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GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
SINTESIS

GlaxoSmithKline es una compafia farmacéutica inglesa establecida en el afio
2000, sin embargo la trayectoria que tiene es alrededor de 30 afios alrededor del
mundo, puesto que esta es el resultado de una fusion entre Glaxo Wellcome y
SmithKline Beecham. Uno de los objetivos principales de la empresa, es cubrir
todos los espacios que se pueden presentar entre GSK, distribuidor, farmacia,
médico y paciente, es decir, con el fin de darle un mejor servicio al paciente a la
hora de adquirir sus medicamentos en la farmacia, GSK se asegura que el
producto siempre se encuentre disponible. De esta manera nace el proyecto
conexion en Centroamérica, el cual como su nombre lo indica, conecta al
distribuidor y a las farmacias con GSK por medio de relaciones estratégicas entre
los mismos.

DESCRIPTORES: Ciclo comercial, Visitas a farmacias, relacion estratégica,
distribuidores, farmacias, GSK.

ABSTRACT

GlaxoSmithKline is a English pharmaceutical company established in 2000,
however it is over 30 years of experience around the world, since this is the result
of a merger between Glaxo Wellcome and SmithKline Beecham. One of the main
objectives of the company is to cover all gaps that may arise between GSK,
distributor, pharmacy, doctor and patient, to provide a better service to patients
when they want to buy their prescriptions at pharmacy, GSK will ensure that the
product is always available at pharmacy. Thus was born the connection project in
Central America, which as its name suggests, connects to the distributor and
pharmacies with GSK through strategic relationships between them.

KEY WORDS: Commercial cycle, visits to pharmacies, strategic relationship,
distributors, pharmacies, GSK.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como fin describir las diferentes actividades que la
estudiante Luisa Maria BuriticA Amaya, esta realizando en la farmacéutica
GlaxoSmithKline Costa Rica en el area de Mercadeo — Farma. Parte de la
estrategia que desarrolla la comparfia a nivel internacional, es la creacion de
diferentes servicios dandole un valor agregado a cada uno de sus productos,
asegurando de esta manera la fidelizacion de los clientes para asi mantener la
posicion que actualmente tiene la empresa en el mercado.

Para GlaxoSmithKline Costa Rica, es de suma importancia brindarles a sus
clientes un servicio de calidad, en que el paciente tenga sus productos en el
momento y en el lugar que este requiere. Por esta razon es sumamente
importante que la compafiia prevea cualquier problema que se pueda presentar en
el proceso logistico que se hace desde que el producto se encuentra en la puerta
del distribuidor de la mercancia, hasta que este llega a manos del consumidor
final. Para ello se cre6 CONEXION, un proyecto que tiene como objetivo principal
asegurar que el producto de GSK se encuentre siempre disponible en las
farmacias en el momento en el que el paciente se dirige a la misma con la formula
médica a adquirir la medicina.

Para el éxito del proyecto es necesario hacer un continuo seguimiento de cada
una de las actividades que fueron propuestas en el momento del lanzamiento del
mismo en Centroamérica, dicha coordinacion permitird evaluar que el proceso se
esté realizando de la manera correcta, y al mismo tiempo mantener una busqueda
constante de oportunidades de mejora, con el fin de obtener los resultados
esperados inicialmente.
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1. PRESENTACION DE LA COMPANIA

1.1. Acerca de GlaxoSmithKline:

Silvanus Bevan establece en Londres |
La Farmacia Plough Court, antecesores
de Allen & Hansbury.

John K. Smith abre su primera

@ farmacia en Filadelfia. George, el
hermane menor, se une en 1841 para !
formar John K. Smith & Co. '

negocio de Las Pildoras
Beecham en Inglaterra. EI
laxante se convierte en un

gran éxito. @

Mahlon Kline se une a Smith & Shoemaker
(pasd hacer John K. Smith & Co.) como
contable. Después, la compafia se llamé
Mahlon K Smith & Company

@ Thomas Beecham lanza el

Beecham abre la primera factoria del
mundo en ser construida Gnicamente
para hacer medicinas en San Helens,
Inglaterra.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

~

Joseph Nathan, que dejo Inglaterra para buscar nuevas
oportunidades de negocios hace 20 afios atras, establece una
compaiiia general de comercio en Wellington en Nueva

: Zelandia (Joseph MNathan y Co.) para formarse luego la
compaiiia Glaxo.

El nombre de la compafiia cambio a Smith, Kline & Compaiiia.
A mediados de los 1890, fue la més larga casa farmacéutica al
por mayor en el area de Filadelfia. La compaiia prospero y
manufacturd un amplio alcance de las medicinas basicas.

Burroghs Wellcome & Compaiiia se establecié en Londres
como Farmacéutica Americana Henry Wellcome y Silas
Burroughs, cuatro afios después que Joseph Nathan abrié la
oficina en Londres.

|

1884 Tabloid se registré como marca comercial de
. ' Borroughs Wellcome & Company para describir
las tabletas comprimidas.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
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| ™~

Ostelin, preparacion de Ila
vitamina D, se convierte en el
primer producto farmacéutico de
Glaxo.

BEECHAM'S
POWDERS

Los  Polvos

Beecham son

| introducidos.

@ Smith, Kline & French

Company es renombrado
Laboratorios SmithKline &
| ] French y enfocandose mas en

Sydney Smith, de Wellcome la investigacion.
aislael glucédsido de Digitalina

lanata, una variedad digital.
Lanoxin es usado en el
tratamiento de falla cardiaca.

Sir Henry Wellcome deja su propiedad de La Fundacion
@ Ltd a la beneficencia de investigacion médica del Reino
Unido, hoy llamada Wellcome Trust. Sir Henry Dale
recibe el Premio Nobel de Medicina por su trabajo de la
transmision quimica del impulsos nerviosos.

_l._/'

Beecham adquiere Madeans Ltd y Eno's
Proprietaries Ltd. La pasta dental Macleans y la
bebida enérgica suplementaria Lucozade son
agregadas a la linea de productos Beecham.

Beecham adquiere County Perfumery Co.
Ltd, Fabricante de Brylcreem, una
aplicacion para el cabello de hombre.

El laboratorio de Investigacion Beecham se forma con la
mision de enfocarse exclusivamente en la investigacion
farmacéutica.

&

Se establece el grupo Beecham Ltd., reemplazando a /

Beecham Pills Ltd. y Beecham Estates Ltd. (después

conocido como Grupo Beecham plc.) e incorpora a
; Beecham Research Laboratories.
GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
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~

@ 0s Laboratorios Glaxo Ltd absorbe a la compaiiia Nathan y
convirtiéndose en una compaiiia familiar. Glaxo es incluida en

la lista de Cambio de Londres. Nuevos Laboratorios Beecham

son establecidos en el Parque Brockham en Surrey, Inglaterra.

l
m‘“""-—' Los cientificos de Glaxo aislan la vitamina B12 para el
1948 tratamiente de la nociva ameba; se produce la
estreptomicina para el tratamiento TB. Wellcome
desarrolla la polimixina antibacterial. Los Laboratorios
Smith Kline & French adquiere un nuevo local en la
calle Spring Garden 1530, Filadelfia.

Smith, Kline & French introduce el Thorazine. El producto
@ revoluciona el tratamiento de enfermedad mental durante los
1950 y se convierte en producto de referencia en la primera

generacion de drogas del sistema nervioso central.

x
Smith Kline & French introduce la primera medicina relajante,
Dexedrine. Esta es comercializada y usada en el Spansule. La
antimalaria Daraprim (pirimetamina) es desarrollada por
Wellcome.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

Wellcome lanza el primer medicamento
anti-leucemico Purinethol (mecaptopurina) Fe
-

- ATFED Glaxo adquiere a
A aa Allen Hanburys Ltd.
T s

@ Wellcumellegaﬂlanzar el Actifed, producto
antihistaminico para el resfriado y alergias

La fundacion Wellcome adquiere Cooper, McDougall y
Robertson Ltd, una compafiia para el cuidado animal
fundada en 1843

Smith, Kline & French lanza Contact, remedio para el
@ resfriado, usando el Spansule para llevar a cabo un

mayor inicio de dosis terapéutica, sequidas por

pequeiios nimeros de dosis, sobre 10-12 horas. La
i compaiiia se mueve en el negocio del cuidade animal
BE= con la adquisicion del laboratorio Norden.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
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Beecham adquiere la firma US Norcliff
Thayer, agregando las tabletas
antidcidas Tums y Oxy al portafolio.

Zinnat ) |
1987 Wellcome lanzo el tratamiento para el SIDA, Retrovir (zidovudina).
Glaxo introduce el antibiotico oral Zinnat (acetil cefuroxima).

El laboratorio Biocientifico Smithkline adquiere una de

las mas grandes competidoras, Laboratorio Clinico
Internacional, incrementando el tamaifio de la compaiia y
estableciendo al Laboratorio Biocientifico SmithKline

como la industria lider. El premio Nobel de Medicina es
ganado por George Hitchings y Gertrude Elion, de la
compaiia Borroughs Wellcome, y a Sir James Black,

quien ha trabajado en la Fundacion Wellcome y en el
Laboratoric  SmithKline & Frenchs, “por su
descubrimiento sobre importantes principios para el
tratamiento de farmacos.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

- | S

SmithKline Beckman y el Grupo Beecham, se
fusionan formando SmithKline Beecham plc.
Es lanzada en Estades Unidos y Francia,
Engerix-B, vacuna para la hepatitis B.

Senc¥ent

/ El Exosurf agente sintético pulmonar y el g e
medicamento anti-epiléptico Lamictal son 3 L

lanzades por Wellcome. Glaxo introduce
Serevente (salmeterol) larga accion para el
asma, el inhalador corticoesteroide Flixotide
(propinate  de  fluticasona) y  Zofran
(ondasetron) antiemético para pacientes con
cancer.

|

Glaxo Lanza su nuevo tratamiento
para la migrafia, Imigran
(sumatriptan), Lacilpil (lacipina) para
la presion alta, y Cutivate en los
Estados Unidos para las
enfermedades de la piel.. SmithKline
Beecham muda su sede global ala
Corte New Horizons en Brentford,
Inglaterra. El  Seroxat/Paxil de
SmithKline Beecham es lanzado en
Inglaterra, su primer mercado.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

11




GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

]

- Glaxo y Wellcome se unen para formar
GlaxoWellcome. Glaxo Wellcome adquiere Califomia-
based Affymax, lider en el area de la quimica
combinatoria. Se abre el Centro Médico de
investigacion de Glaxe Wellcome en Stevenage,
Inglaterra. Es lanzado Valtrex (valaciclovir) como un
antiherpes sucesor de Zovirax.

La Sociedad de Comunidad es establecida por SmithKline Beecham
para enfocarse filantropicamente en el cuidado de la salud.

|

@ El centro de investigacion de SmithKline
Beecham, New Frontiers Science Park, abre
en Harlow, Inglaterra. SmithKline Beecham e
Incyte Pharmaceutcals crea una empresa
conjunta (dial Dexus) para descubrir y
comercializar nuevos diagndstico molecular
basado en el uso del genoma.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

|~ h
1998 mithKline Beecham y la Organizacdidon Mundial de la Salud anuncia la
colaboracion para eliminar filariasis linfatica (elefantiasis) por el afio 2020. La

gran compaiiia farmacéutica en Polonia es creada con la adquisicion de Polfa
/ Poznan por Glaxo Wellcome.

El 302¥° aniversario del lanzamiento del Ventolin es
el punto de partida que convierte a GlaxoWellcome
en el lider del area respiratoria. SmithKline Beecham
desvincula a SB Clinical Laboratories y Diversified
Pharmaceutical Services. Avandia, tratamiento para
Diabetes tipo 1l es lanzado en EUA.

anuncianel plan de fusion para formar
Glaxo SmithKline, compaiia lider mundial
para farmacéuticos basados en la
investigacion.

@ Glaxo Wellcome y SmithKline Beecham

J

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
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1.2. Acerca de GlaxoSmithKline Costa Rica

Inicio de Sterling en Costa Rica, ubicada en el "Paso de la Vaca”, San
— José.

~dam | |

@ ‘ Termina la construccién de la Planta

|
Se realiza una ampliacion en |a Planta (Bodega)

Seinicia la construccion de la
Planta en Sabanilla

= ( /
Compra Sterling por Kodak (Linea Winthrop; venta de Lenk and
Fink y Dorothy Gray)

@ Alianza Sterling — Sanofi (Dic.)
(Wenta de la Linea Winthrop

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

| " ™~

@ Compra de Sterling por SmithKline Beecham

&

Fusién SmithKline Beecham —
Glaxo Wellcome

Comprade Stiefel Produds

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
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1.3.

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A

GSK concentra sus fuerzas en tres puntos especificos que son:

-Farma (Productos bajo receta media)

-Consumo (Productos de libre venta)

-GMS (Produccién)

1.4.

1.5.

MISION: Tenemos una mision desafiante y estimulante para mejorar
la calidad de la vida humana, permitiendo a las personas hacer mas,
sentirse mejor y vivir mas tiempo.

PRIORIDADES ESTRATEGICAS: Desde el afio 2008, la empresa se
ha centrado nuestra actividad en la entrega de las tres
prioridades estratégicas que tienen como objetivo conseguir un
crecimiento sostenible, reducir riesgos y mejorar nuestro
rendimiento a largo plazo financiero:

1.Hacer crecer un negocio global y diversificada

2.Entregar mas productos de valor.

3.Simplificar el modelo de funcionamiento.

14
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2. DIAGNOSTICO DEL AREA DE INTERVENCION

Basandose en la mision de la compafia, GSK es una farmacéutica de orden
internacional que estd centrada en “mejorar la calidad de la vida humana,
permitiendo a las personas hacer mas, sentirse mejor y vivir mas tiempo”, Our
mision and strategy. http://www.gsk.com/mission-strategy/index.htm. (13 Marzo de
2012). Esto ha hecho de la empresa, una de las farmacéuticas mas grandes a
nivel internacional, ya que durante su larga trayectoria se ha preocupado
firmemente por satisfacer las necesidades de los pacientes a nivel mundial.

Al ubicarse en mas de 100 paises, la compaiiia tiene la responsabilidad de llevar
un seguimiento del impacto que la misma tiene en las personas y lugares donde
centraliza sus esfuerzos, con el fin de proporcionarles los mejores productos a los
pacientes encauzandose a su vez en proveer un valor agregado en cuanto al
servicio que se presta.

Es por esta raz6n que surgio la idea de implementar el programa Conexion, ya
que el ciclo comercial de ventas de GSK al distribuidor, abastecimiento de
farmacias, visitas a médicos y visitas a farmacias no posee la regularidad y
funcionamiento esperado. Debido a la falta de una estrategia y estructura que
determine que trabajo se puede realizar, se pretende crear este procedimiento que
intentara cubrir los gaps del ciclo comercial.

Este proceso llamado “Proyecto Conexion” busca hacer mas eficiente la seleccion
de farmacias a ser visitadas de acuerdo a la importancia que representa para cada
una de las marcas, a través de acciones comunes une a cada involucrado
(Distribuidores, GSK, Médicos y Farmacias) del ciclo comercial para que no se
produzca ningun quiebre del mismo.

Al mismo tiempo esta nueva estrategia propuesta por Conexion se focaliza en
continuar con lo que se esta desarrollando bien hasta el momento, en el lugar
indicado, es decir, actualmente la farmacéutica GSK, esta enfocando todos sus
esfuerzos para llegarle a los pacientes por medio de los médicos, sin embargo al
momento del paciente dirigirse a la farmacia se encuentra con dos problemas;

15
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uno, el producto no esta disponible en la farmacia o dos, el farmaceuta le
recomienda otro producto de la competencia. Es alli donde la venta de GSK no se
realiza, por eso conexion sugiere modificar conducta creando una adherencia no
solo del médico a la hora de prescribir, sino del distribuidor al momento de proveer
inventario al farmaceuta y la farmacia al efectuar la venta al paciente.

El lanzamiento de este proyecto ademas de darle un servicio de calidad al
paciente, hace que la compafia tenga presencia en todas las posibles lagunas
que se encuentren entre los involucrados en la logistica de la venta de los
productos de GlaxoSmithKline.

Con el fin de hacer exitoso el programa es necesario mantener un constante
seguimiento de cada una de las tareas propuestas indicadas en el proyecto, esto
con el fin de verificar que la estrategia inicial este funcionando acordemente y asi
mismo captar posibles oportunidades de mejora dentro del proceso.

Este diagnostico se hizo posible gracias a la supervision que la compaiiia le ha
dado al mercado y a las diversas reuniones que se han hecho con el gerente de la
fuerza de respiratorios el sefior Luis Rodolfo Leiva-Delgado.

16
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3. EJE DE INTERVENCION

Al encontrarse el programa en la fase inicial de ejecucion es de suma importancia
realizar un monitoreo y un seguimiento tanto al mercado como a la fuerza interna
de ventas, esto con el fin de encontrar posibles problemas que se estén
presentando dandole una solucion oportuna a los mismos y de esta manera
ajustar el proyecto a los requerimientos de los clientes. Al posicionar la
farmacéutica en la mente de las farmacias y los distribuidores por medio de la
confianza y la empatia que se esta creando entre GSK y los mismos, se generan
puentes que brindan beneficios mutuos.

Con el fin de realizar el adecuado seguimiento, se deben desarrollar actividades
que permitan el analisis del funcionamiento del programa de manera trimestral.
Para ellos se ha creado un check list, el cual se debe cumplir a cabalidad por cada
uno de los miembros del equipo de trabajo, este es revisado por el coordinador del
proyecto con el fin de informar el adecuado desarrollo del mismo. (Ver apéndice
2).

17
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4. JUSTIFICACION DEL EJE DE INTERVENCION

Conexion es un proyecto que esta planteado y disefiado con el objetivo de cerrar
las brechas que tiene el ciclo de relaciones entre farmacia, distribuidor y GSK. El
cual se enfoca en un trabajo de farmacias buscando obtener mejores resultados
en cuanto a las ventas de la farmacia, del distribuidor y a la vez de GSK.

El lanzamiento de este proyecto se desarrollo la tercera semana de Marzo de
2012, en cada uno de los paises de Centroamérica (Nicaragua, honduras,
Guatemala, Republica Dominicana, Panama, Costa Rica y El Salvador) los cuales
fueron participes de la meta de la compafia. Lo que ha permitido iniciar el
desarrollo de actividades que fueron planificadas con el fin de cumplir las
expectativas que tiene el programa a corto, mediano y largo plazo. Perspectivas
gue se enfocan en las necesidades de las farmacias de mayor impacto sobre las
ventas y al mismo tiempo ser socios estratégicos con distribuidores, evitando asi
el faltante del producto en farmacias.

Con el fin de llegar al éxito del proyecto es necesario que la empresa tome
decisiones que son fundamentales para el funcionamiento del programa, teniendo
en cuenta herramientas que permitan satisfacer las necesidades médicas de los
pacientes. Dichas herramientas se concentran en el seguimiento constante de
cada fase del proyecto, asi como la investigacibn de mercado extensiva para
garantizar retroalimentacion a los involucrados en el proceso, de manera que la
implementacion del proyecto progrese con el continuo movimiento del mercado.

Para GlaxoSmithKline es de suma importancia mantener su liderazgo a nivel
internacional, es por ello que la compafia esta en constante investigacion y
estudio de diversos mecanismos que vayan al ritmo en el que se mueve el
mercado, es decir, es de suma importancia analizar las caracteristicas,
comportamientos y habitos de consumo de cada nicho en particular; concentrando
energias de la compafila en proyectos que permitan alcanzar los objetivos
impuestos, teniendo la flexibilidad necesaria para hacer las respectivas
correcciones que lleven a la mejora del producto a promocionar, asi como los
canales de distribucién para analogamente satisfacer las necesidades reales del
mercado.

Para la empresa evaluar la efectividad de programas como Conexion, que estan
enfocados en proporcionarle a la firma la manera de adquirir posiciones en el
mercado farmacéutico, es necesario el seguimiento riguroso por parte de la
compainiia al incremento de ventas que genere el impacto del programa.

18




GlaxoSmithKline Costa Rica S.A
5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar la planificacion e implementacion del proyecto Conexién ademas de
coordinar y dar seguimiento al desarrollo en cada fase del mismo. Dichas
actividades se hardn con base en el trabajo que debe desempefar la Fuerza de
ventas de cada pais, la cual es un grupo de personas compuesto por: los
visitadores médicos, gerentes de distrito y gerentes de ventas. Las acciones que
ejecuta la Fuerza de ventas dentro del programa, las realizan directamente con las
farmacias y los distribuidores de cada pais, donde cumplen con ciertas
actividades de forma trimestral, las cuales se miden y se les lleva seguimiento por
medio del tablero de control (ver el apéndice 4). Para la realizacion de dicho
tablero la Fuerza de ventas y el coordinador del proyecto tienen a su disposicion la
informacion de los reportes trimestrales que envia IMS (compafiia que proporciona
informacion del mercado farmacéutico a nivel Mundial).

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Procedimiento del programa primer trimestre de implementacion

Realizar un documento donde se especifigue toda la informacion del programa
SOP ( proceso estandar operativo) (ver apéndice 1)

Ademas debe realizar un listado de 25 farmacias claves o farmacias de mayor
movimiento en el mercado de cada pais, por fuerza de productos (dermatoldgica,
mixta, respiratoria, metabolismo y cardio u sistema nervioso central) las cuales se
colectan de los reportes de IMS.

Solicitar sean revisadas dichas farmacias por la fuerza de ventas de cada pais
involucrado en el programa con el fin de tener una informacion veraz, a
continuacion de este proceso, debe enviar el cuadro con las correcciones
pertinentes al coordinador del proyecto.

Con base en la informacién anterior, realizar un comparativo de las farmacias
elegidas inicialmente vs las farmacias corregidas por la fuerza de ventas de cada
pais. (ver apéndice 3)
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Llenar el tablero de los KPI's o tablero de control (ver en el apéndice 4) e
incorporar el valor de compra y participaciéon del mercado, al igual que los
objetivos a cumplir dentro del aflo 2012, en los productos que seleccionaron los
gerentes de producto.

Verificar que la informacion de las farmacias totales, es decir, tanto claves como
en general las que son visitadas por los representantes médicos se encuentren
vinculadas en Siebel (herramienta donde se da control de las visitas que realizan
los visitadores médicos, tanto a médicos como a farmacias). (ver apéndice 5)

Informar a la gerente general de marketing y al gerente de ventas del
cumplimiento del primer check list ( ver en apéndice 6).

Procedimiento del programa

Para los trimestres seguidos al primero, que inician en Julio, es responsabilidad
del coordinador calendarizar y dar seguimiento a las etapas del proyecto, con sus
respectivos dias limites.

Garantizar que la informacién del IMS, encuestas de presencia y la informacién de
distribuidores se encuentre disponible en tiempo y en forma, para las fuerzas de
ventas.

Capacitar y dar apoyo necesario a Gerentes de Distrito, a gerentes de venta y a
sus asistentes, para que estén en conocimiento de toda la implementacién del
proyecto de Conexion.

Garantizar retroalimentacion de todos los involucrados (farmacias, Distribuidores,
Representantes Médicos, Gerentes de distrito, Gerentes de ventas, Gerentes de
producto, Gerentes de marketing, Departamento médico, Departamento legal.).
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6. MARCO TEORICO

“Las compafias orientadas al mercado forman planes estratégicos de marketing
gue se basan en los objetivos de la compafiia, mercados y al entorno competitivo.
La planificacion de marketing puede ser complicada aun cuando se trata solo de
un pais, pero cuando la compafia hace negocios internacionalmente, los
problemas se multiplican. Los objetivos de la compafiia pueden variar de mercado
a mercado y de un tiempo a otro; la estructura de los mercados internacionales
cambia periédicamente y de pais en pais. Ademas, los parametros béasicos
competitivos, gubernamentales y econdémicos que afectan la planificacion de
marketing se encuentran en un estado de constante cambio. Esas variaciones
ocasionan que los ejecutivos de marketing internacional sean especialmente
flexibles y creativos en su enfoque hacia la planificacion estratégica de marketing.”

(Cateora, 2006, 600).

Para la industria farmacéutica la cual se encuentra monopolizada por ciertas
compafiias a nivel internacional, las estrategias de mercadeo o de penetracion de
mercados se ve reflejados en aspectos como la innovacion y la investigaciéon como
lo afirma el sefior correa a continuacion: “La industria farmacéutica estd dominada
por las grandes empresas de los paises industrializados, a pesar de los avances
de algunas naciones en desarrollo. Esa hegemonia se refleja en su participacion
en el mercado mundial y en el control del proceso de innovacién y su dinamica.
Con ventas de 170 000 millones de dolares en el orbe, el sector farmacéutico se
encuentra en continuo crecimiento, caracterizado por una competencia oligopdlica
basada en la dependencia de los productos; 25 empresas controlan cerca del 50
% del mercado mundial. Su fuerza competitiva se basa en la investigacion y el
desarrollo (I-D) -a la que se destinan alrededor del 12 % de los ingresos de la
industria-, en la apropiacion de las rentas mediante el sistema de patentes y en las
cadenas de comercializacion.” (Correa MC, 1992, 11).

“Ninguno de los paises en desarrollo que se han dotado de industria farmacéutica,
con excepcién quizas de Brasil y de la India, han logrado una auténtica
emancipacion en este aspecto. Al crear industrias nacionales de formulacion y de
acondicionamiento no hacen sino cambiar el caracter de la dependencia; y es que
pasan a depender de los proveedores de materias primas quimicas y, por
consiguiente, de las industrias quimico-farmacéuticas de las empresas
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multinacionales”. (PETER, GEORGE, 1987, 21). Es por ello que el estudio de
mercado de una compafiia farmacéutica se basa fundamentalmente en la
investigaciéon y en el avance tecnoldgico. En cuanto a Investigacion hay tres
puntos importantes a destacar para iniciar cualquier estudio de mercado:

“a) Separacion del comprador (paciente) del facultativo que elige el producto que
va a adquirir.

b) Diferencias entre marcas y denominaciones genéricas. El hecho de que los
farmacos puedan venderse bajo marcas comerciales hace que a las empresas les
interese diferenciar mucho sus productos e intentar convencer por todos los
medios de que receten sus marcas.

c) Falta de otra fuente de informacion. La velocidad de introduccion de nuevos
productos unido a una deplorable falta de disposiciones oficiales orientadas a
organizar un sistema de informacion sobre sus precios, usos y eficacia hace que la
Gnica fuente de informacién con que cuentan los profesionales de la medicina en
este campo sean las propias empresas productoras de los medicamentos.”
(CoLLAZO HERRERA, 1997).

En cuanto a tecnologia hay tres puntos importantes a tener en cuenta para realizar
una investigacién de mercado los cuales son:

“a) Los gastos de investigacion y desarrollo realizados por la empresa, estan muy
concentrados entre las empresas que dominan el mercado.

b) Las patentes sobre productos y proceso o sobre ambos a diferencia de lo que
ocurre en muchos otros sectores que desarrollan una intensa actividad de
investigacion; la tecnologia de la industria farmaceéutica no es dificil de copiar, una
vez producido un nuevo farmaco, resulta muy sencillo imitarla.

c) Apoyo estatal a la investigacion.” (CoLLAZO HERRERA, 1997)

Con la informacién anterior, un plan estratégico de marketing para una compafiia
farmacéutica se debe realizar teniendo en cuenta que estos estudios estan
directamente ligados al uso de la tecnologia y de un amplio conocimiento de la
industria, puesto que es una industria oligopolista.

Con el fin de minimizar el margen de errores al momento de lanzar un producto o
servicio, es absolutamente necesario realizar un estudio del mercado, para ello es
de vital importancia tener en cuenta los diferentes factores tanto controlables como
incontrolables que pueden incidir en el éxito o fracaso del proyecto. Actualmente
La distancia geografica ya no juega un papel importante en un mercado global que
se encuentra en constante movimiento, donde la evolucion de las comunicaciones
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le ha permitido al comercio internacional dar avances cada vez mas rapidos,
permitiendo un mayor flujo de informacién lo que produce una mejor proyeccion
del plan de marketing y optimizacion de la produccion.

Las comunicaciones internacionales no solo acortan las distancias, sino que
ademas permiten conocer informacion relevante para observar el comportamiento
de un producto o un servicio en un nicho de mercado especifico. Del uso
adecuado de los medios de comunicacién, en gran parte depende el buen
funcionamiento de cualquier estudio de marketing internacional, el cual cabe
resaltar que es “el desempefio de las actividades comerciales disefiadas para
planificar, promover y dirigir el flujo de los bienes y servicios de una compaiia a
los consumidores o usuarios de mas de un pais con el fin de obtener ganancias.”
(Cateora, 2006, 9).

Con el fin de iniciar el plan de marketing es necesario tener en consideracion
informacion basica:

Andlisis Cultural
Analisis Econémico
Analisis de Mercado y analisis de competitividad en el mercado.

Plan preliminar de Marketing.

Una vez realizado el estudio basico del comportamiento del mercado, es
sumamente importante tener preparado un plan de accion que lleve al
cumplimiento de los objetivos en el tiempo acordado, llevando a cabo los
siguientes pasos especificos para tener un enfoque ordenado y orientado:

Definir el problema y establecer objetivos de investigacion.

Determinar las fuentes de informacién para satisfacer los objetivos de la
investigacion.

Considerar los costos y beneficios del esfuerzo de investigacion.
Reunir los datos relevantes de las fuentes primaria y secundaria.
Analizar, interpretar y resumir resultados.

Comunicar los resultados de manera efectiva a las personas que toman las
decisiones.
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Una vez realizado el plan de marketing e iniciado la base practica; la observacién
directa del mercado encamina el proyecto mostrando los datos necesarios para
evaluar y ajustar las estrategias planteadas inicialmente, definiendo mecanismos
de seguimiento y de control para identificar los problemas que se pueden
presentar con sus posibles soluciones. Ya que el hecho de utilizar todos estos
puntos no quiere decir que el proyecto sea exitoso, las ideas y estrategias pueden
ser perfectas de una forma tedrica, no obstante en su ejecucion se deben
implementar todas las actividades indicadas en el plan de marketing teniendo una
adecuada comunicacién entre los involucrados para desarrollar cada tarea en su
totalidad, las cuales deben tener el debido control, para ello, segun Kotler, se
pueden distinguir cuatro tipos de control:

“Control del plan anual. Cuya finalidad es examinar que se estan alcanzando los
resultados previstos. Se realiza mediante el andlisis de las ventas, de la
participacion del mercado, de relacion de gastos comerciales, del analisis
financiero y del seguimiento de las actividades de los consumidores.

Control de rentabilidad. Que se basa en la determinacién de la rentabilidad del
producto, territorios, clientes, canales, tamafo del pedido, etc.

Control de eficiencia. Su finalidad es evaluar y mejorar el efecto de los gastos
comerciales. Se realiza mediante el andlisis de eficiencia de los vendedores, de la
promocion de ventas, de la distribucion, de la publicidad, etc.

Control estratégico. Que trata de analizar si la organizacion esta consiguiendo sus
mejores oportunidades con respecto al mercado, productos y canales de
distribucion. Se puede realizar mediante una revision y calificacion de la
efectividad comercial de la filosofia sobre el consumidor o usuario, la organizacion
comercial, el sistema de informacién de marketing, la orientacion estratégica y la
eficiencia  operativa“.  http://www.marketing-xxi.com/realizacion-de-un-plan-de-
marketing-134.htm. (10 de abril del 2012).

El proceso de gestion internacional se realiza por medio de la formulacion de
estrategias, implantaciéon y control. Donde cada una de estas debe estar en
constante retroalimentacién, a medida que se realiza el proceso de seguimiento
analizan las fuerzas internas y externas que llevan al cliente final a la toma de
decisiones, por este motivo de un control eficiente y eficaz depende que se
cumplan o no los objetivos de la organizacion, donde inicialmente se da un control
de la estrategia de marketing para luego proporcionarle un enfoque operativo.

En la industria farmacéutica los indicadores para medir estrategias de mercado
son: concentracion, rentabilidad, diferencia de precios y diferenciacion del
producto y gastos de comercializacion. Debido a la dimension de sus operaciones
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a la capacidad de penetracion y al poder econémico que estas ejercen las fuentes
principales de informacion para un estudio de mercadeo se concentran en la
tecnologia y en la investigacion de mercados

Hoy por hoy la competitividad de las empresas ha mostrado dia tras dia, que
ademas de ser importante la planificacion y ejecucion del plan de marketing, la
innovacion, la creatividad y el valor agregado que se les da a los productos que
van a penetrar un mercado deben ir enfocados en la total satisfaccion del cliente.
Es por ello que el marketing internacional es decisivo en el crecimiento de una
compafiia, pues de este depende el éxito o el fracaso de la incursion de un
producto en un pais determinado.
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7. CRONOGRAMA
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8. PRESENTACION DE RESULTADOS

Objetivo Actividad
Soporte

Realizar SOP APENDICE 1
del programa

NUmero de
actividades
soporte

Un 1)
documento para
todo el
programa

Resultado

En este documento SOP por sus
siglas en inglés (Proceso Operativo
Estandar) se registran todas las
actividades a desarrollar durante el
programa, tanto en su primer
trimestre de implementacién como en
el proceso a realizar durante su
existencia. Se mencionan cada uno
de los responsables dentro de
Conexion ademés de cada una de las
acciones a desempefiar.

Comparativo ~ APENDICE 3
de Farmacias
seleccionadas

Treinta (30)
cuadros
comparativos

Una de las actividades mas
importantes fue la seleccién de las 25
farmacias claves, las cuales serian
las méas importantes del pais por lo
gue no se podian quedar fuera de las
visitas estratégicas que realizan los
representantes meédicos. El tablero
comparativo representé cuales
farmacias eran las potenciales segun
reportes de IMS y cuales estaban
visitando los representantes, lo cual
permiti6 hacer una seleccion mas
representativa entre lo que muestran
los reportes IMS y lo que muestra el
mercado.
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Farmacias en APENDICE 5 Cinco (5 En el sistema Siebel los
siebel cuadros de representantes deben asignar cada
verificacion una de las visitas que van a realizar

tanto de médicos como de farmacias,
con este cuadro se puedo analizar
que cobertura tenian cada una de la
fuerza de ventas en los paises,
donde se pudo notar que la mayoria
de los paises tenian asignado mas
del 70%.
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9. CONCLUSIONES

GlaxoSmithKline implementé el programa conexiéon con el fin de llenar
todas las brechas que se pueden presentar desde la salida del
medicamento de la compafia hasta la entrega al paciente en la farmacia,
como estrategia para aumentar su liderazgo dentro de la industria.

En el primer segmento de implementacion del programa se determino que
las herramientas pautadas para la misma, fueron las adecuadas a utilizar
con el fin de cumplir el objetivo general del programa, acercandose a la
satisfaccion de las necesidades de los pacientes en el momento de adquirir
sus productos en las farmacias.

Se ha logro exitosamente la ejecucion de las actividades en el primer
segmento de implementacion del programa, mostrando el compromiso de
las fuerzas de ventas y coordinador del proyecto con las farmacias y
distribuidores.

Para el siguiente segmento del programa se notaran los cambios que se
presenten en el mercado de modo positivo por el buen trabajo realizado
hasta el momento, mediante los informes que IMS envia con el
comportamiento del mercado se podra notar el impacto del programa.
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10. RECOMENDACIONES

Realizar visitas a las farmacias con mayor regularidad con el fin de conocer
las necesidades actuales del mercado, identificando oportunidades de
mejora generando asi un mayor impacto del programa.

Hacer un mayor hincapié en las visitas a distribuidores para afianzar la
relacion de la compafiia con los mismos, con el fin de incentivar la venta de
los productos de GSK.

Realizar mas actividades educativas con dependientes de farmacias y
personal de centros de distribucion y de esta manera instruir el uso de los
productos de GSK.

Involucrar a cada uno de los participantes en el programa por medio de sus
opiniones, uniendo sinergias para alcanzar todos los objetivos establecidos
de una forma més eficaz.
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APENDICE 2: Check List

tCHECK ECHA ETAPA 1 RESPONSABLES
5-Mar Asignacion de Farmacias Claves a
[ listado de visitas Gerente Distrito y Representantes
Asegurar que las farmacias y contactos
estén Siebel
[ L2-Mar Visitas a Farmacias Claves. Ingresar | Gerente Distrito
visita al Siebel. Representantes
Reunié t Vent
0 16-Mar eunion de Gte de entas con
Distribuidor para presentar plan Gerente de Ventas
Realizar comparativo de farmacias claves
] 20-Abril | revisadas por FV y sacadas por reporte
IMS Coordinador de Conexion
Reunion de FV con Distribuidores para
] 30-Mar | dar a conocer los Productos y generar | Gerente de Distrito y Gerente de
conexion con el equipo de vendedores Ventas
- . Gerentes Distritor, Gerentes Venta y
20-Apr Definir tivi los KPI | plan '
[ 0-Ap © Wighas de 105 s delpa Gerente de Producto
30-Apr Definir, coordinar y organizar la Actividad
O P / Taller a realizar en Mayo-Junio Gerente de Distrito
Retroalimentar ideas para materiales | Representantes y Gerente de
] 15-May . o
promocionales Distrito
23-Ma Recepcion del Pharmatrack y revision del Representantes y Gerente de
O y Listado de Farmacias Distrito
Proponer Temas de Actividades vy
] 4-Jun Talleres (no promocionales) para la| Representantes y Gerente de
Etapa 2 (Julio-Agosto-Septiembre) Distrito
Realizar 2da Encuesta de Presencia por
] 11-Jun . . L
Linea 800 Coordinador de Conexion
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APENDICE 3: Comparativo de Farmacias Seleccionadas
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Estos cuadros se realizaron para cada una de las lineas y para cada uno de los paises de Centroamérica. Siendo
este es un ejemplo del cuadro con informacién confidencial, por ello no se puede leer lo que contiene el mismo.

Cadruan

DELAHSRRS 1 [BLYD HACIEHDA COHTIGUS FERRETERIASAHI ECIFICH: CR|
KIELSA CEHTRO DE DISTRIGU [COHTIGUS A IHPARHA]

SUFER PARHACIA SIHAH [EAYE 5CALLES. O, 132]

FARHRACITY 2 [BLYD HORAZAN HACIA ESCUELA AHERICAHA]

KIELSASE IHTERIOR HOSFITAL DEL YALLE]

FUHT & FARHA [FIHAL AYE LOS FROCERES]

SIHAN 1 AYE |3 AYEHIDA 2% CALLE SUR 0ESTE|

FARHACITY 3 [AYE IHDEFEHDEHCIR]

DELAHTRRS 1 [1CALLE 5YEAYE]

KIELSA44/5.H. A [SALLE BEL COHERCIO FTE AL IHSS|

KRISTAL [CASA BET4I SEHTS GRS ESS0]

FARHATITY 4[4 CALLE 4¥5 AVE|

DELAHORRED ECEHTRO COHERCIAL FLAZALA GRAHMA ZHIVEL FREHTE AR|
DELAHSRRS ? |CC FASED KEHHEDY 2 HIVEL COHTIGUS A RAHCH DE GCCiD]

LELAHSEESALIEEIr Sl B S0 COEEETEEA AL EATALLSH]

DEL AHORRO 1 [BLYD HACIEHDA COHTISUS FERRETERIA SAHIEDIFICID CR]
KIELSA CEHTRODE DISTRIDU [CaHTIGUO A IHPARHA]

SUFER FRRHACIA SIHAH |§AYE 5 CALLE 5.0, 12|

FARHRACITY 2 [BLYD HORAZAN HACIA ESCUELA AHERICAHRA]

KIELSA SH|IHTERISR HOSFITAL DEL YALLE|

FUHT® PAEHRA IFIHAL AVE LSS FROCERES]

SIHAH T AYE |1 AYEHIDA 2¥1 CALLE SUR OESTE]

FARHACITY 14 [AVE INDEFEHDEHSIA]

DEL AHORRO [ CALLE SYE AVE|

KIELS# 44/5. H.A.[TALLE DEL CHHERCI FTE AL IHSS]

KRISTAL [CRSH IEII SEHTS GRSESS]

FARHACITY 4 [4 CALLE 4Y5 AVE]

DELAHORROE [CENTRO COHERCIAL FLAZA LA GRANIA ZHIYELFREHTE A @]

SOLPAHSA B CALL Ho BLYD HORAZAH]

FHARHASTER|F] [CC.LA GRARIA, COHAYAGUELA FC0. HORAZAR]
VICEHTE D AHTOHY [AYE HORAZAH SUR T
FRODEFARHA [BLOOUE | CASA 1026 ATRAS DE RESTAURAHTE CHIRO]

CEHTRAL [EDIFICIO FLAZA SARYEDRA ESOUINA OFUESTA A BANCO AT]
FHARHA IHVESTHEHTIAYVE JUAH FABLS 11|

SAHAHT SHIG 1HAYE 3710 CALLE N 1087|

FHARHASTER [CC HALL HULTIFLAZA|

SAHAHTOHIS 2 [CALLE FRAL FTE AL BAHCH|

A EHTEE FlagACoL LT HINT AL TESUCIGALE AT H

SOLPAHSA [1E CALL H.0 BLYD HEEAZAH]

FHARHASTER|F| [CC.LA GRARIA,COHAYAGUELA FCO HORAZAR]
YICEHTED AHTOHY [AYE HORAZAHSUR |
FEODEFARHA [BLOGUE | CASA II2E ATRASDE RESTAURARTE CHING)

FHARHA IHYESTHEHTIAYE JUAH FakLa 1]
SAHAHTOHIY AHAYE 31910 CALLE 14187

REEHFLAZODE UHA FAEHACIA

BICI A LAS CLATES

SUYAFA 2 [COHTIGUD A CLIMICA TROCHEZ]
LOUHAR [ CALLE B¥7 AYE CCLAS AHERICAS|

AUT2 FARHART [AYE CIRCUHYALACIZH S AVE 5.0.]

CEHTRO DIST REGIS [BLYD SUYARA FTE UH.A.H|

SUYAFA

LOUHAR 2

DELAHSRRS 44 [BLYE DEL HOETE S5 HAHA HILA 20HA BELEH]

DELAHSRRS 4 [AYVE SAH I5I0RS 16747 CALLE ERIFICI AR CORTIGUS]
DELAHORRED [CORDE 20 CALLE 5.0 BLYD DEL SUR FRERTE A GRUFO O]
DELAHSRRES 43 [SCUHIFLAZALE?]

DELAHORRD 2 [BLYD HORAZAN CALZADA IGUAZL FRERTE A SOLDEFOT]
REGIS FLAZA LIHDA [4 HIVEL CC FLAZA LIHDA FEEHTE A AUTORAHCO5]
AHORRS ZI[CALLE BOLIVAR 123 FTE AL FARGUE HERCED]

DELAHORERED A[COHTIGUD A DISTRIBUIDORA YASHIH]

DELAHORRES K |3 AYE I¥S CALLE|

FARHART [1EAVE A¥5CEDICIS DALLAS]

DELAHORRED 20 |FTEDIFRAGO HEDIA CUADEA AL SUR DEL REGALOH]

REGIS COHAYAGUA [PREHTE AL FARAUE]

REGIS FROFESIOHAL |6 CALLE § AYE 155 SUR OESTE]

DEL AHORRS 2E[4/2 CUADFA HORTE FLAZA LA AHISTAD]

DELAHSRRES HAYA |5 AYE 12 CALLE 1442 ESAUIHA SFUESTA CLIHICA YIERA]
DELAHORRED 15 |CC HETROFLAZA BLYD DEL HORTE SALIDA # FUERTOCORTE]
REGIS LOARAUE |[CARRETERASUR CC LOARGUE FRIHER HIVEL LEAERYARS]
DELAHGERS 17 [0S UHIFLAZA FEEHTE A BAHCS FICOHSA]

al

IHTERHACIOHALIF| [FEEHCH HARBOLE, RORTAN]
CIRCUHYALACISH]F] [%20RY . B0A. 5.0 AW CIRCUHY., 5.F.5]
CIRCUHYALRCIOHIF] 7AY. ¥ JCA.5.0.B0. 5UYAF A, 5.F.5.C0RTES]
ELDESCUEHTS [AYE YALLE FTE AL HERCADD COHCERCIOH]

A Y EFORTILLY [13 CALLE 5.E. AYE JUAH FRELS 1]

FORTILLO|F| [2HCA.I¥IAY. 5. E.B0.LAS FALHASS.F.5.CORTE]
HILEYDE 2 | << ULHICEHTR ]

SHHAHTOHIY |2 CALLEE AYE ECIF SAH AHTHHID|

ATEHAS|CC GALERIAS]

HILE¥DEA << FLAZA SARRIELAL B FTE A CCRRISA|

COHFARHL [BOULEYARD HORAZAN]

HARY AHHIF| A% A4 JUL. ¥ dCh., LA CEIBR ATLAHTIDN]
GH:T|PREHTE EHTRADA AL REROFUERTY|

ELDESCUEHTOZ

H.0 |CARRETERA INTERHACIOHAL]

FALHIFA [AYE JUAH LIHD S|

ORIOHIF] [B0.LAGRARIR, COHAYAGLELA FCO.HORAZAR]

SAH HARTIH|PTE FARGUE CEHTRAL]

WIERA|S CALLE 11742 AYVE]

1

1
"
15
1%

1
1
H
2
2
21
1
25
E

e A CE 10 T 6 LIRS HEI SRS P ALENER)
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GlaxoSmithKline Costa Rica SIA
APENDICE 4: Tablero de Control de KPI's

(Linea mixta, uno de los paises de Centroamérica) la informacion que contiene este cuadro es confidencial, por lo tanto
no se puede compartir en su totalidad, estos cuadros se realizaron para cada una de las lineas y para cada uno de los
paises de Centroameérica. Por ello solo se revelan porcentajes.

Valores de G5K
Y alares Augmentin

alores Zentel

Valores de GSK

MTE: Augmentin 153 T2sc] 10 | 16 | 200 | 153 15
MTE - Eentel 1= 1) 130 | 0% | 122 | 105 11
Presencia Cadenas Claves

Prezencia Augmentin 00| S0 | 80 [ 80| 80
Presencia Zentel S04 S0 | 800 | 30| 80
Presencia Independientes Claves

Prezencia Augmentin 00| S0 | 80 [ 80| 80
Presencia Zentel S04 S0 | 800 | 30| 80
Cobertura

¥ de Contactos visitadas 04| 900 | 3050 | 304 30
Trabajo de Conexion

# Tallerez Dependientes 1

# Charlaz a Farmaceuticos 2

# Beunionz con Distr 2
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APENDICE 5: Verificar farmacias en Siebel

GlaxoSmithKline Costa Rica S

Uno de los paises de Centroamérica, esto se realizo con todos los paises involucrados en el programa

CMNS X X WK KX 121,3%
MIXTA X x HH KX 71.3%

HHHKAK
RESPIRATORIO X X HX KX 90,0%
DEEMATOLOGIA |x X M XX 106,0%
[avers T wm
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10.3 APENDICE 6: Check list actualizado

05-Mar

Asignacion de Farmacias Claves a listado de
visitas

GlaxoSmithKline Costa Rica S

Gerente Distrito

¥
Representantes

12-Mar

Asegurar gque |las farmacias y contactos estén

Gerente Distrito

12-Mar Sighal, Representantes
Reunign de Gte de Ventas con Distribuidor para | Gerente de
presentar plan Ventas
Realizar comparativo de farmacias (Informe IMS | Coordinador de
Vs revisicon Fv) Conexign
Gerente de
Reunion de FY con Distribuidores para dara Distritoy
conocer los Productos v generar conexicn con el Gerente de
equipode vendedores Ventas
) o Coordinador del
Definir objetivos de los KPls del plan p

Definir, coordinar y organizar la Actividad [ Taller

Gerente de

a realizar en Mayo-lunio Distrito
Retroali idea il Representantes
roalimentar ideas para materiales
095 0% 0% 0% 0% 0% 0% 15-May onal pe yGerente de
promaocionales Distrito
Recepcitn del Pha ky revisién del Representantes
ion rmatrack y revision
0% 0% 0% % 0% 0% 0% 23-May | . pe . ¥ yGerente de
Listado de Farmacias -
Distrito
Proponer Temas de Actividades y Talleres [no Representantes
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 04-lun |promocionales) para |3 Etapa 2 (Julic-Agosto- | ¥ 'Gerente de
Septiembre) Distrito
Realizar 2da Encuests de Presencia por Linea Coordinador de
0% 0% 0% % 0% 0% 0% 11-lun Conesitn
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