maji. Pfipomina svym zaméstnancim diilezitost
etického chovani, prohlubuje jeho aplikace v dané oblasti, jeji vyrobni zafizeni se fidi
pfedepsanymi standardy a podporuje sviij zdvazek na ochranu Zivotniho prostiedi (nazev

spolecnosti X.cz).

5.1 Hodnoty

Ambici spolecnosti X je byt povazovana za kompetentni a na inovacich zaloZenou
uspésnou firmu, ktera se zaméfuje vyhradné na potieby dermatologickych pacienti a
dermatologii. Soucasti jejiho usili je zavazek pokrocit ve vyzkumu a v inovacich a zodpovidat
za vysokou kvalitu vyroby, distribuci, reklamu a zajistit, aby personal a pacienti byli
informovéani o spradvném pouzivani jejich produktii. Zamétfeni na pacienta ve firmé¢ X je
povazovana za nejvyssi ze vSech hodnot spole¢nosti. Pfedev§im se neustdle snazi inovovat
v zajmu pokroku v dermatologii obecné. Usiluje o dosaZeni nejvyssi kvality a Spickové tirovné
ve vSem, co déla, pficemz nikdy neztraci ze zfetele, Ze jejim hlavnim cilem je pohoda a uplné
uzdraveni pacientil. Firma X je akciova spolec¢nost a pro své akcionafe vytvaii hodnotu tim,
ze:

e Neustile tvofi, zkvalitiuje a pfinad$i pacientim lepsi feSeni pro zdravi klze
a zdravotnickym pracovnikiim kvalitné;jsi alternativni feSeni.

e Stoji si za pevnymi zavazky vii€i partnerim v oblasti vyzkumu a vyvoje.

e Udrzuje spravedlivé a vyvazené hospodaiské vztahy s obchodnimi partnery.

e Prosazuje a chrani z4jmy spolecnosti X.

e Napliiyje své hodnoty: vysledkii dosahuje etickym zplisobem.

Vsude tam, kde spolecnost X plsobi, fidi se svymi hodnotami, ke kterym patii i ,,(cta
k zakonim.” Uznavéa a respektuje kulturu, politicky systém a zakony zemi, ve kterych

provozuje svoji ¢innost (ndzev spolecnosti X.cz).

Vyse uvedené hodnoty lze povazovat za “bézné ¢i normdlni” a daly by se u

farmaceutické spolecnosti, kterd ovliviiuje to nejcennéj$i a tim je zdravi, predpokladat.
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Skutecnost, ze autorce nebyly tyto hodnoty ani vize spolecnosti pfedstaveny a to ani pii jejim
piijimani, je politovanihodna. Spole¢nost X povazuje za samoziejmost a o¢ekava od uchazeci
o0 jeji nabizené pozice samostatnost a iniciativu si takové informace zjistit, napt. na webovych
strankach spolecnosti. S timto pfistupem nelze souhlasit, jelikoz firemni kultura zahrnuje
sdileni hodnot zaméstnanct. V piipadé, ze zaméstnanci s témito hodnotami nejsou seznameni
a pouze je n¢jak predpokladaji, nebude se spoleCnost ani jeji vize rozvijet. Toto tvrzeni je
podlozeno pracovni zkuSenosti v predchozi firmé, kterd ackoliv byla firmou generickou,
zaméfenou zejména na obchod, o svych cilech, vizich a hodnotach ¢asto mluvila a dokazala s

nimi své zaméstnance velmi ovlivnit.

5.2 Kvalita

Na strankach spolecnosti X je uvedena neméné dillezitd aktivita spolecnosti , za kterou
je odpovédna a tou je naplnéni dermatologickych pozadavki dneSka bez poskozeni nasi
planety pro budouci generace. Vzhledem k trvale udrzZitelnému rozvoji se firma zaméfuje ve

svych vyrobnich procesech také na (nézev spolecnosti X.cz):

e Snizeni emisi sklenikovych plynt.
e Ttidéni odpadu.
e FEkodesign.

e Zelena elektfina.

K tomuto strucnému vyctu ekologickych aktivit, které zlepSuji zivotni prostiedi, je
mozné dodat, Ze by se o tomto vztahu k pfirodé¢ méli dovidat interni, externi zaméstnanci 1
odborna vefejnost, ktera se spolecnosti X spolupracuje a byt vice informovani. Autorka nikdy
neslySela o této Cinnosti firmy, ve které pracuje a dozvédéla se o ni az pfed psanim této
diplomové¢ prace. Je proto mozné se domnivat, Ze predstaveni této aktivity by mohlo zménit
pohled zaméstnancti i odborné vetejnosti na spolecnost , pro kterou pracuji, spolupracuji s ni a

také by to zvysilo jeji prestiz.
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5.3 Etika

Spolecnost X je od roku 2014 pln¢ vlastnéna spole¢nosti Y, nejvétSim potravinarskym
vyrobcem a distributorem v CR a SR. Timto krokem pro firmu X plati Kodex obchodniho
chovani spolecnosti Y, ktery upiesnuje zdsady spolecnosti Y a pomaha je zavadét do praxe
tim, Ze stanovuje ur¢ité minimalni normy chovani v klicovych oblastech. Kodex by mél byt
voditkem pro zaméstnance, ktery je na pochybach o vhodnosti chovani v dané situaci.
Zakladni povinnosti kazdého zaméstnance je ,,jednat spravné* a tato povinnost nemiize byt
prenesena na nikoho dal$iho (nazev spole¢nosti Y.cz).

Kodex méa 10 stran a zahrnuje tyto kapitoly (nédzev spolecnosti Y.cz):

—

Dodrzovani zékonti, nafizeni a predpisu.

Stiet z4jmu.

Aktivity mimo spolecnost Nestlé.

Rodina a piibuzni.

PtileZitosti rozvoje podnikéni.

Obchodovani s akciemi na zaklad¢ internich informaci.

Zakona na ochranu hospodaiské soutéze a zasady poctivého obchodovani.

Duvérné informace.

$ ® N kWD

Podvodné jednani, ochrana aktiv spole¢nosti a ti€etnictvi.

—
=)

. Uplatky a korupce.

—
—

. Dary, pohosténi, zabava.

—_
N

. Diskriminace a obtéZovani.

—_
W

. Neplnéni zasad Kodexu.

_.
o

. Hla8eni nezakonného nebo neslucitelného chovani.

5.3.1 Eticky kodex spole¢nosti X

Spole¢nost X je firma farmaceutickd, tudiz ma navic svij vlastni Eticky kodex
spolecnosti X, ktery je jejim zavazkem dodrzovat vSechny pravni predpisy v jednotlivych
zemich. Zaroven by mé¢l slouzit jako opora, kterd firm¢ umozni dodrzovat vysoké etické

standardy reprezentované jejimi hodnotami. Tento kodex ptinasi etickd pravidla a o¢ekavani,
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ktera se vztahuji na vykondvani ¢innosti jménem spolecnosti X. Je urcen vSem fidicim
pracovnikiim, manazerim a zaméstnanciim spolecnosti X aje pro né zavazny. Kodex se
nemuze zabyvat vSemi situacemi, se kterymi se lze setkat, ale urcité¢ nabizi pokyny a feSeni

pro chvile, kdy spravna volba neni zcela zfejma (Eticky kodex spolecnosti X)

Kodex ma 18 stran a zahrnuje tyto kapitoly (Eticky kodex spole¢nosti X):

1. Cile, vize.

Zavazky vuci zaméstnanctim.

Zavazky vuci spolecnosti, jejimu majetku a akcionartim.

Zavazky vaci pacientim, spotifebitelim, zakazniklim a obchodnim partnertim.
Zavazky vuci spolecnosti.

Sprava kodexu.

NS kLD

Jak ozndmit chovani, které je nelegalni nebo poruSuje tento kodex.

S Etickym kodexem spolecnosti X je kazdy sezndmen pii svém nastupu a obdrzi ho v
tisténé forme. Stejné jako v bézném zivoté je ¢lovek denné vystavovan néjakému etickému
rozhodovéni, aniz by si to uvédomoval a cilené nad tim pfemyslel, tak i obchodni zastupci
farmaceutickych firem se museji také kazdy den rozhodovat a n€kdy fesit etické problémy
v nelehkych situacich. Lze predpokladat, ze se od téchto pracovnikll o¢ekava vzdy spravné
etické chovani a jednani. I na n¢ ptsobi mnoho vlivi, které je ovliviiuji ve vykonavani jejich
povolani, a mohou zpiisobovat jejich ne pfili§ etické jednani vici zakaznikim. A protoze
firma X si toto plné¢ uvédomuje, piislusSné pozadavky kodexu a vSechny platné zdkony

pfedstavuje a pfipomina svym zaméstnanciim kazdy rok formou kratkého sdé€leni.

5.3.2 Zavazky vuc€i pacientlim, spotiebitelim, zakaznikim a obchodnim

partnerim

Vzhledem ke stanovenému cili této prace, v nasledujim textu budou uvedeny ve
zkracené verzi pouze urcité body kodexu (Eticky kodex spolecnosti X), které se k tomuto

tématu vazou a budou doplnény zkusenostmi s piislusnou normou ¢i doporucenim.
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1. Interakce se zdravotnickymi pracovniky (ZP): Interakce se ZP ma byt eticka,
vhodna a profesiondlni. Etické a profesionalni vztahy se ZP jsou pro nasi ambici
pomahat pacientlim nesmirné dillezité. Nase interakce se ZP musi za kazdych okolnosti
chranit a respektovat integritu vztahu mezi ZP a pacientem a méla by byt eticka,
vhodna a profesionalni. Nic bysme neméli nabizet nebo poskytovat zpiisobem nebo za

podminek, které by mohli pasobit jako nevhodné nebo nepattiéné ovliviiovani.

Spolec¢nost X v tomto bod¢ upozorniuje na to, jak je etickd a profesionalni spoluprace se
zdravotnickymi pracovniky dilezitd, ale neuvadi, jak takova spoluprace mé konkrétné
vypadat. Jaky zpisob Ize tedy povaZovat za nevhodny ¢i nepatiicny? Béhem dvouletého
pusobeni v této firmé nebyl zaméstnanciim uveden zadny piiklad takového chovani. Nicméné
je zde nutné uvést, Ze spolecnost porada obcas workshopy, kde se trénuje piistup ke klientim,

tj. 1ékattim a 1ékarnikiim.

2. Bezpec¢nost produkti a jejich monitorovani: Kazdy produkt ma potencidlni vyhody
a benefity, ale i rizika, i kdyz vedlej$i u€¢inky nemusi postihnout kazdého. Je dulezité,
aby jsme dokazali identifikovat, vyhodnotit a minimalizovat problémy bezpecnosti

produktll, a tim zajistili, aby celkové benefity produktt prevazili jakékoliv rizika.

Jestlize nastupuje do spole¢nosti X novy obchodni zastupce, tak je v prvnich tydnech
podroben velmi peclivému odbornému zaskolovani, které vede zkuSend lékaika, vedend ve
vedlej§im pracovnim poméru v této spolecnosti. Obchodnikovi jsou detailn€, kromé uc€inkd,
indikaci a dalSich dileZitych informaci o produktech, vysvétlena 1 rizika, kterd mohou pii
aplikaci produkti nastat. Zarovenn se od obchodniho managementu obchodnik dozvida, jak
s témito informacemi nakladat, jak jim pfedchazet a jak o nich komunikovat pfi kontaktu

s odbornou vetejnosti.

3. Reklama a informovani o produktech: Zajistujeme, aby informace o produktech
byli spravné. Udaje o produktech by méli byt spravné, férové, vyvazené, Gplné
aneméli by byt zavadéjici, aby umoznili Uplné vyhodnoceni rizik a benefitli nasich
produkti. Tyto informace by mély byt zaloZzené na aktuidlnim hodnoceni a vSech

podstatnych diikazech. Nikdy nepropagujeme tzv. off-label pouziti naSich
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medicinskych feSeni. Kdyz se lekafi rozhodnou pouzit produkt za jinym ucelem, nez
na jaky je indikovany, konaji tak na vlastni zodpovédnost. VSechna tvrzeni o produktu

musi souhlasit se schvalenym oznacenim produktu.

Tento bod je mozné jediné potvrdit, spolecnost X prezentuje pouze klinicky ovéfené
informace o svych produktech a vyrazné¢ nabada své obchodni zastupce, aby vzdy uvadéli
fakta a v ptipad¢ off-label pouziti jejich pfipravkl respektovali takové rozhodnuti 1ékate, ale

iniciativné ho nedoporucovali.

4. Hospodarska soutéZ a Cestné obchodovani: Véifime v potiebu volné hospodarské
soutéze a dodrzujeme vSechny platné zdkony o hospodaiské soutézi, konkurenci
a Cestném obchodovani. Zaméstnanci proto musi vzdy dodrzovat nasledujici pravidla:
obchodni politika a ceny jsou nastaveny nezavisle a nikdy ne jako vysledek dohod,
formalnich ¢i neformalnich, s konkurenty nebo jinymi neztcastnénymi stranami, pfimo

nebo neptimo, se zdkazniky a dodavately jedndme vzdy Cestné.

Na zakladé dosavadni zkuSenosti s cenotvorbou a obchodni politikou Ize zde uvést, Ze
pocity k tomuto tématu jsou rozporuplné. Pokud jde o tvorbu cen produktt, tak spole¢nost X
skute¢né¢ dodrzuje povinnou legislativu o cendch, ale kdyz se produkt dostava k 1ékarnikiim,
tak uz to tak jednozna¢né neni. Vzhledem k ambiciéznim plantim, které by obchodnik mél
splnit, umoziuje spolec¢nost X a dava tak obchodnikovi do rukou néstroj, hybat s kone¢nou
cenou produktu pro lékarnu. A to pomoci riznych slevovych akci nebo rabatli ve formé
produktli. A tento postup se nesluCuje s dodrzovanim pravidla, Ze ceny jsou nastaveny
nezavisle a nikdy ne jako vysledek dohod. Dalo by se fici, Ze obchodni zastupce vytvaii urcité

dohody témét denné a dohody o cendch nejsou vyjimkou.

5. Uplatky a korupce: Odsuzujeme jakoukoli formu uplatku a korupce. Zaméstnanci
nikdy nesmi tfeti strané nabidnout nebo pfislibit osobni nebo nepatii¢né finanéni nebo
jiné vyhody s cilem ziskat nebo udrzet si obchodni nebo jinou vyhodu, a to pfimo ani
pomoci prostfednika. Kromé toho se zaméstnanci musi vyhybat jakymkoliv aktivitam
¢i chovani, které by mohly vzbudit dojem nebo podezieni na takové jednani nebo
pokus o néj. Zaméstnanci si musi byt védomi, ze nabizeni a udélovani nepatticnych

vyhod s cilem ovlivnit rozhodnuti pfijemce, nemusi vést jen k disciplindrnim
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postihim, ale 1 k obvinéni z trestného Cinu. Nepatificné vyhody mohou znamenat

cokoliv, co ma pro ptijemce hodnotu.

Toto téma je velmi citlivé, mnohdy diskutované, nebot’ hranice mezi odménou za
spolupraci a uplatkem je velmi tenka. I spolecnost X hleda tu spravnou miru, snazi se udrzet
na piednich mistech ve farmaceutickém trhu a vi, ze je potieba se o své klienty starat. Kazdy
obchodni zastupce dostava na kazdy mésic urcity obnos penéz neboli budget, ktery ma slouzit
pro edukacni seminafe, drobné pozornosti audrzovani vzajemnych vztahtl. Jak s timto
obnosem naklddd obchodnik, je kontrolovdno managementem akazdy vydaj by mél
obchodnik umét zargumentovat. Tento bod kodexu zni jako zékaz k jakémukoliv uplatkatstvi,
udava, co je nepatficna hodnota a co by zaméstnanec nemél dé€lat. Na strané druhé, obchodnik
si chce ziskat nebo udrzet si obchodni nebo jinou vyhodu a spole¢nost mu k tomu dava navic
prostor. Obchodnik se tak dostava do ¢astého rozhodovani mezi tim, co je jest€¢ vhodné a co uz
nepatiicné. Nabizi se otazky: ,.JJe pozvani na obéd nepatficné?*; ,Je zaplaceni vstupniho
poplatku na kongres nepatti¢né?*; ,,Kdo urcuje, co ma pro piijemce hodnotu?*

6. Konflikt zajmi: Vztahy s rodinnymi prislusniky a blizkymi osobnimi pfateli mohou
ovlivilovat nase rozhodnuti. Je dullezZité, aby jsme pii rozhodnutich podnikani

spolecnosti, které souvisi s takovymi blizkymi osobami, byli opatrni.

U tohoto tématu je mozné se zminit o skuteCnosti, kdy se z dlouholetého obchodniho
partnera stane postupné blizky pftitel a obchodni zastupce se tak mize dostat pii obchodnich
jednanich do sloZité az nepifijemné situace. Piikladem vyvarovani se této situaci je napf.

neustalé vykani si s klienty nebo umét striktné oddélit pracovni vztahy od soukromych.

7. Dary, naklady na reprezentaci a dalSi predméty: Obchodujeme a konkurujeme
pouze na zaklad¢ kvality a kompetentnosti. Nabizeni a pfijiméni dard, pohoSténi,
zabavy nebo jinych predmétl je casto soucasti mezilidské interakce ¢i mistni kultury.
Muze to vSak byt nespravné chapané nebo povazované za nepiiméienou vyhodu, jejiz
cilem je ziskani vlivu v obchodni sféfe. Zaméstnanci mohou nabidnout a pfijmout jen
takové dary a pohosténi, které jsou v danych podminkach vhodné, a nesmi pfijimat ani
nabizet dary a pohosténi, pokud by to mohlo vytvofit dojem nevhodného ovliviiovani

obchodniho partnera. Dary musi byt skromné a pohosténi ¢i ndklady na reprezentaci
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nesmi pfekro¢it rozumny ramec. Bez ohledu na hodnotu, zaméstnanci nesmi treti
stran¢ nabidnout ani pfijmout zaddné¢ dary v podobé: penéz, pujcky, provize,

ekvivalentu penéznich vyhod.

Tento bod uzce souvisi s bodem 5, ktery je o uplatcich a k jiz zminénému je vhodné
jeste dodat, ze velkou ulohu pii dosahovani vysledki hraje motivace. A stejné jako je
motivovan zameéstnanec ke svym vykonim svym zameéstnavatelem, tak 1 zaméstnanec
motivuje k dosazeni vysledkl svoje klienty, tedy l1ékarny. A obchodni zastupce sdm by si mé¢l
zvolit vhodnou motivaci. V kodexu Ize spatfit vétu, ze dary nesmi piekrocit rozumny ramec,

ale uz tam neni uveden nazorny piiklad rozumného ramce.

Uvedené body, kromé& jiného, budou voditkem k tvorbé témat pro individualni

rozhovory, které budou obsahem empirické ¢asti této prace.

Je potteba uznat, Ze spolecnost X se fadi mezi ty spolecnosti, které si uvédomuji
spolecenskou odpovédnost a své zaméstnance o kodexu informuji. Nicméné vzhledem k vyse
uvedenym informacim u jednotlivych bodii mize byt zaroven kodex vniman jako nedokonaly
a s urcitymi nedostatky. Také z toho vyplyva, zZe jak je kodex formulovan a zda nepotiebuje
n¢jaké piipadné upravy, vedeni spolecnosti X se svymi zaméstnanci neprobird. Tuto
skutecnost 1ze ptisoudit i faktu, Ze ani samotni zaméstnanci se bud’ nezamysli nad Upravami
kodexu nebo se neodhodlaji Upravy svému vedeni navrhnout. V tomto misté se hodi
ptipomenout druhotny cil této prace, kdy na zaklad¢ zjisténi, jak asistenti v 1€karnach vnimaji
reprezentanty firem, bude nasledn€ navrhnuto moZzné doporuceni pro upravu vnitinich
pravidel, hodnot ¢i etického kodexu ve vybrané farmaceutické spolecnosti, konkrétné tedy

spole¢nosti X.
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6. Jak etiku firem ovlivituje konkurence?

Konkurenéni boj je hybné sila ktera zdlraziuje, nebo naopak utlacuje etické zasady
v podnikani. Pokud je firma na trhu dravé a nestiti se ke svému spéchu pouzivat nemoralni
metody, ostatni subjekty vétSinou stahne s sebou, nebot’ nikdo nechce riskovat, Ze se na trhu
neudrzi (Mlady podnikatel.cz). Podnikéni ve farmaceutickém odvétvi, diky veliké konkurenci,
je vystaveno mnoha vlivim a velikym tlakim, a to mlze vést k potykani se s malymi ¢i

velkymi etickymi problémy nebo dilematy.

6.2 Chovani ke konkurenci

Chovani ke konkurenci byva ¢asto uvedeno jako jeden z bodl v etickych kodexech. Zde
je vhodné se podélit o zkuSenost z praxe, kdy je zfejmé, Ze kazda spolecnost, konkrétné vedeni
spoleCnosti ma jiné smysleni a predstavy. V jedné spolecnosti vedeni nabada, a to pfimo c¢i
nepiimo, své zaméstnance, aby zjiStovali informace o aktivitich konkurence piimo u
lékarnikd, 1ékafd. Jinde se vyslovné zakazuje ptat se na cokoliv o konkurenci. Né&které vedeni
pozaduje po svych zaméstnancich foceni konkuren¢nich materidlti. N€kde dokonce imysIné
vyhledéavaji zaméstnanci chyby svych konkurentt, napt. vystaveni letakd, plakati na plochach,
kde byt nemohou. Poté to nafoti a odesilaji na Statni Gstav pro kontrolu 1é€iv ¢i jiné subjekty,
a to za ucelem poskodit konkureéni spolecnost. Je potieba, aby si tento fakt zhodnotil kazdy
sdm a posoudil, co je jeSté ta spravna mira udrZet si dobrou pozici v jiz tak t€zkém

konkuren¢nim boji nebo zda-li je to neetické jednani, jdouci proti svému svédomi.

6.3 Priklad pozitivnich lista VZP

Doposud v této praci byla zminovana etika hlavné ve vztahu Iékdrnik — obchodni
zastupce, ale je potieba se zminit 1 o etickych konfliktech, které se mohou objevit 1 v jiném
ptfipad¢. Takovym piipadem je konkuren¢ni boj mezi firmami, do kterého zasahuje i tieti
strana a to statni instituce. Jako piiklad muze slouZzit situace kolem pozitivniho listu
Vseobecné zdravotni pojistovny (dale jiz VZP), kterou napiiklad popisuje magistr Koudelka

na strankach Lékarnici95.cz (Lékarnici95.cz).
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Nejdiive je nutné vysvétlit, co znamena pozitivni list a co je jeho pfinosem. VZP
zavedla v roce 2013 tzv. pozitivni list, tj. urCila prvnich pét 1ekt, které maji 1€kari doporucovat
pacientim. Pozitivni listy jsou vlastné¢ seznamy Iéki a pokud jsou piedepisovany, je to
nejvyhodnéjsi pro pojistovnu i pro pacienta. Zakladni myslenka vychézi z toho, ze pokud
existuje na urcitou nemoc vice zaménitelnych 1€ka se stejnou ucinnou latkou, ale maji riznou
cenu, tak je pro pojistovnu i pacienta nejvyhodnéjsi, kdyz 1€kar piedepiSe ten nejlevnéjsi
ptipravek. Tyto 1éky jsou pro pacienta dostupné v lékarnach vzdy bez doplatku
(Lékarnici95.cz). Planem vytvoreni pozitivniho listu je usetfit, po vzoru Némecka, v 1ékovych
vydajich. Tj. zavést smlouvy s vyrobci a doporucovat Iékartim konkrétni 1€¢ivé ptipravky pro
pojistovnu ekonomicky nejvyhodnéjsi. Pojistovna neskryvala nadSeni z prvnich pfirtstkd a
oc¢ekavala diky nim uspory nékolik set milionii korun ro¢né. Do budoucna proto sviij pozitivni
list dale rozsifuje (Apatykar.cz). Pro piedstavu, jakym finanénim piinosem pro Ceskou
republiku je vznik pozitivnich listl, zde 1ze uvést oznameni VZP ,,Jen u prvnich tii pripravkii,
které se na pozitivni list dostaly, dosahla VZP uspory 250 milionu korun. Jelikoz ale tyto slevy
dojednala VZP nejen pro sebe, ale pro vSechny pojistovny, celkovad uspora z prostredki
verejného zdravotniho pojisteni c¢ini priblizneé 375 milionit korun v rocnich nakladech na

uvedené léky. “ (Vzp.cz)

Je zde vhodné dodat také dualezitou informaci, kterou na svych strankach zdaraziuje
nékolik serverd. VZP z legislativnich divodi nemutze 1ékafe nutit, aby pfedepisovali tyto
preferované ptipravky, proto hovoii o dobrovolnosti — doporuceni (Apatykar.cz). Lékar miize
predepsat jiny 1€k, ktery na pozitivnim listu neni, pokud si to z medicinského hlediska

odivodni (Lékarnici95.cz).

Tato situace kolem pozitivniho listu vyvolala hned n¢kolik diskuzi a nespokojenosti ze
strany Ceské lékarnické komory (dale jiz CLnK), coZ je samospravna nepoliticka stavovska
organizace sdruzujici 1ékarniky, zarucujici odbornost svych ¢lend, v souladu s etikou. Té se
nelibi idajné klamavé a hrub¢€ zavadéjici informace, které pii komunikaci vici vetejnosti VZP
pouziva a ostfe se opiela do jejiho pozitivniho listu. Podle CLnK je v pacientech opakované
vyvolavan mylny dojem, ze pouze vybrané 1&Civé ptipravky pojistovnou jsou bez doplatku a
jiné 1é¢ivé pripravky jsou s doplatkem. Komora se proti tomu ohrazuje s tim, Ze existuji i dalsi

ptipravky se stejnou ucinnou latkou bez doplatku jako vybrany ptipravek a proto doporucuje
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pacientim, aby se vzdy zeptali ve své lékarné (Lékarnici.cz). V tiskové zpravé CLnK je
uvedeno ,, Pacienti proto nemaji nejen zdravotni, ale ani ekonomické duvody k prechodu na

leky z pozitivniho listu. “ (Lékarnici.cz)

Jak vyse uvedené souvisi s konkurenénim bojem piedklada hned dal3i tvrzeni CLnK, Ze
zpusob, jakym se vybira 1é¢ivo pro zafazeni na pozitivni list VZP je netransparentni. CLnK se
divi, ze si nejvyznamnéjsi zdravotni pojistovna dovolila bez vetfejné soutéze uzaviit skryté
dohody fakticky s jedinym vyrobcem a jeho 1éCivé piipravky se cestou pozitivniho listu
vnucuji zdravotnické vefejnosti a pacientim. Diky této skuteénosti CLnK zazadala Utad na
ochranu hospodatské soutéze o proSetieni tvorby seznamu vybranych 1é¢iv (Lékarnici.cz).
Z tohoto lze usuzovat, Ze zatazené léCivo na pozitivni list ma vyssi preskripci oproti
konkuren¢nim zaménitelnym ptipravkim. Jednd se tedy o konkuren¢ni vyhodu daného
produktu oproti ostatnim produktiim od jinych vyrobct. Zaroven zde lze nalézt etické dilema,
kdy na jedné strané je tspora vetejnych financi a na strané¢ druhé se nachédzi konkurenéni

vyhoda.

Otéazkou, co si o zavedeni pozitivniho listu mysli vefejnost, se také zabyvala anketa na

portalu Apatykar, kde celkové hlasovalo 3576 lidi a vysledek je nasledujici (Obr. €. 1):
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Obrazek ¢. 1 Anketa

Co soudite o zavedeni pozitivnich listii zdravotnimi pojiSovnami?

budou pfinosem pro pacienty, uSetti jim naklady na 1é¢iva

B (30%)

budou pfinosem jen pro pojiSt'ovny, uSetti jim naklady na léCiva

B (19%)

zcela omezi 1ékare v 1€CbE s negativnim vlivem na pacienta

B (17%)

povedou k nedostatku nékterych 1é¢iv na trhu

B (17%)

nemam na to nazor

B (16%)

Zdroj: www.apatykar.cz, [cit. 10. bfezna 2017]

39


http://ankety.apatykar.info/ankety_zprac.php?a=73&volba=0
http://ankety.apatykar.info/ankety_zprac.php?a=73&volba=1
http://ankety.apatykar.info/ankety_zprac.php?a=73&volba=2
http://ankety.apatykar.info/ankety_zprac.php?a=73&volba=3
http://ankety.apatykar.info/ankety_zprac.php?a=73&volba=4

Anketa byla zcela anonymni, mohl tedy odpovidat klient lékarny, Iékarnik nebo
obchodni zastupce farmaceutické spolecnosti. Da se ocekavat, ze kazda strana bude héjit sviyj
zajem a nahliZet na situaci jinak a to potvrzuje existenci né¢jakého dilematu. Nabizi se otazky:
Je vétSim piinosem, i za cenu poskozeni hospodaiské soutéze, uspora ve vetejnych financich?

Je spravné, aby byla upfednostiiovana jedna firma pied ostatnimi?

Kromé uvedenych vztahi mezi jednotlivymi skupinami bylo také cilem poukéazat na
fakt, ze 1 1ékarnik a jeho rozhodovani denné stoji mezi pacientem, farmaceutickou firmou a
statnim subjektem a mél by situaci vyhodnocovat tak, aby byla vhodna pro vSechny strany, a
to nejen z pozice obchodni, ale i etické. Zaroven tento piiklad pfipomind, Ze systém a
koncepce museji byt vSem jasn€ srozumitelné a nesméji byt diskriminacni. A to na Zadné

stran¢ - pacientd, 1¢kait, 1€karen, farmaceutickych firem.

7. Firemni kultura

7.1 Firemni kultura v podnikatelském prostredi

Podnikatelské prostfedi je tuzce spjato s podnikatelskou kulturou, coz v ramci
globalizace, etiky a ekonomiky rozebird Rolny a Lacina. Upozoriuji, Ze ackoli stale jesté fada
teoretikil dava vice diirazu na globalizaci ekonomiky neZ kultury, kultura jako takova ma ke
globalizaci daleko vétsi tendenci nez politika a ekonomika (Rolny, Lacina, 2004). Takeé
uvad@ji ,, Podnikatelska kultura vzdy vyrista ze svébytnosti Sirsiho kulturniho kontextu urcité
spolecnosti, ktery ji ovliviuje a do jisté miry i limituje.“ (Rolny, Lacina, 2004: 13) Nekolik
definic podnikatelské neboli firemni kultury udava Mazdk (2010) ve své publikaci. Tyto
definice se daji zredukovat na: firemni kultura je souhrn hodnot a znich vyplyvajicich
predstav, vyznavani urcitych postoji, projevovani urcitych rysti chovani; normy a obecna

pravidla, ktera ve firmé¢ vladnou (Mazék, 2010).

Firemni kultufe se vénuje také podnikatelsky portal iPodnikatel.cz, ktery mezi ni

zahrnuje (iPodnikatel.cz):
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e Jak pracovnici ve firm¢ a celd firma jako celek ptisobi navenek.
e Jaké jsou mezi zaméstnanci vztahy.

e Jaké klima ve firme panuje.

e (o se povazuje za klady a co za zapory.

e Jaké hodnoty sdili vétSina pracovnik.

Kromé¢ dalsich bodt, jako jsou zakladni prvky firemni kultury, jakou roli hraje firemni
kultura pfi vybéru zaméstndni, ze dava firemni kultura firmé identitu, je na portalu také
zminéno, jak muze byt firemni kultura vyznamnou konkuren¢ni vyhodou. Pokud organizace
védomeé a cilené formuje svou firemni kulturu a marketing, mize byt jeji konkuren¢ni vyhoda
zna¢nd. Vyzkumy prokdzaly, ze spoleCnosti, které maji dynamickou kulturu firmy s
charakterem ucici se firmy, s orientaci zamétenou na zakazniky, zaméstnance a dalSi externi
zainteresované skupiny, se ukazuji byt velmi vykonnymi organizacemi (iPodnikatel.cz).
S timto tvrzenim lze na zdklad€ zkuSenosti souhlasitt, ale je nutné dodat 1 jinou, odhalenou,
zkuSenost z praxe. Pokud se ve spole¢nosti firemni kultura orientuje velmi na minulost, tedy
na zavedené a fungujici zvyky, ritudly a normy, je velmi tézké pro firmu se pokusit o zménu a
muze to brzdit jeji rozvoj. Jindy zase v jedné spolecnosti byla tak silna organizacni struktura,
kde vedeni plisobilo ve firmé& nékolik let a nepfipoustélo si, Ze velka fluktulace ve firmé by
mohla byt divodem nevhodné firemni kultury. Shrnutim této problematiky by mohlo byt, ze
manazer v podniku by m¢l mit snahu o vytvoreni silné podnikové kultury, ktera efektivné
ovlivituje chovani a vykonnost zaméstnancli, posiluje jejich motivaci a angazovanost

v napliiovani cili, a tim zvySovat uroveil podnikatelského prostredi.

7.2 Firemni kultura farmaceutickych spole¢nosti

Vyse uvedené informace piedstavuji firemni kulturu obecné ve svété podnikatelském a
je zfejmé, Ze do néj patfi i farmacie. Kazda farmaceutické spole¢nost mé svoji firemni kulturu,
ktera se odviji od historie spolecnosti a do které spada i pfistup ke svym klientim, tedy
k 1€karim a lékarnikim. Diky 10-ti leté zkuSenosti na pozici farmaceutické asistentky

v Iékarn¢ a také 10-ti leté zkuSenosti na pozici farmaceutické reprezentantky je mozné
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predstavit dva uhly pohledu na pfistup a chovani farmaceutickych reprezentanti ke svym

klientam.

V tomto ptipadé hraje velkou roli ¢asovy sled téchto pracovnich pozic. Skute¢nost, ze
prvni pracovni zkuSenost byla v 1ékdrné na pozici asistentky, vyrazn€ ovlivnila dalsi chovani a
postoj v druhé pracovni etapé¢ na pozici reprezentanta. Pro druhou etapu byla znacnou
vyhodou velka praxe v pravidelné, téméf denni, komunikaci jako asistentky v Iékarné
s obchodnimi zastupci farmaceutickych firem. Béhem deseti let se v 1ékarné vystiidalo mnoho
zastupci a casto dochazelo i k dlouholetym vztahim. Z jejich verbalniho i neverbélniho

chovani k asistentim bylo mnohdy poznat, jakou asi firemni kulturu jejich spole¢nost zastava.
Jako ptiklad riznych projevil reprezentanti 1ze uvést:

v" slu$né chovani / neslusné chovani — drzé, arogantni, nadfazené,

v" vhodna neverbalni komunikace / nevhodna neverbalni komunikace — postoj, ukazovani

prstem, vstup do komfortni zony, tlaeni se pfed pacienty,

<\

spravné obchodni vyjednavani / urputné presvédCovani vedouci k natlaku,

udrzovani vztahd na obchodni roviné / inklinace, ¢asto velmi brzo, k tykani,

AN

dodrzovani dohod / slibovani, ale nedodrzovani dohod,

<\

vhodné odpovidajici obleceni / nevhodné oblecent,

v' etické jednani / porusovani etickych zasad — pomlouvani konkurence, uplaceni,
v" ochota / neochota,

v empatie / nesouciténi s pacienty,

v' loajalita / neloajalita ke své firmé.

Je potfeba si uvédomit, ze zuvedeného chovani nelze jednoznacné fici, Ze za ono
chovani mohla spolecnost, ve které zastupce pracoval nebo Ze s tim spolecnost souhlasila. Jak
jiz bylo zminéno, obchodni zéstupce je témét 100 % svého pracovniho ¢asu v terénu sam a
bez dohledu. Zaroven je nutné uvést, Ze nebyla vyjimkou navstéva reprezentanta se svym

nadfizenym a ten se choval napf. nevhodné jako jeho podfizeny nebo i hife. Bohuzel
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v ptipadech negativniho nebo nepiijemného pfistupu zastupce nékteré spolecnosti byla

tendence smyslet o firme, kde pracuje, uplné stejné.

Z pozice reprezentantky je vnimana firemni kultura trochu jinak napft. jako dulezité
kritérium pii vybéru zaméstnani. Kulturu firmy je mozné charakterizovat také jako zptisob
zachazeni s lidmi. Byva zvykem, ze zaméstnavatelé si vybiraji nové lidi tak, aby se do firmy
hodili a zapadli do ni nebo se firma snazi své lidi vychovavat v jednom stylu. Dale je vnimana
jako vyznamny ndstroj pracovni motivace. Kdyz firemni kulturu firma spravné uplatiuje, tak
si vétsSinou obchodni zastupce nehledd nové pracovni misto, je spokojeny, seberealizuje se a

zvySuje efektivitu spole¢nosti.

Jelikoz ¢lovéka formuje prostiedi, vyplyva z tohoto, jak dilezity vliv ma firemni kultura

na svoje zaméstnance v organizaci a jak miize pozitivné ovliviiovat i zakazniky.

7.3 Firemni kultura spole¢nosti X

U zamysleni se nad firemni kulturou je také nutné vychazet z toho, co uvadi ve své
publikaci autofi Vysekalova a Mikes. Ti oznacuji kulturu firmy jako kvalitativni veli¢inu, coz
znamena, Ze se obtizné kvantifikuje a méfi, ale lze ji poznat dle viditelnych projevi a déle s ni
pracovat (Vysekalova, Mikes, 2009). Proto je nutné si uvédomit, Ze kazdy clovek, v tomto
piipadé obchodni zastupce spoecnosti X, miize vidét, co ostatni nevidi a vnimat chovani ve

firmé zcela odli$né nez ostatni zameéstnanci.

Firemni kultura spole¢nosti X bude nésledné piedstavena podle jednotlivych znaki

firemni kultury (Vysekalova, Mikes, 2009):

e Hodnoty — promitaji se do pracovni moralky, méli by byt sdileny vSemi pracovniky

nebo alespon vedoucimi pracovniky.

Hlavni hodnotou, kterou prezentuje firma X, je zamétfeni na pacienta. Obcas, pii tzv.
double callu (navstéva lékarny ve dvou — zéstupce a jeho nadfizeny), to vypadd, Ze zaméteni
na pacienta jde do ustrani a jediné, co firma chce, je zisk. Konkrétn¢ se to projevi tim, ze

nadfizeny vytvaii mirny natlak k vytvofeni obchodu s doplnénim, ze firma neni zadna
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charitativni organizace. Firma ma velké ambice a vysoké plany a lze jen konstatovat, ze
ambiciozni prodejni dovednosti nezastinuji a naopak jdou ,,ruku v ruce® s tak kvalitnimi
produkty, které firma X md. A kvalita produktl je jedna zjejich velkych konkuren¢nich
vyhod.

e Symboly — jsou to napft. riizné zkratky, zpisob oblékani, slangové vyrazy.

Spolecnost X vyzaduje po svych zaméstnancich v terénu i v kancelari vhodné business
obleceni a pro urcité pfilezitosti napf. teambuildingy, mitinky doporucuje obleceni smart

casual.

e Hrdinové — mohou to byt skutecni nebo imaginarni lidé, kteti slouzi jako vzor

idedlniho zaméstnance nebo manazera.

Takovym hrdinou a vzorem pro spole¢nost je zakladatel pan X, ktery vytvofil
nad¢asovou recepturu nejrozsifencjSiho produktu po celém svété uréené¢ho pro 1é€bu atopicke

dermatitidy. Firma se proto stale snazi inovovat svoje produkty a vyvijet nové.

e Ritudly — sem patfi rizné spolecensky nezbytné projevy a ¢innosti.

Kromé& pravidelnych mitinkli firma pofadd 1 neformalni akce, teambuildingy a
workshopy, kde se snazi stmelovat kolektiv a podporovat zaméstnance, aby pracovali a
premysleli jako tym. Posledni dobou, konkrétné posledni rok, firma do mitinki zahrnuje i
rizné volnocasové aktivity pro svoje zaméstnance. Vedeni to povaZuje za motivacni slozku

jako nahradu za mirné nartsty mezd.

Samoziejmé i spolecnost X ma silné informacni a kontrolni systémy. Obchodni zéstupci
museji pravidelné planovat svoje navstévy a dodrzovat piedepsanou napli prace.
K vykonavéani prace maji, mimo jinych pracovnich pfedmétli, sluzebni vozidlo, ve kterém
nemaji zabudovany GPS systém. Tuto realitu Ize povazovat za vyjimku, nebot’ tento kontrolni
systém je zcela bézny v mnoha farmaceutickych firméach. Firma X vi, Ze osobni svoboda je
zvlasté cenéna hodnota, Clovek je iniciativni, mé chut’ se seberealizovat a také potiebuje mit
¢as na svoje osobni volno. Proto i pfes ambicidzni plany se firma snazi styl prace a dodrzovani

Casto banalnich a nesmyslnych psanych i nepsanych pravidel udrzovat v pfijatelné roving.
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Zvlastnim a v dneSni dob¢ Cim dal castéjSim zvykem spolecnosti je tykani mezi
podiizenym a nadfizenym. Casto je piekvapivé, Ze feditel spole¢nosti nabidne tykani ihned pii
nastupu zaméstnance. I spoleCnost X ma tento zvyk a chce vytvaret ptfijemné prostiedi a
davéru na pracovisti. Otazkou je, zda hned na zacatku divéra existuje a je to vhodné.
V minulosti to v nékterych situacich vyvolalo spise urcity blok v komunikaci, kdy zejména pti
feSeni nepiijemnych situaci by bylo snazS$i byt vrovin¢ vykani. Nékdy naopak bylo
ptijemnéjsi mluvit o problémech. Z toho Ize vyvodit, Ze vyhody ¢i nevyhody zavadéni tohoto
zvyku jsou relativni a velmi zalezi, jestli vedeni spole¢nosti umi s timto zvykem zachazet a

zda ma piirozenou autoritu.

Kromé jiz uvedené¢ho pfinosu firemni kultury pro zdkazniky mé firemni kultura
nepochybné velky vyznam i ve firm¢ samotné. To Ize zakoncit védomim, ze firmy si stale
vice ujasnuji, ze jeden z nejdulezitéjSich aspektd, ktery udrzi spokojené¢ho zaméstnance ve
firmé, je zdrava firemni kultura a dobré vztahy na pracovisti. Firma by méla usilovat o to, aby

vychazela vstic potfebdm svych zaméstnanct. Ti toho nezneuzivaji a jsou k firmé loajalni.
8. Napln prace obchodniho zastupce spole¢nosti X

ZkuSenosti ukazuji, Ze neodborna vetfejnost ma nékdy smyslené predstavy o Cinnosti
farmaceutického reprezentanta a vlastné to muZe byt i pochopitelné, vzhledem ke kauzam
v riznych médiich. Ty Casto vefejnost informuji o pochybeni a nekalych praktikadch. Lze
predpokladat, ze lidé védi o praktikdch, ne zrovna etickych, i v jinych odvétvich nez je
zdravotnictvi a farmacie. Ale pokud se vyskytne néjakd Spatnd zkuSenost ve zdravotnictvi
nebo farmacii, tak to lidé povazuji za nepfipustné a silné¢ nemoralni. Jde pfece o zdravi ¢i o
zivot. BohuZel se potom o téchto problémech, pokud nastanou, mluvi ve velké mife, coz mé
celkovy dopad na zdravotnictvi a farmacii a déla to témto oboriim Spatnou vizitku. Plsobi to
velmi negativné na vefejnost a koncovi zékaznici €ili pacienti maji mnohdy negativni minéni o
vSech Iékafich, lékarnicich a farmaceutickych firmach. I proto lze vyzdvihnout dulezitost

etického chovani a potiebu o etice psat a vydavat publikace o ni.
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Prace farmaceutického reprezentanta je obchodni a jak ndzev udavéa, reprezentant ma
reprezentovat svoji spolecnost. K ujasnéni jeho pracovni ndpln¢ a pfiblizeni se k jeho
kazdodennim povinostem je mozné uvést tyto Cinnosti (Pracovni ndpln farmaceutického

reprezentanta spolecnosti X):

1. Zodpovédnost za zisk z prodeju spolecnosti v piidéleném regionu a to prostiednictvim

relevantnich kontaktl, se zamétenim na Iékarny.

2. Planovani kazdého stietnuti s konkrétnimi cily. Vyvijeni vzdélavacich aktivit smérem
k 1ékdrndm, zdravotnikiim a spotiebitelim. Udrzovani z4jmu zdkaznika piekonavanim

namitek. Pfedstavovani vlastnosti produktii jako benefity pro zdkaznika.

3. Udrzovani kompletnich zprdv o aktivitich v databazi, zapisovani z jednotlivych
setkani, vznesenych namitek, reakci na prezentace, oteviraci doby, kontaktnich tidajti a
specidlnich pozadavk.

4. Rozvoj a udrzovani znalosti o produktech, rozvoji spolecnosti, zakaznikli a
konkurentli. Znalost kompletnich a Uplnych ptibalovych informaci a pftislusnych

klinickych podkladu a klinického vyvoje v terapeutické oblasti.

5. Vcasné a presné odevzdavani vSech dennich a tydennich reportli, vedeni zaznamii o

setkanich, rychlé a profesiondlni vyfizeni stiZznosti v souladé€ s postupem spolecnosti.

6. Pozitivni pfispivani prodejnimu a marketigovému tymu prostfednictvim aktivni
spoluprace a spole¢nym usilim k naplnéni cila.

7. Zajisténi vcasného odevzdani nezddoucich informaci od odbornikii oddé€leni
marketingu nebo oddéleni klinického vyzkumu.

8. Zabezpeceni vCasného ohlaSeni nezadoucich ucinkil na oddéleni Regulatory Affairs

v souladu s postupy spolecnosti.

Tyto ¢innosti jsou zapsany ve formuléfi a ten je prilohou k pracovni smlouve. Pracovnik

je s jeho obsahem tedy seznamen ve smlouvé a detailngji pti svém nastupu.
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9. Cesta 1é¢iva do 1ékarny

Hnaci silou farmaceutického primyslu je zisk a jedna se tedy o obor vysoce ziskovy.
Podnikatelskym zajmem farmaceutickych spolecnosti je vyvijet a prodavat nova léCiva a proto
do nich investuji velké sumy jako zdroje budouciho pfijmu. Ovsem tyto vlozené investice jsou
dlouhodobé a také rizikové. Jiz bylo uvedena zmiika o tom, Ze cesta produktu ke konecnému
zakaznikovi je dlouhd a plné nastrah, které museji farmaceutické firmy prekonavat. K blizSimu
pochopeni, zde bude pfedstaven stru¢ny postup cesty 1é¢iva na trh Gpln€ od zacatku a néasledné
bude ptfedstaven proces profesiondlniho prodeje v 1€karné, ktery byl poskytnut od spolecnosti

X pro lepsi nahled do procesu nabidky a distribuce produktu do 1ékaren.

Postupné kroky, jak se 1é¢ivo dostava na trh Ize uvést z publikace MetySe a Baloga

(Metys, Balog, 2006):

1) Objev nového léciva.

2) Preklinické hodnoceni 1é€iva.

3) Klinické hodnoceni léciva.

4) Patentova ochrana léCiv.

5) Spravna vyrobni praxe a vyroba léciv.

6) Licencni vyroba léCiv.

7) Nazvy a databaze 1é¢ivych ptipravk.

8) Registrace humannich 1é¢ivych piipravkda.

9) Farmaceuticky marketing

Farmaceutickému marketingu se podrobné vénuje MetyS a Balog (2006), ktefi ho
popisuji jako ndstroj pro pfenos informaci ke zdravotnickym profesiondlim. Ti jsou
informovani o spravném uZiti a piisobeni l€éku a to stavi farmaceuticky marketing do role
stéZejniho prvku farmaceutickych inovaci. DileZitou soucasti marketingu je komunikace,
ktera ma velkou moc, jelikoz ovliviluje skrze mySleni samotné lidské jednani. Do

marketingové komunikace patti zcela jisté osobni prodej, kdy jde o osobni prezentaci zastupce
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spolecnosti. Osobni prodej je obvykle nejpiesvédCiveéjsi nastroj pro realizaci prodeje, ale
soucasn¢ je 1 nejdrazsi. Proto je potfeba divat se na osobni prodej pouze jako na jeden
z nastrojii marketingové komunikace. Nékteré cile mohou splnit i jiné komunikaéni néstroje

nebo jejich kombinace mnohem efektivnéji (Metys, Balog, 2006).

Vzhledem k tématu této diplomové prace, jejiz teoreticka i prakticka ¢ast je vénovana
zejména obchodnim zastupcim a jejich aktivitdm v Iékarn¢ a jde tedy o osobni prodej, je
vhodné uvést postup jednotlivych kroki obchodniho zastupce. Jednotlivé kroky tohoto
procesu byly zpracovany obchodnim tymem reprezentanti spole¢nosti X a dokument slouzi
jako ptiru¢ka pro obchodniho reprezentanta. Cilem dokumentu je pomoct reprezentantovi
systematicky pracovat na néavstévach lékaren. Je nutné vyzdvihnout vedeni spolecnosti X,
ktera umoznila a dala prostor svym obchodnim zastupciim, aby participovali na tomto
dokumentu. Tento akt vyrazné posilil firemni kulturu a atmosféru uvnitt tymu, kdy jsou

vyslySeny nazory a ptipominky zastupcl z terénu.

Proces profesionalniho prodeije v 1ékarné (interni dokument spoleénosti X):

3D — kli¢ové oblasti prace medicinskych reprezentanti

¢ Distribuce — cilem je mit vSechny pfipravky v dostatecném mnozZstvi (idedln¢ vice
jako konkurence); nikdy nedojde k situaci, Ze lékarna nebude mit produkt;
pfedchézi se expiracim produktu.

e Display — primarni vystaveni, sekundarni vystaveni — dle indikace, podilu na trhu,
ve spravné vySce oci, spravném potadi a pii ruce 1ékdrnikovi.

e Detailing — edukace, benefity a vlastnosti produktu pro l€karnu a pro pacienta,
zajisStovat vzorky — vlastni zkuSenost. Cilem je, aby asistent doporucil produkt
spole¢nosti X jako Iék prvni volby s naslednym ptiprodejem (doporucenim) dal§iho

jejiho produktu.
Nastroj na realizaci 3D — 8 krokli obchodni navstévy:

1) Pfiprava a planovani.
2) Aktudlni situace.

3) Revize cile.
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4) Prezentace navrhu.
5) Uzavirani. Dohody.
6) Detailing.
7) Vystaveni.

8) Administrativa.

Je nutné si uvédomit, Ze v jednotlivych ¢astech 3D a krocich navstévy se nachazi popis,
ktery hovoii o idedlni situaci, maximu, kterého chce spolecnost dosdhnout a popisuje cil, ke
kterému se chce co nejvice priblizit. Zkusenosti ukazuji, ze realita, jak je mozné pochopit z jiz
uvedenych informaci v ptfedchozich kapitolach, je jind. Vzhledem ke vSem vliviim, které na

obchodni subjekty plisobi, nelze vzdy a za kazdé ptilezitosti se drzet stanovenych bodi.
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EMPIRICKA CAST

1. Metodika

V této kapitole je popsano, jak se postupovalo pii spliiovani vyty¢eného cile diplomové
prace, a jak se dospélo k vysledkiim jeji praktické ¢asti. Na zéklad¢ literarni reSerSe byly
v teoretické Casti pouzity informace a néazory od vybranych autorii spole¢né s nazorem
vlastnim, optenym o dlouholetou zkusenost v dané oblasti. V praktické ¢asti budou, s vyuzitim

poznatkd z odborné literatury i z praxe, sbirany informace, a ty budou néasledn¢ analyzovany.

e Cil prace

Cilem prace je zjistit, jak farmaceuticti asistenti v Iékarnach vnimaji jednani obchodnich
zastupcil, popsat etické aspekty v této oblasti, a nasledné navrhnout doporuceni pro upravu
vnitinich pravidel, hodnot ¢i etického kodexu ve vybrané farmaceutické spole¢nosti. Za
pomoci vybrané metody vyzkumu budou zjistény okolnosti, které plisobi na vybrany vzorek.
Bude kladen daraz zejména na chovani obchodnich zastupct farmaceutickych firem, jejich
jednani s asistenty v lékarnach, a budou zjiSt€ény nazory a postoje vzorku k situaci ve

farmaceutickém odvétvi.

¢ Vybér metody

Pfi rozhodovéni, jaky vyzkum bude zvolen pro ziskdni dat, kterd jsou potiebna ke
splnéni praktickych cili, bylo vybirdno mezi kvantitativnim a kvalitativnim vyzkumem.
Kazdy vyzkum ma své specifika a definovan je v rtiznych publikacich riizn€, a proto je nutné

zde struéné€ uvést zakladni charakteristiky jednotlivych vyzkumi.

Zatimco kvantitativni vyzkum pouziva logiku deduktivni, kdy na zacatku je problém a
ten je pak pielozen do hypotéz, logika kvalitativniho vyzkumu je induktivni . Pfi kvalitativnim
vyzkumu je na zacatku vyzkumného procesu pozorovani, sbér dat. Pak vyzkumnik patra po

vyznamu téchto dat, po pravidelnostech existujicich v téchto datech, formuluje predbézné
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zavery a vystupem mize byt nova teorie nebo noveé formulovana hypotéza (Disman, 2011).
Zamazalova a kolektiv (2010) jesté ke kvalitativnimu vyzkumu dodavaji, Ze se zabyva jevy,
které probihaji ve védomi spotiebitele. Patii sem jevy, které se zabyvaji motivaci, pfijetim a
zpracovanim informace, rozhodovacimi procesy, procesy vnimani atd. (Zamazalova a kol.,
2010). Pokud jde o naklady, které se musi na vyzkum vynalozit, Foret (2012) uvadi, ze
v prehledngjsi, Ciselné podobé za zkoumany rozsahly vzorek. Naproti tomu, kvalitativni
vyzkum je oproti kvantitativnimu rychlejsi, méné ndkladny a hlavné méné narocny na
realizaci. V jeho vysledcich se vice projevuji odliSnosti mezi respondenty (Foret, 2012).
K rozdilim dulezitych vlastnosti dat u vyzkumt, jako je reliabilita — spolehlivost, pravdivost
a validita — presnost, se vyjadfuje Disman (2011). Dle n¢ho kvantitativni vyzkum vzhledem
k silné standardizaci ma vysokou reliabilitu a diky omezené volb¢ jediné kategorie
z nabidnutého velmi malého vybéru kategorii mé nizkou validitu. U kvalitativniho vyzkumu je
to obracen¢. Mala standardizace zajiStuje nizkou reliabilitu a volna forma otazek a odpovéedi

muze znamenat, ze kvalitativni vyzkum ma vysokou validitu (Disman, 2011).

Na zékladé téchto vybranych informaci byl ke splnéni cile vybran kvalitativni vyzkum a
pro vybér vyzkumné techniky sbéru dat byly urceny individualni polostandardizované

rozhovory.

e Vybér vzorku

Téma prace se tyka zejména chovani obchodnich zastupci farmaceutickych spole¢nosti
a ty svym jednanim ovliviuji pievazné, kromé jinych subjekti, 1€kate, 1ékarniky Ci asistenty
v 1ékarnach. Za vyzkumny vzorek byla zdmérné€ vybrana skupina respondentli — farmaceuticti
asistenti v 1ékarné, kteti vydavaji ptipravky bez lékaiského predpisu. K tomuto vybéru bylo
ptihlédnuto nejenom s ohledem na povoldni autorky této diplomové prace a stim jejiho
souvisejictho zdjmu pravé o tuto skupinu, ale i1 z divodu, ze 1ékérensti asistenti nejvice
spolupracuji s farmaceutickymi reprezentanty a jsou to oni, ktefi jsou stfedem zajmu
reprezentantll firem. Dle autorky, vypovédi z rozhovort s asistenty na volném prodeji mohou
mit nejvétsi vypovidajici hodnotu ke zjistovanému tématu této prace, tj. k jednani obchodnich

zéstupcu.
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Velikost vyzkumného vzorku bude ur¢ena na zakladé informaci ¢erpanych z publikace
Kozla (2006), podle kterého, ptfi urCovani dochazi ke stfetu nékolika odlisSnych zajmi.
Ekonomicky zdmér sleduje ndklady — tj. zadd vzorek co nejmensi a tedy nejlevnéjsi.
Vyzkumny zamér zada vzorek co nejveétsi. V porovnani s kvantitativnim vyzkumem se

kvalitativni vyzkum realizuje na mensich vzorcich (Kozel, 2006). Je vhodné zde uvést vétu

vvvvvv

2006: 159)

S ohledem na vySe uvedené okolnosti bude zrealizovan urcity pocet rozhovort, ktery se
bude béhem vyzkumu odvijet tak, dokud se nedojde k uspokojivému vysledku. Disman toto
vysvétluje nasledovné ,, V kvalitativnim vyzkumu vyzkumnik nevi, kolik jedincii a z kolika
skupin bude interviwovat. Pokracuje, dokud nedosahl teoretické saturace, to znamenda, ze uz

nejsou nalézana zadna data, ktera by mohla byt pouzita pro formulovani dalsich kategorii.*

(Disman, 2011: 300,301)

Vzhledem k nejvétsim pracovnim a obchodnim pfilezitostem a trznimu potencialu, které
ma hlavni mésto Praha, budou rozhovory, z hlediska demografického, provedeny v Praze. Aby
se asistenti nemohli navzijem ovliviiovat a nedoslo ke konfliktu zajmid, budou vybrani
asistenti z odliSnych 1ékaren a nebudou se znat sautorkou této diplomové prace.
K pfedpokladani, Ze na zakladé nckolikaleté zkuSenosti asistentek v jejich oboru, budou
odpovédi vérohodné a udavajici skutecnost, pozadovana délka jejich praxe na pozici

farmaceutického asistenta bude vice jak 5 let.

o Pilotaz

Velky vyznam pro ziskani vysledkd, které jsou od vyzkumu ocekavany, ma kontrola
planu. Ta se provadi pomoci ptredvyzkumu neboli pilotaZzi, jejiz ucel vysvétluji Foret (2012) a
Kozel (2006), ktefi ji povazuji za nutnost. Dle Foreta je pilotaZz zapotiebi k upfesnéni Casu a
nakladii potfebnych pro sbér udaji a zaroven k ovéfeni srozumitelnosti a pochopeni
polozenych otazek (Foret, 2012). Kozel jest€¢ dopliuje, ze pilotdz je simulovdna na malém

vzorku respondentil (Kozel, 2006). Pfipraveny rozhovor s vypracovanymi otdzkami bude
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uskutecnén s jednou farmaceutickou asistentkou, ktera bude spliiovat vySe uvedena kritéria

nutna k rozhovoru.

e Vlastni vyzkum

V tvodni ¢asti rozhovoru bude respondentiim piedstaveno téma vyzkumného Setieni a
popséna autor¢ina role vyzkumnika. Respondenti budou ujisténi o jejich anonymité a
informovani o naklddani se ziskanymi daty. V rozhovoru budou pokladany oteviené otazky a

vSe bude zaznamenavano na audizdznam. Rozhovory budou provedeny v mésici biezen.

e Sbér dat a vyhodnoceni

Po shromézdéni pozadovaného objemu idajii bude provedena nejprve jejich kontrola a
uprava. Poté bude provedeno elektronické zpracovéani tidaji s vyuzitim vypocetni techniky,
kde bude vyuzivano obecného programového vybaveni — textového procesoru (WORD) a
tabulkového procesoru (EXCEL). Takto vypracované Udaje jsou vstupem pro analyzu a

vyhodnocovani.

e Reporting

Vysledky analyzy budou pfevedeny do zavére¢né zpravy, bude navrZzeno nejvhodnéjsi
feSeni zkoumaného problému a konkrétni doporuceni , jehoz struktura bude vychazet ze

zadani a cile vyzkumu.
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2.  Vyzkumné Setieni

Tato kapitola uvadi a popisuje jednotlivé ¢asti vyzkumu tak, jak po sobé nasledovaly.

Jsou zde uvedeny metody, které byly pouzity k naslednému vyhodnoceni vysledkii.

2.1 Pilotaz

Ctrnact dni pred vlastnim vyzkumem byla nejdfive provedena pilotaz, aby se zjistily
pfipadné nedostatky ¢i chyby pfedem vypracovanych otdzek a struktury rozhovoru. K
rozhovoru byla pfizvana jedna farmaceutickd asistentka, kterd ma desetiletou praxi v
1ékarenském prostredi. Jeji denni pracovni naplni je kontakt s obchodnimi zastupci riznych
farmaceutickych spole¢nosti, se kterymi dojednavd podminky spoluprace ke spokojenosti
obou stran. Mezi respondentkou a tazatelkou nebyl pfed setkanim Zadny vztah, pfi rozhovoru

se videly poprvé.

Cilem rozhovoru bylo ovétfeni otazek a jejich logické skladby a také vyzkouSeni si
vedeni rozhovoru. Ackoliv od respondentky nebyly sdéleny Zadné pfipominky k jednotlivym
otazkam, Ize z rozhovoru vyvodit pocity jako je :

v' prili$né upinani se na pfipravené otazky,

v mnoho polootevienych a uzavienych otazek,

v neumoznéni respondentce dostate¢ného prostoru pro jeji vlastni sdéleni ,
v

»~manévrovani” respondentky, aby odpovidala, co chce slySet tazatelka.

Po zhodnoceni tohoto prvniho rozhovoru s ptihlédnutim vSech vyse zminénych pocitl a
obavy, ze predchozi 1 souCasnd pracovni pozice autorky této prace muze mit velky vliv na
tento vyzkum, byla cela skladba rozhovoru ptedé€lana, otazky preformulovany a nasledoval
druhy pilotni rozhovor s druhou respondentkou., kterd splilovala urcena kritéria. Tento

rozhovor byl jiz klidné&jsi a volnéjsi, a proto uz dalsi Giprava nebyla nutna.

Na zaklad¢ téchto rozhovori bylo také zjisténo, ze pokud ma mit respondent dostatecny
prostor na jeho sdé€leni a zaroven u n¢j udrzet pozornost, nemél by €as rozhovoru byt delsi nez

jedna hodina.
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2.2 Realizace vlastniho vyzkumu

Jednotlivi respondenti byli kontaktovani telefonicky po ptfedchozi dohodé¢ s jejich
vedoucim. Vybrani pracovnici byli predbézné informovani o zdméru a nasledné s nimi byla
domluvena osobni schiizka. Schiizka probihala v pribéhu jejich pracovni doby a tedy v
divérné jim znamém pracovnim prostiedi. Rozhovory byly nahravany na zaznamnik se
souhlasem respondentti. Respondenti také souhlasili s dalS§i praci s daty, s piepsanim
rozhovoril a naslednou analyzou. Rozhovory a jejich doslovny piepis jsou uloZeny u autorky

této diplomové prace.

2.3 Téma rozhovoru

Vzhledem k dlouholetym zkuSenostem z farmaceutického odvétvi , kdy autorka této
prace vnimd, ze na jednani obchodnich zastupci mulze byt rozdilny nazor ze strany
farmaceutického asistenta i ze strany reprezentanta, poklddané otdzky byly zaméfené na
zjisténi okolnosti, které ovliviiuyji, jak a s kym budou farmaceuticti asistenti v 1ékarnach
spolupracovat. Otazky se zejména tykaly farmaceutickych spole¢nosti , jejich obchodnich
zastupct a jejich pfistupu k 1ékarnam a asistentiim. Cilem rozhovort bylo zjistit, jak asistenti
zastupce z firem vnimaji, co u nich vyhledavaji a co naopak jim na nich vadi. Tyto vypovédi
mohou nasledné byt pomoci pro navrZeni eventuelnich zmén v dokumentech vybrané

spolecnosti X.

2.4 Individualni rozhovor

Pro sbér dat od respondentli byla zvolena technika polostandardizovaného rozhovoru,
ktery muze byt n€kterymi autory nazyvan i jako polostrukturovany. Napf. Disman ho popisuje
jako rozhovor, kdy vybranym respondentiim jsou poloZeny stejné zékladni otazky a nejedna se
o to, Ze by vybirali z uzavienych kategorii odpovédi. Zakladni otazky je mozné, dle aktudlni
situace, doplnit nebo je rozsifit (Disman, 2011). Hendl jesté zdiraziuje, jak svoboda

dotazovaného pii volngji utvateném dotazovani ma jisté vyhody, a to (Hendl, 2005):

v dotazovany mize zcela vyjevit své subjektivni ndzory a pohledy,
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v’ lze pieskouset, jestli dotazovany otazkam porozumél,

v dotazovany navrhovat samostatné mozné vzutahy a souvislosti.

Pted samotnym rozhovorem byla realizovdna ptiprava na rozhovor formou pfipravené
skladby otazek, které na sebe logicky navazovaly. Takto pfipravené otdzky byly velkou

pomoci pro udrzeni struktury rozhovoru v ptipadé odklonéni se od tématu.

Otazky byly oteviené, coz znamend, ze respondentovi se nepiedkladaji zadné varianty
odpovédi. Muze se tedy vyjadrit zcela svobodné, podle svého a svymi slovy (Kozel, 2006).
Umyslem piipravenych otevienych otazek bylo nejen navodit uvolnénou atmosféru, ale také
vymezit prostor, ve kterém bude respondent moci bez obav odpovidat. V rozhovorech byly,

podle situace, k rozsifeni zdkladnich otazek také otazky dopliujici.

2.4.1 Zakladni otazky a jejich cile

Uvedené zékladni otazky byly pokladany v riznych obménach, dle situace:
1. Co pro vas znamenaji farmaceutické spolecnosti?
2. Jak vypada spoluprace mezi farmaceutickou spole¢nosti a 1ékarnou?
3. Na zékladé€ ¢eho se rozhodujete spolupracovat s farmaceutickou spolecnosti?
4. Jak Vas obchodni zastupce farmaceutické spolecnosti presvédci k prodeji produktu?
5. Jak se obchodni zastupci farmaceutickych spole¢nosti chovaji?
6. Co si myslite o praci obchodnich zastupct farmaceutickych spole¢nosti?

7. Jak si ptedstavujete idedlni spolupraci mezi 1ékarnou a farmaceutickou spole¢nosti?

Vyse uvedené otazky byly pokladany tak, aby podporovaly komunikaci mezi
respondentem a tazatelem, zaroven aby pomohly drzet strukturu rozhovoru a soucasné aby
byla udrzena pozornost respondenta. Respondent si sdm koordinoval kolik casu bude

jednotlivym otdzkam vénovat.
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Otazka ¢. 1 ,,Co pro Vas znamenaji farmaceutické spolecnosti? “ — cilem bylo zjistit,
jaky pohled maji respondenti vSeobecné na farmaceutické firmy a jak vnimaji jejich pfistup
k odborné i1 Siroké vefejnosti. Pfi této otdzce se vychazelo z piedpokladu, Ze vybrani
respondenti maji dostatek zkuSenosti a praxe s komunikaci a spolupraci s firmami a jejich

vypoveédi budou vérohodné a reflektujici skutecnost.

Otazka €. 2 ,,Jak vypada spoluprace mezi farmaceutickou spolecnosti a lékarnou? *“ —
otazka méla zmapovat podrobny postup spoluprdce mezi témito subjekty, konkrétn€ mezi
obchodnim zéstupcem a farmaceutickym asistentem. A to od ptfichodu zéastupce do 1ékarny,
komunikace uvnitf 1ékarny i mimo ni. Od této otazky se ocCekévalo zjisténi, jak spoluprace

probihd a jaké procesy to obndsi.

Otdzka ¢. 3 , Na zdkladé ceho se rozhodujete spolupracovat s farmaceutickou
spolecnosti?“ — zde bylo cilem zjistit co nejvice okolnosti, které¢ ovliviiuji rozhodovani
farmaceutickych asistentil, zda-li spolupracovat ¢i nespolupracovat se spolecnosti. Tvorba této
otazky byla ovlivnéna vlastnim autor¢inym zdjmem o tuto skuteCnost, jelikoz je pfesvédcena,
ze ve velmi silném konkuren¢nim boji na farmaceutickém trhu je dalezité znat potieby svych

klienth. Jediné tak mliZe firma uspét.

Otazka ¢. 4 ,,Jak Vas obchodni zastupce farmaceutické spolecnosti presvédci k prodeji
produktu?“ — tato otazka sméfovala ke zjisténi pfesvédCovacich a motivacnich technik
obchodnich zastupct. Zaroven doplnujici otazkou ,,Jaké dilezité faktory jsou rozhodujici pro
nabidnuti produktu?* mélo byt zjiSt€no, co je u farmaceutickych asistenti podstatné pro

produkt.

Otazka €. 5 ,,Jak se obchodni zastupci farmaceutickych spolecnosti chovaji?*“ — k této
otazce se vazalo nékolik dopliujicich otazek typu ,,Co Vam na nich vyhovuje?*, ,,Co se Vam
naopak nelibi?*, ,Jak je pro Vas jejich chovani dualezité?. Témito otdazkami dostavali
respondenti prostor zhodnotit schopnosti, dovednosti a chovani zéastupcti, a také objevit, co

asistenti od zastupcti o¢ekavaji.
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Otazka €. 6 ,,Co si myslite o praci obchodnich zastupcu farmaceutickych spolecnosti? “
— ocekavani od této otazky bylo odhalit, jak farmaceuticti asistenti pohliZeji na pracovni pozici
obchodniho zastupce, co vse si pod timto zaméstnanim ptedstavuji a co o ném ve skutenosti

védi.

Otazka ¢. 7 ,,Jak si predstavujete idedlni spoluprdci mezi lékarnou a farmaceutickou
spolecnosti? ““ — cilem bylo ovéfit si jiz zjisténé zpusoby spoluprace a pozadavky na jeji napln
s pfihlédnutim k individualité¢ kazdého respondenta. Odpovédi na tuto otdzku by mély

poskytnout prostor pro navrhy a doporuceni piipadnych zmén ve spole¢nosti X.

2.5 Vyhodnoceni

Uskute¢néno bylo 6 individualnich rozhovori a tato ziskana data bezprostfedné odrazeji

zkoumanou skute¢nost a je nutné je zpracovat.

Nasledné se postupovalo podle doporuceni Dismana, ktery uvadi, Ze ptrepsané rozhovory
by mély byt analyzovany v co nejkratSim Case, aby se ziskal prostor pro piipadnou formulaci
novych otdzek (Disman, 2011). VSechny rozhovory byly pfepsany samotnou autorkou této
prace a nasledné byl kazdy rozhovor kodovan. Disman koédovani oznacuje jako dulezity
nastroj pro organizaci dat (Disman, 2011). V rozhovorech bylo sledovéano slovni spojeni, slova
a véty, osoby, které se v rozhovorech vyskytuji a vztahy mezi lidmi a jednotlivymi situacemi.
Timto zpisobem vznikly kategorie, které jsou dle Dismana dany obsahem ziskané informace a

porozuménim této informaci (Disman, 2011).

Vysledky jsou roz¢lenény na subkapitoly a ty se tykaji jednotlivych kategorii, kdy kazda

z nich je zhodnocena.
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3 Vysledky interpretace dat

Tato Cast prace se bude zabyvat analyzou rozhovoril. Interpretace analyzovanych

rozhovort bude doplnéna o autenticka sdéleni respondent.

3.1 Struktura respondentii

Jiz bylo uvedeno, ze kritériem pro vybér respondentii byla délka praxe na pozici
farmaceutického asistenta a to vice jak 5 let. Nicméné dalSim nezbytnym kritériem vybéru
byla dobrovolna spoluprace respondentli na vyzkumu. Dilezitym momentem byla jejich
ochota a schopnost vyjadrit se k polozenym otdzkam a také jejich zkusSenost se zkoumanym
tématem prace. Je také potieba dodat, Ze na zacatku vyzkumu nebylo stanoveno jako kritérium
vzdélani respondentli, nebot’ vzhledem ke zkuSenosti autorky s Iékarenskym prosttedim je
predpoklad, ze farmaceuticka asistentka ma vystudovany obor ,, Farmaceuticky asistent™ a s

tim tedy vyplyvajici stfedoskolské vzdélani.

Do vyzkumého vzorku bylo vybrdno 7 osob a jednalo se o 7 Zen. Celkem bylo
uskute¢néno 7 rozhovort, z toho 2 byly pilotni. Témito rozhovory bylo dosdhnuto teoretické
saturace, to znamend, Ze dalSi data jiz nepfispivaji k dalSimu vyvoji teorie (Hendl, 2005).

Prvni pilotni rozhovor nebyl dostate¢né spolehlivy a piesny, proto neni zahrnuty do vysledk.

Z vysledkil se da usuzovat, Ze respondentky maji veliké zkuSenosti na pozici asistentky.
Na zékladni identifikacni otdzku, tykajici se délky praxe, navazovala i dopliujici otazka
zjiStujici umisténi 1ékarny a jeji specializaci. 2 1€karny jsou umisténé ptimo ve zdravotnickém
zafizeni, 2 lékarny v ndkupnim centru, 1 lékarna pfimo u vchodu do metra a 1 I1¢kdrna je
historickd a umisténa v centru na namésti. VSechny lékarny jsou tedy na strategickych
mistech, pokud jde o klientelu a potencial k prodejim. Na zaklad€ zkuSenosti 1ze tvrdit, Ze
takové 1ékarny jsou velmi lukrativni pro farmaceutické spolecnosti a byly tedy spravné
vybrany do vyzkumného Seteni. Zaroven je nutné dodat, zZe vSechny l€karny jsou nezavisle, tj.
nespadaji do zadného fetézce (skupina nékolika l€karen s jednim majitelem). V fetézcovych
1ékarnach, kde je domluveno plno kontraktii s uréitymi farmaceutickymi spole¢nostmi, je pro

asistentky obtizné volit produkt prostfednictvim svobodné vile a jejich rozhodovani je

59



vyznamné ovlivnéno. Tento zdmér byl tedy umyslny, jelikoz lze piedpokladat, ze by ve

vykumu dochézelo ke stietu zajma.

Tabulka ¢. 1 — Charakteristika zkoumaného vzorku respondent

Pracovnik Délka praxe
1 15

2 15

3 6

4 10

5 8

6 20

Zdroj: vlastni vyzkum
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3.2 Kategorie

Na zéklad¢ kodovani rozhovor vzniklo 5 kategorii a pro lepsi orientaci jsou nékteré

z nich shrnuty do podkapitol.

1. Vnimani farmaceutickych spole¢nosti
Spoluprace
Vlivy

Chovani obchodnich zastupcii

wok »b

Ptedstavy o praci obchodnich zastupct

Interpretace analyzovanych rozhovort jsou doplnény o autenticka sdéleni respondentd.

3.2.1 Vnimani farmaceutickych spole¢nosti

Polozenim prvni otazky ,,Co pro Vis znamenaji farmaceutické spolecnosti? “vznikl
prostor pro rozmanité vyjadieni o farmaceutickych firmach, o tom, co si o nich asistentky
mysli, jak o nich smysleji, jak na né plisobi. Odpovédi respondentek jsou pro lepsi prehlednost
rozttidény a prezentovany nasledovné:

Velikost trhu
,,Je jich na trhu moc, hlavné vznikaji genericky firmy....“ (asistentka 1)
,,...ted’ se predhanéj, myslim, Ze je toho zbytecné moc..... “ (asistentka 1)

,,Je jich ¢im dal vic a je mezi nima velka konkurence. “* (asistentka 2)

,,Je strasné moc generickych a pak nevite, co mate nabizet.....vSeobecné si myslim, Ze by mél

byt jeden original a k tomu dva, tri generika max. “ (asistentka 3)

., V dnesni dobé je strasne moc lékii, dopliikii, lécivé kosmetiky. To drive nebyvalo. Takze s tim

souvisi i ten boj mezi nima, predhanéni se, hlavné v cendach. “ (asistentka 4)
,,...je jich hodné, museli jsme se o né podeélit...... “ (asistentka 5)

., Stale jich pribyva... “ (asistentka 6)
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Z vypovédi asistentek je mozné zaznamenat mnozstvi farmaceutickych firem jako ten
nejpodstatnéjsi aspekt na danou situaci ve farmaceutickém odvétvi. Asistentky oznacuji, ze na
trhu je velké mnozstvi firem, zejména generickych a od toho vyvozuji neustalé se predhanéni

a boj mezi nimi.

S pfedeslym nazorem se ve vypovédich objevovaly i penize. Konkrétné asistentky

vnimaji pod slovem farmaceuticka spolecnost velké mnozstvi penéz.

,,...taky si myslim, ze je to velky byznys...Myslim, Ze se ve farmacii tocej velky penize.*

(asistentka 1)
,,-..je to hlavné o penézich. “ (asistentka 2)

., No, je to velkej kolotoc, kde se tocej velké penize. Vzdyt' ty vyzkumy jsou tak drahé, tak je
Jasny, ze pak firma potiebuje prodavat. ** (asistentka 4)
,, Celkové si myslim, Ze chtéji hlavné vydeélavat... “ (asistentka 5)

,,...nékdo je nesnasi, Ze uplacej, aby mohly byt na trhu. Nékdo s nima prave timhle zpiisobem

spolupracuje a je spokojenej....ted” uz je to mnohem Ccistsi obchod nez to bejvavalo.’

(asistentka)

Vyznam a pfinos farmaceutickych firem

I ptfesto, Ze asistentky vnimaji farmaceutické firmy jako misto, kde jde hlavné o obchod,
tak zaroven se zminuji 1 o vyznamu farmaceutickych spole¢nosti, diky kterym se na svété

vynalezli 1éky a klient ma diky tomu v 1ékarn€ moznost si vybrat.
,, ... diky firmam se vynalezlo mnoho super léku. ** (asistentka 6)

,Ale pro svet néco velkyho. Kdyz pominu néjaky genialni léky, co vytvorily......A viastné je

dobre, Ze maji lidi na vyber... “ (asistentka 2)
., Ale asi byt museji zase, aby se vymysleli nové léky. “ (asistentka 4)

,,Stdle jich pribyva, a to je dobre. Dneska maji lidé na vyber, mizou si koupit, co chtéji a na

co si vzpomenou... “ (asistentka 6)

,,...diky firmam se vynalezlo mnoho super léku. *“ (asistentka 6)
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Jedna z asistentek si také uvédomuje, ze kongresy sponzoruji pravé z velké casti
farmaceutické spolecnosti a vzhledem k neustalému vzdélavani ve zdravotnictvi jsou tyto

vzdélavaci akce pro asistenty dulezité a potiebné.

,,...ale zase diky nim jsou léky a sponzorujou rizny kongresy, na ktery my chodit musime,

sbirame kredity. Takze je vnimam, Ze byt musej, co bysme nakonec prodavali. ** (asistentka 5)

Jina asistentka si zase uvédomila propojeni téchto dvou subjektl — farmaceutickych

spole¢nosti a Iékaren, které by jedna bez druhé nemohly fungovat.

,, Pokud by firmy nebyly, tak nebudeme my lékarny... (asistentka 6)

3.2.2 Spoluprace

Cilem otazky ,,Jak vypada spoluprdace mezi farmaceutickou spolecnosti a lékarnou? *
bylo zjistit vztah mezi témito subjekty, popsat a zachytit miru spoluprace. Co jim brani
v rozvoji spoluprace a jaky podnét je pro asistenty v 1ékdrnach povzbuzujici pro spolupraci
s farmaceutickou spole¢nosti. Soucasné otazkou ,,Jak si predstavujete idealni spoluprdci mezi
lékarnou a farmaceutickou spolecnosti? “ se odhali, jak se slucuje sou€asny stav s predstavami

respondentek.

Na zéklad¢ analyzy rozhovorti je mozné vytvofit tedy dvé oblasti. Prvni oblast jasné
popisuje, jak vypada spoluprace soucasna a druhd popise, jak si respondentky ptedstavuji
spolupréci ideélni. Toto zjisténi miZze byt pfedmétem pro zamysleni se vybrané spole¢nosti X,

jak ona pfistupuje ke svym klientim, tedy k 1€karndm a co by se mohlo v dané situaci zménit.

Soucasna spoluprace

,,...mi predstavi firmu, néco o ni povi a pak predstavi produkty...Délaji nam seminare. Viastné
jsou na kongresech, tam nas nekdy pozvou. Nosej nam vzorecky, letaky, igelitky a takovy ty

Jjejich propagacni véci. ““ (asistentka 1)
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., Zastupce od firmy nam pak ukaze, co ma nového, co jeho produkty obsahuji, v cem jsou lepsi
nez konkurenti, jaky vyhody jsou pro pacienta a samozirejmé taky pro nas. Pak se bud’ objedna
nebo ne...Néekde uz jsme domluveny, zZe resime plno véci po telefonu, protoze je to efektivnéjsi

kolikrat nez osobni navstéva. ** (asistentka 2)

. Kdyz je novy pripravek, tak nam ho vétsinou predstavi formou seminare...Pak nam nosi
letdaky, staraji se o vystaveni, reklamni materialy, nosi vzorky, posilaji maily. Nekteré firmy
maji svoje odborné semindre a pozvou nds. A hlavne, kdyz néco potiebujeme, tak jim

zavolame a oni se snazi to vyridit. ** (asistentka 3)

, Kdyz je novej, tak se predstavi a pak zacne predstavovat produkty. Kdyz uz k nam chodi
dlouho, tak uz chodi jen davat néjaky info, pripomina se a vétsinou délame objednavku.....Pak
s nima taky domlouvam kratkej seminar, aby jsme o produktu vse védéli. S nékteryma staci si

jenom zavolat a objednat po telefonu nebo mailem , aby nemuseli chodit. ** (asistentka 4)

., Kdyz repové prijdou, tak se nejdriv zeptaji, co se zmenilo od minule, jestli vseho mdame dost,
Jjako letakii a tak. Kdyz maji néco novyho, tak si na to vétsinou domluvi semindr...No a staraji

se taky, kde ty jejich produkty mame, jako v policce, v Supliku. “ (asistentka 5)

., Nosi nam materialy, vzorky, kdyz maji, néjaky reklamni véci...Délaji nam seminare v lékarné,
pak taky treba délaji svoje regionalni a tam nds pozvou. Nekdy nekoho vezmou na obéd...a pak

néktery nds na vanoce pozvou na velkou veceri, jako za celorocni spolupraci. “ (asistentka 5)

,On nam bud predstavi novinky nebo pripomene stavajici portfolio...U dlouho leZicich
produktii nam pomuze je néjak vyexpedovat nebo ndm poradi, jak nejlépe je nabidnout.
V pripadé nejakého dotazu mu miizeme zavolat. No a potom nam délaji ty prednasky a davaji

letacky a vzorecky. “ (asistentka 6)

Odpovedi ukazuji, ze postupy obchodnich zastupcl v 1ékarnach jsou hodné podobné a
maji néjaky tad a sled procesil, kterymi se obchodni zéastupci spolecnosti fidi. Zacinad to
pfedstavenim jeho samotného, spolecnosti, kterou zastupuje, nasledné¢ produktii a potom
objednanim. K témto procesim patii bezpodminecné také visibilita materidlti v Iékarnach,
tedy vystaveni ptipravka v policich, letdky a vzorecky. Témét kazda odpovéd zahrnovala
pojem semindr a z toho lze usuzovat, ze do bézné obchodni ¢innosti zastupce patii vzdélavani

svych klientt.
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Z vypovédi je zietelné, ze CcCinnost obchodniho zastupce nekonci v Iékarné, ale
spoluprace pokracuje 1 mimo ni, kdy zastupce je k dispozici pomahat 1ékarné 1 dalsimi kroky,
napiiklad telefonicky nebo mailem. Lékéarna se, v ptipadé néjakého dotazu nebo problému,
muze na obchodniho zéstupce obratit. K tomuto tématu je vhodné také dodat, Ze prace
obchodniho zastupce nezacind vstupem do lékarny, nebot” tomu ptfedchazi piiprava, ktera
zahrnuje analyzu lékarny, jejiho potencialu pro prodej piipravku, jeji historie ve smyslu, jak se
s Iékarnou v minulosti spolupracovalo. A samoziejmé k ptipravé také patii oCekavani a cile

obchodniho zéstupce, kterych chce v dané 1ékarné dosdhnout.

Ctyfi respondentky jesté v odpovédich uvedly, jak vidi ve spolupraci s obchodnim
zastupcem objednavani produktl. Tento krok vnimaji spiSe jako natlak od zastupct. V tomto
ptipadé bylo slozité pro autorku této prace nezapojit se do rozhovoru a neargumentovat
davody, které k tomu obchodni zastupce vedou. Objednavka je vysledkem dobife vykonané
navstévy v Iékarné a je nutné si uvédomit, ze patii k obchodni ¢innosti kazdé farmaceutické
spole¢nosti. Ale je nutné, aby ke zpiisobu objednavani a jeho technikdm vedla farmaceuticka

spolecnost svoje obchodni zastupce spravng.

,,...A hlavné chce vétsinou, abych hned objednala. Ze to doktori budou doporucovat a aby to
bylo v lékarné, kdyz prijde pacient. No a to mi dost casto Fika kazda firma a kolikrat nam to

tady lezi dlouho. “ (asistentka 1)

., Casto si mysleji, Ze hned po seminari objedname, jenze to bysme museli mit vSechno, co

existuje... ““ (asistentka 3)
,, Po semindri pak vétsinou chtéji novou vec objednat... “ (asistentka 5)
., Nékdo strasné premlouvda, at’ objedname. ** (asistentka 5)

,, Pak nasleduje vétsinou dotaz, jestli objedname. ““ (asistentka 6)

Idealni spoluprace

., Chci, aby rep byl spolehlivej, dodrzoval dohody, nesliboval, co nemiize splnit...milej,

ochotnej, o dulezitych vécech a zméndch mé informoval... “ (asistentka 1)

,Dodrzi, co slibi. Kdyz néco potrebuju, poradi mi. Mam rada, kdyz reprezentant je ve svych

produktech vzdélany a umi odpovedet. ““ (asistentka 2)
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., Tak asi, aby reprezentant byl slusny, prijemny, aby spoluprdce byla vzdajemna. On pomdahal
nam, kdyz néco potrebujeme a my jemu taky néjak pomdhali prodavat jeho produkty ven

z lekarny. Melo by to byt oboustranné. “ (asistentka 3)

., Aby dodrzovala firma sliby, uméla se taky vcitit do nasich pocitii, neméla jenom cil co nejvic

objednat.  (asistentka 4)

, Kdyz jim vezmu hodné zbozi, udélam velkou objednavku, tak jednak cekam, Ze néjak trochu
pomiizou s propagaci, né, ze udélaji objednavku a dva mésice je neuvidime. Potom, kdyz nam

néco slibi, tak to ma dodrzet.... Takze ocekavam oboustrannou spolupraci. “ (asistentka 4)

., Idealni by bylo, kdyby chodil podle mé jen v pripadé, Ze ma firma néco novyho....aby daval
info o zméndch....Kdyz néco budeme potrebovat, zavolame mu. Taky mi celkem vyhovuji maily,

kdyz mi posilaji a akce v mailu... Prosté by spoluprace méla bejt slusna. “ (asistentka 5)

,,...Spolehlivost, uprimnost, ditvera a to na obou strandach. “ (asistentka 6)

3

,,...kdyz zavolame o pomoc, tak dobrd firma se snazi vyridit situaci rychle a je proaktivni.*

(asistentka 6)

Ideédlni spolupraci mezi Iékarnou a farmaceutickou spolecnosti si vSechny asistentky

piedstavuji téméf stejné a da se to shrnout do zakladnich bodu:

v’ slusnost,

spolehlivost,

dodrzovani dohod a slibd,

pfijemny a ochotny obchodni zastupce

vzdélani,

NN

empatie.

Je dilezit¢ také zminit opakujici se odpovéd a tou je oboustrannda spoluprdce.
Asistentky si uvédomuji, Zze subjekty by meély spolupracovat, pro fungovani obchodu,
vzajemné, jelikoz 1€kérna je také organizace, kterd je obchodni a cilem majitele 1ékarny je také

zisk.

66



Z odpovédi také vyplyva, ze respondentky vyzaduji od obchodnich zastupcii kromé

adekvatnich obchodnich dovednosti také urcité vlastnosti a hodnoty.

Na zavér k této kategorii je také nutné upozornit, ze ackoliv v otazkdch o spolupraci
zaznélo slovo farmaceuticka spole¢nost, tak vSechny respondentky automaticky v odpovédich
udavaly pifimo ¢i nepifimo obchodniho zéastupce. To lze zakonCit tvrzenim jedné
z respondentek:

., Ano, myslim tim reprezentanty, ty za tu firmu mluvi a s nima spolupracujeme. “ (asistentka 4)

3.2.3 Vlivy

Tato kategorie zahrnuje ndzory respondentek na dvé zakladni otazky, které spolu ale
uzce souvisi. Jedna otdzka byla ,,Na zdklade ceho se rozhodujete spolupracovat
s farmaceutickou spolecnosti?* a druhd , . Jak Vas obchodni zastupce farmaceutické
spolecnosti presvedci k prodeji produktu? “. Obé otazky zjist'uji, co ovliviiuje rozhodovani

asistentek a co je pro n¢ dulezité v kontextu se spolupréci s firmou a jejimi produkty.

Tato kategorie neni umysln¢ rozdélena na podkapitoly, nebot’ odpovedi 1ze sjednotit a je
vhodné je ¢ist vzajemné pro zjisténi, jak velmi spolu souvisi.
,, Tak hlavné jde o to, co ma za produkt...pak taky, jak se chova ten rep...  (asistentka 1)
., Podle mé, je diilezity, jakou ma firma povést a jaké ma produkty. Ty musej byt ucinny...pak
se taky musej chovat slusne, teda ty jejich zdstupci. “ (asistentka 3)
,, ZaleZi, jak je znamad, co ma za pripravky, jak je prezentuje. “ (asistentka 5)

., Divam se urcité na pripravky, na jejich ucinek i na tu firmu. Mam rada, kdyz je to solidni
firma, co se venuje odborné verejnosti i pacientium. Na spolupraci to poznate, kdyz Vam firma

spliuje potreby, které mame. “ (asistentka 6)

,Asi na tom, jaky je produkt a jestli uz podobny existuje. To mate s jednou ucinnou latkou
treba pet vyrobkii od peti vyrobcui a vsichni chtéji, aby se prodaval ten jejich. My to sice

chapeme, ale nemiizeme mit vsechno. “ (asistentka 2)
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,,...musim o tom produktu védet co nejvic informaci. Rep dela vetsinou takovy miniseminare a
tam nam rika vyhody produktu. Vyborny je, kdyz nam da vzorecky, abysme to mohli zkusit.

(asistentka 1)

, Kdyz chce zrealizovat velkou objednavku, tak nds nejak motivuje nebo nds tireba pozve na

nejaky seminar, ktery jako firma poradaji. “ (asistentka 2)

,Délaji nam seminare, ruzné prednasky, rikaji vyhody svych produktii, porovnavaji
s konkurenci...prinesou nam vzorecky, kdyz maji, zZe muzeme lidem rozddavat a zkusit je

sami...nékdy nas i pozvou na obéd nebo prinesou kafe.* (asistentka 2)

,Hledd vyhody oproti konkurenci, vyzdvihuje vyhody jeho produktu. Déla ndam v lékdarné
semindre. Nekdy nam da i vzorky, abysme vyzkouseli..a hlavné chodi opakované a dost casto,

pripomina se.“ (asistentka 3)

,,-.musim tomu produktu veérit, Ze funguje. Kdyz ho mam osobné vyzkousenej, tak to je uplné

nejlepsi. Taky docela koukam na znacku... ** (asistentka 4)

., Kdyz je to kosmetika, tak vétsinou mate vzorecky a nebo nam rep da i pro nds baleni, at’ to
zkusime...No, jinak ty semindre, néjaky dobry otazky nam tieba poradi, jak se toho pacienta

zeptat. “ (asistentka 5)

,,...Spousta firem nam poskytuje riizné slevy a my jim za to velmi radi produkty nabizime
pacientum. Konkurence v lékarnach je velika, tak se musime snazit byt nejlepsi a u nas to

znamend vybornd znalost produktii a nizké ceny. “ (asistentka 6)

., Poradi nam néjakou prodejni techniku, jak se treba zeptat toho klienta spravné a navést ho
na ten produkt...Ddle nam dokazou dat prehled konkurencnich pripravkii a ukazat jednotlive
vyhody a nevyhody, jaké mezi sebou maji. Presvedci nds casto prave tou nizsi cenou, kdyz nam

Jji poskytne. “ (asistentka 6)

Uvedené odpovédi potvrzuji, ze vliv na to, jestli bude asistent v 1ékarné spolupracovat
s konkrétni spolecnosti a nabizet jeji produkty, ma samotné spolecnost, jeji chovani, prestiz a

pfistup jejich obchodnich zastupci, a také samotny produkt té dané spolecnosti.

Aby bylo upiesnéno minéni o produktu, byla v rozhovorech zahrnuta dopliujici otazka,

vvvvvv
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nabidnout klientovi a dale otdzka ,,co pro asistenty znamena ,kvalitni produkt”. Odpovédi

byly nasledujici:
,,...kvalita, znalost o pripravku a asi i vlastni zkusenost. ** (asistentka 1)
,, Ucinek, spolehlivost, bezpecnost. ** (asistentka 1)

,,Rozhodné ucinek, potom aby mél co nejméné neZadoucich ucinku a asi taky cena.*

(asistentka 2

,» Rozhodné musi fungovat, resit probléem, na ktery je a mel by byt taky cenove prijatelny pro

pacienta. “ (asistentka 2)

., Asi kvalita, info o produktu, zkusenost. “ (asistentka 3)

,, Ucinek. (asistentka 3)

., Kvalita, ucinek,...znama firma. ** (asistentka 4)

., Funguje, je bezpecnej, od dobry firmy, malo nezadoucich ucinki. “ (asistentka 4)
,,...uUcinek, reference, nékdy i cena. “ (asistentka 5)

,,...kvalita pripravku, ucinek, zkusenosti a nekdy i cena. “ (asistentka 6)

,, Ucinnost, bezpecnost, co nejméné nezddoucich vicinkii. “ (asistentka 6)

ktery zaroven u respondentek nejvice prezentuje vyznam slova kvalita.

Analyzou odpovédi lze dojit k zavéru, ze k dobré spolupréci neni zapotiebi pouze
ucinku, kvality, bezpecnosti a dalSich vlastnosti produktu nebo naopak pouze jména, prestize a
chovani farmaceutické spolecnosti. Je potieba se na to divat komplexné, v idealnim piipade by

oboji mélo byt v rovnovaze, aby piipadny nedostatek byl nahrazen jinym benefitem.

3.2.4 Chovani obchodniho zéstupce

Vsechny jiz ptedstavené kategorie zahrnovaly odpovédi, ve kterych je o zastupcich jiz
mnoho feceno a to hlavné o jejich obchodnich dovednostech, technikdch a postupech

spoluprace s 1ékdrnou. Otazka ,,Jak se obchodni zdstupci farmaceutickych spolecnosti
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chovaji?“ méla odhalit zejména povahové rysy obchodnich zastupci a také verbalni i

neverbalni komunikaci.

Respondentky béhem své dlouholeté praxe v 1ékdrndch na riznych mistech mély
moznost potkat mnoho zastupcti firem a vyplyva z toho tedy pravdépodobnost, ze potkaly

rizné typy chovani, od slusného az po mén¢ slusné. Odpovédi to potvrzuji.

., Celkem dobre. Néektery jsou trochu namysleny, myslej si, zZe jsou jenom oni. Néktery jsou

fajn...A chovani si myslim, Ze dulezity je...* (asistentka 1)

,Ja mam celkem dobry zkuSenosti....celkem mili, sympaticky a na nic si nehrajou. Takze
chovani diilezity je...Ti, co byli arogantni, neprijemni, ti uz veétSinou v té firmé nejsou a
skoncili brzy...Néktery byli i namysleny, nebyli empaticky a neuvédomovali si, Ze my jedname
s pacientama a to nekdy fakt neni jednoduchy * (asistentka 2)

,, Diilezity pro nas urcité je, myslim, zZe se slusnym chovdanim pak maji vétsi Sanci u nds néeco
objednat...nékdy mi prijdou trochu drzi...Sem za nama do lékarny chodi dost sympatickych,

milych a nemam proti nim nic. “ (asistentka 3)

., Nékdy, kdyz prijdou do lékarny, tak se cpou pred pacienty, mysli si, Ze na né hned mame cas.

A kdyz je odmitnete, tak jsou treba i neprijemni... (asistentka 3)

., Nekteré firmy jsou nespolehlivé, necestné. Treba mi vadi, kdyz mi o produktu vikaji nesmysly
nebo spis nepodlozené informace...Taky mi vadilo, kdyz se mé vyptavaly na svoji konkurenci,
jak to délaji oni a tak. To mi prijde nefér. ...Nékdy taky slibujou...chtéji velké objednavky, aby
splnily svoje plany. “ (asistentka 4)

,,Ja s nima spolupracuju celkem rada, celkové si myslim, zZe kdyz budou neprijemny, tak pak

vetsinou nic neobjedname. ““ (asistentka 5)

,,...vSichni si predstavujou, Ze jsme nafukovaci a nékdy dost otravujou...” Nékdo strasné

premlouva, at’ objedndame. * (asistentka 5)

., Moje zkusenosti jsou celkem dobré... “ (asistentka 6)
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Vysledky ukazuji, ze chovani obchodniho zastupce je pro asistentky velmi dulezité.
Nechtéji prilis komukovat se zéstupci, ktefi jsou nepiijemni, namysleni az arogantni. Jedna

respondentka piimo uvadi, ze takovi zastupci vétSinou ve firme dlouho nejsou.

V piipadé, ze respondentka uvedla negativni zplisob jednani a chovani zastupce, tak
nasledovala dopliujici otazka, ¢im si mysli, ze to bylo nebo je zpiisobeno.
., Byli nervozni, protoze méli vétsinou hodnée navstév denné, velke plany od vedeni. “ (asistentka

2)

Dvé respondentky také povazuji za rozumné si ur€it na zacatku spoluprace jasna

pravidla a chovat se ve vztahu jako rovnocenny partner.
., Takze chovani diilezity je, ale taky zalezi, co si nechate libit... “* (asistentka 2)

My jsme si tady v lékarné jasné nastavili spolupraci a jeji pravidla, takZze nemdme Zadny

problém... “ (asistentka 6)

3.2.5 Ptedstavy o praci obchodnich zastupct

Otazka ,,Co si myslite o prdci obchodnich zastupcii farmaceutickych spolecnosti? “
méla za ukol, aby se respondenti zamysleli nad praci reprezentanti vice jako nad

zamestnanim a podivali se na to z jin¢ho thlu pohledu.

Tato zamysleni respondentek se daji shrnout, Ze asistentky vnimaji praci zastupcu jako
préci stresujici a uvédomuji si i tlak, ktery je na zéstupce vyvijen ze strany vedeni spolecnosti.
Také se zmiiuji o zajimavosti a rozmanitosti jejich povolani. Zadna odpovéd nebyla
negativni. K tomu je vhodné dodat, ze otazkou ,,Co si myslite* se zjiSt'uji subjektivni pocity a
ty vznikaji ur€itym pozorovanim, referencemi nebo pfimo poskytnutou informaci od zastupce,

ktery se svéti asistentovi.
,,Nooo, asi to v dnesni dobé nemaj jednoduchy, kdyz mi tady kolikrat vikaj, jaky maji zase
plany. Ale beru je jako normalni lidi, ktery maji takovou praci. Nekdo nam ty informace rikat

musi. “ (asistentka 1)
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, Myslim, Ze je to prace vhodna pro mladé, ambiciozni lidi, co musi zvladat stres, protoZe ten

asi maji. “* (asistentka 2)

., Prace jako kazda jind. S nekym se spolupracuje lip, s nekym hiir. Ale je to v kazdé branzi
myslim.* (asistentka 3)

., No tak museji hodné cestovat, hodné si stézujou na velky regiony. Prdace mi prijde fajn, Ze

jsou v kontaktu s lidma, s doktorama. Myslim, Ze miiZzou mit i prehled. Ale je to asi stres a

honicka. “ (asistentka 4)

,, Prijde mi, Ze to je nestaly zaméstnani... Taky maji rekla bych volnou ruku a miizou si urcovat

néktery véci sami... “ (asistentka 5)

,,...hmmmm...a jejich prace je myslim zajimava, Ze se tam kloubi edukace a obchodni
dovednosti....museji porad posilat néjaké cisla a tabulky. A to po vecerech. Taky si myslim, Ze

na to musi byt natura... “ (asistentka 6)

U respondentek, které ve svych odpovédich uvedly stres, tak néasledovala dopliujici

otazka ,, Proc si to myslite a z ¢eho tak usuzujete? “. Odpovédi byly nasledujici:

., No, nékdy si tak nahlas postesknou, postéZujou, zZe maji velkej region, velky plany. Pak taky

to cestovani...v naledi, vedru. “ (asistentka 2)

,, Protoze mi to obcas sami reknou. Ze plany jsou ambiciozni, Séf na né tlaci, ze je musi plnit.

Kolikrat hrozné tlacej na objednavku. “ (asistentka 4)
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4 Eticka reflexe vyzkumu

O farmaceutickych spolecnostech a tim i jejich obchodnich zéstupcich se hovoii
pfedev§im v kontextu s jejich obchodni politikou. Vyzkum umoznil autorce podrobnéji
nahlédnout, jak zkoumanému tématu rozumi a jak jej vnimaji farmaceutické asistentky, které
jsou vlastn¢ kolegynémi autorky. Rozhovory byly zaméfeny na subjektivni vnimani

dotazovanych a na jejich chépani farmaceutickych spolecnosti a jejich zastupcti.

Vzhledem k dlouhodobym profesnim zkuSenostem ve farmaceutickém oboru bylo snahou
autorky udrzet nestranny postoj pii rozhovorech a zdrzet se jakychkoliv reakci na odpovédi.
V nékterych piipadech vSak bylo slozité drzet se striktné role tazatelky a nezapojit se do
rozhovoru.. Konkrétné se napf. jednalo o negativni postoj respondentek k objednavani
produktii. Asistentky mnohdy tento krok obchodnich zéstupcti vnimaji jako natlak. V tomto
pfipadé¢ bylo téZké neargumentovat divody, které k tomu obchodni zastupce vedou.
Objednavka je vysledkem dobie vykonané navstévy v 1€karné a je nutné si uvédomit, Ze patii
k obchodni ¢innosti kazdé farmaceutické spole¢nosti. Ale je nutné dodat, aby ke zplsobu
objednavani a jeho technikdm vedla farmaceutickd spolecnost svoje obchodni zéastupce

spravng.

Také je nutné vyjadfit mirné zklamani ke zdrZenlivosti respondentek k jednomu
z dilezitych etickych témat, a tim jsou darky a pozornosti od farmaceutickych firem.
Vzhledem ke zkuSenostem v 1ékarné€ i ve firmé Ize uvést, Ze motivovani klienti je hnaci silou
k dosazeni vysledkl a je tedy pochopitelné, ze firmy pouzivaji k motivaci rizné prostredky.
Asistentky, které se podrobily vyzkumu v rdmci této prace, se vyjadfovaly k motivovani ze
strany reprezentantl opatrné, nékdy az ,,nadnesené a oznacovaly ho spiSe jako odménovani.
Je tedy vhodné se zamyslet pro pfipadnou realizci dalSiho vyzkumu na toto téma nad

zpusobem, jakym by bylo mozno dosdhnout upfimné a oteviené odpovédi.

Zavérem této reflexe lze konstatovat, Ze se autorka prace s roli tazatelky postupné szila, vyse

zminovanymi téZkostmi se vypofadala a realizace vyzkumu pro ni byla velkym pifinosem.
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5 Diskuse k vysledkiim vyzkumu

Vyzkumnd ¢éast diplomové prace byla zaméfena na vnimani obchodnich zastupct
farmaceutickymi asistenty. Cilem bylo zjistit, jakym zptisobem jejich chovani vnimaji, jak ho
popisuji. Ve vykumu bylo snahou zmapovat podminky, které by mohly mit vliv na utvareni

nazori a postojil na zkoumané téma.

Nasledujici ¢asti budou zaméfeny na oblasti, k nimz se dospélo kategorizaci odpovédi
respondentek a bude diskutovano, jak se zjisténa realita vztahuje k teoretickym poznatktim,
s ptispévkem a doplnénim ndzorti na zdklad¢ vlastnich zkuSenosti autorky. V jednotlivych

oblastech také budou zhodnocena oc¢ekéavani, zda-li byla naplnéna nebo ne.

5.1 Vnimani farmaceutickych firem

Respondentky vnimaly jako problém nadbytecné mnozstvi farmaceutickych spolecnosti,
pfevazné generickych. Tyto spolecnosti mohou mit 1éky mnohem levnéjsi a vzhledem k veliké
konkurenci se neustadle predhanéji v cenach piipravki a tedy 1 v riiznych praktikach, jak dostat
produkt k cilovému zdkaznikovi. Na zaklad€é zkuSenosti lze potvrdit, Ze tato situace muze
pfinést i Spatnou pacientovu orientaci v lécich a vést k nadmérnému uzivani produktii. Pro
upfesnéni, pacient mad doma napfi. tii pifipravky se stejnou ucinnou latkou, ale pod jinym
nazvem. A to s sebou nese riziko, pfevazné u seniorl stizenych demenci, Ze si pacient vezme

ve stejnou dobu vice 1€kt na stejny problém.

Je mozné se ztotoZnit s nazorem respondentky, kterd uvedla, Ze by uvitala existenci
jedné originalni firmy a k tomu dvé maximalné tfi generické firmy. Nabizi se zde tedy otazka,
jak by se tato situace dala zménit. Vzhledem k piedhénéni se a honbé¢ za ziskem nelze v tomto
pfipad¢ ocekavat stup firem, ovlivnit to mlize pouze regulace v ramci legislativnich opatieni.
Vyzkum ukazal, Ze asistentky s velkym vyskytem farmaceutickych firem automaticky spojuji
velkou konkurenci a z toho vyplyvajici silné konkurenéni boje a vnimaji farmaceutické
spolecnosti hlavné jako podnikatelské subjekty, které usiluji o zisk. Ackoliv podnikatelské
prosttedi neni vnimano vzdy nejlépe (Dytrt a kol., 2008), objevuji se ve vysledcich vyzkumu i

pozitivni ndhledy na farmaceutické spolecnosti.
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5.2 Co podporuje spolupraci

Kategorie tykajici se spoluprace ptedstavila, jak v soucasnosti spoluprace mezi Iékarnou

a farmaceutickou spolecnosti probiha a kde lze nalézt prostor pro zlepSeni.

Vyzkumem bylo zjisténo, jak spoluprace s obchodnim zastupcem probihd od zacatku, od
vstupu do lékarny, naslednych postupti nabidky produktii az po virtudlni komunikaci po
telefonu a dalsi potfebné aktivity. Vyplynulo, ze reprezentanti firem maji stanoven systém,
podle kterého se snazi udrzovat vztah slékdrnou a koordinovat navstévu, na kterou jiz
prichazeji pfipraveni a surCenym cilem. Popisy jednotlivych asistentek v zasadé
odpovidaji  jednotlivym krokiim profesionédlni navstévy v lékarn€, popsanych v kapitole 9,

které pro tuto praci poskytla vybrand farmaceuticka spolecnost.

Celkové asistentky vzajemnou spolupraci vnimaji pozitivné a ani pii rozhovorech nebyla
citit néjaka nedtvéra ke spole¢nostem ¢i uplna zaujatost proti nim. Negativnim zptsobem byla
oznacena piiliSnd snaha obchodniho zéstupce objednat piipravky. K tomuto lze z vlastni
zkuSenosti doplnit, Ze na objednavku je mozné nahliZzet z dvojiho pohledu. Vzhledem
k velkému mnoZstvi léCiv, dolpnkl stravy a kosmetiky a mnohdy malym Iékarenskym
prostorim byvaji velké objednavky pro 1ékarnu ¢asto netnosné, ale pro obchodniho zastupce
asto v tu konkrétni dobu velmi dulezité a potfebné. Tato situace pak mtze vést ke zbytenym
rozporim a nepiijemné komunikaci mezi asistentem a zéastupcem. ZlepSeni vztahli mezi
obchodnimi zastupci a asistenty by bylo moZné docilit vétSi mirou empatie pifi vyjednavani,
ktera dle vysledki vyzkumu nékterym farmaceutickym zastupcim chybi. V literatuie ma
pojem empatie nékolik obsdhlych popist. Beardsley, Kimberlin a Tindall povazuji za podstatu
empatie schopnost G€inn€ a trpélivé naslouchat, kdy empatie slouzi predev§im jako odraz
pocitil nez zaméteni na obsah sdéleni (Beardsley, Kimberlin, Tindall, 2012; pteklad vlastni).
Ptacek, Bartiin¢k a kolektiv vymezuji empatii jako vzivani se, vcitovani do nééeho nebo do
nekoho (Ptacek, Bartinek a kol., 2011). Kutnohorska, Cicha a Goldmann jesté dopliuji, ze
empatie neni vrozena schopnost kazdého cloveéka a musi byt védomeé péstovana (Kutnohorska,

Cicha, Goldmann, 2011).
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5.3 Co ovliviiuje asistenty

To, jak se farmaceuticky asistent rozhoduje, zda-li bude s farmaceutickou spolec¢nosti
spolupracovat nebo to, jak se pravé rozhoduje v okamziku nabizeni konkrétniho produktu,
ovliviiuje mnoho okolnosti. Pro¢ pravé spolupracovat s touto firmou? Pro¢ pravé nabizeji
tento produkt? V rozhovorech byly pokladany otazky na toto téma, aby se zjistil co nejvetsi

rozsah toho, co asistenty v 1€karné ovliviiuje.

Kazda z respondentek ma sviij vlastni pfistup k rozhodovani, coz dokazuje velkd skala
rozmnanitych odpovédi. Nicméné v odpovédich je nékolik spole¢nych faktort, podle kterych

si asistentky vybiraji s kym spolupracovat. A t€émi jsou:

v’ jméno a prestiZ spole¢nosti,
v chovani jejich zastupc a jejich aktivity, tj. realizace seminaid, poskytovani
vzorku a materiald,

v' asilnym faktorem je produkt.

Spole¢nym znakem, ktery hraje velkou ulohu v rozhodovani a upfednostnéni urcitého

produktu pted jinym, je jeho ucinek.

Kromé vySe zminénych faktori, vyzkum prokézal, Ze asistentky chtéji mit znalost o
produktu a vyZaduji o ném informovanost od farmaceutickych firem. Mety$ a Balog (2006),
kteti publikuji o marketingu ve farmacii jsou presvédceni, Ze co nejlepsi informovanost vede
ke spravnému rozhodovani Iékarnikl, podle specifické potieby individualniho pacienta. Pokud
1é¢ivo nenaplituje potieby pacienta, tak i pies veskeré usili obchodnich zastupct a rtiznym
reklamnim aktivitdm, neni komeréné uspésné. Cilem komunikacnich aktivit farmaceutického
primyslu je nejprve informovat a ptedat znalosti. Dle Hejlové (2015) maji informace cenu

zlata a je velmi dulezité, co, komu, jak a kdy fici.

Vzhledem ke zkuSenostem s rozhodovanim jak na pozici asistentky v Iékarné€, tak na
pozici reprezentanta ve firmé¢, byly tyto ovlivilovaci aspekty sledovany autorkou této prace
s hlubsim z&jmem. Jelikoz béhem této jeji praxe na obou stranach dochazelo ke stietu tkold,

povinnosti, zavazkl a zaroven osobnich vlastnosti a etickych hodnot.
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Je vhodné se v této souvislosti zminit o svédomi jako o pojmu, ktery v dnesni dob¢ je
vysvétlovan rizné. A Ze je to pojem velice neurcity, si uvédomuje i Munzarova. Podle ni
n¢kdo zaménuje svédomi za prisplisobeni se uréitym zvyklostem, druhy se domniva, Ze je to
jednani podle urcitého vnuknuti na zéklad¢ pocitii a emoci kazdého a jiny mysli na osobni
autonomii a svobodu (Munzarova, 2005). Jinak to vysvétluji autoii O’Rourke a Boyle. Ti
chapou svédomi jako povédomi o moralni pravdé. Svédomi je kone¢ny prakticky usudek,
ktery urcuje, jaké akce jsou moralné spravné a jaké ne (O’Rourke, Boyle, 2011; pteklad
vlastni). Matochova zase svédomi obecné povazuje za usuzovaci funkci rozumu clovéka a
spociva v rozliSovani mezi dobrym a Spatnym v ¢inech minulych, soucasnych i budoucich
(Matochova, 2009). Buzgova popisuje svédomi jako ,,Jednd se o viastni hodnoceni mravniho
jednani. Mé svedomi neurcuje, co by mél delat ten druhy.” (Buzgova, 2008: 15). Vsechny
popisy se shoduji v tom, Ze jde vzdy o vlastni mravni jednani kazdého z nas. Pfes existenci
etickych pravidel pro jednani zdravotniki, 1ékait i farmaceutii nelze vyloucit, ze jejich jednani

bude neetické.

S ovliviiovdnim lze pfedev§im spojovat vyznamny proces — motivaci. Dle Putnové a
Sekni¢ky motivace hraje vyznamnou roli v rozhodovacim procesu, tedy pii prosazeni
svobodné viile a je chdpana jako schopnost pfijimat urcitd rozhodnuti (Putnovd, Seknicka,
2007). A z divodu téchto zkuSenosti, o¢ekdvanim od tohoto vyzkumu bylo, Ze respondenti
budou hovoftit pfedevSim o své motivaci k vybéru urCité spolecnosti nebo produktu.
Z vypovédi vyplyva, ze hnaci silou pro uspokojeni potieb nemusi byt pouze né&jaké financni
ohodnoceni a bohuzel ¢asto je takto motivace prezentovana, ale i néco jiného. Napiiklad velmi
castou odpovédi byla viastni zkusenost, kterou asistentky povazuji za velmi rozhodujici pro
okamzik, kdy nabizeji urcity produkt. Je zde nutné také podotknout, Ze 1 kdyZ se motivace
muze nékdy spojovat s nekalymi praktikami, tak je dilezité také pfipomenout jeji veliky
smysl a vyznam v Zivoté. Kdyby ¢lovék nemél n€jakou motivaci k jakékoliv ¢innosti, nebyl by

ni¢im a ni¢eho by nedosahl.

Pokud se ve vyzkumu objevily vypovédi, které se tykaly aktivit zastupcti formou
pozvanek na seminafe, kongresy, doneseni kavy, pozvani na obéd ¢i vecefi, tak to vzdy
respondentky spojovaly s edukaci nebo odménou za spolupraci. Takto to vybrané asistentky

oznacily a byly ktématu oteviené. Z rozhovori nevyplynulo, Ze by se respondentky
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zamyslely nad timto chovanim farmaceutickych firem jako nad Uplacenim, ackoliv teoreticka
Cast této prace dolozila, ze dosud nckde existuje eticky nespravné chovani pokud jde o
odménovani nebo rtizné formy tplatkt. Je mozné zde spekulovat, zda spolupracujici subjekty
nestoji na hran¢ etiky, zda lze rozpoznat v ur€itou chvili tu sprdvnou hranici mezi béznym
obchodnim nastrojem nebo jiz piekroCenym ramcem odmeénovani. Zaroven tato skuteCnost
muze byt vysledkem a ditkazem doby, ve které se jiz klade velky a stale vétsi diraz na etické
chovani firem. V kapitole 4.1 v teoretické ¢asti bylo uvedeno vyjadieni Matochové o tstupu
uplaceni lékaiti a Iékaren farmaceutickymi firmami. Stejné ndzory vychazeji i z vysledkt
vyzkumného Setieni - odpovédi na otazky tykajici se chovani obchodnich zastupct poukazaly
na skutecnost, Ze obchod ve farmacii je dnes ,,mnohem C¢ists$i* nez diive. Z pohledu odborné
vetejnosti lze tedy existenci etickych kodexti farmaceutickych spole¢nosti povazovat pro

farmaceutické odvétvi za prinosnou.

5.4 Chovani obchodnich zastupci

Dulezitym aspektem, pro to, jak asistenti vnimaji farmaceutické spolecnosti, dle
respondentek, je ,,chovani“ ochodnich zastupct téchto spolecnosti. Z vypovédi respondentek
je evidentni, ze chovani zastupcl uzce souvisi s celkovym pohlizenim asistentek v 1¢karné
na farmaceutickou spole¢nost, kterou zastupuji. Tato oblast souvisi s organiza¢ni kulturou, o
které pojednava kapitola 7. Pokud firma buduje pevnou firemni kulturu ve své spolecnosti,
vyznamné tak ovliviiuje svoje zaméstnance a jejich chovéni. Nasledn¢€ chovani zaméstnanct

ma vliv na to, jak budou vnimédmani svymi klienty a jak spolu budou vzdjemné spolupracovat.

Z rozhovorll vyplynulo, Ze asistentky hodnoti chovani reprezentanti na zdkladé

nasledujicich forem jejich jednani:

1. Obchodni dovednosti — k obchodnim dovednostem urcité patii vzdélavani, konkrétné

uméni vzdélavat a prezentovat. Asistentky uvitaji jakykoliv zptsob edukace formou
minisemindit ve svych Iékarnach, vétSich regiondlnich semindii pro vice lékaren,
kongresti a dalSich vzdélavacich aktivit. Tyto formy edukace jim poskytuji nejvice
informaci o produktech a z vyzkumu vyplyva, Ze edukovany a profesionalni piistup

zastupcl je ve spolupraci s lékarnou velmi zadany. Z vlastni zkuSenosti z pozice
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asistentky Ize potvrdit, Ze seminafe od reprezentantli byly velmi pfinosné a kromé
ocekavani informaci o produktu, byla navstéva obchodniho zastupce i piijemnym
uvolnénim a odreagovanim od béznych stereotypnich Cinnosti v 1ékarné. I na druhé
stran¢ z pozice zastupkyné firmy, kterd realizuje seminafe v Iékarnach, tento zplsob

edukace navozuje a udrzuje vztah s Iékarnou a vyvolava pocit vlastni spokojenosti.

2. Techniky nabizeni produktu - rozhovory ukazaly, Ze asistentkdm nevyhovuje ptiliSny

tlak zastupct, pokud jde o objednavani. K tomuto problému jiz bylo v této praci
mnoho napsdno a lze tento vysledek zhodnotit jako zpétnou vazbu na praci
obchodniho zastupce, kterou je mozné nazvat jako inspirujici. A to pro rozvoj
techniky, jak odstranit pocit natlaku, ktery asistentky maji a najit vhodny zptsob
doporuceni, jak objednat. K technikdm, jak nabizet a informovat produkt, patii i
marketingovéd komunikace, to znamena letdky, vzorecky, postery do lékaren a dalsi
materialy, které maji vliv na pacienty a samotné asistentky. Téméf kazda respondentka
oznacila vlastni zkuSenost s produktem za jeden z podstatnych divodu, pro¢ produkt

nabizeji a proto velmi ocenuji, kdyZ maji vzorky pro sebe na vyzkouseni.

3. Komunikace — je asistentkami vnimana jako znak profesionality. Asistentky vyzaduji
na obchodnich zastupcich otevienost, upfimnost, spolehlivost a umeéni se vcitit do
jejich pocitli. A to zastupci vyjadiuji uréitou komunikaci, at’ uz verbalni ¢i neverbalni.
Komunikace je nedilnou soucasti v pochopeni toho, co je v rdmci obchodu a podnikani
zadouci a nezddouci. MetyS a Balog se vyjadiuji ke komunikaci takto ,,A¢ je uz jeji
forma jakakoliv (osobni, neosobni, racionalni, emotivni, off-line nebo on-line), je to
vzdy komunikace, ktera produkt predstavuje zakaznikum. “ (Metys, Balog, 2006: 115).
Asistentky tento fakt védi a vzhledem ke svym zkuSenostem s kaZzdodenni komunikaci
se svymi klienty, je i pochopitelné, Ze tu sprdvnou miru komunikace Cekaji od

reprezentnatll firem.

Chovani obchodniho zastupce zcela jasné koresponduje s tim, jak je celkové zastupce

vniman farmaceutickym asistentem v Iékarné.
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5.5 Jaka je predstava o praci obchodnich zastupcu

Z analyzy rozhovort s respondenty vyplyva, ze nejCastéji si asistentky spojuji povolani
obchodniho zastupce farmaceutickych spolecnosti se stresem. Respondenti se tak domnivaji
na zakladé komunikace s obchodnimi zéastupci a celkového pftistupu zastupct. Pii
podrobnéj§im dotazovani, co by mohlo byt divodem stresu, se respondentky shodovaly
v planech, které¢ jsou velmi ambicidzni a v tlaku, ktery je vyvijen od vedeni spolecnosti.
Z vlastni zkuSenosti 1ze potvrdit tuto informaci, kterou maji asistentky od vypravéni zastupct,
a lze rovnéz souhlasit, ze n¢kdy je tlak z managementu veliky. Stejné tak cestovani byva
n¢kdy unavné, nebezpecné, prace nekonci zaparkovanim auta, ale mnohdy pokracuje i doma, a
to administrativou. Nicmén¢ jak jedna z respondentek dodala ve své odpovédi “...na to musi
byt natura.... “, tak 1 s timto vyrokem lze souhlasit. Je potieba tuto profesi brat se svymi klady 1
zapory jako jind bézna povolani a nepovazovat ji za néco vyjimecného, extrémniho. Asistenti
v 1ékarnach, kteti ptichdzi se zastupci spolecnosti do styku nejcastéji, dovedou obchodni

¢innost reprezentantii vnimat i s nadhledem a pochopenim.
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6 Navrhy na zmény

V soucasné dobé se pro nékteré obchodni spolecnosti, skupiny lidi i jedince na prvni
misto dostavaji uspéch a zisk az po cennych hodnotach jako je zZivot a zdravi.. A proto je
dalezité vytvaret etické kodexy uvnitf organizaci, zvefejiiovat, ¢astéji pfipominat a informovat
o etickém jednani i1 na vefejnosti. Z vysledkti vyzkumu vyplyva,, ze ne kazdy zdravotnicky
pracovnik je zcela pfesné s touto problematikou seznamen. Jednim z nejnaléhavéjsich tkola
farmaceutickych spole¢nosti je uvédomovat si dilezitost etického chovani a seznamovat s nim
své zamé&stnance, a to hned pfi jejich nastupu. Samoziejmosti by také mélo byt tento postup

pravideln€ opakovat.

Jednim z cild této prace bylo navrhnout doporuceni pro vybranou farmaceutickou
spolecnost X, ve které autorka této prace pracuje. K tomu bylo zapotiebinejprve anayzovat a
nalézt piipadné nedostatky v internich dokumentech spolecnosti a odhalit chyby v pfistupu
obchodnich zastupcti k 1ékdrndm a také ptistupu vedeni spolecnosti ke svym obchodnim
zastupcim. Zakladem pro splnéni tohoto cile byla reSerSe odborné literatury, internich
dokument spolecnosti X, vysledky proveden¢ho vykumu mezi asistentkami v l1ékarnach a v
neposledni fad€ vlastni zkuSenosti autorky. V praci bylo zvefejnéno, Ze Eticky kodex
spolecnosti X je soucdsti dokumenti, které se dostanou do rukou reprezentanta pii jeho
nastupu do spolecnosti a vzdy po roce se v rychlosti tento kodex pfipomene pfi spole¢ném
mitinku. Je nutné existenci kodexu a tento postup jeho pfipomindni zhodnotit pozitivné, ale
také se zde nachazi prostor pro lepsi uvédoméni si jeho obsahu. Zde je mozné navrhnout, dle
vzoru Jacqueline Brevardové — zakladatelky prvniho farmaceutického kodexu (viz kap. 4.2),
aby vedeni spolec¢nosti X kazdy rok realizovalo rozhovor face-to-face s kazdym obchodnim
zastupcem samostatné a podrobnéji cely kodex, zejména body tykajici se jeho aktivit v terénu,
probralo a zhodnotilo. Zhodnoceni a ndzor zastupcti na jednotlivé body mohou byt voditkem
pro jeho pfipadnou Gpravu.

I presto, ze pii vyzkumném dotazovani se respondentky piili§ nevyjadiovaly
k odménovani, darkiim ¢i pozornostem od zéstupct firem, je toto Casto diskutované téma
vyznamné. Jelikoz spoleCnosti, tedy i spoleCnost X, poskytuji svym obchodnikiim urcité

finan¢ni i nefinancni prostiedky a tim jim déavaji do rukou ndstroj pro ovliviilovani obchodu.
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Kodex spole¢nosti X jasn¢ deklaruje, Zze ovliviiovani neméd byt nepatficné, ale uz jasné
nespecifikuje, co a jaka vySe poskytnuté odmény je nepatiicna. Z toho vyplyva, ze samotny
navod k predepsanému chovani jako je tento eticky kodex nema jasné vymezend pravidla a
uvadi tak obchodni zastupce do té roviny, ze si to nakonec kazdy sam musi urcit. A tim se
muze dostat do urcit¢ho etického rozhodovani. Tato skute¢nost je v souladu s podstatou
etickych kodex1, tj. ze kodexy neptikazuji, ale ukazuji spravny smér. I tak se Ize domnivat, ze
uvolnénd rozprava nad konkrétné timto bodem a stanoveni piipustné hranice, by pomohla

nalézt ten spravny ramec pro odmeénovani 1ékarniki.

Otazky pro respondentky se tykaly také jejich pfedstav o vzajemné spolupraci mezi nimi
a obchodnimi zastupci firem a s tim Uzce souvisi 1 pfedstavy o chovani obchodnich zastupcii.
Vyraznou potiebou pro ideédlni spolupraci se ukazala byt schopnost komunikace véetné uméni
empatie. Asistentky se domnivaji, Ze reprezentanti se ¢asto neumi vcitit do jejich pocitd, jejich
prace a to potom vyvoldva napéti mezi nimi a $patné pochopeni se navzijem. K tomuto
zjisténi jde doporucit, aby management spolecnosti X zatadil do prodejnich dovednosti, které
pfedkladd svym zaméstnanciim, také rizné komunikacni techniky vcetné naslouchédni a
posilovani schopnosti veiténi se do pociti toho druhého. To znamena vice hovofit o empatii a
ukazovat jeji vyznam. Je pochopitelné, Ze udé€lat obchod je pro spolenost X stale jeji
prioritou, ale vysledky vyzkumu prokazuji, Ze zafazenim empatického chovani do obchodniho
rozhovoru je moZzné pouze ziskat. Jestlize asistent a zastupce mezi sebou jsou schopni
komunikovat a dat si najevo, ze rozumi svym pocitim, pak mize vzniknout divéryhodny

vztah a nastat spoluprace.

Z vypoveédi respondentek a soucasn€é z vlastnich zkuSenosti na pozici obchodni
zastupkyné lze odvodit, Ze na pifipadném neetickém ¢i nepfiméfeném jednéni ve farmacii se
ur¢itou mérou podili také samotné organizace. Majitelé organizaci stanovuji svym
zam&stnancim Castoneredlné a nadsazené plany, a to s sebou pfina§i mnohdy nervozitu,
nepatiicné chovani reprezentantl a dosahovani cili za kazdou cenu. Zména je moZzna
postupnou zmenou piistupu a mysleni majitelii organizaci a budovani organiza¢ni kultury, ve
které¢ mezi zakladni hodnoty patii obchodovat ,,Cisté“.. Stale vice se ukazuje, Ze jednou z
konkurenénich vyhod obchodnich spole¢nosti je hra fair-play a dobra povést, a to i vzhledem

k uznani a prestizi organizace, coz potvrdily i vysledky vyzkumu.
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S vySe uvedenym uzce souvisi 1 t€éma motivace. VétSina zaméstnavateldi, a vyjimkou
neni ani spole¢nost X, se snazi motivovat své zaméstnance hlavné finan¢ni Castkou. Neni
vyjimkou, ze né€kde zaméstnanci dostdvaji niz§i mzdy a vysoké plany, za jejichz dosazeni
nabizeji zaméstnavatelé veliké bonusy. Zaméstnavatel tim chce dosdhnout co nejvétsi
vykonnosti, ale to opét miize vést k riznym praktikam, aby se dosdhlo stanoveného cile. V

tomto pripadé by moznym feSenim mohlo byt fadné zaplaceni zaméstnance a krom¢ mensiho

finan¢niho ohodnoceni by zaméstnanec byl odménovan i jinym zptisobem.

Vystupy této diplomové prace budou vedeni organizace predlozeny k moznému vyuziti,
nicméné je namisté pfiznat, ze nijak zavratné a rychlé zmény ve spolecnosti X nejspis nelze

ocekavat.
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Z.aveér

Téma této diplomové prace zacalo predstavenim zékladnich pojmi, od podnikatelské
etiky, etiky ve farmacii az po etické kodexy a jejich vyuziti. V dnesnim globalizovaném svéte,
kde se vSe neustdle méni, se da oCekavat, ze zejména aplikovana etika, kterd se uplatiuje

v konkrétnich oborech, se bude v budoucnu stéle vice rozvijet.

Velkd pozornost byla vénovana etickym kodextim, chovéani farmaceutickych
spolecnosti, chovani ke konkurenci, firemni kultufe a tyto aspekty byly detailnéji rozebrany
v kapitolach o vybrané farmaceutické spolecnosti. Na vSechny tyto okolnosti bylo nahlizeno
z n€kolika pohledi, a to z hlediska obchodni zastupkyné, z hlediska asistentky v lékarné i

z hlediska managementu farmaceutickych spolecnosti.

Teoreticka i prakticka ¢ast této diplomové prace nastinila pohledy na obchodni aktivity
obchodnich zastupctl, ukézala, jak je vnimaji autofi odbornych publikaci, samotnd autorka

jako obchodni zastupkyné a asistenti v 1ékarnach.

Cilem vyzkumné ¢asti diplomové prace bylo zmapovat, jak farmaceuticti asistenti
v lI€ékarnach vnimaji jednani a chovani obchodnich zastupct farmaceutickych spolecnosti.
Vyzkumny soubor ptedstavovalo Sest farmaceutickych asistentek z riiznych 1ékdren v Praze.
Ke sbéru dat byl zvolen jako vyzkumné technika polostandardizovany rozhovor. Rozhovory
byly zaméfeny na subjektivni vnimani dotazovanych a na jejich chapani farmaceutickych
spoleCnosti a jejich zastupcii. Rozhovory byly piepsany doslova a nasledné¢ podrobeny

analyze.

Obchodni spolecnosti se piihlasuji k etickym kodexim a svym jednanim se zavazuji
k dodrzovani etickych zédsad a k etickym postupim. Ve vyvoji podnikatelské etiky lze tuto
skutecnost povazovat za velky piinos pro celou spole¢nost. Nicmén¢ literatura, vyzkumné
Setfeni 1 zkuSenosti autorky ukdzaly, ze v podnikani, tedy i ve farmacii, dochazi k ur¢itému
nespravnému chovani ¢i jedndni jednotlivcll i spolecnosti. Za jeden nejpodstatnéjsi diivod,
ktery vede k néjakému ne zcela spravnému jedndni, byl oznacen nadbytek farmaceutickych

spolecnosti. To vede k velkému soupetfeni mezi nimi a predhdnéni se mezi sebou.
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Nejcastéjsi pottebou asistentek se ukazala byt schopnost komunikace a empatie ze strany
obchodnich zastupct. Ti se neumi dostate¢né vcitit do pocita asistentek v 1ékarnach a vyrazné
to ovliviiuje jejich vztah a vzédjemnou spolupraci. Mezi dalSi okolnosti, které plsobi na
asistentky pfi kazdodennim rozhodovani, patii jméno a prestiz spolecnosti, produkt a chovani
obchodnich zéstupcti farmaceutickych spolecnosti. Z vyzkumu je zfejmé, Ze nazev pracovni
pozice ,,farmaceuticky reprezentant™ ¢i ,,obchodni zastupce* charakterizuje podstatu tohoto
povolani a to je reprezentace farmaceutické spole¢nosti. To znamena, Ze chovani obchodniho
zastupce jako jednotlivce Casto vyjadiuje chovani celé spole¢nosti a je tedy velmi zasadni

v komunikaci s 1ékarnou.

Na zékladé¢ poznatkii zodborné literatury, vyzkumnych vysledkii byla navrzena

konkrétni doporuceni pro vybranou farmaceutickou spolecnost X.

Zavérem této diplomové prace lze shrnout, ze farmaceutické asistentky vnimaji
farmaceutické spolecnosti jako subjekty, které jsou ve farmacii dulezité, nutné a potiebné, jak
pro klienty lékaren tak pro né¢ samotné. DuleZitym sdélenim od asistentek je, Ze s pfinosy
farmaceutickych firem zaroven chapou i jejich nedostatky a ze 1 v tak té¢Zkém konkuren¢nim

boji je mozné délat ,,Cisty* obchod a hrat hru fair-play.
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