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RESUMEN

Universidad San Calos de Guatemala

Unidad Académica Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Autor Flor de Maria Ramos Céardenas de Chajén
Titulo Implementacion del Uso del iPad en la visita

Médica de la Empresa Farmacéutica Glaxo Smith
Kline Guatemala, S.A.

Problema a Investigar La implementacion de tecnologia de punta para
una comunicacioén interactiva en el proceso de la
visita médica.

Instrumentos utilizados Encuestas, fichas bibliograficas y analisis de textos.

Procedimiento para obtener datos e informacion

Se realizé una investigacién con los visitadores médicos de Glaxo Smith Kline
Guatemala, para definir como se desarrollaba la comunicaciéon con sus clientes
(médicos) al momento de presentar una ayuda visual en papel respecto a los
productos. Luego se realizaron encuestas a los médicos de cdmo les parecia las
visitas de los representantes de la Empresa Farmacéutica Glaxo Smith Kline
Guatemala y dar sus punto de vista sobre lo que se tenia que cambiar o mejorar. La
mayoria de los Médicos se enfocaron en casos reales y ayudas visuales mas
modernas, con estudios y patologias actualizadas y enfocadas en el pais. Asi como
en el uso de un iPad, creando una comunicacion interactiva entre Visitador y

profesional de la Salud.

Resultado obtenidos y Conclusiones

Luego de realizar el diagnostico y las encuestas tanto en la parte de comunicacion
interna como externa del proceso de la visita meédica logramos concluir que se
necesita la implementacibn de una herramienta interactiva que agilice la
comunicacién en doble via, aportando datos circunstanciales y estudios enfocados
en las diferentes patologias de sus pacientes, que es el dia a dia del profesional de

la salud (médico).
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INTRODUCCION

Tomando en cuenta la importancia que representa el proceso de comunicacion
externa de una empresa farmacéutica y la forma que lo perciben cada uno de sus
clientes, se considero hacer un diagnostico de cémo se llevaba a cabo el proceso de
visita médica de la empresa farmacéutica Glaxo Smith Kline Guatemala, que dejara

al descubierto dicho proceso y las innovaciones que se realizaron.

En los dltimos afos los visitadores médicos visitan a los profesionales de la salud
(médicos) con ayudas Vvisuales impresas, muestras médicas y articulos
promocionales (gimmicks); sin embargo se busca un beneficio extra para el

profesional de la salud, de la visita realizada y para el paciente.

Se busco como objetivo primario que el visitador médico se desempefie como un
orientador para los profesionales de la salud, que se dé una comunicacién bilateral
gue enriquezca el dia a dia del médico y beneficie a los pacientes con estudios de

casos reales e informacion actualizada.

Gracias al trabajo de investigacion se contribuyo a la implementacion de tecnologia
de punta para lograr un proceso de comunicacion interactiva, dindmica y de interés
para el profesional de la salud, esto se logro con la implementacion del uso del iPad
en el proceso de la visita médica. Con ello se logra la méxima atencién del médico,
una interaccion mas fluida y un interés constante del profesional de la salud por

mantenerse al dia de ciertos estudios 0 casos que tiene en su dia a dia.

Esto es parte del enriguecimiento para desarrollar una comunicacion externa que

demanda de las nuevas alternativa y necesidades de esta nueva era y su evolucion.



JUSTIFICACION

Tomando en cuenta la importancia que tiene un profesional de la salud para
satisfacer las necesidades de sus clientes (pacientes); se considera conveniente que
los visitadores médicos de las casas farmacéuticas se encuentren preparados con
estudios actualizados asi como ayudas visuales que exponen las patologias y

productos de cada farmacéutica.

Es importante que en una visita médica se dé un proceso de comunicacion bilateral e
interactiva para descubrir las necesidades de los profesionales de la salud (médicos)

y beneficiar a sus pacientes por medio de productos que mejoran la calidad de vida.

Este trabajo de investigacion pretende contribuir a cambiar comunicacion que se da
en estas visitas médicas por medio de la implementacion de tecnologia de punta
como el iPad. Asi mismo la profesionalizacion de los visitadores médicos quienes

proporcionaran informacién importante a los médicos para beneficiar a sus pacientes.
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CAPITULO 1

DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION DEL PROCESO DE LA VISITA MEDICA
EN LA EMPRESA GLAXO SMITHKLINE GUATEMALA

1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivos Generales

Elaborar un diagnostico de comunicacién en la empresa farmacéutica Glaxo
SmithKline Guatemala, para fortalecer el proceso de comercializacion de productos

éticos a través de la visita médica.

1.1.2. Objetivo Especificos

Analizar la comunicacién en el proceso externo de comercializacion de productos
éticos a través de la visita médica para determinar la posibilidad de implementar

nuevas herramientas tecnoldgicas para fortalecerlo.

Elaborar recomendaciones para impulsar la gestion del cambio que permita la
adopcion de las nuevas herramientas tecnoldgicas en el proceso comercial de la

visita médica.

Desarrollar un protocolo de abordaje al médico para convertir al paciente en el centro
del proceso de comercializacion de la visita médica, aportando soluciones basadas

en casos reales de pacientes existentes.



1.2. LAINSTITUCION

1.2.1. Antecedentes o Historia

Esta empresa farmacéutica Glaxo SmithKline tiene sus inicios en 1830 cuando John
K. Smith abre en Filadelfia, Estados Unidos, su primera farmacia y su hermano
menor George se une a él para formar John K. Smith & Co. Posteriormente en San
Helens, Inglaterra en 1859, Thomas Beecham abre la primera fabrica del mundo en

ser construida exclusivamente para hacer medicinas.

Luego en 1873 Joseph Nathan, quien dejé Inglaterra para buscar nuevas
oportunidades de negocios, establece una compafiia general de comercio en
Wellington, Nueva Zelanda para formar luego la compafia Glaxo. Casi veinte afios
después, en 1891 Smith, Kline & Company adquiere French, Richards & Company,
promoviendo un gran portafolio de mercado de consumo, transformandose en Smith,
Klein & French.

Luego de muchos afios de investigacion por parte de dichas empresas farmacéuticas
de forma independiente, en 1982 SmithKline se fusiona con Beeckman Instrument
Inc., una compafia especializada en el diagnéstico, instrumentos de medidas y
distribucién, renombrandose como SmithKlineBeeckman. Por el mismo afio, uno de
sus cientificos Sir John Vane, recibe el Premio Nébel por sus descubrimientos
relacionados con prostaglandina y la actividad biolégica de esta sustancia. Siete
afos después, SmithKline Beeckam y el Grupo Beecham se fusionan, formando

SmithKline Beecham.

En 1995 Glaxo y Wellcome se unen para formar GlaxoWellcome, y finalmente en el
afio 2000 se anuncia el plan para formar GlaxoSmithKline a través de una fusion de
GlaxoWellcome y SmithKline Beecham, que hasta la fecha opera alrededor de todo

el mundo.



1.2.2. Marco Filosoéfico (Mision y Vision)

Misién

Mejorar la calidad de vida humana a través de permitir a las personas hacer mas,

sentirse mejor y vivir mas tiempo.

Vision

Convertirnos en el lider indisputable en nuestra industria — no simplemente en

términos de tamafio, sino en como utilizamos ese tamafio para alcanzar nuestra

mision y mejorar la calidad de vida humana.

Convertirnos en el lider indiscutible en nuestra industria, significa conquistar los retos

gue enfrentamos como industria y como sociedad global.

Valores

Transparencia: compromiso con la apertura y la transparencia. Asegurar lo
gue decimos o0 escribimos es justo y no engafioso o0 incompleto.
Proporcionando informacion oportuna, revele ante y precisa.

Respeto por las personas: Piensa si la accion que estas a punto de tomar
mejorard la confianza de las personas en GSK. Asegurate que nuestro lugar
de trabajo sea seguro y libre de acoso e intimidacion. Busca activamente,
valora y aprovecha los diferentes conocimientos, perspectivas, experiencias y
estilos en nuestra comunidad global.

Integridad: Siempre actuando de manera legal y justa dentro de leyes,
reglamentos y politicas. No ofreciendo incentivos ilegales a nadie. Haciendo
compromisos realistas y cumplirlos.

Foco en el paciente: Solo promocionar nuestros productos dentro de la
indicacion apropiada. Centrarse en las necesidades del paciente en la
investigacion. Garantizar la seguridad del producto es vital y cumplir con las

normas de calidad en todo lo que hacemos.



1.2.3. Organigrama
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Administrativa

‘ Recepcion } [ Mensajeria ]

1.3. MATRIZ FODA

1.3.1. Fortalezas

Medicamentos originales de investigacion que cuentan con respaldo de guias

cientificas internacionales.

Se tiene una buena segmentacion de mercado a través del manejo de una

técnica de ventas establecida a nivel global.

La educacion médica continua le permite estrechar relaciones con los
médicos que mayor potencial poseen, al igual que aquellos que fidelizar hacia

SuUsS marcas.

Visitan las farmacias y hospitales; asi como encargados de compras para
fortalecer el conocimiento de sus marcas. Lo cual permite intercambiar

informacion sobre los médicos prescriptores de los diferentes medicamentos



gue poseen, También puede identificar a los grupos de médicos directores de

los hospitales y lideres de opinion.

1.3.2. Oportunidades

1.3.3.

En educacion médica hay una buena oportunidad para favorecer las alianzas

con asociaciones todo dependiendo del recursos para invertir.

Con el adecuado manejo del WWH (Técnica de Ventas)se ha logrado

aumentar el nimero de prescripciones.

Mantener una evaluacion constante del target medico cada trimestre

A través de una alianza distribuidor-farmacia, tener reuniones con los

dependientes de las mismas para fortalecer la relacion.

Por medio de un programa de educacion disminuir el cambio de recetas.

Penetracion de mercado en los segmentos adecuados.

Aumentar nUmero de revisitas.

Muestra medica (para abarcar mayor numero de contactos)

Debilidades

Poco apoyo de patrocinio para congresos médicos y educacion medica vrs.

Competidores.

Precio No institucional para venderse en patronatos y/o hospitales publicos .



A nivel de farmacia no son atractivos comercialmente, por no tener las
bonificaciones que otras farmaceéuticas ofrecen, como altas bonificaciones y

descuentos.

No se visitan las farmacias claves como Galeno, Meykos, Carolina & H, por
politicas de las propias farmacias respecto a la visita médica en sus

instalaciones.

Dada la naturaleza de los médicos que visitan el tiempo de espera es mas
prolongado, lo cual reduce la oportunidad del cumplimiento del target de

nueve médicos.

La inestabilidad en inventarios no permite dar un mensaje correcto a los
médicos y esto reduce la oportunidad de ser constantes con los mensajes
porque se transmiten, pero se hace la salvedad de que no hay inventario

disponible. ( Con algunos productos, como Vacunas y productos maduros)

La poca muestra medica y poco material promocional, no permite mayor
identificacién con el producto lo cual se vuelve una herramienta esencial en el
inicio de tratamiento de algunos pacientes por parte del médico y la
competencia aprovecha esto para afianzar sus marcas con los médicos

prescriptores.

No contamos con un proyecto de beneficio a los pacientes.

1.3.4. Amenazas

Participacion en el mercado de otras moléculas similares con suficiente

muestra para los médicos.

Poco inventario en farmacia.



e Aumento de cadenas de farmacias. (prohibiendo visita médica)

e Pago de Push Money de otros laboratorios a los dependientes de farmacias

e Mayor numero de visitadores en el campo abarcando mas especialidades,

clinica privada, hospitales publicos y revisitas.

e Personal contratado para trabajar especificamente farmacias (promotores de

farmacia)

- Cambio de receta en farmacia a favor de genéricos. Ya que aparecen nuevos
competidores con la misma formulacion. Dividiendo el segmento cada vez

mas en marcas geneéricas, perdiendo participacion de mercado.

1.4. Metodologia

1.4.1. Descripcion del Método

Se realiz6 una investigacion de campo, por medio de la cual se analizé la informacion
existente relacionada con los temas que se presentan. Complementando los

resultados con una entrevista realizada a los visitadores médicos y a los doctores.

Esta entrevista tenia como fin, conocer la comunicacion Interna y externa en le
proceso de comercializacion de la visita médica, asi como obtener sugerencias para

facilitar su labor y se satisfagan la necesidades de los clientes.
1.4.2. Tipo de Investigacion

Este diagnostico es descriptivo, ya que se detallara el proceso de la visita médica

tanto interna como externa; junto con las herramientas actuales que se utilizan.

Aplicaremos el cuestionario y la observacion. Esto nos permite recoger mayor
informacion en una muestra mas amplia y el andlisis realizado puede ser mas

objetivo.



El Universo a investigar se conforma de los 18 visitadores forman el equipo de
representares médicos de Glaxo Smith Kline, Guatemala y los 160 contactos que se

visitan una o dos veces en un ciclo de 21 dias habiles.

Para escoger la muestra se selecciona al azar 20 médicos, lo cual nos representa un
33% del Universo respecto al proceso de la comunicacion Externa. Y se tomo en
cuenta a los 18 representantes médicos, siendo esto el 100% de la muestra en el

proceso de comunicacion Interna.

La investigacion se realizo por medio de una entrevista en sus clinicas o en el
hospital. Con respecto a los visitadores se realizé por medio de llamadas telefonicas

0 entrevista personal.
1.4.3. Instrumento

Los Instrumentos utilizados fueron una ficha de entrevistas, documentos de Internet,

observacion y conocimiento del proceso.

Se elaboraron 2 cuestionarios uno con 7 preguntas para evaluar el proceso de
comunicaciéon Externa y otra con 9 preguntas para evaluar el proceso de

comunicacion Interna.

El objetivo de los cuestionarios es para conocer y sondear como se siente el cliente
gue es abordado por el representante medico en una visita médica, que herramientas
cuenta o le impactan a la hora de recibir estas vistas y que canal de comunicacion
podria ser mas efectivo para logra el objetivo de venta y prescripcion de nuestros

productos.

El Segundo cuestionario tiene como objetivo analizar como se siente el
representante médico en su lugar de trabajo, que herramientas le proporcionan, si

son las adecuadas respecto ala competencia y al mercado que maneja.
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1.4.4. Cronograma

Disefio de las entrevistas 3 de febrero
Aplicacion de las entrevistas a visitadores médicos 4 al 7 de febrero
Aplicacion de las entrevistas a médicos 10 al 14 de
febrero
Interpretacion de resultados 17 al 19 de
febrero
Comparacién en puntos de encuentro y disensos 20 de febrero
Disefio de cuadros y tablas 21 de febrero

1.5. RECOPILACION DE DATOS

1.5.1. Interpretacion de resultados de las entrevistas

A.

COMUNICACION EXTERNA: MEDICOS

Los médicos valoran la entrega de muestras, informacion impresa, material
promocional y estudios que les proporciona la casa médica a través de sus
visitadores.

El material de apoyo, por ser muy similar al de la competencia no destaca y no
es, por ende, una ventaja competitiva de Glaxo SmithKline ante las demas
casas farmacéuticas.

Los médicos esperan uso de la tecnologia, material audiovisual, entrega de
mas muestras y actividades de educacién médica fuera de la clinica.
Los médicos consideran que los visitadores médicos de Glaxo Smith Kline
conocen sus productos y estan capacitados para venderlos y sostener
didlogos enriquecedores con ellos.

Varios de los médicos encuestados manifiestan interés por tener una
comunicacibn mas constante con los visitadores o las farmacéuticas,
sugiriendo utilizar medios como correo electronico, boletines informativos,
audiovisuales, entre otros.

La Educacién médica continua es de sumo interés para los entrevistados.
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B. COMUNICACION INTERNA: VISITADORES MEDICOS

Los entrevistados coinciden en que poseen herramientas para realizar su
labor de visita médica, sin embargo, coinciden en que es necesaria la
actualizacion, aplicacion de nuevas tecnologias y conocimiento mas profundo
de los médicos y sus pacientes, especificamente en casos que se puedan
atender con la linea de medicamentos que ellos manejan.

Los visitadores entrevistados consideran que son actualizados
constantemente por parte de la farmacéutica para la que laboran. Sin
embargo, esta actualizacién debiera ser aplicada a los estudios y datos que
ellos manejan, asi como sus métodos, pues indican que la competencia esta
mas actualizada que ellos y esto incide en los resultados que la visita médica
pueda tener.

Valdria la pena revisar el proceso de entrenamiento y hacerlo por fases para
gue el mismo no sea tan saturado y la informacion se procese de mejor forma.
Es necesaria la actualizacion tecnolégica en el proceso de visita médica
porque la competencia ya se ha actualizado y podria ser un factor competitivo
gue puede cambiar la percepcién que se tenga de la casa farmacéutica. Para
dicha actualizacion, vale la pena contemplar no solo una capacitaciéon en el
uso de la nueva tecnologia que se intente utilizar, sino de los distintos canales

de informacién que pueden emplearse.
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1.5.2. Tablas comparativas puntos de encuentros y disensos entre los

entrevistados.
Comunicacion externa: médicos

Pregunta 1. El visitador médico de Glaxo Smith Kline le provee las herramientas

necesarias para estar informado sobre los productos que le presentan?

1. El visitador meédico de Glaxo SmithKline le
provee las herramientas necesarias para
estar informado sobre los productos que le
presentan?

k1]

ol[e]

Flor de Maria Ramos C. — Resultados de encuesta.

S 90%
NO 10%

La tendencia es hacia una respuesta positiva y los encuestados coinciden que el
material promocional, informativo y la muestras son valoras por ese gremio. Asi
mismo, pareciera ser importante para ellos la actitud y el manejo de la informacién
por parte de los visitadores medicos.

Aunque vale la pena actualizar los estudios y asegurarse que los mismos lleguen a
todos los médicos visitados, pues uno de ellos expreso6 no haberlo recibido.
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Pregunta 2. El material impreso que utiliza el visitador médico de Glaxo SmithKline,

esta actualizado?

2. El material impreso que utiliza el visitador
meédico de Glaxo SmithKline, esta
actualizado?

mSsl
ENO

Flor de RMaria Ramos C. — Resultados de encuesta.

S 75%
NO 25%

Esta tendencia reafirma el compromiso que tiene Glaxo Smith Kline de actualizar los
estudios cientificos, ya que son de base para los médicos. Para la mayoria de los
meédicos es importante tener el aval de guias internacionales que les demuestren

casos reales y que se pongan en practica con sus pacientes.
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Pregunta 3. Considera que los visitadores médicos de Glayo Smith Kline poseen un

adecuado conocimiento de los productos que comercializan?

3. Considera que los visitadores médicos de
Glaxo SmithKline poseen un adecuado
conocimiento de los productos que
comercializan?

0%

m Sl
ENO

Flor de Maria Ramos C. — Resultados de encuesta.

S 100%
NO 0%

Esta gréafica refleja la satisfaccion de los médicos respecto al conocimiento que los
visitadores tienen de sus productos. Con ello se demuestra que estan capacitados
para realizar las visitas a sus clientes, que se puede conversar adecuadamente
sobre las indicaciones y contraindicaciones que pudieran darse. Manejan

terminologia y presentacion con propiedad.
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Pregunta 4. La ayuda visual impresa de los productos que utiliza el visitador de
Glaxo Smith Kline, en comparacion con el que utiliza la competencia es superior?

4. La ayuda visual impresa de los productos
gue utiliza el visitador de Glaxo SmithKline,
en comparacion con el que utiliza la
competencia es superior?

5%

mSl
ENO
NO RESPONDIO

Flor de haria Ramos C. — Resultados de encuesta.

SI 50%
NO 45%
NO RESPONDIO 5%

Con estos resultados se deben de revisar los materiales impresos y darle un giro
para que sean mas atractivos y mas completos que la competencia. Los cuales
deben de atraer la atencién de los médicos y al mismo tiempo resolver dudas sobre
el tema. Los estudios comparativos deben ser menos segados a sus marcas. Y darle

un agregado al medico.
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Comunicacion interna: visitadores médicos

Pregunta 1. Considera que los visitadores médicos cuentan con los medios y
canales de informacion adecuada para realizar su labor?

1. Considera que los visitadores
meédicos cuentan con los medios y
canales de informacién adecuada para
realizar su labor?

22.22%0

mSiE
ENOE

77.77%0

Sl 78 Flor de Maria Ramos C. — Resultados de encuesta.
NO 22%

La tendencia indica que se utilizan los medios y canales de informacién para que
realicen su labor en forma optima. Se les brindan herramientas para medir las
prescripciones de sus médicos. Reciben actualizaciones constantes, examenes
mensuales en linea. Utilizando al maximo en el Intranet, ya que es el principal canal

de comunicacién donde reciben todas la directrices del dia a dia.
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Pregunta 2. Son suficientes las herramientas y los canales para informar y estar
informado?

2. Son suficientes las herramientas y los
canales parainformar y estar informado?

mSsl
ENO

Flor de Maria Ramos C. — Resultados de encuesta.

SI 67%
NO 33%

La tendencia refleja que deben de optimizarse los canales de informacion para cubrir
las necesidades de los visitadores médicos. Darle mas herramienta para agilizar
esos canales como tabletas con internet. Ya que por estar todo el dia visitando a sus
clientes es dificil sentarse en una computadora a revisar todos procesos que

demandan de la empresa. Y hacer uso de otras tecnologias como los Smartphone.
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Pregunta 3. Las actualizaciones de informacion sobre técnica de visita médica e
informacion sobre los medicamentos que comercializa son oportunos?

3. Las actualizaiones de informacion sobre
técnica de visita médica e informacion sobre
los medicamentos que comercializa son
oportunos?

11%

mSi
HNO

Sl 89% Flor de Maria Ramos C. — Resultados de encuesta.
NO 11%

La mayoria estan satisfechos con el enfoque que se tiene en la técnica de la visita
meédica. Han desarrollado habilidades y destrezas para realizarlas con los médicos,
buscando las necesidades del cliente, dando soluciones y posicionando el producto

en la mente del médico. Es importante el enfoque el cual deberia ser el paciente, ya

gue el sera siempre el beneficiado.
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Pregunta 4. El material impreso que utiliza para realizar su labor de visita médica,
esta actualizado?

4. El material impreso que utiliza para realizar
su labor de visita médica, esta actualizado?

LN
ENO

Flor de Rdaria Ramos C. — Resultados de encuesta.

Sl 56%
NO 44%

La tendencia muestra conformidad con el material impreso, actualmente entregan
estudios, guias de salud segun las diferentes patologias, pero la mayoria basados en

estudios cientificos que varian segun la region y el tema del cual se enfoque.

Se entregan recordatorios de dosificaciones y presentaciones de los productos, que
son de gran ayuda para el médico. Con la excepcién que algunos meédicos que no les

gustan los materiales impresos y prefieren que se les envié a su correo.
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Pregunta 5. EIl entrenamiento que usted recibe para conocer los productos antes de
presentarlos a un médico durante la visita médica es el adecuado?

5. El entrenamiento que usted recibe para
conocer los productos antes de presentarlos a
un médico durante la visita médica es el
adecuado?

m Sl
ENO

Flor de faria RBamos C. — Resultados de encuesta.

Sl 56%
NO 44%

Es un punto mejorar, ya que la los visitadores médicos perciben que son
entrenamientos han sido muy cargados. Mucha informacién para asimilarla en tan
pocos dias. Por muy preparados que estén los capacitadores se necesita ahondar
mas en los diferentes productos y patologias. Que sean mas constantes y menos

saturados de informacion que no sea necesario. Ser mas concisos y puntuales.
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Pregunta 6. La ayuda visual impresa de los productos que utiliza para la visita
meédica, en comparacion con el que utiliza la competencia es superior?

6. La ayuda visual impresa de los productos

gue utiliza para la visita médica, en
comparaciéon con el que utiliza la competencia
es superior?

LN
ENO

Flor de Raria Ramos C. — Resultados de encuesta.

S 33%
NO 67%

La tendencia indica inconformidad con las ayudas visuales, ya que no es posible
actualizarlos mensualmente sino anualmente. Sin embargo se utilizan muchos
estudios de otros paises y los médicos piden estudios de nuestro pais. Deben de
elaborarse segun la idiosincrasia de cada pais ya que varian muchos aspectos en
politicas de salud. Algunas veces la competencia estd mas actualizada o ya no
cuenta con ayudas visuales impresas, sino mas modernas como tabletas que dan

opcion a tener mas la atencion de médico y una actualizacion mas seguida.
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1.5.3. Cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas

A. COMUNICACION EXTERNA: MEDICOS

Afirmaciones Base

"Dan material promocional, impreso y muestras."

"Utilizar mas tecnologia, emplear tablets, presentaciones audiovisuales."
"Presentar mas casos de pacientes."

"Dar mas beneficio a los pacientes por medio de muestras -mas muestras-."
"Educacion médica."

"El material promocional son estudios comparativos muy similares y sesgados a sus marcas.

"El material de apoyo es igual. Lo que cambia es la presentacion del visitador, el estilo de

hacerlo."

"Considero que el material de apoyo no destaca el de ninguna farmacéutica, son de igual

calidad."

Los médicos valoran la entrega de muestras, informacién impresa, material
promocional y estudios que les proporciona la casa médica a través de sus
visitadores.

El materia de apoyo, por ser muy similar al de la competencia no destaca y
no es, por ende, una ventaja competitiva de Glaxo SmithKline ante las
demds casas farmacéuticas.

Los médicos esperan uso de la tecnologia, material audiovisual, entrega de
mads muestras y actividades de educacién médica fuera de la clinica.

"Manejan terminologia y presentacion con propiedad."
"La farmacéutica se preocupa por capacitar y actualizar a sus visitadores médicos."
"Se puede dialogar sobre el producto y sobre el paciente."

"Educacion médica continua."(Conferencias, talleres, foros, discusiones, otros)
"Tener email de médicos e intercambiar mas informacién con nosotros.

"Al tener correo electrénico de médicos enviar boletin mensual corto y facil de leer.

"Vademecum de los prodcutos.

"Mas estudios comparativos.

"Mas constancia en las visitas.

"Material informativo, audiovisuales, material interactivo.
"Traer informacién de vacunas.

Los médicos consideran que los visitadores médicos de
Glaxo SmithKline conocen sus productos y estan
capacitados para venderlos y sostener didlogos
enriquecedores con ellos.

Varios de los médicos encuestados manifiestan interés
por tener una comunicacion mas constante con los
visitadores o las farmacéuticas, sugiriendo utilizar

medios como el correo electrdnico, boletines informativos
audiovisuales, entre otros

La educaciéon médica continua es de sumo interés para los
entrevistados.

B. COMUNICACION INTERNA: VISITADORES MEDICOS

Afirmaciones Base

"Hay muchas herramientas."
"Si hay estudios.
"Falta nuevas tecnologias, conocer mas informacion del paciente y del médico.

Los entrevistados coinciden en que poseen herramientas para realizar su
labor de visita médica, sin embargo, coinciden en que es necesaria la
actualizacion, aplicacién de nuevas tecnologias y conocimiento mas
profundo de los médicos y sus pacientes, especificamente en casos que se
puedan atender con la linea de medicamentos que ellos manejan.

"Nos actualizan."

"Desarrollan habilidades y destrezas."

"Por lo menos una vez al afio hay que actualizar datos."
"La competencia esta mas actualizada."

Los visitadores entrevistados consideran que son actualizados
constantemente por parte de la farmacéutica para la que laboran. Sin
embargo, esta actualizacion debiera ser aplicada a los estudios y datos que
ellos manejan, asi como sus métodos, pues indican que la competencia
estd mas actualizada que ellos y esto incide en los resultados que la visita

"(El entrenamiento) es muy cargado, muy saturado, a la carrera."

Valdria la pena revisar el proceso de entrenamiento y hacerlo por fases
para que el mismo no sea tan saturado y la informacion se procese de
mejor forma.

"Ellos (la competencia) usan medios electrénicos, tablets.
"Los canales de informacion no son utilizados correctamente (internet)."

Es necesaria la actualizacidn tecnoldgica en el proceso de visita médica
porque la competencia ya se ha actualizado y podria ser un factor
competitivo que puede cambiar la percepcion que se tenga de la casa
farmacéutica. Para dicha actualizacién, vale la pena contemplar no solo
una capacitacion en el uso de la nueva tecnologia que se intente utilizar,
sino de los distintos canales de informacidn que pueden emplearse.
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1.6. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.6.1. Descripcion de la Comunicacion Interna

La comunicacioén Interna de Glaxo Smith Kline Guatemala, se rige a los lineamientos
gue manda Costa Rica y determina cada una de las actividades que se realizaran

con el personal administrativo y con el personal de ventas.

El departamento de comunicacion (CARICAM Communication) y en algunas
oportunidades la gerencia de Recursos Humanos, generan por medio de Correos
electrénicos boletines mensuales de salud, responsabilidad social, lanzamientos de
nuevas moléculas, campafias internas de concientizacion respecto a diversas
patologias como cancer, asma, VIH y campafias motivacionales. Asi mismo reciben
memorandos informativos e invitaciones a promomeeting, es decir teleconferencias

con toda la region de cambios normativos.

1.6.1.1. De la infraestructura (Mobiliario y equipo, cartelera, conectividad a
Internet)

Se cuenta con una auditorium para realizar reuniones tanto de personal de Glaxo
Smith Kline, como los talleres que se llevan a cabo con los médicos. EIl auditérium

esta equipado con dos cafioneras, pantalla para proyectar, sillas y mesas.

También cuenta con una sala de Farma para reuniones por lineas de productos en
la cual se tiene una cartelera informativa y un planificador para las giras durante el

ciclo.

A cada representante médico se le entrega una computadora; ya que el principal
instrumento de comunicacion interna es por medio de la intranet y correo electrénico,

contando con un router que provee sefal inalambrica.

Se cuenta con mensajeria instantanea interna, un programa llamado Communicator.
Esto permite realizar una comunicacion mas agil, compartir pantalla cuando falla los
procesos de reportes médicos (Siebel —Herramienta para planificar y reportar a los

médicos cada dia-) y realizar teleconferencias.
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1.6.1.2. Canales de Comunicacion Interna

Intranet es el principal medio que utiliza Glaxo SmithKline para llegar a todos sus

empleados con diferentes mensajes utilizando el correo electrénico:

e Boletines informativos: De Salud, describiendo y dando consejos utiles para
manejarnos en nuestra vida diaria.

e Informacion de nuevos productos tanto de consumo y de nuevas moléculas.

e Lineamiento ético con nuestro publico externo.

e Campafas publicitarias a nivel interno

e Invitaciones a Teleconferencias

e Concursos o trivias internas para motivar el conocimiento de productos y

politicas.

Cartelera informativa en la cual se anotan las metas de venta para el ciclo, se
colocan las frecuencias y coberturas que cada representante de ventas debe cumplir
con sus médicos target. También se colocan anuncios y fechas importantes como

cumpleafios.

Planificador mensual este calendario indica en qué fecha de ciclo cada
representante médico saldra de gira. Y si se realizaran eventos médicos como

talleres o conferencias.

Reuniones de Ciclo estas se realizan con el gerente de ventas de pais Yy los jefes
de distrito junto a los representantes medicos, cada 21 dias al terminar el ciclo en la
cual se detallan metas de venta, posicion de la empresa vrs. Otras farmacéuticas en
el mercado guatemalteco. Los representantes médicos exponen objeciones y
comentarios de los médicos. Se realizan Role Play (juego de roles) para reforzar
técnica de venta con los médicos, los abordajes, la busqueda de necesidades y los

cierres al finalizar la visita.
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1.6.1.3. Rumores

Glaxo Smith Kline tiene la politica de puertas abiertas y la cultura no da lugar a
rumores en el momento que un rumor aparece es abordado de forma directa por el

superior y sus reportes directos.

1.6.2. Descripcion de Comunicaciéon Externa
Con los Médicos:

Se visitan mensualmente, llevando el mensaje de GSK con inicios de tratamiento,
estudios cientificos y comparativos. Material promocional, folletos informativos y

participacion en talleres de educacion médica continua.

Se les contacta también por medio de correo electronico para casos muy puntuales,
como formar parte de los conferencistas en nuestros talleres y llenar una serie de
documentos, como por ejemplo el de conflicto de intereses, dictaminado por comité

mundial de ética, o en algin momento por medio de llamadas telefénicas.

Con los Distribuidores:

Actualmente GlaxoSmithKline vende por medio de tres distribuidores Amicelco,
Centro Distribuidor y J.& Cohen, quienes son los encargados de llenar los canales de
distribucion en las farmacias del pais, hospitales publicos y privados, asi como
farmaclinicas (clinicas medicas con venta de productos éticos- Producto

comercializados por medio de receta meédica-) a nivel nacional.

El procedimiento se lleva a cabo por medio de visitas mensuales de nuestros
gerentes, correos electronicos y reunion trimestral con representantes de ventas y

médicos de Glaxo Smith Kline y los distribuidores.
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1.6.2.1 El POA del Afio

PLAN OPERTIVO DE COMUNICACION EXTERNA ANUAL 2014

Conferencias de nuestros productos y Patologias Avalados por Mayo, Julio y

Asociaciones médicas y Colegio de Médicos Septiembre

Diplomado Multidisciplinario para médicos Generales, Pediatras e

Internistas Marzo Y abril

Conferencias en el interior de la republica abril, Junio y Agosto

Talleres y discusion de casos reales con conferencistas

internacionales Junio

Desayunos con médicos potenciales de clinica privada y de

hospitales publicos Durante el afio 2014

Segun las fechas

dadas por las

Participacion en Congresos medicos asociaciones.

Existen lineamientos legales por los cuales no se permite a las casas farmacéuticas
realizar campafias a nivel masivo. Solamente con productos de Consumo. Estos

rubros se manejan desde Cota Rica.

Por ello nos enfocamos a los grupos objetivos (médicos lideres de opinion tanto de
clinica privada como de hospitales publicos y residentes) que deseamos alcanzar,
por medio de Educacion Médica Continua como talleres y conferencias. Participacion
en congreso, desayunos con los médicos y entrega de material promocional e

informativo.

1.6.2.2. Campafas Realizadas

Glaxo Smith Kline realiza campafas de expectaciéon con algunos productos, como
las vacunas Cervarix. Elaborando Vallas y folletos informativos que se reparten en

clinicas para que las pacientes estén conscientes de la importancia de la vacunacion.
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Y promueve toda la gama de vacunas para nifios y adultos por medio de material
promocional.

Realiza también Campafias de los productos de consumo por medio de vallas
publicitarias y afiches en farmacias, supermercados y tiendas. Todo esto coordinado
desde Costa Rica.

1.6.2.3. Presupuesto de comunicacién para el presente afio

Mayo, Julio y Septiembre $8,840.00
Marzo Y abril $ 10, 140.00
abril, Junio y Agosto $8,640
Junio $6,890
Durante el afio 2014 $5,890.00
Segun las fechas dadas por las asociaciones
Médicas. $16,200
TOTAL $46,460.00

El monto que se asigno es por Pais para las Cinco lineas que maneja Glaxo Smith
Kline, Linea respiratoria, Linea Antibidtica y Dermatoldgica, Linea Sistema Nervioso

Central, Linea de Vacunas Yy Linea Oncoldgica.
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CAPITULO 2

PLAN DE COMUNICACION DEL PROCESO DE LA VISITA MEDICA DE LA
EMPRESA GLAXO SMITH KLINE GUTEMALA, S.A

2.1. ANTECEDENTES

Glaxo Smitk Kline Guatemala, rige sus canales de comunicacion segun politicas de
Casa Matriz. Quienes han hecho uso de medios de comunicacion masiva y redes

sociales.

Pero el principal medio de comunicacion que estamos renovando para llegar una
forma mas directa a uno de nuestros grupos objetivos mas importantes, los médicos
con los que se trabaja de forma personalizada. Con una visita mensual en su clinica

u hospital llevando ayudas visuales convencionales, gimicks e inicios de tratamiento.

Con el objetivo de actualizarlos por medio de Educacion médica, casos reales que
se presentan en sus clinicas. Y cubriendo las necesidades que pueda presentar cada

paciente.

El departamento de comunicacion (CARICAM Communication) y en algunas
oportunidades la gerencia de Recursos Humanos, generan por medio de Correos
electrénicos boletines mensuales de salud, responsabilidad social, lanzamientos de
nuevas moléculas, campafas internas de concientizacion respecto a diversas
patologias como cancer, asma, VIH y campafias motivacionales. Asi mismo reciben
memorandos informativos e invitaciones a reuniones, es decir teleconferencias con

toda la region de cambios normativos.
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INFOGRAFIA DE LA COMUNICACION DE LA VISITA MEDICA
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2.2. ESTUDIO DE MERCADO

2.2.1. Descripcion de la Comunicacion Interna

La comunicacioén Interna de Glaxo Smith Kline Guatemala, se rige a los lineamientos
gue manda Costa Rica y determina cada una de las actividades que se realizaran

con el personal administrativo y con el personal de ventas.
2.2.2. Canales de Comunicacion Interna

Intranet es el principal medio que utiliza Glaxo SmithKline para llegar a todos sus

empleados con diferentes mensajes utilizando el correo electrénico:

e Boletines informativos: De Salud, describiendo y dando consejos Utiles para
manejarnos en nuestra vida diaria.

e Informacion de nuevos productos tanto de consumo y de nuevas moléculas.

e Lineamiento ético con nuestro publico externo.

e Campafias publicitarias a nivel interno

e Invitaciones a Teleconferencias

e Concursos o trivias internas para motivar el conocimiento de productos y

politicas.

Cartelera informativa en la cual se anotan las metas de venta para el ciclo, se
colocan las frecuencias y coberturas que cada representante de ventas debe cumplir
con sus médicos target. También se colocan anuncios y fechas importantes como

cumpleafos.

Planificador mensual este calendario indica en qué fecha de ciclo cada
representante medico saldra de gira. Y si se realizaran eventos médicos como

talleres o conferencias.

Reuniones de Ciclo estas se realizan con el gerente de ventas de pais Y los jefes
de distrito junto a los representantes medicos, cada 21 dias al terminar el ciclo en la
cual se detallan metas de venta, posicion de la empresa vrs. Otras farmacéuticas en

el mercado guatemalteco. Los representantes médicos exponen objeciones y
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comentarios de los médicos. Se realizan Role Play (juego de roles) para reforzar
técnica de venta con los médicos, los abordajes, la busqueda de necesidades y los

cierres al finalizar la visita.
2.2.3. Rumores

Glaxo Smith Kline tiene la politica de puertas abiertas y la cultura no da lugar a
rumores en el momento que un rumor aparece es abordado de forma directa por el

superior y sus reportes directos.

2.2.4. Descripcion de Comunicacion Externa
Con los Médicos:

Se visitan mensualmente, llevando el mensaje de GSK con inicios de tratamiento,
estudios cientificos y comparativos. Material promocional, folletos infomativos y

participacion en talleres de educacion médica continua.

Se les contacta también por medio de correo electronico para casos muy puntuales,
como formar parte de los conferencistas en nuestros talleres y llenar una serie de
documentos, como por ejemplo el de conflicto de intereses, dictaminado por comité

mundial de ética, o en algin momento por medio de llamadas telefénicas.
Con los Distribuidores:

Actualmente GlaxoSmithKline vende por medio de tres distribuidores Amicelco,
Centro Distribuidor y J.& Cohen, quienes son los encargados de llenar los canales de
distribucion en las farmacias del pais, hospitales publicos y privados, asi como
farmaclinicas (clinicas medicas con venta de productos éticos- Producto

comercializados por medio de receta médica-) a nivel nacional.

El procedimiento se lleva a cabo por medio de visitas mensuales de nuestros
gerentes, correos electronicos y reunion trimestral con representantes de ventas y

médicos de Glaxo Smith Kline y los distribuidores.
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2.3. OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES

Posicionar a GlaxoSmithKline Guatemala, como la empresa lider de
Investigacion y atencion al paciente en el campo de la visita Médica
por medio de una plataforma de comunicacion interna y externa.
Utilizando herramientas tecnolégicas que fortalezcan la empatia con el

médico.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desarrollar a cada visitador médico de Glaxo Smith Kline Guatemala
para mantener el interés del médico en cada visita que realice por
medio de herramientas tecnoldgicas que logren un flujo constante de

comunicacion y la empatia con el médico.

Apoyar a los representantes médicos de Glaxo Smith Kline Guatemala,
con entrenamientos que daran como resultado una técnica mas
precisa, buscando las necesidades del pacientes y la satisfaccion de

medico con informacién actualizada.
Apoyar al grupo de representantes médicos de Glaxo Smith Kline en la

transicion de cambio para adopcion del uso de iPad en los factores de

comunicacion y aprendizaje.
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2.4. PUBLICO OBJETIVO

El principal publico objetivo para Glaxo Smith Kline son los médicos. Y

actualmente trabajo con 190 contactos que debe visitar mensualmente.

Cantidad de Contactos

190 meédicos

Dermatologos
Médicos Internistas

Médicos Generales

Sexo de los contactos 36 doctoras 154 doctores
Especialidad y Ginecologos 15 contactos
cantidad de médicos Pediatras 95 contactos

10 contactos
65 contactos

5 contactos

Edad de los contactos

De 28 a 65 afnos.

2.5. MENSAJE

Glaxo Smith Kline Guatemala es una empresa farmacéutica que enfoca sus

recursos en mejorar la calidad de vida del paciente. El mensaje que

transmitimos es:

“Enfoque en el paciente, respeto y transparencia”
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2.6. ESTRATEGIAS
COMUNICACION CORPORATIVA

a) Establecer la plataforma de comunicacion que permita a GSK Guatemala
fortalecer la relacion con los médicos, abriendo nuevos canales de

comunicacién, empleando nuevas tecnologias y realizando actividades de

educacion médica continua.

ACCIONES:
Posicionar las visitas del grupo de representantes médicos de Glaxo Smith Kline
Guatemala, como experiencias educativas enfocadas a mejorar la calidad de vida

del paciente, apoyandose en el recurso visual que ofrece el iPad.

COMUNICACION INTERNA/EXTERNA
b) Disefiar una campafia de comunicacion para posicionar a Glaxo Smith
Kline Guatemala como pionera en el uso de iPads en el proceso de visita
médica.
ACCIONES:
Desarrollar las herramientas necesarias para establecer un flujo constante de

comunicacion con publicos internos y externos

COMUNICACION INTERNA/EXTERNA

c) Desarrollar espacios virtuales en medios sociales electronicos para que los
doctores vy visitadores médicos compartan mejores practicas en el uso de

iPads en sus labores diarias y se beneficien con educacion médica.

ACCIONES:
Generar alianzas estratégicas con empresas de tecnologia, para facilitar el acceso

de los visitadores médicos y doctores a herramientas como iPads o tabletas.
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2.7. PLAN DE COMUNICACION

La estrategia a Desarrollar es la Implementacion del iPad en el proceso de la
Visita Médica.

COMUNICACION CORPORATIVA

Se solicitara la compra de IPads o tabletas para cada representante medico. Y se
elaboraran ayudas visuales para innovar la visita médica con los doctores, siendo
mas interactiva.

Ejemplo de Ayuda Visual para utilizarse en iPad:

Grupo objetivo: Dermatélogos, Médicos Generales y Pediatras.

<

:Cdémo puede afectar la
Dermatitis atépica el dia
a dia de su paciente?

Lorena
3anos
Va al jardin de nifios

llustracion 1 o : -
Le gusta andar en triciclo y jugar con sus amiguitos.

llustracion 2
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Lorena no puede dormir en las
noches por la picazén, llora y
despierta a todos en la casa.

:lierlas::rsﬁu::;l: S Notas de
heridas yle dule. [~ sus padres

Es triste ver a nuestra
hijta _sufriendo por la
picazén... nos sentimos

Lorena e
Perfil clinico

La maestra del jardin de
nifos nos ha dicho que
Lorena estd cansada en las
mananas y de mal caracter.

Valoracién clinica:
* Presencia de eczema en cara, cuello, tobillos, pliegues de los
codos y rodillas.
Picazén excesiva desde hace 2 meses.
* Actual exacerbacion de duracion 2 semanas llustraciéon 3

* Pruebas de piel y pruebas de IgE especificas no
mostraron alergias a comidas o inhalados.

Diagndstico
llustracion 4 Dermatitis atépica

Impacto de la enfermedad:

Picor en eczemas.

Al rascarse frecuentemente se
exacerban las lesiones.

Impacto negativo en el desarrcllo
social de la paciente y en la vida
familiar.

Terapia actual:
Cremas humectantes.

Tratamiento a seguir en el futuro:
Propionate de fluticasona crema
0,05% 2 veces al dia.

Fisiogel Al 3-4 veces al dia.

llustracion 5

COMUNICACION INTERNA
Serealizaran capacitaciones con el personal de Glaxo Smith Kline sobre el Uso

del iPad y la nueva Técnica de Ventas.

e Serealizaran 5 reuniones para el uso del iPad y entrega de equipo

(Tabletas)
e Por medio de presentaciones en Power Point.
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COMUNICACION INTERNA
Se elabora un Manual para el Uso Correcto de iPad. Reforzando el objetivo
primario que es innovar con tecnologia de punta la visita médica.

Contenido del manual para la implementacion del iPad:

MANUAL DEL USUARIO DEL iPad
TABLA DE CONTENIDO

Capitulo 1 Vision general
Presentacion del iPad

s Accesorios

Pantalla Multi-Touch

Boton de reposo/activacion

Boton de inicio

Botones de volumen e interruptor lateral

Bandeja de la tarjeta SIM

Iconos de estado

X3

*

*

3

S

7/
°

7/
X4

L)

K/ 7/
LS X4

X/
°o

Capitulo 2 Introduccion

Configurar el iPad

Conectarse ala red Wi-Fi

ID de Apple

Configurar el correo y otras cuentas

Gestionar el contenido de sus dispositivos iOS
iCloud

X/ R/ R/ R/ R/
L X X IR X I X R 54

33

S

Capitulo 3 Nociones basicas
Usar apps

Personalizar el iPad

Teclear texto

X3

*

R/
0

X3

*

Capitulo 4 Siri

Usar Siri

Darle informacion a Siri sobre usted
Hacer correcciones

Ajustes de Siri

7/
X4

L)

7/
X4

L)

X/ 7/
X X4
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R/ X/ X/ X/ K/
LXSEE X R X IR X 4

R/
L X4

K/ K/ R/ R/ X/ X/ X/ X/
L X X I X R X S X R X I X 4

7/
X4

L)

DS

X/ X/
L XA X

e

*

R/
L X4

DG

Capitulo 5 Mensajes
El servicio iMessage

Enviar y recibir mensajes
Gestionar conversaciones
Compartir fotos, videos, etc.
Ajustes de mensajes

Capitulo 6 Safari

Vision general de Safari

Buscar en Internet

Navegar por Internet

Guardar favoritos

Compartir los nuevos descubrimientos
Rellenar formularios

Lecturas més despejadas con el lector
Guardar una lista de lectura para mas tarde
Privacidad y seguridad

Ajustes de Safari

Capitulo 7 Recordatorios
Recordatorios programados
Recordatorios por ubicacion
Ajustes de Recordatorios

Capitulo 8 : El iPad en la empresa
Correo, contactos y calendario

Acceso alared
Aplicaciones
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2.8. CALENDARIO

Periodo de tiempo en semanas

MAYO JUNIO JULIO
No. Descripcion 2] 3 2] 3 1] 2
Inicio de practicas
1 300 hrs.
Presentacion de
2 propuesta
Elaboracion de
3| Manual para Ipad
Aprobaciony
verificacion de Manual
4 para Ipad
Elaboracion de
Manual de Tecnica
5 de ventas
Aprobaciony
verificacion de Manual
6| de tecnica de Ventas
Elaboracion de
7 ayudas visuales
Aprobacion de
8| Avyudas Visuales
Impresion de
9 Materiales
10| Compra de Equipo
Entrega, capacitacion
y configuracion del
11| equipo por grupo
Lanzamiento con
12 clientes claves
Observacion de
13 Impacto
Finalizacion de
14| practicas 300 hrs.
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2.9. PRESUPUESTO

Compra de 21 Tabletas, marca iPad Air, valoradas en Q

7,000.00 Q 147,000.00
Implementacion de Plataforma para desarrollar y cargar

las ayudas visuales a las Tabletas. Q 8,000.00
Seguro de las 21 tabletas, C/U Q1,200.00 Q 25,200.00
Elaboracion de ayudas visuales Q 4,200.00

5 reuniones de capacitaciéon de uso y configuracion de
las Ipads, Técnica de ventas y entrega de Equipo.

C/Sesion Q 1,500.00. Q 7,500.00

Refacciones para cada reunion durante la semana a

Q 20.00 C/U para 21 personas. Q 2,100.00

Fotocopias del material didactico a utilizar durante las

capacitaciones. Q 450.00

Elaboracion de Manual para uso de iPad. Q 525.00
TOTAL Q194.975.00

2.10. CONTROL Y SEGUIMIENTO

En la siguiente tabla se enumeran las diferentes acciones que se han planificado las

cuales se ejecutaran durante el tiempo estipulado.

SE REALIZO LA

Compra de 21 Tabletas, marca iPad Air COMPRA
Implementacion de Plataforma para desarrollar y cargar las SE CARGO EL
ayudas visuales a las Tabletas. SISTEMA
Elaboracion de ayudas visuales ELABORADAS

5 reuniones de capacitacion de uso y configuracién de las
Ipads, Técnica de ventas y entrega de Equipo. C/Sesion

Q 1,500.00. REALIZADAS
Fotocopias del material didactico a utilizar durante las

capacitaciones. REALIZADO
Elaboracion de Manual para uso de iPad. REALIZADO
Impresion de Manual para uso de Usuario iPad. REALIZADO
Lanzamiento del uso de las iPad con clientes Claves REALIZADO
Cotejo de actividades planeadas y firma de las Hojas de

Supervision del EPS FIRMADAS
Visita de los Supervisores de la Escuela de Ciencias de la SUPERVISION
Comunicacién REALIZADA
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Guia de Contenido

Capitulo 3

Informe de Ejecucion en el Proceso de Comunicacién en la Visita Médica de la
Empresa Farmaceéutica Glaxo Smith Kline Guatemala

o Estrategia desarrollada: Implementacion del iPad en el proceso de la visita
médica.

o Estrategia desarrollada: Elaboracion de Manual para el Uso correcto de
Ipad.

o Estrategia desarrollada: Capacitaciones con el personal de Glaxo Smith
Kline Guatemala sobre el uso del iPad y la nueva técnica de Ventas.

o Estrategia desarrollada: Elaboracion de Ayudas Visuales a utilizarse en el
Ipad.



CAPITULO 3

INFORME DE EJECUCION EN EL PROCESO DE LA VISITA MEDICA DE LA
EMPRESA GLAXO SMITH KLINE GUATEMALA

3.1. Estrategia desarrollada: Implementacion del iPad en el proceso de la visita
medica
Posicionar las visitas del grupo de representantes médicos de Glaxo Smith Kline
Guatemala, como experiencias educativas enfocadas a mejorar la calidad de vida

del paciente, apoyandose en el recurso visual que ofrece el iPad.

Objetivo
Comprar los IPads o tabletas para cada representante medico y obtener una
herramienta de comunicacién con la que se realizara una visita médica

interactiva.

Pablico Objetivo
Ciento Noventa médicos de la ciudad de Guatemala (ginecologos, pediatras,
dermatdlogos, médicos internistas y médicos generales entre 28 y 65 afios) y

veinte y uno representantes meédicos

Medio utilizado
Nueva Tecnologia iPads y capacitaciones.

Area Geografica de Impacto
Los médicos visitados en el plan piloto son de zonas 09, 10, 13, y 14 de la ciudad

de Guatemala.

Presupuesto invertido en esta acciéon
GlaxoSmithKline Guatemala invirtié Q 7,000.00 en cada tabletas marca iPad
Air. Con pago de seguro de cada una de Q1, 200.00 y la implementacion de una

plataforma para desarrollar y cargas los programas y ayudas visuales.
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Resultados en base a indicadores
La supervision de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, visita a los

meédicos con mi supervisor comprobando el uso del iPad.

3.2. Estrategia desarrollada: Elaboracién de Manual para el Uso correcto de
Ipad
Se elabora un Manual para el Uso Correcto de iPad. Reforzando el objetivo

primario que es innovar con tecnologia de punta en la visita médica.

Objetivo
Tener una base sobre los conocimientos basicos en el uso de la nueva

herramienta de comunicacion, iPads. Que se utilizaran en las visitas médicas.

Publico Objetivo

Veinte y uno representantes médicos de Glaxo Smith Kline Guatemala.

Medio utilizado
Programa de Fhotoshop para elaboracion de Manual

Area Geogréfica de Impacto
Representantes de Glaxo Smith Kline Guatemala que visitan ciudad de
Guatemala y algunos departamentos como Xela, Chiquimula, Zacapa, Jutiapa,

Jalapa, Retalhuleu y Mazatenango.
Presupuesto invertido en esta accion
Diagramacién, disefio, fotocopias y colocacién en espiral todo esto lo

Proporciono Glaxo Smith Kline Guatemala.

Resultados en base a indicadores

Se repartié el Manual durante la capacitacion y entrega de los iPads.
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3.3. Estrategia desarrollada: Capacitaciones con el personal de la Empresa
Glaxo Smith Kline Guatemala sobre el uso del iPad y la nueva técnica de
Ventas

Se realizo Capacitaciones con el personal de Glaxo Smith Kline Guatemala

sobre el Uso del iPad y la nueva Técnica de Ventas

Objetivo

Intensificar los conocimientos béasicos en el uso de la nueva herramienta de
comunicacion, iPads. Que se utilizaran en las visitas medicas y agregar manejo
interno de la técnica de ventas para lograr una charla interactiva en la cual se

identifiquen las necesidades del médico y sus pacientes.

Pablico Objetivo

Veinte y uno representantes médicos de Glaxo Smith Kline Guatemala.

Medio utilizado

Los iPads, cafionera, manual y charla interactiva.

Area Geograéfica de Impacto
Representantes de Glaxo Smith Kline Guatemala que visitan ciudad de
Guatemala y algunos departamentos como Quetzaltenango, Chiquimula, Zacapa,

Jutiapa, Jalapa, Retalhuleu y Mazatenango.

Presupuesto invertido en esta accion
Las reuniones y refacciones para cada uno de los integrantes los proporciona

Glaxo Smith Kline Guatemala, segun presupuesto fijado

Resultados en base a indicadores
Se impartio satisfactoriamente la capacitacion y entrega de iPads. Se realizaron
las configuraciones e implementacién de la ayuda visual correspondiente para

iniciar proyecto.
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3.4. Estrategia desarrollada: Elaboracion de Ayudas Visuales a utilizarse en
el Ipad

Se elaboro ayudas visuales para innovar la visita médica con los doctores,

siendo mas interactiva.

Objetivo
Interactuar con los médicos utilizando la nueva herramienta de comunicacion,
que contenga informacion reciente y que describa al paciente que llega todos los

dias a su clinica con diferentes afecciones o patologias.

Pablico Objetivo
Veinte y uno representantes y los Ciento Noventa médicos de la ciudad de
Guatemala (ginecélogos, pediatras, dermatdlogos, médicos internistas y

Médicos generales entre 28 y 65 afios)

Medio utilizado

Programas de Freehand y Photoshop para elaborar ayudas visuales.

Area Geogréfica de Impacto
Clinicas privadas y hospitales publicos que se encuentren dentro del perimetro
de la ciudad y algunos departamentos como Quetzaltenango, Chiquimula,

Zacapa, Jutiapa, Jalapa, Retalhuleu y Mazatenango

Presupuesto invertido en esta accion
Implementacion de Plataforma para desarrollar y cargar las ayudas visuales a

Las iPads, como estaba presupuestado.
Resultados en base a indicadores

Salidas al campo con mi supervisor y realizar las visitas medicas de forma

interactiva en canal bilateral.

45



Conclusiones

y
Recomendaciones



CONCLUSIONES

En la industria farmacéutica, no existe un estandar de comunicacion para
realizar una visita médica. Glaxo Smith Kline Guatemala se apega a una
técnica de ventas para poder conversar con los médicos de forma interactiva,
con el objetivo de descubrir sus necesidades para contribuir con sus

pacientes para mejorar la calidad de vida de cada uno de ellos.

El proceso de visita médica cuando se acompafia de una herramienta
tecnoldgica, da como resultado una comunicacién mas fluida e interactiva con

los médicos y visitas médicas especializadas y mas profesionales.

Las ayudas Vvisuales desarrolladas para herramientas tecnoldgicas
especificas, son de gran valor, pues captan mayor interés del interlocutor,
sobre todo al aportar casos casos hipotéticos presentados, basados en casos

y patologias reales.

Las capacitaciones en el uso de nuevas tecnologias al personal, les dan

mayor confianza y motivacion en el desemperio de sus labores diarias.
Los médicos como receptores de un nuevo proceso de visita médica, que

incluye nuevas tecnologias, reciben con mayor entusiasmo la informaciéon que

se les presenta mensualmente.
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RECOMENDACIONES

Todo proceso de nuevas implementaciones de tecnologia, deben ser
acompafiados por un proceso de manejo de cambio, para reducir el estrés en

el personal y aumentar su compromiso con el proyecto y la empresa.

Cuando se lleva a cabo un proceso de implementacion de tecnologia, es
necesario realizar capacitaciones constantes para actualizar el conocimiento
de los usuarios de la misma, asi como las ayudas visuales que se utilicen y no

caer en obsolencia.

La retroalimentacion de todos los involucrados en un proceso de
implementacion es importante, pues el resultado final puede estar enriquecido

diversos aportes y puntos de vista diferentes.

Aunque se implementen nuevas tecnologias, no deberd descartarse el
material impreso como complemento a un proceso de comunicacion como el
de la visita médica. Por el contrario, debera mantenerse tan actualizado como

las ayudas visuales electronicas.

El muestreo en procesos comerciales de venta, fortalece la recordacion de la

marca y es un elemento importante del proceso comunicacional.

Es importante incluir en el proceso de induccion de los representantes de
venta recién contratados, la capacitaciéon en el manejo del iPad y protocolo de

ventas.
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ANEXOS

Anexo 1 Transcripcion Completa de las entrevistas

El Unico instrumento realizado en este diagnostico fueron encuestas, no se llevo a
cabo ninguna entrevista. Ya que la encuesta se realizo con los planteamientos base

para llevar a cabo la investigacion.

Anexo 2 Ficha de diagndéstico interno, dirigido a visitadores médicos de Glaxo
SmithKline.

De antemano, agradezco el tiempo que esta dedicando a responder esta encuesta.
La finalidad de la misma es conocer la situacion actual de la comunicacion interna
en el proceso de comercializacién de la visita médica, asi como obtener sugerencias
de mejora que beneficien y faciliten su labor.

1. Considera que los visitadores médicos cuentan con los medios y canales de
informacion adecuada para realizar su labor?

Si 0O
No [
Por qué?
2. Son suficientes las herramientas y los canales para informar y estar informado?
Si [
No [J
Por qué?

3. Las actualizaciones de informacion sobre técnica de visita médica e informacion
sobre los medicamentos que comercializa son oportunos?

Si O
No O
Por qué?

4. El material impreso que utiliza para realizar su labor de visita médica, esta
actualizado?
Si [
No [
Por qué?



El entrenamiento que usted recibe para conocer los productos antes de
presentarlos a un meédico durante la visita médica es el adecuado?

Si [
No [J
Por qué?

La ayuda visual impresa de los productos que utiliza para la visita médica, en
comparacion con el que utiliza la competencia es superior?

Si [
No [J
Por qué?

Si pudiese incluir mas recursos para hacer mas atractiva la sesion de visita
médica, cuales serian los 3 principales?

a)
b)
C)

Si pudiese hacer 3 cambios que favorezcan la comunicacién entre usted y Glaxo
SmithKline, cuales serian?
a)

b)

c)

Si pudiese hacer 3 cambios que favorezcan la comunicacion entre usted y los
médicos que atiende en su visita médica, cuales serian?

a)

b)

C)



Anexo 3 Ficha de diagnostico interno, dirigido a médicos pertenecientes ala
cartera de clientes de Glaxo SmithKline.

De antemano, agradezco el tiempo que esta dedicando a responder esta encuesta.
La finalidad de la misma es conocer la situacion actual de la comunicacion externa
en el proceso de la visita médica, asi como obtener sugerencias de mejora que
beneficien y faciliten dicha labor.

1. Elvisitador médico de Glaxo SmithKline le provee las herramientas necesarias
para estar informado sobre los productos que le presentan?

Si O
No O
Por qué?

2. El material impreso que utiliza el visitador médico de Glaxo SmithKline, esta
actualizado?

Si [
No [J
Por qué?

3. Considera que los visitadores médicos de Glaxo SmithKline poseen un adecuado
conocimiento de los productos que comercializan?

Si [
No [J
Por qué?

4. La ayuda visual impresa de los productos que utiliza el visitador de Glaxo
SmithKline, en comparacién con el que utiliza la competencia es superior?

Si O
No O
Por qué?

5. Sipudiese sugerir recursos para hacer mas enriquecedora la sesion de visita
médica de Glaxo SmithKline, cuales serian los 3 principales?

a)
b)

c)



6. Sipudiese hacer 3 cambios que faciliten el conocimiento de los productos que
ofrecen los visitadores médicos de Glaxo SmithKline, cuales serian?
a)
b)
c)
7. Sipudiese hacer 3 cambios que favorezcan la comunicacion entre usted y los
visitadores médicos de Glaxo SmithKline, cuales serian?
a)
b)

c)



Anexo 4 Matriz o vaciado de las encuestas

MATRIZ DE VACIADO DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

A. COMUNICACION EXTERNA: MEDICOS (Parte 1)

Sl

NO

NO
RESP.

SI, POR QUE?

NO, POR QUE?

El visitador médico de Glaxo SmithKline le
provee las herramientas necesarias para estar
informado sobre los productos que le
presentan?

18

o

Visita completa.

Muestras.

Dan material promocional, impreso y muestras. (3)
Son muy dindmicos y entusiastas en sus talleres.
Resuelven dudas y dan material impreso, dudas.
Me dan informacién y muestras de producto.

Usan términos adecuados.

Llegan estudios

No he recibido estudios.
Falta actualizacién de estudios.

El material impreso que utiliza el visitador
médico de Glaxo SmithKline, esta actualizado?

15

Cuando realizan cambios en empaque o férmula se refleja en el
material que llevan.

Cuando hacen cambios los refleja.

Avalados por guias internacionales.

Presenta informacion que esta al dia.

Estudios internacionales basados en lineamientos cientificos.

No dan.

No siempre.

Los estudios son de otras regiones.

La mayoria de estudios son de afios y regiones muy
lejanas.

Considera que los visitadores médicos de
Glaxo SmithKline poseen un adecuado
conocimiento de los productos que
comercializan?

20

o

Conocen indicaciones y contraindicaciones dosis.

Pero no todos.

Crean discusion del producto y resolver duda.

Siempre los estdn actualizando (a los visitadores).

La farmacéutica se preocupa por capacitarlos y actualizarlos.
Solucionan dudas y discusion.

Podemos hablar o reportar eventos adversos.

Saben de lo que estan hablando.

Se puede dialogar sobre el producto y sobre el paciente.
Saben responder las preguntas de forma adecuada.
Manejan terminologia y presentacion con propiedad.

La ayuda visual impresa de los productos que
utiliza el visitador de Glaxo SmithKline, en
comparacion con el que utiliza la competencia
es superior?

10

[

Por la calidad del material. Atrae la atencién del médico.
Calidad del material. Se ve mejor.
Muy sobria y concisa.

Es muy similar, con la diferencia que Glaxo es el producto original.

Los estudios son muy sesgados a sus marcas.

Son estudios comparativos muy similares y sesgados a sus
marcas.

Esigual. Lo que cambia es la presentacion del visitador, el
estilo de hacerlo.

No utilicen material, no me gusta.

Igual a la de otras casas farmacéuticas. (3)

Considero que no destaca ninguna, son de igual calidad.
No ensefian ayuda visual.

Son muy similares. (2)




A. COMUNICACION EXTERNA: MEDICOS (Parte 2)

NO SUGERENCIAS MENCIONADAS
RESP.
Si pudiese sugerir recursos para hacer mas enriquecedora 1| Muestras, estudios actualizados.
la sesion de visita médica de GlaxoSmithKline, cuéles Presentar mds casos de pacientes (hipotéticos o reales), muestras, usar tecnologia.
serian los 3 principales? Utilizar material audiovisual, laptop, mds muestras.

Estudios de sus productos y vacunas.

Abordar casos reales de un paciente, dar mas beneficios a los pacientes por medio de muestras, patrocinios a congresos.
Material interactivo no solo impreso, actualizarse con tecnologia.

Incremento de muestras, ayudas visuales mas dindmicas, talleres de casos reales.

Utilizar mas tecnologia, emplear tablets, presentaciones audiovisuales.

Acompaiiar a visitadores de expertos en temas especificos, usar tecnologia y no solo material impreso, hacer mas charlas fuera
de la clinica.

Incremento de talleres, uso de videos o informacion interactiva corta, mas muestras.

Uso de tablet, incremento de muestras médicas, revistas.

Usar el recurso de comunicacion virtual (correo electrénico) para avisos e informacion.

Apoyarse en ayuda visual/electronica/tablet.

Mas frecuente, mds muestras.

Mas muestras médicas.

Mas muestras, utilizar computadora portatil o ipad, complementarla con sesiones fuera de la clinica.

Usar tecnologia, mas muestras médicas.

Ayudas visuales mas dindmicas, muestras, educacion médica.

Informacién, muestras, constancia.

Si pudiese hacer 3 cambios que faciliten el conocimiento 1|Mds muestras, mas estudios, mas educacion médica.
de los productos que ofrecen los visitadores médicos de Material interactivo, conferencistas extranjeros.
Glaxo SmithKline, cudles serian? Tener email de médicos e intercambiar mas informacidn con nosotros, cursos mensuales con temas de interés, conferencistas

para especialistas.

Educacién médica continua, muestras médicas, vademecum, traer informacion de vacunas.
Vademecun de los productos, tips virtuales, talleres académicos.

Mas material informativo, audiovisuales.

Ninguno, todo bien.

Comunicacion por email mas frecuente, mas muestras, educacion en actualizaciones.
Comunicacion por email, material interactivo, lecturas para el médico.

Incrementar reuniones cientificas, recordatorios por correo electrénico, mas estudios comparativos.
Incremento de talleres, mas informacidn virtual (cursos), mas estudios.

Mejorar la comunicacioén virtual.

Al tener correo electrénico de médicos enviar boletin mensual corto y facil de leer en poco tiempo.
Enviar informacidn via email, estudios recientes.

No considero necesario alguin cambio.

Talleres fuera de la clinica, revistas que muestren bondades de productos, audiovisuales.

El producto es éptimo.

Mas constancia en las visitas, cursos en linea.

Conferencias mas personalizadas, speaker extranjero para conferencias.

Si pudiese hacer 3 cambios que favorezcan la 1|Usar herramientas mas actualizadas, patrocinios congresos.
comunicacion entre usted y los visitadores médicos de Reuniones de intercambio fuera de oficina, apoyo a actividades cientificas especificas.
Glaxo SmithKline, cuéles serian? Ninguno.

Ninguno.

No considero necesario algiin cambio.

Ninguno, existe buena comunicacién.

Mejorar la comunicacién virtual.

Revisitas, herramientas de impacto.

Revisitas, reuniones o mesas redondas para discutir casos, patrocinios a congresos extranjeros.

Contacto més frecuente, envio de boletines por email.

Ayuda visual més interactiva, comunicacion mas frecuente via email, reuniones de actualizacion fuera de la clinica.
Congresos extranjeros, envio de mas informacién por correo electrénico, incremento de gimick o material promocional.
Comunicacion mas frecuente, uso de email.

Entregar mayor nimero de muestras, comunicarse con el paciente, revisitas.

Ayudas visuales breves.

Comuniacién por email.

Email, mds frecuencia en visitas.

Sesiones fuera de la clinica, involucrar a la familia del médico, mas educacién médica continua.

No cambiar a los visitadores médicos que ya conocemos.




MATRIZ DE VACIADO DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

*|A. COMUNICACION INTERNA: VISITADORES MEDICOS |* b

medios y canales de informaci6n adecuada para realizar su
labor?

diferenciador, y si lo aprovechan.

Nos proporcionan la informacion.

Uso de herramientas como IMS, close-up.
Hay actualizaciones constantes.

Hay muchas herramientas.

Si hay estudios.

- -
s NO | NO RESP. SI, POR QUE? NO, POR QUE?
Considera que los visitadores médicos cuentan con los 7 0|Para las casas farmacéuticas de prestigio, la informacién es el Falta nuevas tecnologias, conocer mas informacion del

paciente y del médico.
Orientados a venta.

Son suficientes las herramientas y los canales para informar 6
y estar informado?

=3

Correos electronicos.
Close-up, IMS, estudios cientificos.

Son suficientes.

Hay congresos, reuniones, visitas en donde se puedan aprovechar
para transmitir informacion.

Los canales de informacion no son utilizados
correctamente (internet).
Faltan herramientas més actuales.

Las actualizaiones de informacion sobre técnica de visita 8
meédica e informacion sobre los medicamentos que
3 comercializa son oportunos?

=)

Nos actualizan.

Desarrollan habilidades y destrezas.
Nos actualizan, simplificar.

Se enfocan en el paciente.

Nos enfocamos en el paciente.
Estamos enfocados.

Depende de la situacion y del momento de la visita.

El material impreso que utiliza para realizar su labor de 5

o

Hasta adelantado.

Por lo menos una vez al afio hay que actualizar datos.

productos antes de presentarlos a un médico durante la
visita médica es el adecuado?

4|visita médica, esta actualizado? Estudios. Muy escueto.
La competencia estd mas actualizada.
El entrenamiento que usted recibe para conocer los 5 0|Los capacitadores son preparados. Se necesita mayor conocimiento.

Demasiado répido.
Muy cargado, muy saturado, a la carrera.
Ahondamos mucho, fue superficial.

La ayuda visual impresa de los productos que utiliza para la 3
visita médica, en comparacién con el que utiliza la
competencia es superior?

=)

=)

Bastante, trae datos competitivos.
Tecnologia de punta (iPad).
Es actualizado.

Ellos usan medios electrénicos (tablets).
Mismas condiciones, alcanzando a la competencia.
Muy parejos o similares.

NO RESP.

SUGERENCIAS MENCIONADAS

Si pudiese incluir mas recursos para hacer mas atractiva la sesion de visita
meédica, cuales serian los 3 principales?

0

Méds educacién médica.

Relacién y mas afinidad con el médico, mas muestras.

Estudios clinicos fisicos.

Mas cosas novedosas, nuevas herramientas, estudios mas reales.
Casos clinicos, videos sobre procedimientos, animaciones.
Videos, animaciones, medios interactivos (flash).

Apoyo a médicos, muestra médica.

Casos reales, muestra médica, interaccion médico/visitadores.
Més apoyo de educacién médica.

Si pudiese hacer 3 cambios que favorezcan la comunicacion entre usted a
Glaxo SmithKline, cudles serian?

=)

Crear un departamento de comunicacion, mejorar canales de comunicacion.

Menos duplicidad de trabajo, mejorar Siebeld, simplificar la visita.
Comunicacién mas abierta, que los jefes den la confianza.

Dar valor a las respuestas obtenidas en encuestas internas.

Los cambios basados en las necesidades de campo.

La rapidez de las respuestas por medio del correo.

Menos burocracia.

Un canal mds abierto, utilizar los canales sin pena.

Si pudiese hacer 3 cambios que favorezcan la comunicacién entre usted y
los médicos que atiende en su visita médica, cudles serian?

=)

Dedicacién de tiempo.

Tener citas programadas con tiempos razonables de discusion, si fuera necesario pagar consulta médica.

Mejores herramientas, personalizar la comunicacion.
Tiempo y recursos para visitas fuera de la clinica.

Llevaria a cabo actividades fuera de clinica para tener mas tiempo de abordar temas de fondo, formar grupos de discusion.

Dedicarme mas al médico, mas efectivo.
Muestra, visita en 5 minutos, reuniones médicas.
Més acercamiento con actividades sociales, desayuno o cena.

La forma que hacemos el acercamiento a los doctores, invertir en mas herramientas.




Anexo 5 MEDIOS DE COMUNICACION
CORREOS CORPORATIVOS INTERNOS

FEEESIS I

| Message |

Comunicado Interno - Message (HTML)

A XD D e BT A

3y Related ~
Reply Reply Forward | Delete Moveto Creste Other
to All

Block [ notlunk || Categorize Follow Mark as

Folder~ Rule Actions - | Sender Up~ Unread || l§ Select~
Respond Actions Junk E-mail ] Options = Find
From: Eliana Leon on behalf of CARICAM Commurications Sent: Wed 2/19/2014 10:11 AM
To:
e
Subject: Comunicada Intemo

Comunicade Interno

Recursos Humanos.

Agradezco mucho su apoyo durante este proceso de fransicion.

Saludos,

Sergio Barragan M. de Oca
VP Recursos Humanos LatAm

En el afio 2013, Recursos Humanos comenzd una transformacion hacia un nuevo maodelo operativo que nos posibilitie estar mas cerca de ustedes con el soporte del Equipo Regional de

Como saben, estamos actualmente en la busqueda de un nueva cabeza para Recursos Humanos de CARICAM. Durante este periodo de interinazgo, Sheylin Acufia ha aceptado
amablemente tomar la responsabilidad de dirigir los esfuerzos de nuestros(as) colegas, quienes estan deseosos de mantener y mejorar los niveles de servicio.

J» i

&

Microsoft Out,

CORREOS INFORMATIVOS DE RECURSOS HUMANOS

@) \H9 6 e +[X])>
L) ——

Message |

DD KA G P e Bl ¥ 2

ABAC: ;Como reportar? - Message (HTML)

- @ x

Related ~
Reply Reply Forward | Delete Moveto Create Other | Block | jyotjunk || Categorize Follow Mark as 2
to All Folder~ Rule Actions~ | Sender & Unread || b§ Select~
Respond Actions Junk E-mail o Options & Find |
From; Jose Alfredo Alpizar-Guzman on behalf of CARICAM Communications Sent: Fri1/31/2014 8:39 AM
To:
cc
Subject: ABAC: ;C6mo reportar?
-
Vigilar y lo que no es son
lidades de cada uno de
que trabajamos directamente con terceros y/o con clientes
que estan en de influir en
Politica Anticorrupcién: Nuestra Resp bilidad L
2Cudl es mi ¢Aquién? ¢De qué modo? Anénima
responsabilidad? Nominada
A e #4 ,COMO SE
¢ Coémo actua la compaiiia? RESUELVE MI
DENUNCIA?
v

T Doclcomu - Microso! Microsoft Out.




CORREOS INFORMATIVOS MOTIVACIONALES

() »ﬂ ) ‘-’;‘l,@ & Mensaje de Jorge Arévalo - Message (HTML)
&

- o
| Message @
¢ a ¢ a / a x R ,4? % & safe st~ E% Y ¥ #A Find
& ey = - 2 Related ~
Reply Reply Forward | Delete Moveto Create Other | Block | |yatjunk | Categorize Follow Morkas || -
to All Folder~ Rule Actions~ || Sender - Up~ Unread || W Select~
Respond Actions Junk E-mail ] Options 7 Find |
From: Eliana Leon on behalf of CARICAM Communications Sent: Tue1/28/2014 11:25 AM
To: T T T T T
¢ https://connect.gsk.com/sites/CARICAM/
£ News/Documents/El tiempo es ahora!
Subject: Mensaje de Jorge Arévalo Jorge Ar3eC3%A9valo.pdf
Click to follow link =
a

{El tiempo es ahora!
jHaré que las cosas sucedan!

il

Haga clic aqui

Jorge Arévalo
Vicepresidente y Gerente General
GSK CARICAM

start T} Docicomu - Micros {® inbox - Microsoft Out

BOLETINES DE VOLUNTARIADO COMUNICACION SOCIAL COORPORATIVA

Oa) =920 e e X])> Reapertura de Aplicaciones PULSE - Message (HTML)

s~
— | Message @
S = ¢
AR N DG e B ¥y B
g 4 / & st & [ Related ~
Reply Reply Forward || Delete Moveto Create Other || Block | otjunk || Categorize Follow Markas ||
to All Folder~ Rule Actions~ | Sender % Up~ Unread || \§ Select~
Respond Adtions JunkEmail [ Options = Find |
From: Eiiana Leon on behalf of CARICAM Communications Sent: Wed1/22/2014 11:11 AM
To:
e
Subject: de PULSE
7S
Reapertura de Aplicaciones PULSE PULSE @
El programa de voluntariado
PULSE, amplié el plazo de
aplicaciones para todos los
colaboradores interesados en
ser parte de esta experiencia
La fecha limite para el envio de 1
aplicaciones sera el 24 de
Enero del 2014.
iNo pierdas esta oportunidad!
Aplica YA
-

) Doclcomu - Micosoft. {® Inbox - Microsoft Out




TRIVIAS Y ENTRETENIMIENTO

d92 0 e 9[X

\ Message |

Trivia con Calidad Pregunta #3- Info (nicamente para Rx y CH - Message (HTML)

- K
@
NSy TR 44 Find ‘
i & ) x | &5 7 % & Safe Lists - v
= | 2y Related -
Reply Reply Forward | Delete Moveto Create Other || Block | jpotjunk || Categorize Follow Mark as
to All Folder~ Rule Actions~ | Sender Up~ Unread || \§ Select~
Respond Adtions JunkEmail Options & Find
From: Eiiana Leon on behalf of CARICAM Communications Sent: Mon 11/4/2013 9:24 AM
To:
o
Subject:

Trivia con Calidad Pregunta #3- Info Gnicamente para Ry CH

]» i

El Departamento de Calidad te invita a seguir participando en el concurso Trivia con Calidad. Estaremos premiando a un ganador por pais al final del concurso. iNo dejes de participar!
Contesta la siguiente preguntay envia tu respuesta al siguiente correo: caricam.quality-loc@gsk.com.
Al enviar tu respuesta, no olvides colocar en el asunto, el pais al que perteneces con el formato: Pregunta # 3 + PAIS + Trivia con Calidad
NOTA: Este concurso esta dirigido al personal de Farma y Consumo Unicamente. Aplican restriccione:

Haga clic en laimagen para encontrar la pista.

Indica las consecuencias de no
establecer estandares de calidad.
Pista:

Quality
Management

I
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CORREOS CORPORATIVOS EXTERNOS

9 U a ?|i| 5 iFeliz dia del nifio! - Message (HTML)

- Message
B AL (KA D e B8

Categorize Follow Mark as

Reply Reply Forward || Delete Moveto Create Other | Block | gt junk B
to All Folder~ Rule Actions~ || Sender - Up~ Unread | W Select
Respond Actions Junk E-mail = Options & Find
From: Eliana Leon on behalf of CARICAM Communications Sent: Tue 10/1/2013 8:13 AM
To:
=3
Subject: Feliz dia del nifio!
-
Porque tOdOS sSOmMos
aun siendo adultos
iFeliz dia del nifo!
f nueva imagen
-

B 7 &S @51am

4 start T Doclcomu -Micosoft... | (@ Inbox-MicosoftOut... B iFeliz dia del nifio! - M.,

CAMPANAS INTERNAS Y EXTERNAS POR CAMBIO DE IMAGEN

- s

‘@ H2 0« 9[X])+ Comparte! - Message (HTML)
Ca — — -
Message (7))

—& —& —$ x _7 jj % & safe Lists - Ei i 2::1“'

Reply Reply Forward | Delete 2’},%2,‘3 c;:alze Ag‘t::; SBel:gk ) Not Junk Categonze Fggny I\J::l:aads 3 select -
From: Eliana Leon on behalf of CARICAM Communications Sent: Fri 12/20/2013 8:11 AM
To:
;::bjen: Comparte! .
Que en esta época brille en sus corazones la esperanza
y el espiritu de compartir y disfrutar cada uno de esos
momentos tan especiales junto a tus seres queridos

4 start T Docicomu -Miosoft... | (@ Inbox -MicrosoftOut... B Comparte! - Me




CAMPANAS INTERNAS

/I:% H9 06X~ {Feliz Navidad! - Message (HTML)
Message
1 A x L e Tmy %QSMLQ' = Y ‘j &4 Find
4 ¢ 3 F R Sate Lists b
N == 2y Related ~
Reply Reply Forward | Delete Moveto Create Other | Block | |notjunk | Categorize Follow Mark as
to All Folder - Rule Actions~ || Sender Z Up~ Unread || l§ Select~
Respond Actions Junk E-mail = Optians 2 Find
From: Eiiana Leon on behalf of CARICAM Communications
To
ce
Subject: iFeliz Navidad!

Que el gsp[![tu de la Navidad

no sé[o toce [a.s a[mas,

sino que cale en ellas.

Loy Desea

T Doclcomu - Microsoft... S inbox - Microsoft Out.... B¥ iFeliz Navidad! - Mes...

Sent: Fri12/20/2013 11:52 AM

S R




GIMICK O MATERIAL PROMOCIONAL

Linea Pediatrica Erea

Material de visita expectativa

Etapa 2




VALLAS PUBLICITARIAS
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ANEXO 6 ESTRATEGIAS DESARROLLADAS

Implementacion del Ipad en el Proceso de la Visita Médica con sus respectivas
ayudas visuales

* Prusbas de piel y prusbas de IgE especificss no
mostraron alergias 3 comidas o inhalados.

llustraciones 1,2y 3

iPad configuradas con sus respectivas ayudas visuales

Elaboracion de Manuel para el Uso correcto del iPad

6 - - Usiarto dal Tpam

llustracion 4

Manuel para uso correcto de iPad.




Capacitaciones sobre el uso de Ipad y Técnica de ventas

llustracién 5  CAPACITACION DEL USO DEL iPad.

. A . &3

llustracion 6 CONFIGURACION Y CAPACITACION DEL USO DE iPad



Visita de supervision de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion Licda. Floralba
Perez Folgar.

llustracion 7y 8

Visita de supervisién Licda. Floralba Pérez
Folgar, Supervisor de Glaxo Smith Kline
Guatemala Lic. Dennis Delgado y Epesista
Flor de Maria Ramos Cardenas.



Ejecucién en el campo de la visita medica

llustracién 9y 10

Visita Médica con los profesionales de la
salud.





