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SINTESIS 

GlaxoSmithKline es una compañía farmacéutica inglesa establecida en el año 

2000, sin embargo la trayectoria que tiene es alrededor de 30 años alrededor del 

mundo, puesto que esta es el resultado de una fusión 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 

conexión 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,  relación 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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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo tiene como fin describir las diferentes actividades que la 

estudiante Luisa María Buriticá Amaya, está realizando en la farmacéutica 

GlaxoSmithKline Costa Rica en el área de Mercadeo – Farma. Parte de la 

estrategia que desarrolla  la compañía a nivel internacional, es la creación de 

diferentes servicios dándole un valor agregado a cada uno de sus productos, 

asegurando de esta manera la fidelización de los clientes para así  mantener la 

posición 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 razón es sumamente 

importante que la compañía prevea cualquier problema que se pueda presentar en 

el proceso logístico que se hace  desde que el producto se encuentra en la puerta 

del distribuidor de la mercancía, hasta que este llega a manos del consumidor 

final. Para ello se creó CONEXIÓN, 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 coordinación permitirá evaluar que el proceso se 

esté realizando de la manera correcta, y al mismo tiempo mantener una búsqueda 

constante de oportunidades de mejora, con el fin de obtener los resultados 

esperados inicialmente. 
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1. PRESENTACIÓN DE LA COMPAÑÍA 

1.1. Acerca de GlaxoSmithKline: 
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1.2. Acerca de GlaxoSmithKline Costa Rica  
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1.3. GSK concentra sus fuerzas en tres puntos específicos que son:  

-Farma  (Productos bajo receta media) 

-Consumo (Productos de libre venta) 

-GMS (Producción) 

 

1.4. MISIÓN:  Tenemos una misión desafiante y estimulante para mejorar 
la calidad de la vida humana, permitiendo a las personas hacer más, 
sentirse mejor y vivir más tiempo. 

1.5. PRIORIDADES ESTRATÉGICAS: Desde el año 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 más productos de valor. 

3.Simplificar el modelo de funcionamiento. 
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2. DIAGNOSTICO DEL ÁREA DE INTERVENCIÓN 

 

Basándose en la misión de la compañía, GSK es una farmacéutica de orden 

internacional que está centrada en “mejorar la calidad de la vida humana, 

permitiendo a las personas hacer mas, sentirse mejor y vivir más tiempo”, Our 

misión and strategy. http://www.gsk.com/mission-strategy/index.htm. (13 Marzo de 

2012). Esto ha hecho de la empresa, una de las farmacéuticas más 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 más de 100 países, la compañía 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 encauzándose a su vez en proveer un valor agregado en cuanto al 

servicio que se presta. 

 

Es por esta razón que surgió la idea de implementar el programa Conexión, 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 

intentará cubrir los gaps del ciclo comercial. 

Este proceso llamado “Proyecto Conexión” busca hacer más eficiente la selección 

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 ningún quiebre del mismo. 

Al mismo tiempo esta nueva estrategia propuesta por Conexión se focaliza en 

continuar con lo que se está desarrollando bien hasta el momento, en el lugar 

indicado, es decir, actualmente la farmacéutica GSK, está 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; 

http://www.gsk.com/mission-strategy/index.htm.%20(13
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uno, el producto no está disponible en la farmacia o dos, el farmaceuta le 

recomienda otro producto de la competencia. Es allí donde la venta de GSK no se 

realiza, por eso conexión 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 además de darle un servicio de calidad al 

paciente, hace que la compañía tenga presencia en todas las posibles lagunas 

que se encuentren entre los involucrados en la logística 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 así 

mismo captar posibles oportunidades de mejora dentro del  proceso. 

 

Este diagnostico se hizo posible gracias a la supervisión que la compañía le ha 

dado al mercado y a las diversas reuniones que se han hecho con el gerente de la 

fuerza de respiratorios el señor Luis Rodolfo Leiva-Delgado. 
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3. EJE DE INTERVENCIÓN 

 
 

Al encontrarse el programa en la fase inicial de ejecución 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 dándole una solución 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 empatía que se está 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 análisis 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). 
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4. JUSTIFICACIÓN DEL EJE DE INTERVENCIÓN 

 

Conexión es un proyecto que está planteado y diseñado 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 países de Centroamérica (Nicaragua, honduras, 

Guatemala, Republica Dominicana, Panamá, Costa Rica y El Salvador) los cuales 

fueron partícipes de la meta de la compañía. 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 

que se enfocan en las necesidades de las farmacias de mayor impacto sobre las 

ventas y al mismo tiempo ser socios estratégicos con distribuidores, evitando así 

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, así como la investigación de mercado extensiva para 

garantizar retroalimentación a los involucrados en el proceso, de manera que la 

implementación 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 compañía está en constante investigación y 

estudio de diversos mecanismos que vayan al ritmo en el que se mueve el 

mercado, es decir, es de suma importancia analizar las características, 

comportamientos y hábitos de consumo de cada nicho en particular; concentrando 

energías de la compañía 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, así como los 

canales de distribución para análogamente satisfacer las necesidades reales del 

mercado. 

Para la empresa evaluar la efectividad de programas como Conexión, que están 

enfocados en proporcionarle a la firma la manera de adquirir posiciones en el 

mercado farmacéutico,  es necesario el seguimiento riguroso por parte de la 

compañía al incremento de ventas que genere el impacto del programa. 
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5. OBJETIVOS 

 

5.1. OBJETIVO GENERAL 

 

Realizar la planificación e implementación del proyecto Conexión además de 

coordinar y dar seguimiento al desarrollo en cada fase del mismo. Dichas 

actividades se harán con base en el trabajo que debe desempeñar la Fuerza de 

ventas de cada país, 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 país, 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 realización de dicho 

tablero la Fuerza de ventas y el coordinador del proyecto tienen a su disposición la 

información de los reportes trimestrales que envía IMS (compañía que proporciona 

información del mercado farmacéutico a nivel Mundial).   

 

5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

Procedimiento del programa primer trimestre de implementación 

Realizar un documento donde se especifique toda la información del programa 

SOP ( proceso estándar operativo) (ver apéndice 1) 

Además debe realizar un listado de 25 farmacias claves o farmacias de mayor 

movimiento en el mercado de cada país, por fuerza de productos (dermatológica, 

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 país 

involucrado en el programa con el fin de tener una información veraz, a 

continuación de este proceso, debe enviar el cuadro con las correcciones 

pertinentes al coordinador del proyecto. 

Con base en la información anterior, realizar un comparativo de las farmacias 

elegidas inicialmente vs las farmacias corregidas por la fuerza de ventas de cada 

país. (ver apéndice 3) 



 

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A 

20 

 

Llenar el tablero de los KPI´s  o tablero de control (ver en el apéndice 4) e 

incorporar el valor de compra y participación del mercado, al igual que los 

objetivos a cumplir dentro del año 2012, en los productos que seleccionaron los 

gerentes de producto.  

Verificar que la información 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 días límites.  

Garantizar que la información del IMS, encuestas de presencia y la información 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 implementación del 

proyecto de Conexión. 

Garantizar retroalimentación 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 TEÓRICO 

 
 

“Las compañías orientadas al mercado forman planes estratégicos de marketing 

que se basan en los objetivos de la compañía, mercados y al entorno competitivo. 

La planificación de marketing puede ser complicada aun cuando se trata solo de 

un país, pero cuando la compañía hace negocios internacionalmente, los 

problemas se multiplican. Los objetivos de la compañía pueden variar de mercado 

a mercado y de un tiempo a otro; la estructura de los mercados internacionales 

cambia periódicamente  y de país en país. Además, los parámetros básicos 

competitivos, gubernamentales y económicos que afectan la planificación 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 planificación estratégica de marketing.”  

(Cateora, 2006, 600). 

Para la industria farmacéutica la cual se encuentra monopolizada por ciertas 

compañías a nivel internacional, las estrategias de mercadeo o de penetración de 

mercados se ve reflejados en aspectos como la innovación y la investigación como 

lo afirma el señor correa a continuación: “La industria farmacéutica está dominada 

por las grandes empresas de los países industrializados, a pesar de los avances 

de algunas naciones en desarrollo. Esa hegemonía se refleja en su participación 

en el mercado mundial y en el control del proceso de innovación y su dinámica. 

Con ventas de 170 000 millones de dólares en el orbe, el sector farmacéutico se 

encuentra en continuo crecimiento, caracterizado por una competencia oligopólica 

basada en la dependencia de los productos; 25 empresas controlan cerca del 50 

% del mercado mundial. Su fuerza competitiva se basa en la investigación y el 

desarrollo (I-D) -a la que se destinan alrededor del 12 % de los ingresos de la 

industria-, en la apropiación de las rentas mediante el sistema de patentes y en las 

cadenas de comercialización.”  (Correa MC, 1992, 11). 

“Ninguno de los países en desarrollo que se han dotado de industria farmacéutica, 

con excepción quizás de Brasil y de la India, han logrado una auténtica 

emancipación en este aspecto. Al crear industrias nacionales de formulación y de 

acondicionamiento no hacen sino cambiar el carácter de la dependencia; y es que 

pasan a depender de los proveedores de materias primas químicas y, por 

consiguiente, de las industrias químico-farmacéuticas de las empresas 
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multinacionales”. (PETER, GEORGE, 1987, 21). Es por ello que el estudio de 

mercado de una compañía farmacéutica se basa fundamentalmente en la 

investigación y en el avance tecnológico. En cuanto a Investigacion hay tres 

puntos importantes a destacar para iniciar cualquier estudio de mercado: 

“a) Separación 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 

fármacos 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 información. La velocidad de introducción de nuevos 

productos unido a una deplorable falta de disposiciones oficiales orientadas a 

organizar un sistema de información sobre sus precios, usos y eficacia hace que la 

única fuente de información 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 tecnología hay tres puntos importantes a tener en cuenta para realizar 

una investigación de mercado los cuales son:  

“a) Los gastos de investigación y desarrollo realizados por la empresa, están 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 

investigación; la tecnología de la industria farmacéutica no es difícil de copiar, una 

vez producido un nuevo fármaco, resulta muy sencillo imitarla.  

c) Apoyo estatal a la investigación.” (COLLAZO HERRERA, 1997) 

Con la información anterior, un plan estratégico de marketing para una compañía 

farmacéutica se debe realizar teniendo en cuenta que estos estudios están 

directamente ligados al uso de la tecnología 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 geográfica ya no juega un papel importante en un mercado global que 

se encuentra en constante movimiento, donde la evolución de las comunicaciones 
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le ha permitido al comercio internacional dar avances cada vez más rápidos, 

permitiendo un mayor flujo de información lo que produce una  mejor proyección 

del plan de marketing y optimización de la producción.  

Las comunicaciones internacionales no solo acortan las distancias, sino que 

además permiten conocer información relevante para observar el comportamiento 

de un producto o un servicio en un nicho de mercado específico. Del uso 

adecuado de los medios de comunicación, en gran parte depende el buen 

funcionamiento de cualquier estudio de marketing internacional, el cual cabe 

resaltar que es “el desempeño de las actividades comerciales diseñadas para 

planificar, promover y dirigir el flujo de los bienes y servicios de una compañía a 

los consumidores o usuarios de más de un país con el fin de obtener ganancias.” 

(Cateora, 2006, 9). 

Con el fin de iniciar el plan de marketing es necesario tener en consideración 

información básica:  

 

Análisis Cultural 

Análisis Económico  

Análisis de Mercado y análisis de competitividad en el mercado. 

Plan preliminar de Marketing. 

 

Una vez realizado el estudio básico del comportamiento del mercado, es 

sumamente importante tener preparado un plan de acción que lleve al 

cumplimiento de los objetivos en el tiempo acordado, llevando a cabo los 

siguientes pasos específicos para tener un enfoque ordenado y orientado: 

Definir el problema y establecer objetivos de investigación. 

Determinar las fuentes de información para satisfacer los objetivos de la 

investigación. 

Considerar los costos y beneficios del esfuerzo de investigación. 

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 práctica; la observación 

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 teórica, no obstante en su ejecución se deben 

implementar todas las actividades indicadas en el plan de marketing teniendo una 

adecuada comunicación entre los involucrados para desarrollar cada tarea en su 

totalidad, las cuales deben tener el debido control, para ello, según Kotler, se 

pueden distinguir cuatro tipos de control: 

“Control del plan anual. Cuya finalidad es examinar que se están alcanzando los 

resultados previstos. Se realiza mediante el análisis de las ventas, de la 

participación del mercado, de relación de gastos comerciales, del análisis 

financiero y del seguimiento de las actividades de los consumidores.  

Control de rentabilidad. Que se basa en la determinación de la rentabilidad del 

producto, territorios, clientes, canales, tamaño del pedido, etc. 

Control de eficiencia. Su finalidad es evaluar y mejorar el efecto de los gastos 

comerciales. Se realiza mediante el análisis de eficiencia de los vendedores, de la 

promoción de ventas, de la distribución, de la publicidad, etc. 

Control estratégico. Que trata de analizar si la organización está consiguiendo sus 

mejores oportunidades con respecto al mercado, productos y canales de 

distribución. Se puede realizar mediante una revisión y calificación de la 

efectividad comercial de la filosofía sobre el consumidor o usuario, la organización 

comercial, el sistema de información de marketing, la orientación 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 gestión internacional se realiza por medio de la formulación de 

estrategias, implantación y control. Donde cada una de estas debe estar en 

constante retroalimentación, 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 organización, 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: concentración, rentabilidad, diferencia de precios y diferenciación del 

producto y gastos de comercialización. Debido a la dimensión de sus operaciones 
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a la capacidad de penetración y al poder económico que estas ejercen las fuentes 

principales de información para un estudio de mercadeo se concentran en la 

tecnología y en la investigación de mercados  

Hoy por hoy la competitividad de las empresas ha mostrado día tras día, que 

además de ser importante la planificación y ejecución del plan de marketing, la 

innovación, 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 satisfacción del cliente. 

Es por ello que el marketing internacional es decisivo en el crecimiento de una 

compañía, pues de este depende el éxito o el fracaso de la incursión de un 

producto en un país determinado.  

 

 

 

 

 
 
 
 
 



 

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A 

26 

 

 

 

7. CRONOGRAMA 
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8. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

 

Objetivo Actividad 
Soporte 

Número de 
actividades 

soporte 

Resultado 

Inducción  Tres (3) 
Semanas 

Capacitar al practicante para 
desarrollar  sus actividades 

Realizar SOP 
del programa  

APENDICE 1 Un (1) 
documento para 
todo el 
programa 

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

Check List APENDICE 2  Por medio de esta lista de 
comprobación  se establecieron todas 
las actividades a realizar durante el 
primer trimestre de implementación. 
Se establecieron las fechas donde se 
iba a visualizar del cumplimiento de 
las actividades propuestas. 

Comparativo 
de Farmacias 
seleccionadas 

APENDICE 3 Treinta (30) 
cuadros 
comparativos 

Una de las actividades más 
importantes fue la selección de las 25 
farmacias claves, las cuales serían 
las más importantes del país por lo 
que no se podían quedar fuera de las 
visitas estratégicas que realizan los 
representantes médicos. El tablero 
comparativo representó cuales 
farmacias eran las potenciales según 
reportes de IMS y cuales  estaban 
visitando los representantes, lo cual 
permitió hacer una selección más 
representativa entre lo que muestran 
los reportes IMS y lo que muestra el 
mercado.     
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Tablero de 
control de 
KPI´s 

APENDICE 4  Treinta (30) 
tableros de 
control KPI´s 

En los tableros de control de KPI´s  
por sus siglas en inglés (Indicadores 
Claves de Rendimiento), en el primer 
trimestre de implementación se 
registró la información de valor de 
compra de las farmacias  del año 
anterior (2011) y de la participación 
en el mercado, además se fijaron los 
objetivos del año 2012 a cumplir por 
las fuerzas de ventas de cada país. 

Farmacias en 
siebel 

APENDICE 5 Cinco (5) 
cuadros de 
verificación 

En el sistema Siebel  los 
representantes deben asignar cada 
una de las visitas que van a realizar 
tanto de médicos como de farmacias, 
con este cuadro se puedo analizar 
que cobertura tenían cada una de la 
fuerza de ventas en los países, 
donde se pudo notar que la mayoría 
de los países tenían asignado más 
del 70%. 

Check List 
Actualizado 

APENDICE 6 Un (1) Check 
list  

Esta lista de comprobación se 
diligencio, mostrando cada uno de los 
porcentajes cumplidos por la fuerza 
de ventas de cada uno de los países 
hasta la fecha en que se realizó. Se 
hizo una reunión con la gerente 
general de marketing, el gerente 
general de ventas, el líder del 
proyecto, cada una de las fuerzas de 
ventas y el coordinador del proyecto 
para mostrar los resultados que se 
habían dado hasta la fecha donde se 
analizó el compromiso y buen 
desempeño de las fuerzas de ventas 
y el coordinador con el proyecto.  
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9. CONCLUSIONES  

 

 GlaxoSmithKline implementó el programa conexión con el fin de llenar 

todas las brechas que se pueden presentar desde la salida del 

medicamento de la compañía hasta la entrega al paciente en la farmacia, 

como estrategia para aumentar su liderazgo dentro de la industria. 

 

 En el primer segmento de implementación 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, acercándose a la 

satisfacción de las necesidades de los pacientes en el momento de adquirir 

sus productos en las farmacias. 

 

 Se ha logro exitosamente la ejecución de las actividades en el primer 

segmento de implementación 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 notarán los cambios que se 

presenten en el mercado de modo positivo por el buen trabajo realizado 

hasta el momento, mediante los informes que IMS envía con el 

comportamiento del mercado se podrá 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 así  un mayor impacto del programa. 

 

 Hacer un mayor hincapié en las visitas a distribuidores para afianzar la 

relación de la compañía con los mismos, con el fin de incentivar la venta de 

los productos de GSK. 

 

 Realizar más actividades educativas con dependientes de farmacias y 

personal de centros de distribución 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 más eficaz. 
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PRESENTACION DE ACTIVIDADES REALIZADAS 

 

APENDICE 1, PROCESO OPERATIVO ESTÁNDAR.  
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APENDICE 2: Check List 

CHECHECK FECHA ETAPA 1 RESPONSABLES 

□ 5-Mar 
Asignación de Farmacias Claves a 

listado de visitas Gerente Distrito y Representantes 

□ 12-Mar 

Asegurar que las farmacias y contactos 

estén Siebel 

Visitas a Farmacias Claves. Ingresar 

visita al Siebel. 

Gerente Distrito 

Representantes 

□ 16-Mar 
Reunión de Gte de Ventas con 

Distribuidor para presentar plan Gerente de Ventas 

□ 20-Abril 

Realizar comparativo de farmacias claves 

revisadas por FV y sacadas por reporte 

IMS Coordinador de Conexión  

□ 30-Mar 

Reunion de FV con Distribuidores para 

dar a conocer los Productos y generar 

conexión con el equipo de vendedores 

Gerente de Distrito y Gerente de 

Ventas 

□ 20-Apr Definir objetivos de los KPIs del plan 
Gerentes Distritor, Gerentes Venta y 

Gerente de Producto 

□ 30-Apr 
Definir, coordinar y organizar la Actividad 

/ Taller a realizar en Mayo-Junio Gerente de Distrito 

□ 15-May 
Retroalimentar ideas para materiales 

promocionales 

Representantes y Gerente de 

Distrito 

□ 23-May 
Recepción del Pharmatrack y revisión del 

Listado de Farmacias 

Representantes y Gerente de 

Distrito 

□ 4-Jun 

Proponer Temas de Actividades y 

Talleres (no promocionales) para la 

Etapa 2 (Julio-Agosto-Septiembre)  

Representantes y Gerente de 

Distrito 

□ 11-Jun 
Realizar 2da Encuesta de Presencia por 

Linea 800 Coordinador de Conexión  
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APENDICE 3: Comparativo de Farmacias Seleccionadas  

Estos cuadros se realizaron para cada una de las líneas y para cada uno de los países de Centroamérica. Siendo 

este es un ejemplo del cuadro  con información confidencial, por ello no se puede leer lo que contiene el mismo.  
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APENDICE 4: Tablero de Control de KPI´s  

(Línea mixta, uno de los países de Centroamérica) la información 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 líneas y para cada uno de los 
países de Centroamérica. Por ello solo se revelan porcentajes.  
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APENDICE 5: Verificar farmacias en Siebel 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

GlaxoSmithKline Costa Rica S.A 

47 

 

 

10.3 APENDICE 6: Check list actualizado 

 


	TABLA DE CONTENIDO
	SINTESIS
	INTRODUCCIÓN
	1. Presentación de la compañía
	1.1. Acerca de GlaxoSmithKline:
	1.2. Acerca de GlaxoSmithKline Costa Rica
	1.3. GSK concentra sus fuerzas en tres puntos específicos que son:
	1.4. Misión:  Tenemos una misión desafiante y estimulante para mejorar la calidad de la vida humana, permitiendo a las personas hacer más, sentirse mejor y vivir más tiempo.
	1.5. Prioridades estratégicas: Desde el año 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 l


	2. Diagnostico del área de intervención
	3. Eje de intervención
	4. Justificación del eje de intervención
	5. Objetivos
	5.1. Objetivo general
	5.2. Objetivos específicos

	6. Marco teórico
	7. Cronograma
	8. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS
	9. CONCLUSIONES
	10.  RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS
	PRESENTACION DE ACTIVIDADES REALIZADAS
	Cronograma

	LISTA DE TABLAS
	Cronograma
	Presentación de resultados

	LISTA DE APENDICES
	APENDICE 1
	APENDICE 2
	APENDICE 3
	APENDICE 4
	APENDICE 5
	APENDICE 6


