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Abstract: HIGEN is an app that train pharmacy clercks in the COPAC region, which means in
Colombia, Ecuador and Peru. In Colombia it is a must to have some study that guarantees that the
one is quialified to work in a pharmacy; while in Ecuador and Perti it is a great advantaje to count
with this study. The app offers more topics besides study. It offers news, academies and new
courses; however it is an application that is planned to be used daily and only 43.3% of the students
see it this way. The objective of this Project is to potentiate the application thougout the COPAC
region and formulate strateges so that the students see it as an application for daily use.

Keywords: Students, news, representantives, curses, potentiation, digital marketing, app, daily use.

Resumen: La aplicacion HIGEN es una aplicacién para capacitar a los dependientes de farmacia en
la region COPAC, lo que significa en Colombia, Ecuador y Pert. En Colombia es necesario tener
algiin estudio que avale que se esta capacitado para trabajar en una farmacia, mientras que en
Ecuador y Perd, es una ventaja muy grande tener este estudio. La aplicacion ofrece mas temas
ademas del estudio. Ofrece noticias, academias y cursos nuevos; sin embargo, es una aplicacién que
esta planeada para ser de uso diario y tan solo el 43.4% de los dependientes la ven de esta manera.
El objetivo de este proyecto es potencializar la aplicacion a lo largo de la region COPAC y formular
estrategias para que los dependientes la vean como una aplicacién de uso diario.

Palabras clave: Dependientes, noticias, representantes, cursos, potencializacién, marketing digital,
aplicacion, uso diario.

1. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION

11. Dimension de la Entidad

Con el objetivo de describir y contextualizar la compania Sanofi Aventis S.A, que sera nombrada
alo largo de este Proyecto, se comenzara contextualizando su origen y la industria a la que pertenece.
Sanofi Aventis S.A es una de la industria farmacéutica, con origen europeo y su sede principal esta
ubicada en Francia. La farmacéutica tiene mas de 100 afios de experiencia en la industria de la salud
global.
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Varias empresas como: Sanofi, Synthélabo, Hoechst, Rhone-Poulenc Rorer, la han integrado para
ser lo que es hoy en dia, sin embargo, Sanofi Aventis es la sucesora de los conglomerados Aventis-
Pharma y Sanofi-Synthélabo (Vélez, 2019), esta fusidn se dio en el 2004, desde entonces, ha pasado
por unos sucesos que la han convertido en una empresa lider reconocida a nivel mundial en la
industria farmacéutica. Sanofi es una empresa que invierte en el desarrollo, la fabricacion,
investigacion, desarrollo, comercializacion de productos para atencion de salud, ocupando el noveno
puesto en el top de las 25 empresas mejor reconocidas en la industria farmacéutica (Finance, 2020).
Sanofi Aventis es una organizacion grande, que cuenta con mas de 100.000 empleados en mas de 100
paises, con 73 plantas de produccién en 32 paises (Sanofi Global, 2021).

La farmacéutica a nivel mundial tiene cinco divisiones de departamentos: Diabetes &
cardiovascular, que son quienes se dedican a la fabricaciéon y comercializacion de productos
farmacéuticos relacionados con las enfermadas nombradas; Specialty Care, que se dedica al
desarrollo de mercados emergentes; Vaccines, quienes fabrican y distribuyen vacunas; General
Medicines & Emerging Markets, quienes se encargan de distribuir y comercializar los medicamentos
genéricos en mercados emergentes; y, Customer Healthcare, quienes dirigen su actividad a la
comercializaciéon de productos y medicamentos para el cuidado personal. La lider farmacéutica es
una de las multinacionales farmacéuticas con mayor volumen de ventas a nivel mundial, sus ingresos
netos son de aproximadamente 34.500 millones de euros (Statista Research Department, 2021). Sin
embargo, las ventas netas de la empresa, en comparacion del afio 2020 con el afio 2019, present6 un
ligero descenso, donde pasé de facturar 36.126 millones de euros, a facturar 36.041 millones de euros
(Statista Research Department, 2021).

Figura 1

Comparacion de las Ventas Globales de Sanofi desde el 2011 hasta el 2021 expresado en
millones de euros
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Fuente: (Statista Research Department, 2021)

Al hablar de la competencia, dentro de las 10 empresas mas grandes en el sector mundial de la
salud, respecto a la Capitalizaciéon de Mercado, Sanofi se posiciona en el puesto 8 (Burke, 2021).
Ademas, entre 20 empresas de la industria farmacéutica a nivel mundial que abordan el acceso a
medicamentos en paises de ingresos bajos y medianos, Sanofi ocupa el quinto lugar (Competition is
close for top positions, 2021).
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Figura 2: Las 10 marcas de farmacéuticas 2020 mas valiosas e importantes. El valor de las
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marcas es expresado en millones de USD (Shum, 2020)

Sanofi cuenta con tres unidades de negocio: atencion especializada (trastornos sanguineos raros,
inmunologia, neurologia, oncologia y enfermedades raras); medicina general (diabetes, productos
establecidos y medicamentos cardiovasculares) y vacunas. Por otra parte, Consumer Healthcare
pasard a ser una unidad de negocio independiente. Con lo anteriormente mencionado, cabe aclarar
que Sanofi Aventis tiene distintos competidores para cada unidad de negocio (Dias, Cinco, 2019).
Para Sanofi, sus principales competidores se pueden considerar: Johnson & Johnson, Pfizer, Roche,
Novartis, Merk Co., entre otras (Top ten pharma companies in 2020, 2020); uno de los factores
principales a tener en cuenta sobre el posicionamiento de una empresa farmacéutica, es la innovacion.

Sanofi Aventis en Colombia

Sanofi Aventis S.A hace presencia en Colombia en 1996, la farmacéutica cuenta con una planta
industrial ubicada en Cali y un centro de distribucidon en Bogota. Ademas, funciona por medio de sus
representantes médicos, la investigacion y el desarrollo de nuevos medicamentos y la promocion de
sus productos. Su planta en Cali lleva 65 afios en funcionamiento y ha realizado con trabajo basado
en el éxito; cuenta con 200 colaboradores que trabajan con pasion, profesionalismo y compromiso;
elabora medicamentos de competitividad alta y opera mediante modernos equipos para la
fabricacién de medicamentos farmacéuticos entregados mediante distintas presentaciones, para su
posterior distribucion en Bogota (Sanofi Colombia, 2022). Desde que Sanofi llegd a Colombia, ha sido
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reconocida como una de las empresas con mayor crecimiento en el mercado farmacéutico Colombia,
en el afno 2013, Sanofi adquiere Genfar un lider nacional en genéricos, aumentando asi su portafolio
de productos asequibles y su so6lida presencia de marca, dos de los motivos que la hacen atan
reconocida en Colombia (Plastico, 2012). Sanofi Aventis en Colombia, cuenta con cinco unidades de
negocio, que son: Diabetes y Cardiovascular, Productos Establecidos, Sanofi Genzyme, Sanofi
Pasteur y Sanofi Consumer Health Care (Sanofi Colombia, 2022). En el 2019, Sanofi contaba con 1.011
empleados y en Colombia tiene la meta de continuar creciendo (El Tiempo, 2019).

La industria farmacéutica en Colombia, en el 2018 vendié $14,6 billones (Portfaolio, 2019). En
Colombia, el sector farmacéutico tiene un comportamiento homogéneo al hablar de las ventas tanto
en el canal institucional como en el comercial. En el canal institucional, las ventas han representado
en promedio el 50,87% del total de ventas, y en el comercial el 49,13%. Roche, Pfizer, Novartis y Sanofi
representan el 37,59% de las ventas totales en el canal institucional (Superintendencia de Industria y
Comercio, 2020).
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u Participacion de medicamentos regulades dentro del valor deventas del afio 2019

» Participacion de medicamentos no regulados dentro del valor de ventas del afio 2018

Figura 3: Participacion de las medicamentos regulados y no regulados dentro del valor de las
ventas totales por empresa farmacéutica durante el afio 2019 (Superintendencia de Industria y
Comercio, 2020)

1 2. Dimension del area de practica

Consumer Heatlhcare (CHC) Sanofi

Consumer Healthcare (CHC) en Sanofi Aventis en Colombia provee soluciones de autocuidado
para permitirle a las personas tener una vida mas saludable (Sanofi Colombia, 2022). Sanofi tiene una
ambicidn y es convertirse en el mejor negocio de Consumer Healthcare por medio de soluciones y
tecnologias de atencion médica innovadoras y transformadoras. CHC de Sanofi Aventis Colombia se
relaciona con socios que compartan la misma ambicién, dedicaciéon y vayan por el mismo camino.
CHC desarrolla marcas sélidas dentro de cuatro categorias principales que son Cough, Cold &
Allergy, Digestive, Nutritionals (Sanofi Colombia, 2022), y Pain. Son reconocidos como uno los
principales lideres en Consumer Healthcare a nivel mundial, gracias a la solidez de sus asociaciones
y gracias a que ofrecen nuevas y atractivas opciones de productos a sus consumidores. Ademas,
respecto a las competencias de cambio de Rx a OTC, son lideres mundiales (Sanofi Global, 2021).
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Figura 4: Ventas totales de CHC en Sanofi en euros desde el 2013 hasta el 2020. Fuente: (Statista,
2021)

Las ventas del primer trimestre de 2021 aumentaron un 2,4 % hasta 8591
millones de euros
Cuidados
Especializados
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Figura 5: Porcentaje de ventas totales de CHC en millones de euros. Fuente: (Sanofi Espafia, 2022).

El area de CHC represento el 13,0% de las ventas totales de todas las Unidades de Negocio de
Sanofi en 2021; por otro lado, la Unidades de Negocio con mayores ventas fueron los Medicamentos
Generales, quienes vendieron un 42,7%.

En el 2019, los mercados maduros fueron el centro de atencion y la prioridad para los GBU de
Primary Care y Specialty Care. Incluso, las ventas netas de los GBU de China & Emerging Markets
incluian las ventas de productos de Specialty Care y Primary Care. Sin embargo, Sanofi anuncié que
en el 2022 CHC se convierte en una unidad de negocio independiente (Portfaolio, 2019). El fin de
convertir CHC en una unidad de negocio independiente es permitir un comportamiento de manera
mas agil, eficiente y poder convertirse de manera mas rapida y eficiente como una empresa de
consumo masivo para asi mismo, que los consumidores obtengan respuestas de esta misma manera.
Este negocio ha crecido de manera exponencial y asi mismo, se ha convertido en un apoyo
fundamental para el crecimiento de la compania en el mundo. El mercado de OTC ha crecido en
Colombia el 13% teniendo como su fuerte las categorias esenciales como los multivitaminicos,



R Facultad de
Pontificia Universidad &;’

JAVERIANA 2/ Ciencias

Trabajo de Grado - Primer Semestre 2022 Bogotd FCEA ,E\Ei?nr:r?irs?:gtai‘fa}sl

probioticos o de inmunidad. Las plantas de produccién en Brasil y Colombia que producen desde
productos de OTC hasta productos farmacéuticos.

Marca Genfar

Genfar es una marca de productos genéricos fundada en 1967 y que crece con el compromiso de
fabricar, diversificar y ampliar el acceso a que tienen las personas a la salud y el bienestar. Genfar
hace parte del grupo Sanofi desde el afio 2012 y sus medicamentos cuentan con un respaldo
internacional, ademas que sus estandares a nivel local adoptan la misma rigurosidad de los
estdndares de calidad a nivel global. Genfar hace presencia en la region COPAC, llamada asi por
Sanofi, lo que hace referencia a Ecuador, Pert y Colombia (Genfar, 2022).

Mision: Ofrecer soluciones en salud con calidad internacional, al alcance de todos.

Vision: Ser elegidos la primera opcion de medicamentos y soluciones en salud accesibles,
reconocidos por nuestra calidad internacional, agilidad y excelencia en todo lo que hacemos.

COPAC: COPAC hace referencia a los paises de Colombia, Perti y Ecuador; paises donde hace
presencia Genfar.

HIGEN

HIGEN es una aplicacion pensada para las personas que trabajan en farmacias, que tan solo
teniendo acceso a internet en su celular podran descargar la aplicacion y estudiar distintos cursos que
la aplicacion ofrece para capacitarse. Hoy en dia pueden encontrar cursos como para graduarse como
Técnico Auxiliar en Servicios Farmacéuticos, como también pueden encontrar cursos de Buenas
Practicas de Dispensacién y el Curso de Actualizacién del Rol de la Farmacia en la Atencién Primaria
en Salud (ofrecido por la Universidad de Antioquia); ademas que la Universidad del Bosque, sacara
nuevos cursos que se ofreceran en la aplicacion.

Organigrama y funciones del practicante:

El practicante ingreso al area de Consumer Healthcare (CHC), mas especificamente en Genfar,
para terminar de ser mas especifica, liderando el programa HIGEN en la regién COPAC (Colombia,
Ecuador y Peru).

Como dije anteriormente, liderar la aplicaciéon HIGEN incluye tareas y responsabilidades como:
-Alliderar la aplicacion HIGEN, aumenta y fortalece el liderazgo del practicante.
-Seguimiento a proveedores de materiales educativos para realizar los materiales necesarios
para la aplicacion y su funcionamiento
-Elaborar reportes de inscritos y finalizados con éxito de los cursos incluidos en el aplicativo.
-Definicién de estrategias de promocion, dar soporte y estar al tanto de las maneras de llegarle
cada vez mas a los cliente.
-Revisar y contestar las preguntas del personal con el fin de manejar la app de la mejor manera.
-Informe de actividades de marketing mensual.
Organigrama de la organizacion

Brand Manager

COPEPAC
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Fuente: Elaboracién Propia

1.1.3 Diagnostico del area

A continuacidn, se presenta un analisis DOFA, con el fin de identificar el estado actual de la
empresa (Sanofi) junto con el area donde se realiza la practica empresarial (Genfar), con este se busca
analizar los factores internos y externos, se estudia el entorno de la marca y su aplicacién HIGEN en

la region COPAC, especificamente en Colombia.

evidenci6 aiin mas la importancia de
contar con personal informado que
esté en condiciones de informar y
asesorar de manera correcta a la
comunidad en la compra de
medicamentos para el cuidado y 2.
prevencion de enfermedades,
principalmente como lo hace Genfar
con medicamentos genéricos. 3.
2. Los dependientes son quienes

aconsejan que productos comprar en

ANALISIS DEL ENTORNO ANALISIS DEL ENTORNO
Oportunidades Amenazas
1. Gracias a la pandemia del Covid-19, se 1. A pesar de que Genfar es la primera

marca que se viene a la mente de los
consumidores; MK es la marca que
mads consumen y la que prioriza en
ventas (Presentacion Organizacional
Genfar, 2022).

La mayoria del puiblico general de
Higen cuenta con falta de educacion y
de recursos.

El 68% de los dependientes solo se ven
interesados en estudiar el/los cursos de
su interés.
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las farmacias, lugares donde se vende
Genlfar.

Higen cuenta con certificacion ISO
9001:2000

La aplicaciéon Higen funciona por
medio de Marketing Effectiveness; esto
es abrir el sector farmacéutico a los
multicanales, explotando canales
alternativos a la tradicional visita. En
el caso de HIGEN, contactar a las
personas de manera directa por medio
del celular, SMS o por internet. Esto da
resultados positivos a la
comercializacién, ya que hoy en dia los
medios directos de comunicacién son
los celulares y el internet.

Sales Force Effectiveness: El principal
objetivo es conocer al cliente. En el
caso de HIGEN, los dependientes de
farmacia. Aumentar la eficacia de
ventas por medio de targeting,
profiling y analisis de afinidad del
objetivo.

Los representantes son muy cercanos a
los dependientes, fortaleciendo su

relacion y asi mismo la confianza.

La competencia presenta agresivas
campafias publicitarias.

El competidor MK gana cuota de
mercado rapidamente desde los inicios
del 2021 (Presentaciéon Organizacional
Genfar, 2022).

ANALISIS INTERNO

ANALISIS INTERNO

Fortalezas

Debilidades

Marca #1 que viene a la mente de los
consumidores al hablar de
medicamentos genéricos (Presentacion
Original Genfar, 2022).

Genlfar tiene un recorrido de mas de 50
afnos en el mercado de la region
COPAC y ha logrado posicionarse de
forma optima en su tiempo en el
mercado.

A pesar de que los competidores de
Genlfar crecen de manera exponencial,
Genfar no se queda atras y se sostiene
en el nivel de crecimiento
(Presentacion Original Genfar, 2022)

Ao largo de la region COPAC, hay
farmacias donde los representantes de
HIGEN atn no llegan.

A pesar de que no se presenta de
manera comun, se presentan fallas
técnicas en la aplicacion.

Al ser la region COPAC paises
tercermundistas, algunos de los
dependientes no tienen acceso a
internet de manera facil.

Su principal competidor (MK), es
quien lidera las ventas en el sector de
los medicamentos genéricos.
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Genfar tiene una capacidad de
innovacion alta gracias a sus plantas
en la region COPAC (Genfar, 2022).
Genfar se percibe como una marca de
alta calidad con precios asequibles.

La aplicacion HIGEN esta abierta para
todo el publico y lo tinico que se
necesita es un celular con acceso a
internet.

Genfar cuenta con representantes en
toda la region COPAC para llegar a un
mayor alcance de la aplicacion.

Higen funciona por medio de

marketing digital

Anadlisis DOFA:

DO:

FD:

FA:

FO:

Brindar mayor apoyo a los dependientes de farmacia que estudien la aplicacion HIGEN y
asi mismo, que los representantes lleguen a mas lugares a lo largo de la regiéon COPAC.
Mediante el marketing digital, crear estrategias para que los dependientes de farmacia vean
la aplicacion como una plataforma de uso diario.

Aprovechar que Genfar es la primera marca de medicamentos genéricos que se viene a la
mente de los consumidores, para asi ser lider también en ventas.
Generar estrategias de potencializacion y fidelizacion para los dependientes de farmacia.

Penetrar zonas y ciudades a las que no han llegado.
Aprovechar la cercania de los representantes con la de los dependientes para que por
medio del voz a voz se potencialice la aplicacion.

Apoyarse en el uso del internet de hoy en dia para que aumente el porcentaje de
dependientes que ven la aplicacién como una plataforma de uso diario.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La aplicacién HIGEN es una herramienta sencilla que les permite de los dependientes de

farmacia capacitarse sin limitaciones de tiempo ni desplazamiento, tiene el fin de disminuir la tasa
de empleados que no estan capacitados de manera adecuada. HIGEN se estrend en el afio 2019 y hoy
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en dia contintia permitiendo la validacion y certificacién de los conocimientos de los dependientes
de farmacia que no estan capacitados de manera adecuada por diferentes motivos como falta de
recursos para acceder a un mayor nivel educativo, falta de tiempo, dificultades para movilizarse o
jornadas laborales extensas.

Para los inicios del 2021, contaban con un total de 3.800 dependientes de farmacias a lo largo de
la region COPAC. Durante el 2020, HIGEN avanzé en el crecimiento de ayudar a la
profesionalizacion del dependiente de farmacia en la regiéon COPAC y fue el ano donde suplico el
alcance en los territorios donde la plataforma habia llegado. HIGEN cuenta con cursos generales,
cursos especificos y noticias de actualidad.

A lo largo de la region COPAC, mas de 24.700 dependientes se han consolidado como los
principales asesores a la hora de comprar un medicamento, este es uno de los motivos por los que
son tan importantes los conocimientos y la formacion constante de los dependientes, para asi mismo
garantizar el bienestar de la comunidad; y, ademas, una fortaleza para Genfar, ya que los
dependientes seran los primeros en recomendar en Genfar.

En Sanofi, se es consciente de esta importancia, por eso tienen espacios para los droguistas, como
son los espacios especiales para los droguistas, como el Congreso Nacional de Actualizacién a
Droguistas para dependientes de farmacia en especial en la pandemia, y no esta de mas, decir que
también la aplicacién HIGEN, con lo que esperan impactar e influenciar de manera positiva la
formacion de los dependientes de farmacia en la region COPAC.

“El Ministerio de Salud, mediante el Decreto 780 de 2016, donde se establece que los
dependientes deben contar o tener acceso a una formacién minima en servicios farmacéuticos, donde
cuenten con formacion continua cada afio; HIGEN es una herramienta sencilla que les permite a los
empleados capacitarse sin limitaciones ni tiempo ni desplazamiento”, asegurd Patifio, gerente de
Genfar (Semana, 2020).

La aplicacion HIGEN siempre ha contado con el respaldo de Usesalud y la Universidad de
Antioquia y a partir de este afio, también cuenta con el respaldo de la Universidad El Bosque; estas
entidades realizan el contenido de cada uno de los cursos de los programas académicos. La aplicacion
inicialmente se encontraba en Ecuador, Costa Rica, Honduras, Panama, Guatemala, Pert, Colombia
y El Salvador; pero hoy en dia se encuentra tinicamente en la region COPAC (Colombia, Peru y
Ecuador), donde trabajan de la mano con sus equipos a nivel regional y con el aval de las instituciones
educativas nombradas anteriormente.

Estando conscientes de que a raiz de la pandemia del Covid-19, la formacion debe continuar y
fortalecerse, Genfar en el 2022 innové con soluciones educativas al servicio de este sector, ademas de
tener la aplicacidn al servicio de los droguistas, comenzd a liderar un ciclo de educacion continta por
medio de la misma aplicacién, con noticias de actualidad y temas de interés; con esto, impactaron a
mas de 4.000 personas en mas de 70 ciudades a nivel COPAC con 7 eventos en vivo.

Los dependientes se capacitan en una diversidad de temas académicos con el fin de incrementar
la profesionalizacion del farmaceuta en la region COPAC; ademas, cerca de 3.000 dependientes de
farmacia de mas de 200 ciudades en la regién COPAC se capacitaron en temas como; servicios
farmacéuticos en épocas de COVID, habilidades del farmaceuta en épocas de pandemia, sentido de
la responsabilidad ética y retos de la dispensacion, normas de bioseguridad con respecto al Covid-
19. Sin duda alguna, HIGEN es una aplicacién que cumple con las necesidades de los dependientes
para capacitarse de manera profesional y para mantenerse informado en temas de la actualidad de
interés del sector. HIGEN contiene 10 médulos relacionados con la dispensacién y aprovisionamiento
de medicamentos, asi como el despacho de medicinas y practicas seguras (ACIS organization, 2020).
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HIGEN se encuentra dividido en seis regiones; de las cuales cinco se encuentran en Colombia y
se dividen de la siguiente manera: Centro 1, Centro 2, Costa, Pacifico y Antioquia. Las otras dos son
Ecuador y Pert.

Para entender el problema, es necesario entender que HIGEN es una aplicacién que esta pensada
para un uso diario; y no solamente para que los dependientes estudien el/ los cursos que son de su
interés; sino para que sigan en contacto informandose de las novedades, noticias y temas de
actualidad y de interés para el sector que ofrece la aplicacion HIGEN. Y segtin un estudio de mercado
que se hizo en el 2021, tan solo el 32% de los dependientes en toda la region COPAC, ven la aplicacion
de esta forma. El otro 68%, usa la aplicacién para un proposito en especifico y una vez lo cumple, se
deshacen de ella.

Motivos por los que, en este proyecto lider, se respondera la pregunta, ;cémo potenciar y
fortalecer la aplicacion HIGEN en la region COPAC, haciendo que los dependientes de farmacia vean
la aplicacion como una aplicacion de uso constante para informarse en su vida profesional?

3. JUSTIFICACION

El presente estudio tiene como fin potencializar el uso de la aplicaciéon HIGEN en toda la region
COPAC por medio de una propuesta para potenciar y fortalecer la aplicacion HIGEN en la regiéon
COPAC frente a los aprendizajes del practicante a lo largo de la carrera. El lanzamiento de una nueva
aplicacion incorpor6 una vista y un estudio 360 a todo el negocio; los consumidores, la marca y los
stakeholders que son de importancia para el éxito de la marca y de la aplicacién. HIGEN fue lanzada
en el 2019, es decir, antes de la llegada de la pandemia del Covid-19; pero, desde el 2020, HIGEN
crecié debido a que el Covid-19 confirmé y demostrd que mediante el internet se puede estudiar sin
necesidad de salir de casa.

El propésito de la investigacion es lograr potencializar la aplicacion y de la mano la marca
Genfar; posicionando la aplicaciéon HIGEN como una aplicacién del dia a dia en la region COPAC y
reforzando la posiciéon de Genfar como lider. Para Sanofi es muy importante encontrar éxito y
rentabilidad, ain mas cuando el mercado de medicamentos genéricos es tan importante, representa
tantas ganancias y que gracias a Genfar, Sanofi controla el 30% del nicho de genéricos (Peréz Diaz,
2013). HIGEN ha tenido mas triunfo en Colombia, que, en Ecuador y Pert, otro proposito es generar
los mismos triunfos en la regién COPAC y reconocimiento global. Es decir, este estudio apoya la
estrategia actual de la empresa y espera servir para la potencializacion y la estrategia de la aplicacion.

Hablando de manera académica, el practicante busca, por medio de una investigacion y con los
aprendizajes a lo largo de la carrera, realizar un andlisis e identificar una serie de herramientas
tedricas y metodologicas basadas en el Marketing digital y no digital que refuercen los estudios,
hallazgos, propuestas y conclusiones a las que se lleguen en el estudio.

Este proyecto lider tiene el objetivo de indagar el por qué la aplicacion no tiene el reconocimiento
que se planea tener por parte de los dependientes, ya que solo el 30% de los dependientes en toda la
region COPAC la ven como una aplicacion del dia a dia, mientras que el otro 70% la usa inicamente
para realizar los cursos y después de eso, la eliminan o no la vuelven a usar (Presentacion
Organizacional Sanofi, 2022); ademas, tiene como objetivo potencializar la aplicacion Higen para
optimizar su uso y asi mismo, ver mejores resultados por parte del equipo de marketing. Al
potencializar la aplicacion, se busca que los dependientes se den cuenta de los beneficios, las noticias
actualizadas, los APK y los nuevos cursos que actualiza la aplicacién de manera constante; con el fin
de que la vean como una aplicacién indispensable en su celular y una aplicacion del dia a dia, con
muchos beneficios para formarse como dependientes de farmacia y mantenerse informados.
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Hoy en dia el marketing digital se encuentra presente en la vida de todas las personas, mediante
el proyecto lider presente se planea dinamizar la aplicacién HIGEN de la mano de los objetivos de la
misma; que son, que sea una aplicacion de uso diario, que los dependientes terminen los cursos en el
tiempo hdbil que tienen para hacerlos, que los dependientes no eliminen la aplicacién después de
terminar el curso de interés, por medio del marketing digital dentro de un plan de comunicacién.

4. OBJETIVOS
Objetivo General:

Evaluar el uso de la aplicacién HIGEN con el fin de proponer estrategias comerciales para su
potencializacién con los dependientes de farmacia de la region COPAC.

Objetivos Especificos:

1. Analizar la situacién de la aplicacion HIGEN en relacién con sus dependientes, sus
necesidades y la manera en que ellos ven la aplicacién.

2. Realizar un analisis de la situacién actual de E-bussines en la aplicacién HIGEN.

3. Definir estrategias digitales comerciales para la potencializacién de la aplicacion HIGEN por
medio del marketing digital.

5. MARCO TEORICO

El marco tedrico de este proyecto lider comenzara hablando de la matriz ANSOFF, con el fin de
diagnosticar que se quiere alcanzar, continuard hablando sobre la industria farmacéutica,
segmentando en la industria farmacéutica de Colombia, del mercado de los medicamentos genéricos
en Colombia y se hablara de la empresa Sanofi, y por supuesto de Genfar centrandose en HIGEN;
posterior a esto, se hablara de teorias del marketing como la teoria del valor de marca de David Aaker,
las 4Ps del Marketing, que son los KPI's, informacion sobre un plan de marketing, siempre teniendo
en cuenta el enforque diferencial.

5.1. Matriz ANSOFF

La matriz ANSOFF es una herramienta de analisis estratégico y de marketing que se enfoca en
identificar las oportunidades de crecimiento de una empresa. Su objetivo principal es ser una guia
para las empresas que buscan crecer, sin importar que sea en el mercado en el que participan
actualmente o en mercados nuevos. La matriz ANSOFF se trata de los productos y los servicios; estos
se encuentran divididos en cuatro cuadrantes, que son: penetracion de mercado, desarrollo de
productos, desarrollo de mercados y diversificacion.
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En este caso, este caso, la matriz ANSOFF quiere brindar una metodologia a los CEOs para
analizar y sistematizar el futuro de la informacién cuantitativa cualitativa; después establecer el
comportamiento gerencial y la capacidad necesaria para tener éxito frente a los comportamientos y
las capacidades gerenciales actuales. Los cuadros que se mostraran a continuacién ilustran
contribucién e innovacion al ambito de la gestién estratégica. Su trabajo sobre el diagndstico
estratégico facilitd el desarrollo para la creacion de un perfil dptimo para que las empresas tuvieran

éxito (Tabla III).
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Ansoff revisited

Production Marketing Entrepreneurship  Creativity
Turbulence 1 2 3 4 3
scale
Environmental Repetitive Expanding Changing fast  Discontinuous Surprising
turbulence slow incremental predictable unpredictable
incremental 105
Strategic Stable Reactive Anticipatory Entrepreneurial Creative
aggressiveness  Based on Incremental Incremental Discontinuous Discontinuous
previous based on based on based on expected based on
cases experience extrapolation futures creativity i Table _l‘
Responsiveness Custodial Production Marketing Strategic seeks Flexible seeks Matching strategic
of capability SuUppresses adapts to pursues new change novel change aggressiveness and
changes change familiar change responsiveness of

Source: Ansoff and McDonnell (1990), reused with permission of the Ansoff Family Trust

capability with

turbulence

Production Marketing Entrepreneurship Creativity
Turbulence 1 2 3 4 5
scale
Environmental Repetitive Expanding Changing fast  Discontinuous Surprising
turbulence slow incremental predictable unpredictable
incremental
Strategic Stable Reactive Anticipatory Entrepreneurial Creative
aggressiveness Based on Incremental Incremental Discontinuous Discontinuous
previous based on based on based on expected based on
cases experience extrapolation futures creativity
Responsiveness Custodial Production Marketing Strategic seeks Flexible seeks
of capability Suppresses adapts to pursues new change novel change Table I1.
changes change familiar change Suboptimal scenario
Production Marketing Entreprenearship  Creativity
Turbulence 1 2 3 4 5
scale
Environmental Repetitive Expanding Changing fast  Discontinuous Surprising
turbulence slow incremental predictable unpredictable
mcremental
Strategic Stable Reactive Anticipatory Entrepreneurial  Creative
aggressiveness  Based on Incremental Incremental Discontinuous Discontinuous
previous based on based on based on expected based on
cases experience extrapolation  futures creativity
Responsiveness Custodial Production Marketing Strategic seeks Flexible seeks
of capability suppresses  adapts to pursues new change novel change Table II1.
changes change familiar change Optimal scenario

5.2. Industria farmacéutica

La industria, es una de las industrias mas costosas y su complejidad es singular. Esto se debe a

tres principales motivos, como lo son la alta inversion en ciencia y tecnologia, (I+D) lo que quiere
decir, el alto riesgo inherente a la actividad de investigacion y desarrollo, esto se debe a que, existen
muchas moléculas prometedoras, pero solo una baja proporcidon es capaz de generar nuevos
productos; el altimo motivo, es que los fabricantes deben cumplir con una rigurosa regulacién
respecto a garantizar la eficacia, calidad y seguridad de los medicamentos. El gobierno también ocupa
un factor clave en la vigilancia de los procesos, procesos como ensayos clinicos, registro sanitario, la
subsecuente comercializacion y las inspecciones de la produccién (Mendoza-Ruiz, Oliveira, & Pinto,
2022).

El Mercado de Genéricos en Colombia es la coalicion de un sector industrial local, un grupo
industrial estadounidense y una politica farmacéutica estatal. Fue en Julio de 1962 cuando los
medicamentos genéricos llegaron al mercado colombiano, con su llegada el 80% de la poblacion
comenzaria a tener acceso a la salud y que pronto se realizaria una baja en el precio. Este beneficio
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fue de manera mutua ya que también se encontraron beneficios para los inversores (Garcia, 2017). La
industria farmacéutica en Colombia también ha generado controversia debido a que, al hablar de su
negociacién del TLC con Estados Unidos, no se logra obtener un punto medio para que las dos partes
ganen, entre las dos partes que son los intereses de los consumidores y los incentivos para innovar
(Archila, Carrasquilla, Meléndez, & Uribe, 2006).

Al Sanofi comprar Genfar, realiza un muy buen movimiento al hablar de incursionar en el
mercado de América Latina; ademds que Genfar es una marca que ya contaba con una cartera de
productos extensa, con lo que le permitié a Sanofi darles una mejor atencion a 200 millones de
personas en la region. La compra de Genfar, que se dio en el 2013 también le daria a Sanofi un mejor
posicionamiento al momento de obtener oportunidades de mercado que se puedan presentar, esto
haciendo referencia principalmente a su ubicacién y a su amplio portafolios de productos
farmacéuticos asequibles (MENA report, 2012)

5.3. La teoria del valor de la marca de David Aaker

La teoria del valor de marca se desarrolla por medio de un modelo de Brand Equity o Modelo
de cinco activos, que tiene como objetivo elaborar un sistema que costa de cinco componentes de
valor de marca que son: lealtad a la marca, reconocimiento del nombre, calidad percibida,
asociaciones de marca y otros activos de marca patentados, para lograr generar una vision estratégica
del negocio para generar una mejor toma de decisiones de alto impacto en la empresa. Esta teoria la
plantea David Aaker en su libro Managing Brand Equity en 1991 (Managing Brand Equity, 2013). El
libro también evidencia que no solo le proporciona beneficios a la marca, sino también a los clientes.

BRAND EQUITY
Brand Equity Analysis

Sample Headline Sample Headline

Sample text goes here,
replace it with your
own text.

Sample text goes here,
replace it with your
own text.

BRAND Sample Headline
EQU ITY Sample text goes here,

replace it with your
own text

Sample Headline

Sample text goes here,
replace it with your
own text.

Other Proprietaﬂ

Brand assets

Sample Headline

Sample text goes here, replace
it with your own text.

Figura 6: Diagrama Brand Equity
5.4. Las 4Ps del Marketing por Philip Kotler

Philip Kotler, en el libro Principles of Marketing (2008), propone uno de los primeros conceptos
del marketing; el marketing mix es usado para segmentar los principales elementos que tiene una
organizacion, con el fin de alcanzar sus objetivos comerciales. Estos elementos son: producto, punto
de venta (o distribucién) y promocion.



Facultad de

 Pontificia Universidad C i enc i as
. . JAVERIAw,A_. ‘ Econdmicasy
Trabajo de Grado - Primer Semestre 2022 Bogotd FCEA Administrativas

+ Functicnality «List

« Brand « Oistounts

« Packapeg « Bundling

+ Services o Creait Terms

Promotion

« Sales force
« Pblicity
+ Sakes promoticn

Figura 7: Marketing Mix de las 4Ps del matketing (4Ps in Marketing, 2019).

Sin embargo, hoy en dia existe una manera mas moderna de ver la antigua combinacién de
marketing que propone centrarse en las necesidades y deseos del consumidor; ya que esto impulsa
que el negocio crezca de manera exponencial, ya que promueva fidelidad a la marca causando que
los consumidores experimenten la marca de manera mas personal. Las 4E’s del marketing son
evaluation, experience, environment, engagement; en espafol quieren decir: experiencia, evaluacion,
medio ambiente y compromiso, respectivamente.

Hoy en dia las plataformas de marketing han aumentado sus usuarios de manera exponencial,
ademads, el uso también ha incrementado de manera exponencial, ya que hoy en dia, dondequiera
que estén los consumidores, encuentran una cantidad alta de informacion, de anuncios y de
promociones en cualquiera de sus dispositivos electrénicos, anuncios de television o la radio. Hoy en
dia, no es viable realizar solo un anuncio de mercadeo para todos los consumidores, sino que se busca
llegar a ellos de una manera mas personal, “las marcas deben entender las experiencias de los
consumidores de extremo a extremo” (Business World, 2020). Sin embargo, las 4Ps del marketing no
se olvidan ya que se tiene en cuenta donde y cuando se realizé la compra y que hace el consumidor
posterior a la compra (Business World, 2020).

5.5. KPIs

Los KPIs son una nueva inteligencia de los negocios que tiene como objetivo mejorar, desarrollar
e implementar las ideas seleccionadas en el futuro, ya que estos permiten medir el éxito o fracaso de
campafias de marketing o tacticas comerciales; ademas, estan disefiados para conocer las necesidades
de los SMBs con las de sus proveedores y sus asesores. Cabe aclarar que los SMBs (Server Message
Block) es una interaccion entre el cliente y el servidor, donde el protocolo es que el cliente requiere
un archivo y el servidor se lo da. Los KPIs tardan segundos en generarse, ademads son atractivos para
quien los ve, ya que entregan al analisis predictivo por medio de diagramas y graficos (Newswire,
2019).

La industria farmacéutica también ha traido beneficios en la calidad del disefio, que de hecho
hace parte de sus oportunidades ya que se basa en modelos previos para asegurar la calidad, y como
se sabe, la calidad es uno de los principales aspectos en la industria farmacéutica, ya que esto significa
diferenciacién, flexibilizacidon y avance de los procesos, lo que conlleva a la innovacion, donde
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también se sabe que la industria farmacéutica, mas que cualquier otro mercado, compite por
innovacion (Aponte, Diaz, & Huertas, 2015). (Ver Anexo 1)

Se han realizado estudios donde se ha comprobado que mediante la innovacién se puede llegar
a una mayor adherencia de los consumidores, en dichos estudios, se demuestra que el fortalecimiento
del proceso de la tecnologia y de la innovacién son dos indicadores de que demuestran un avance de
manera sostenible, ademas, que funciona como un motivador que va de la mano con su compromiso,
participacion y fidelidad al momento de consumir la marca. La innovacion es una caracteristica que
va de la mano con el avance, lo que es positivo para el desarrollo del modelo de negocio, ya que se
puede decir que se generan soluciones de necesidades especificas de manera mas eficiente. (Naranjo-
Africano, Ortiz-Ospino, Villareal-Gonzalez, & Amar-Sepulveda, 2018).

Por otro lado, no es un secreto que el marketing digital hoy en dia es muy importante para todas
las empresas en todos los sectores. El marketing digital demuestra que cualquier objetivo se puede
alcanzar por medio de la persistencia y la coherencia; y se trata de crear una consciencia de marca, lo
que va de la mano con la fidelizacién a la marca, lealtad, mayor trafico en ingresos y usuarios
entrantes. El marketing digital requiere de mucho trabajo, constancia y atencion, pero asi mismo, sus
consecuencias son altas; el arduo trabajo se debe a que requiere de dedicarle tiempo; el tiempo es un
factor muy importante en el marketing digital ya que es necesario el uso de herramientas para
fortalecer el flujo de usuarios, ademas que tiene muchas cosas por supervisar, que van desde las
meétricas del sitio web y los anuncios publicitarios hasta las mejoras de programacion, la planificacion
del contenido, etc... (Newswire, 2019).

Ahora, hablando del estudio por medio de plataformas digitales, es muy importante realizar el
analisis de datos es forma de codificacion y categorizacion de temas. En casos pasados, en el primer
paso se utiliza la codificacién abierta para garantizar conocer los datos y clasificar los cddigos después
de inspeccionar los datos cualitativos; en segundo lugar, examinar todos los datos detenidamente y
procesar los cédigos en temas. En tercer lugar, examinar los temas con el fin de que todos los cddigos
tengan una conexion entre los temas de conexién. Y, por ultimo, analizar las similitudes y referencias
de las respuestas de los participantes, para asi identificar subtemas y confirmar la exactitud del
proyecto (Naidoo, 2020). En el caso de HIGEN, contamos con las personas encargadas de la
programacion y con nuestro equipo de marketing para analizar los resultados.

Gracias al COVID-19, se comprobo que se puede estudiar y trabajar desde cualquier lugar del
mundo, tan solo contando con acceso a internet, lo que se llama de maneara virtual o remota. La
modalidad virtual, es cuando los estudiantes organizan su tiempo y deciden en qué momento
estudiar y realizar las actividades; la modalidad remota es cuando los estudiantes deben conectarse
en algun horario, sin importar donde estén. La modalidad que estudiaremos en este proyecto lider
sera la modalidad virtual, ya que los dependientes en HIGEN no deben conectarse en ningtn
momento, tan solo con su celular y acceso a internet podran cumplir con sus deberes. Esto no quiere
decir que el trabajo y estudio de manera virtual sea facil, ya que desde los estudiantes hasta los
profesores pueden presentar desafios por fallas técnicas principalmente.

6. METODOLOGIA

Pata atender a la pregunta de investigacién planteada se van a tener en cuenta enfoques
cualitativas y cuantitativos. El enfoque cualitativo posibilita hacer un trabajo inductivo desde las
particularidades y las necesidades de los dependientes de HIGEN, ademas este enfoque permite
tener en cuenta las subjetividades que se pueden encontrar dentro de las perspectivas y motivaciones
de cada una de las partes a la hora de realizar las correcciones necesarias para portenciar la aplicacién
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y que los dependientes la vean como una aplicacién del dia a dia. Por otro lado, el enfoque cuantitavo,
es el que presenta un conjunto de procesos y siempre debe ir paso a paso y no puede eludir ningtin
paso y su orden es riguroso; en este caso, se realizaran encuestas para segmentar las necesidades y
preferencias de los dependientes y la manera en la que ven la aplicacion con el fin de diagnosticar el
problema identificado y relacionarlo con lo que ofrece la aplicacidn actualmente; posterior a esto, se
hara un andlisis de la situacion de e-business en la aplicacion HIGEN con el propdsito de analizar su
funcionamiento y posibles mejoras. Para finalizar, basandose en la evidencia encontrada e
informacién que se recopild en el desarrollo de lo mencionado anteriormente, se proponen soluciones
para el problema.

En un primer momento se basa en una encuesta previa que realizd6 HIGEN de manera interna
para confirmar el problema existente, que confirma que HIGEN no esta cumpliendo sus metas
respecto a sus objetivos de potencializacion. Se realiza una observacion no estandarizada con el fin
diagnosticar el problema identificado y determinar que ofrece la aplicacién actualmente para conocer
que le hace falta segtin los primeros resultados de la preferencias de los dependientes. Este proyecto
lider cuenta con fuentes primarias y secundarias, donde las dos son fundamentales para realizar una
previa revision de la literatura y de la mano de la normatividad, presentar un contexto amplio del
panorama de Genfar en la region COPAC, brindar la mejor guia de como estructurar la investigacion.

Tanto las fuentes primarias como secundarias en este trabajo son fundamentales pues una previa
revisién de la literatura brinda la mejor guia de como estructurar la investigacion teniendo en cuenta
la normatividad, las limitaciones y un contexto amplio de la preferencias y necesidades de los
dependientes de farmacia, relacionandolo con lo que presenta la aplicacién actualmente para hallar
sus fallas. Es importante tener en cuenta el contexto socioeconémico, demografico y cultural de los
dependientes de HIGEN. Las fuentes primarias ofrecen una perspectiva mas cercana de las
opiniones, experiencias y expectativas de los involucrados, que en este caso son los dependientes de
farmacia, esto con el fin de conocer las preferencias y necesidades en HIGEN de los mismos. Mientras
que las fuentes secundarias nos permiten analizar y obtener un analisis de la situacion basadas en la
informacion de las fuentes primarias. Lo anterior se llevara de la siguiente manera:

Para cumplir con el objetivo niimero 1, que es analizar la situacion de la aplicacion HIGEN en
relacion con sus dependientes, sus necesidades y la manera en que ellos ven la aplicacion; se realiza
una exhaustiva investigacion donde se comienza con la empresa Sanofi Aventis S.A, para continuar
con Genfar con el fin de delimitar HIGEN para analizar e identificar su estado en el mercado, sus
prioridades y sus necesidades; esto corresponde a una metodologia cualitativa. Se tiene en cuenta la
encuesta realizada de manera interna por HIGEN donde se comprueba que tan solo el 30% de los
dependientes la ven como una aplicacion del dia a dia. Se procede a realizar encuestas
semiestructuradas sobre las preferencias y necesidades de los dependientes; se comienza
preguntando si consideran HIGEN una aplicacion util o importante; si su respuesta es si, por qué la
consideran 1til o importante; posterior a esto, si la contintian usando una vez terminan sus cursos de
interés y si si, con qué frecuencia; y por ultimo, ;cual de los cursos generales consideran mas
atractivo?; esto con el fin de analizar insights sobre las preferencias de los consumidores en HIGEN.
Se hace un exhaustivo analisis de las respuestas de los dependientes que se realiza en orden para
segmentar la informacién.

Al mismo tiempo, por medio de fuentes primarias, se procede a hallar las preferencias de los
dependientes de farmacia y asi mismo, para conocer los procesos internos y de la gestion que se lleva
a cabo desde los procesos operativos; esta informacion se conoce gracias a las reuniones dentro de la
préctica y gracias a estar involucrado en los procesos internos. Ademas, se conocen las preferencias
del consumidor, con el fin de analizar las posibles mejoras para la potencializacion de HIGEN. Para
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esto se establecen unos KPI's o indicadores que estaran enfocados en la medicion del desempeno de
la aplicacién HIGEN para medir la satisfaccion de los dependientes y encontrar sus necesidades. Se
realiz6 un andlisis interno dentro de Sanofi para conocer cudntas personas van inscritas en el 2022 y
de esas personas inscritas, cuantas han ingresado.

Para la realizacién del objetivo niimero 2, se sabe que el e-bussines es un modelo de negocio
electronico y es el hecho de realizar transacciones a través de diferentes soluciones tecnoldgicas; en
el caso de HIGEN, da la oportunidad de estudiar tan solo por acceso a internet y con un celular;
teniendo esto en cuenta, se realiza un analisis de la situacién actual de e-bussines en la aplicacion
HIGEN, con el propésito de analizar su funcionamiento y posibles mejoras. Con dicha recoleccién de
la informacion se planea lograr obtener conclusiones y recomendaciones para posiblemente incluir
en HIGEN, con el fin de ubicar y comenzar a organizar la informacién mediante la cual se desarrollara
el siguiente objetivo.

Para llevar a cabo el desarrollo del tercer objetivo, de definir estrategias digitales comerciales
para la potencializacion de la aplicaciéon HIGEN por medio del marketing digital, el investigador,
basandose en la evidencia encontrada e informacion que se recopild en el desarrollo de los objetivos
1y 2, se proponen soluciones que incluye disefar estrategias digitales comerciales para cumplir los
objetivos del trabajo proyecto lider, que es crear una propuesta para potenciar y fortalecer la
aplicacion HIGEN en la region COPAC. Para esto, se tiene en cuenta la situacion de e-business en
HIGEN y temas de marketing que aportarian a realizar las soluciones, como lo es el embudo de
marketing. Finalmente, se habla con el equipo para exponer los resultados; la propuesta para
optimizar la aplicacion se basa en los hallazgos de las encuetas que se realizaron; ya que estas
permitieron hallar las principales necesidades de los representantes y es eso lo que se busca
implementar la propuesta que trata de afadirle a HIGEN lo que le gustaria ver a los dependientes y
que a su vez seria positivo para el crecimiento de la aplicacion HIGEN.

7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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8. DESARROLLO DE ACTIVIDADES - Resultados

En este apartado se describen las tres etapas de recoleccién de informacién junto con los

resultados obtenidos para dar una respuesta a la pregunta de investigacidn ;cdmo potenciar y fortalecer

la aplicacion HIGEN en la region COPAC, haciendo que los dependientes de farmacia vean la aplicacién como

una aplicacién de uso constante para informarse en su vida profesional?. Cada una de las etapas esta

definida bajo un objetivo planteado.

8.1. Objetivo 1: Analizar la situacion actual de HIGEN en relacion con sus dependientes, sus
necesidades y la manera en que ello ven la aplicacion

El desarrollo del primer objetivo busca identificar los factores de mayor importancia para los

dependientes, sus necesidades y preferencias para analizar su situacién actual, para lograr este

objetico, se realiza una encuesta semiestructurada que se dividié en 2 fases. La primera, identificar la

situacion actual de HIGEN para sus dependientes, como la ven y que tan ttil la consideran. En la

segunda fase, se busco identificar los aspectos de mejora de la aplicacion HIGEN basado en las

preferencias de los dependientes y lo que les gustaria ver. El objetivo de la encuesta estructurada es

recolectar informacidn precisa para la comprension de los procesos internos.
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En la primera fase, se analizé como ven los dependientes la aplicacion HIGEN, identificar si la
consideran util e importante, y en caso de que si, cudles son los factores que acusa que la vean asi; se
les preguntd también cada cudnto ingresan a la aplicacién una vez terminen sus cursos de interés. En
la segunda fase, se les pregunto a lo dependientes que les gustaria ver en la aplicacion HIGEN, sus
preferencias, que hace falta para que no la vean como una aplicaciéon de un solo uso, sus opiniones
respecto a su aspecto, lo que ofrece actualmente, como es su relacién con sus dependientes y como

podria mejorar.

Los dependientes pueden hacer uso de HIGEN siento activados mediante la plataforma, lo que
implica ser enviados por representantes mediante un formato de activaciones, o pueden inscribirse
de manera autéonoma; actualmente la aplicaciéon HIGEN cuenta con dos cursos generales, son cursos
cortos llamados Buenas Practicas de Dispensacion y Administracion de Farmacias, el hecho de que
sean cursos generales quiere decir que todas las personas que descarguen la aplicacion tienen acceso
a estos, pueden inscribirse de manera auténoma y no necesariamente deben tener un representante;
también cuenta con dos cursos exclusivos, lo que quiere decir que solo las personas que son enviadas
a través del formato de activaciones, por consecuencia que cuentan con un representante, tienen
acceso a estos cursos; estos cursos se llaman Técnico Laboral Auxiliar en Servicios Farmacéuticos
ofrecido por Usesalud y Curso de Actualizacion del Rol de la Farmacia en la Atencién Primaria en
Salud ofrecido por la Universidad de Antioquia. La aplicacion también cuenta con publicaciones para
que los dependientes se mantengan informados sobre la actualidad farmacéutica y temas de interés,
donde hay noticias educativas y la academia Genfar.

- de Consumo de la app de HiGen

ﬁticipantes al cuestionario, princip

par almente no vuelven acceder a la q
ocimientos con un 43,3%. il

3.1 ;Con qué frecuencia accede a la app de Higen para actualizar sus conocimientos técnicos en el
area de farmacia?

@ Diario

® Mensual

@ Trimestral

@ Semestral

@ No regularmente

" Los usuarios en su mayoria no vuelven a
utilizar la app o acceden en tiempos muy
prolongados.

o™

Como se puede evidenciar en los resultados de la encuesta, la mayoria de los dependientes
(43,3%) ven la aplicacion HIGEN como una aplicacion de un solo uso y no la visitan de manera
regular. En relacién con esto, la ven como una aplicacién de un solo uso y una vez terminan los cursos
de interés, la eliminan de su celular.
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;Considera util o importante la aplicacion HIGEN?

® s
@ No

La mayoria de los dependientes consideren importante la aplicacion HIGEN (62.1%); sin
embargo, la dejan de usar al terminar los cursos de su interés.

;Por qué considera util la aplicacion HIGEN?

@ Forque puedo estudiar y capacitarme en
mi celular

@ Forque tiene noticias de actualidad v
mas funcionalidades

© Porgue estrena cursos NUevos
@ Forque me pusdo graduar

o B
\ 4

La mayoria de los dependientes (el 50%) consideran til la aplicaciéon de HIGEN porque pueden
capacitarse desde su celular. Ademas, como la mayoria de los dependientes son de bajos recursos, se
puede notar que la siguiente mayoria tienen interés por obtener un grado en un estudio.
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;Con que frecuencia usa la aplicacion HIGEN una vez termina los cursos de interes?

@ 1-2 veces por semana
@ 1-2 veces paor mes

@ Todos los dias

@ Nunca

El150% de los dependientes no vuelven a ingresar a la aplicacién HIGEN. Cabe aclarar, que segin
una encuesta interna de Sanofi, los dependientes que ingresan a la aplicacion 1-2 veces por semana,
es porque contintian realizando cursos generales de su interés.

;Cual de los cursos generales considera mas atractivo?

@ Buenas practicas de dispensacion
® Administracion de faramcias

El 71.4% de los dependientes considera mas atractivo el curso de Administracion de farmacias;
un dato curioso e importante es que entre los dos cursos generales que ofrece hoy en dia la
plataforma, es el mas corto. Este curso fue lanzado a finales de marzo de este afio y es el que ha tenido
una mejor acogida.

8.2. Objetivo 2: Realizar un analisis de la situacion actual de E-bussines en la aplicacion
HIGEN.

La aplicacion HIGEN funciona bajo el negocio electrénico e-business. Este negocio significa
negocio electronico y es el hecho de realizar transacciones a través de diferentes soluciones
tecnologicas. Este negocio ha cambiado la manera de las empresas de hacer negocios.

En los tultimos afios, las relaciones comerciales han tenido transformaciones reales gracias a la
digitalizacion de procesos y la adopcion de modelos de venta que cada vez son mas modernos.
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Teniendo en cuenta la transformacién digital de las empresas, el e-business se refiere al uso cada vez
mas intenso de las nuevas tecnologias digitales en el mundo empresarial. El e-business (electronic
business) consta de la realizacion de transacciones de negocio de forma digital por medio de
diferentes plataformas. El e-business respalda varios procesos comerciales en una empresa, es decir
que facilita el dia a dia de las empresas por medio de soluciones innovadoras, ya que por medio de
este concepto, es posible realizar compras y ventas respaldado por una infraestructura de
funcionamiento completo que garantiza la optimizacion de la atencién al cliente. (Sydle, 2021)

Ademas, las empresas que colaboran a las que funcionan por medio de e-business, consiguen
conectarse mas facilmente y garantizarle a sus clientes otras facilidades para la marca, tales como:
contar con su presencia en el comercio electrénico y vender a consumidores que se encuentren
geograficamente alejados de la empresa o incluso crear una tienda virtual, integrar procesos internos,
como marketing, ventas y logistica; reducir costos ya que la infraestructura electrénica requiere

menos espacio fisico y permite la comunicacién en linea con socios comerciales, entre otros.
Algunas de las caracteristicas del e-business, son:

e Agilidad en la atencion al cliente. Esto es posible gracias a la agilidad de los procesos online.

e Reduccion de costos. La reduccion de costos se da gracias a los ahorros en infraestructura
fisica, a la mayor agilidad en los procesos de trabajo y la asertividad en los resultados.

e Oferta de negocios en internet. Con altas posibilidades de llegar a diferentes perfiles de
audiencia, segin la modalidad de e-business.

e DPosibilidad de crear una cadena de valor que conecte a clientes, proveedores y socios para
brindar una vision 360° de los grupos interesados en la marca.

e Para nadie es un secreto que hoy en dia la tecnologia se encuentra en el corazén de toda
operacién, y ademas, actila de manera integrada con los objetivos comerciales.

e A través de sistemas digitales, todos los sectores de la empresa pueden intercambiar
informacion a través de sistemas digitales, facilitando la comunicacion en todas las etapdas
del flujo de trabajo.

e Con estrategias bien definidas y una vision global del desempefio empresarial, se presenta
una optimizacion de los procesos de negocio.

El e-business, ademas, cuenta con varios tipos, que son:

e B2C (Business to Consumer), es la relacion comercial entre empresas y consumidores
finales.

e B2B (Business to Business), es la relacion comercial entre empresas y otras empresas.

e B2E (Business to Employee), es la relacién comercial entre empresas y empleados.

e B2G (Business to Government), es la relacién comerciales entre empresas y gobierno.

e (2B (Consumer to Business), es la relacion del consumidor hacia las empresas.

e E2B (Employee to Business), es la relacion comercial de los empleados hacia las
empresas.

e (G2B (Government to Business), es la relacion entre el gobierno y las empresas.

e G2C (Government to Consumer), es la relacion entre el gobierno y los consumidores.

e (C2C (Consumer to Consumer), es la relacién del consumidor con otros consumidores.
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e D2C (Direct to Consumer), es la relacién comercial de la industria directamente con los
consumidores.

e B2B2C (Business to Business to Consumer), es la relacién comercial de empresa a
empresa a consumidor.

Teniendo lo anterior en cuenta, la aplicacion HIGEN funciona por medio de este nuevo modelo
explicado anteriormente, podemos evidenciar que la aplicacion HIGEN funciona por medio de e-
business; ya que es una plataforma digital y un negocio electrénico que da soluciones digitales por
medio de soluciones tecnolédgicas. Para hacer uso de HIGEN, las personas deber darle un uso mas
intenso a las nuevas tecnologias digitales del mundo empresarial. La vida cotidiana de los
dependientes ha tenido una diferencia marcada ya que su cultura de estudio ha cambiado.

La aplicacion HIGEN funciona mediante el tipo B2C (Business to Consumer) ya que funciona
mediante una relacién comercial entre Genfar (la empresa) y los dependientes (los consumidores
finales).

8.3. Definir estrategias digitales comerciales para la potencializacion de la aplicacion HIGEN
por medio del marketing digital.

La aplicaciéon HIGEN debe mantener un posicionamiento estratégico en las paginas web de
farmacias con un portafolio diversificado y una satisfaccion al cliente que no se centre tinicamente en
brindar cursos de interés para los dependientes, sino que brinde un amplio portafolio de noticias,
cursos y de la academia para asi llegar a un mercado mas grande e impulsar este canal de venta a
nivel internacional en la region COPAC. Un aspecto fundamental para posicionarse por encima de la
competencia es la diferenciacion, ya que Genfar es una empresa que compite por calidad mas que
por precio y que cuenta con una gran ventaja que es ofrecer HIGEN, debe aprovechar que cuenta con
este gran diferenciador y que capacita a los dependientes de farmacia y que es relativamente nueva,
para mantenerse como lider y diferenciarse por no solo vender, sino también educar y ensefiar. Para
esto, es necesario evaluar y tener un buen conocimiento de la competencia, evaluar constantemente
las actividades que realizan los dependientes para reconocer posibles fallas que se estén presentando

al momento de legarle al consumidor y ofrecer un servicio con valor afiadido.

Primero que todo, se debe tener en cuenta que los clientes o consumidores que se encuentran en
linea son las mismas personas que trabajan y atienden las droguerias y quienes asesoran a los
consumidores que productos comprar; esto es una gran ventaja con la que cuenta Genfar. Lo que
diferencia al consumidor digital es que cada vez estd mas influenciado por la moda actual y las
novedades que ronden en el mundo aprovechando una variedad de tecnologias y novedades en las
tecnologias emergentes. La practica de transmitir mensajes publicitarios genéricos al mercado masivo
es en la actualidad un mercado mucho mas actualizado, especializado y personalizado, lo que hace
que los mensajes aumenten el interés de los dependientes y estén mas actualizados de las novedades
que hay en HIGEN.

El marketing digital nos permite construir relaciones contintias y personalizadas de forma tinica
con clientes individuales y se ha transformado en un proceso de didlogo, que es tanto de escuchar
como de contar. El marketing digital se interesa por personalizar las experiencias digitales de los

Administrativas
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consumidores de manera activa, cuenta con pruebas de contenido y videos de nicho con una
frecuencia que aumenta cada vez mas, por esta razon, se debe trabajar en la creacién de contenido
que sea de interés para cada segmento de mercado. HIGEN cuenta con una ventaja muy grande que
es que ofrece la “academia Genfar”. La academia Genfar son espacios para capacitar a los
dependientes y dar informacién de HIGEN, cuenta con invitados especiales, datos curiosos, espacios
de actividades; es un espacio muy productivo para los dependientes de farmacia donde se conectan
alrededor de 2000 personas, la Academia Genfar es otro factor que diferencia a Genfar y a HIGEN.
Al diversificar su portafolio, los dependientes se ven mas interesados por conocer HIGEN y
fidelizarse con la aplicacion. Los colores, las palabras clave y la estética son factores esenciales en el
marketing, ya que ayuda a que se vea atractivo y eso cautiva mas a los dependientes.

Una buena forma de organizar las técnicas de marketing digital es el embudo de marketing.

Coémo funciona un Embudo de Marketing

Marketing
Online

Descubrimiento:

Atrae a tu audiencia potencial

Muestra que tienes una
solucion viable a su problema

Consideracién:

Convéncelos de que eres
la solucién correcta a su
problema.

Dales un “empujén” final -
una razén convincente
para compra

)
Y. PN

La primera fase es el descubrimiento, descubrir la oportunidad. Seguido por el interés, donde se
propone una situacion viable al problema que se descubrid; el tercer paso es la consideracion, donde
se convence que es la solucion correcta al problema; y finalmente, la conversion, donde se convence
al consumidor de realizar la compra. La publicidad digital, la optimizacion de motores de busqueda
y el marketing por correo electrénico pueden ser excelentes herramientas para generar nuevos
clientes potenciales en el embudo y asi impulsar las ventas. El objetivo es que los dependientes se
den cuenta que todos los beneficios que tiene HIGEN y después de esto, fidelizarlos a la aplicacién.
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-Noticias de actualidad: actualizar de manera constante las noticias en la aplicaciéon HIGEN,
dejar las noticias un tiempo largo e ir afiadiendo noticias para que los dependientes encuentren mas
contenido.

Las sugeridas son una identificacion plena de las necesidades de los dependientes posterior a la
consulta pero que se puede evidenciar en la fidelizacién actual con la que cuenta HIGEN. A los
dependientes les gustaria ver mas contenido en la aplicacion. Se propone que las noticias duren un
tiempo largo pero que se anadan mas de manera constante para que el contenido de HIGEN sea
mayor y haya mas temas que interesen a los dependientes.

-Comunicacion entre representantes y dependientes: Aumentar la comunicacién entre los
representantes y los dependientes hace que la visibilidad de HIGEN aumente y que los dependientes
se sientan mas cercanos a la aplicacion.

Otra practica es el seguimiento permanente de los representantes con sus dependientes, es decir,
el seguimiento debe hacerse de manera seguida (todas las semanas minimo 2 veces por semana) pues,
en un gran porcentaje, es responsabilidad de los representantes que sus dependientes finalicen los
cursos con éxito. Se debe tener en cuenta que aunque los representantes roten y a los dependientes
de les actualice los representantes, los nuevos representantes contintien en la labor y a los
dependientes se les informe del cambio.

-Anuncio de los cursos: Anunciar con mayor importancia los nuevos cursos que se estrenan, en
especial los cursos generales, ya que son los de mayor acceso ya que cualquiera los puede estudiar.

En la encuesta se evidencia que entre la longitud de los cursos generales es inversamente
proporcional con el interés de los dependientes hacia ellos. Se propone que los cursos sean
anunciados de manera masiva y que tanto los dependientes como los supervisores le hagan saber a
sus dependientes de las novedades en los cursos, para que de esta manera también se interesen por
los nuevos cursos de HIGEN y no eliminen la aplicacion una vez terminen el curso por el que se
interesaron inicialmente. Ademas, al continuar con los cursos que estrene HIGEN, se interesaran por
las noticias de actualidad y todas las funciones que tiene HIGEN para mejorar sus conocimientos en

los servicios farmacéuticos.

9. Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

Segtin lo anterior, para dar respuesta a la pregunta de investigacion delimitada, se establecen
los siguientes lineamientos para potencializar y fortalecer la aplicacion HIGEN en la region COPAC,
haciendo que los dependientes de farmacia vean la aplicaciéon como una aplicacion de uso constante
para informarse en su vida profesional:

1. Comprender el contexto socioecondémico, demografico y cultural de los dependientes de
farmacia para identificar el alcance de las necesidades.

2. Ser conscientes de la posicion de falta de recursos, de estudios y desventaja con la tecnologia.

Reconocer e investigar sobre las necesidades mas espeificas de HIGEN.

4. Empoderar a la poblaciéon por medio de oportunidades laborales y educativas que ofrece la
aplicacion HIGEN.

w
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5. Identificar la aplicaciéon como un stakeholder clave para el desarrollo de negocios en Genfar.

6. Respetar los acuerdos establecidos conjuntamente con las comunidades y brindar garantias
sobre el cumplimiento de estos.

7. Establecer seguimiento continuo de los dependientes antes, durante y después de su
capacitacion.

A partir de la investigacién realizada y de los lineamientos propuestos se esperan resultados a
mediano y largo plazo. Beneficios tanto para la empresa como para los dependientes pues lo anterior
descrito propone mejoras por parte de la aplicacién para obtener fidelizacién por parte de los
dependientes.

Se propone que HIGEN realice una inversidn de tiempo para realizar las correcciones necesarias
y hacer de la aplicacidn, una aplicacion mas atractiva para los dependientes. La empresa al seguir los
lineamientos base, hacer una inversion de tiempo, con bajas contribuciones financieras, que
posiblemente permitiran el desarrollo de los proyectos y de las correcciones que son atractivas para
los dependientes y asi generar un mejoramiento en la fidelizacion de los dependientes con respecto
ala aplicacion, con el fin de que los dependientes tengan en la aplicacion lo que les gustaria ver, pero
ello también se espera que la cantidad de dependientes aumente y que asi mismo, los nuevos
dependientes, también se fidelicen con HIGEN.

HIGEN lleva reportes de manera quincenal en toda la region COPAC, donde llevan seguimiento
de los inscritos en la aplicaciéon y como va su avance. La aplicaciéon debe seguir haciendo estos
reportes ya que es una forma de llevar registro y asi, en el futuro, analizar la productividad de esta
propuesta. Asi mismo, recordar el enfoque en inscribir nuevos dependientes y la accion de acercare
a ellos y preguntarles como van con los debidos cursos, pues uno de los objetivos de HIGEN es
inscribir y tener mas dependientes para asi crecer, no solo fidelizar los que ya tiene.

Recomendaciones

e Selerecomienda a HIGEN realizar las correcciones necesarias en la aplicacion para
los resultados deseados y desarrollar las ideas que no se han desarrollado, para asi
aumentar el interés de los dependientes. Teniendo en cuenta que la mayoria de los
dependientes la ven como una aplicacion de un solo uso debido a que no le ven la
importancia deseada por parte de HIGEN; se debe proponer estrategias para que
vean la importancia y los beneficios que tiene la aplicacion si la usan en su dia a dia
y si la continian usando una vez acaben los cursos de interés.

e Se recomienda desarrollar las estrategias propuestas cada mes para aumentar la
fidelidad para la aplicacién. Aumentar la cantidad de noticias de actualidad para
que los dependientes encuentren novedades en la palicacién.

e La comunicacién es un elemento clave para la fidelizacion de los dependientes.
Aumentar el contacto entre los representantes y dependientes ya que esto hara que
los dependientes estén al tanto de las actualizaciones de la aplicacidn y que sientan
que estan acompanados mientras hacen los cursos, lo que hacen mas atractivos sus
estudios en la aplicacion. Las categorias y la visibilidad de HIGEN también
aumentard si los representantes estdn mas al tanto de sus dependientes ya que se
sentirdn mas cercanos a ellos.
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e Genfar se caracteriza por vender medicamentos genéricos a costos accesibles, al
contar con la aplicacién HIGEN, cuentan con una gran ventaja ya que los
dependientes son quienes atienden y venden en las farmacias. Entre mas
dependientes estén capacitados y entre mas lugares lleguen, mayor sera la
promocion para los medicamentos de Genfar.
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