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4. Seleccion y definicion del tema

El TPI (trabajo profesional integrado) quesaalesarrollar durante la presente

especializacion es un plan de mejoramiento y ctorsalpara la empresa LQF LTDA.

5. Introduccién

La creacion de empresas es muy importante paraagidn, explotar el sentido innovador
en el ser humano es una de las mayores fuentessderallo econémico de la sociedad, pero no
menos importante resulta ser aportar para el ddayrcrecimiento de las pequefias empresas
familiares que han sido creadas para satisfaceelessidades de la sociedad, especificamente en
el sector farmacéutico, un sector tan importanta [gaeconomia de un pais que resulta ser un
componente fundamental para el servicio de salud.

El sector farmacéutico en Colombia debe satisfacesolo las necesidades de los seres
humanos, también y en una proporcion muy imporiaeteleben satisfacer las necesidades del
sector animal y agro, mediante los productos vedens y agricolas, es por ello que no todos los
medicamentos que constituyen el mercado farmacéaticColombia son producidos en el pais,
existen muchos laboratorios multinacionales quessayon a nuestro mercado junto con sus
productos, y también muchas casas matrices quetampgran cantidad de medicamentos para
cubrir las necesidades de la salud de los colorobjan este sentido vale la pena anotar que
también Colombia exporta medicamentos.

Con la expedicion de la Ley 100 de 1993 que maildicsistema de salud en Colombia, se
creo el INVIMA (Instituto Nacional de Vigilancia ddedicamentos y Alimentos) que establecio
la obligatoriedad de implementar buenas practieamanufactura a los laboratorios productores

de medicamentos, no obstante, la calidad de loscaradntos producidos en Colombia no es la
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mejor, lo que llevo al INVIMA a expedir la Resol@ni3619 de 2013 que establece la
obligatoriedad de implementar buenas practicaslartorio.

En los dltimos 20 afos en Colombia se han hechesis para satisfacer estas falencias, a
raiz de ello se han creado una minima cantidadlgatorios que prestan servicios de
aseguramiento de calidad a las empresas produd®magdicamentos, con el fin de apoyar
estas actividades inclusive a las multinacionaleshgn establecido plantas de produccion en
nuestro pais.

Mediante el presente trabajo de investigacion seepde analizar la situacion actual de estos
laboratorios prestadores de servicios de asegunémile calidad que deben estar certificados
ante el INVIMA para poder ofrecer sus serviciositc@ndose especificamente en LQF LTDA.,
ubicado en Bogota, con el fin de ofrecer un seouigiico en el pais que brinde el soporte al
100% para los andlisis de las materias primas exateen la fabricacion de los medicamentos.

Mediante el modelo (BPO) subcontratacion de pracdsmegocio, se pretende crear este
nuevo servicio para ser ofrecido al mercado deymadn de medicamentos humanos,

veterinarios, agricolas y veterinarios en Colombia.

6. Definicién del problema

En Colombia:
La preocupacion por la seguridad de los bieneswcses que circulan en el mercado, asi
como la necesidad de incrementar la calidad dprlmductos nacionales para cumplir

estandares internacionales e incursionar en mesadranjeros, ha venido creciendo en los
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ultimos afios, muestra de ello son las 24.530 patifones de reglamentos técnicos y las
19.332 medidas sanitarias y fitosanitarias queaserdalizado a la Organizacion Mundial de
Comercio (OMC) en el periodo 2000-2016, en lasesiak establecen las caracteristicas
obligatorias de productos o servicios, procesogipdos para su produccion, adoptadas por
los paises miembros de esta organizacion. Frezg®alos laboratorios juegan un rol
esencial para evaluar si los bienes o servicio®mnales cumplen dichos requerimientos de
calidad. (Documento CONPES 3957, 2019).

Con base en esta preocupacion, el INVIMA ha inferaslo la vigilancia de los
medicamentos de uso humano, y el ICA (Institutco@didiano Agropecuario) esta haciendo su
parte en los medicamentos de uso veterinario ga@gritomando medidas de obligatorio
cumplimiento para los laboratorios comercializadgréabricantes de productos farmacéuticos,
una de esas medidas es la exigencia de la totaleléas pruebas fisicoquimicas y
microbiolégicas exigidas por las farmacopeas diislgpara las materias primas y los
excipientes utilizados en la fabricacion a fin @diicar su calidad y eficacia.

Ademas del costo econdmico que conlleva este ammgemto de calidad, cumplir con
estos requerimientos ha incrementado el tiempes ydoursos fisicos, tecnolégicos y humanos
necesarios para cumplir con las cuotas de produgci@nta establecidas por los fabricantes,
adicional a eso la mayoria de laboratorios se bpadtalizado en diferentes servicios,
microbiologia, cromatografia liquida, cromatograféagases, absorcion atomica, en Colombia se
presenta carencia de laboratorios que prestemalided de estos andlisis, existen 62 en
Colombia con el certificado vigente de Buenas jrastde laboratorio (BPL), en Bogota 37,

pero 21 son laboratorios de control de calidacadeédantes (Listado de establecimientos

!Farmacopeas oficiales: compendio de procedimiesgtadarizados y de requisitos de calidad de
materias primas farmacéuticas y de medicamentos.
USP: Farmacopea Norteamericana - BP: FarmacopgmBa — Ph. Eur: Farmacopea Europea
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Nacionales de Medicamentos autorizados y certifisabn (BPL) de Control de Calidad de
Medicamentos, 19 de septiembre de 2019, INVIMAE ga prestan sus servicios a laboratorios
externos, y que en ocasiones no cubren la totatidasiis requerimientos y deben acudir a la
externalizacion de sus analisis, todo lo anteriiicudta el cumplimiento de estas exigencias.

Es por estas razones que surge la imperiosa nadedgdprestar un servicio integral a los
laboratorios productores y comercializadores, ddimee cumplir las exigencias de los entes de
control y vigilancia, estructurando su distribucrdediante un canal directo, ya que la empresa
cuenta con 15 afos en el mercado y se ha logradwlodar en importantes laboratorios
productores a nivel nacional, pues ya cuenta cerclientes en Barranquilla, adicionalmente
cuenta con contratos de prestacion de serviciestdimente con cada cliente, y gracias al disefio
de su propia pagina web que posee herramientasbeistpara la entrega del producto final al
cliente directamente, de la misma manera cuentaic@istema de venta directa a través de su
departamento de servicio al cliente, mediante &l los clientes acceden a los diferentes
servicios y precios ofrecidos por la compairiia, aretei un tipo de distribucién intensiva pues el
mercado se dirige Unica y exclusivamente a laboostonaquiladores, productores y
comercializadores de medicamentos, de uso humatexjnario y cosmético.

Otro aspecto fundamental a tener en cuenta esaquagléna productiva de medicamentos y
farmaceéuticos en Colombia, tiene estrecha relamddnel mercado internacional, somos
importadores y exportadores de medicamentos, imporeés netos de principios activos,
insumos, excipientes y equipos, lo que hace quedst®s de produccion dependan directamente
del valor del ddlar, adicionalmente los obliga enplir normas internacionales de fabricacion y

analisis, lo que exige altos estandares para élatate calidad, que mediante tercerizacion de
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procesos puedan hacer el sector mas competitive patisfaga las necesidades tanto en el pais

como internacionalmente.

7. Arbol de Problemas

Dlsrrgldnuu;;%r;c:’eela Falsificacion de Importacién de /;If:;%‘zﬁn;grg
piod » medicamentos medicamentos ’ g
medicamentos de Salud

Carencia en Colombia de Laboratorios

que ofrezcan el 100% de las pruebas requeridas
por las materias primas para fabricacion de
medicamentos

PROBLEMA
PRINCIPAL

Aumentar la

- Tecnologia
calidad en los

costosa, escasez

] Obligatoriedad de
Garantizar la

=== )

servicios ofrecidos
por los
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de mano de obra
calificada

efectividad de los
medicamentos

certificacion para
los laboratorios de
andlisis

Figura 1 — Arbol de problemas

Fuente: Elaboracion propia

8. Objetivo general

Elaborar una propuesta que permita la estructuracprestacion de un servicio de
subcontrataciéon de andlisis de materias primabadtorios productores de medicamentos de
uso humano, veterinario, agricola y cosméticosa [laREmpresa LQF LTDA.

8.1. Objetivos especificos

v Establecer un plan de trabajo que permita desarmellproyecto en el periodo establecido.
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v' Realizar un analisis externo del sector en el guensuentra ubicada la empresa y que
permita establecer las oportunidades y amenazaseqoieeden presentar.

v Realizar un andlisis interno que presente los ndescenas cercanos a la empresa, mercado
proveedor, mercado consumidor, mercado competddcomo de su entorno misional y
organizacional.

v Realizar un diagndstico organizacional mediantpli&cacion de las diferentes herramientas
existentes, matrices MEFE, MEFI, DOFA, FODA, quenpigan establecer las fortalezas y
debilidades de la empresa.

v’ Establecer el nivel de las amenazas existentesanieda estrategia de las 5 fuerzas
competitivas de Porter.

v Elaborar la propuesta de solucion con sus resmectaferentes tedricos y descripcion.

v' Presentar la implementacion de la propuesta ytegriacion a la arquitectura organizacional

de la empresa, para ser presentada a las directivas

9. Justificacion y alcance

La cadena productiva de medicamentos en Colombsalamente estd compuesta por los
productos finales que son consumidos por el 100% deblacion, para cubrir la infinidad de
enfermedades, malestares y deficiencias que agakg@n humano, este proceso incluye desde
la produccion, adquisicion, analisis y aprobaciériatlas y cada una de las materias primas y
excipientes empleados en la fabricacion, y enesny empaque del medicamento final,
adicional al control de calidad del producto. Tedte proceso conlleva una amplia logistica a la
gue se le suma, que en los Ultimos afios se enauggilada con lupa por los entes regulatorios
de vigilancia en Colombia como lo son el INVIMA yIEA, gracias la imposicion de las buenas

practicas de manufactura y a la Resolucion 36120d8 que expidié el manual de buenas
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practicas de laboratorio de control de calidadrdelygctos farmacéuticos de obligatorio
cumplimiento, pues su objetivo final es ofrecerduaios seguros e inocuos al consumidor.

Con el objetivo de prestar el servicio de aseguratnide calidad, en Colombia se han
venido creando laboratorios que ofrecen este seyomo LQF LTDA., y aproximadamente
60 a nivel nacional, pero que se han especializadtampos especificos, lo que dificulta para
los laboratorios productores centrar en uno solotididad de las pruebas requeridas y exigidas
por los entes regulatorios y por las farmacope@snacionales por las que se deben regir estos
productores.

En Colombia existen laboratorios productores quatan con su propio laboratorio, pero en
ocasiones no alcanzan a cubrir sus necesidadesttelde calidad por lo que recurren a
laboratorios externos. También encontramos multinates que solamente se encargan de
comercializar, por lo que tercerizan los servidedabricacion y analisis, y con las nuevas
exigencias del INVIMA e ICA se han visto afecta@ossus tiempos de respuesta a los
comercializadores de sus productos.

Es aqui donde surge la necesidad de ofrecer uitiseque incluya todo el proceso
requerido por estos fabricantes, un laboratoriosguecupe de todo el proceso de andlisis y
aprobacién de sus materias primas y excipientéal deodo que su obligacidén sea emitir la
orden de produccién del medicamento.

El alcance del servicio es poder ofrecerlo a tddesaboratorios fabricantes de

medicamentos a nivel nacional y que sea exclusava materias primas y excipientes.
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10.Descripcion del TPI

10.1. Titulo del trabajo

“Disefio de una propuesta, para la estructuraciamdaievo servicio mediante la

modalidad (BPO) subcontratacion de procesos decieeguara la empresa LQF Ltda.”

10.2. Resumen

El presente proyecto consiste en crear un nuevicgepara ampliar el portafolio ofrecido
por la empresa LQF LTDA., el servicio a crear esutsourcing de materias primas, en donde
se certifique la calidad absoluta de las materigsgs utilizadas en la fabricacion de productos
farmacéuticos, veterinarios, agricolas y cosmétiaaizando el andlisis de todos los ensayos
solicitados por las farmacopeas oficiales o téanicternas de cada cliente para cada materia
prima, ya sea que se realicen internamente o elrudoge de la tercerizacion de los ensayos,
finalizando con la aprobacién de la materia prideatal modo que el laboratorio fabricante solo
se preocupe de su objeto social, fabricar y/o coialezar el producto.

Dicho servicio surge de la necesidad de los labdost comercializadores de estos
productos, de agilizar sus procesos y de omitieglpo y recursos empleados en la logistica que
conlleva el analisis de sus materias primas, yaatgienos ensayos no son realizados por el
mismo laboratorio de aseguramiento de calidadygstchay algunas pruebas que deben ser
realizadas en otra ciudad y para continuar corr@tepo deben esperar resultados de diferentes
proveedores para aprobar sus materias primasigidara los procesos de produccion, lo que
conlleva tiempos de espera muy amplios, en ocasid@d y hasta 2 meses.

Adicionalmente en la actualidad el INVIMA vy el IG#an incrementado los controles en la
fabricacién y comercializacion de medicamentosigabido a los Laboratorios productores y/o

comercializadores a efectuar la totalidad de erssaymidos so pena de no emitir registros
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sanitarios o la cancelacion de los mismos, lo coatribuye a la demora en procesos de
fabricacién y comercializacion.

La innovacion en este servicio se da en el seetidgue no existe en el mercado un
proveedor de todas las tecnologias y técnicas @esmsncromatografia liquida, cromatografia de
gases, espectrofotometria, absorcion atomica, bia@omia) que estas materias primas
requieren, y aunque LQF LTDA no es la excepciopreyecto consistiria en adquirir equipos,
ampliar la planta de personal y realizar alianzisatégicas con el fin de prestar la logistica para

cubrir esa necesidad de nuestros clientes.

11.Plan de trabajo

15-Sep-19a 10-Oct-19a 06-Mar-20 23-Abr-20a 31-May-20

05-0ct-19  10-Dic-19 2 12-Abr-20 31-May-20 a20-Jul-20 ° 2820

Adecuacion del anteproyecto (Seleccion y definicion del tema, definicion del TPI,
objetivos, alcance, plan de trabajo)

Andlisis externo (analisis del entorno y entorno general- matriz PESTEL)

Andlisis interno (mercado proveedor, consumidor y competidor, variables internas
de la organizacion)

Diagnéstico organizacional (aplicacién de herramientas de diagnéstico, factores
criticos de éxito, matriz MEFE, MEFI, DOFA, FODA, sensibilizacion y aceptacion al
cambio)

Propuesta de solucion (referentes tedricos, descripcion de la solucion,
implementacién de la propuesta, integracion a la arquitectura organizacional)

Plan de accion (Balance score card, mapa estratégico, cronograma, indicadores,
costos)

Lanzamiento

Figura 2 — Plan de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

12. Andlisis Externo

El proyecto busca la estructuracion de un nuewacsey mediante la modalidad de BPO, para
ser prestado por la Empresa LQF Ltda. (Laboratdei@ontrol de calidad de medicamentos), a
empresas productoras y comercializadoras del sdatamacéutico, el analisis del entorno

comprende el analisis del sector de productos feéatecos y medicamentos.
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12.1. Analisis del sector — Macroentorno

El Sector farmacéutico en Colombia ha enfrentadohmsi cambios en los ultimos 50 afios,
primero con la llegada de plantas de fabricaciotasigrandes multinacionales, y después con la
creacion de Laboratorios Farmacéuticos con capgieibnal.

Posteriormente con la sancion de la Ley 100 de §j@9@83Xred el INVIMA (Instituto de
Vigilancia de Medicamentos y Alimentos) y a su lezBPM (Buenas Practicas de
Manufactura), se evidencio la baja calidad de ledicamentos acé producidos.

Entre 1993 y 2003, segun el DANE, la industria f@ac&utica tuvo una participacion
promedio de 4,1% en la produccion bruta indus@@bmbiana y su contribucién sobre el
empleo industrial ha estado en torno a 3% (RepalblicColombia, Direccion Nacional de
Planeacion, Informe cadena productiva Farmacéytinadicamentos, p. 364).

En los dltimos 20 afios la produccién ha aumentadmal que los precios, lo que ha
influido en el crecimiento del mercado farmacéuticoreé la necesidad de tercerizar los
servicios de aseguramiento de calidad, derivanda ereacion en Colombia de 62 Laboratorios
de analisis externos a fabricantes (Listado délkestianientos Nacionales de Medicamentos
autorizados y certificados con (BPL) de ControlO#idad de Medicamentos, 19 de septiembre
de 2019, INVIMA), los cuales, segun la Resoluciéd®de 2013 de Ministerio de Salud, deben
estar acreditados ante el INVIMA en BPL (Buenas®as de Laboratorio) para su
funcionamiento, aproximadamente el 59,7% se enarenbicados en Bogota.

Los medicamentos de uso veterinario son un eslahgnimportante en los productos
farmacéuticos, y su produccién y comercializaci®eiscuentra regulada por el ICA (Instituto

Colombiano Agropecuario), y en la actualidad com&emento en la proteccién y el amor hacia
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los animales, esta presentando un gran auge eotel,do que ha incrementado la cantidad de
laboratorios que se especializan en lineas de aradittos y productos de cuidado animal.

El sector productivo del mercado farmaceéutico @&nee universo de productos desarrollados
para la gran cantidad de enfermedades, dolencasstares y necesidades del ser humano y de
los animales; existen formulaciones solidas, ligsi¢ para inhalar que deben pasar pruebas de
calidad exigidas por el INVIMA para obtener un stig para su comercializacion, lo que hace
gue el consumidor final pueda ser cualquier hatstdel pais, ya sea por suministro a traves de
las entidades de salud o por adquisicion dirediagjaalmente se deben tener en cuenta los
productos veterinarios y su amplio mercado.

El documentdCONPES 3957 sobre POLITICA NACIONAL DE LABORATORSD
PRIORIDADES PARA MEJORAR EL CUMPLIMIENTO DE ESTANDRES DE CALIDAD,
refleja y establece que ha surgido la necesidaallpadaboratorios farmacéuticos de cumplir
con los requisitos exigidos por el INVIMA para dae sea permitido comercializar sus
medicamentos, incluso aquellas multinacionalesodpezen sus productos en Colombia.

Hasta el afio 2013 que el Ministerio de Salud exdalResolucion 3619, no existia la
obligatoriedad de certificar los laboratorios quespan servicios de analisis, en el afio 2018 LQF
LTDA., obtuvo dicha certificacién a través del INWA, y ciertamente, como lo afirma el
Documento una de las problematicas existentes &egluramiento de calidad de los
medicamentos tanto humanos como veterinarios, @kito®s vigilados por el ICA y que
también tiene alcance en el documento, es la lagjacadad técnica y de talento humano, a esto
se suma el elevado costo de los estandares e inguaaleben ser adquiridos en el mercado de
EE UU y Europa y bajo los cuales se rigen la tdéalide las moléculas de las cuales se fabrican

las formas farmacéuticas.
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En este contexto, la politica de la que trata eudeento es muy acertada y definitivamente
se requiere para satisfacer la inmensa necesidadsdiid publica, la poblacion Colombiana
requiere medicamentos de calidad, el sector sal@thcuentra en crisis y requiere intervencion
inmediata, y en este sentido es reconfortantentader ver que se estan cimentando bases
fuertes para asegurar la calidad de la Salud eon@né, y tener en cuenta que nuestro pais
exporta medicamentos de calidad y competitivosisegacomo: Ecuador, Per(, Panama, EE.UU
y Venezuela (Mintic, Colombia Productiva, Manufaesi- Farmacéuticos), y se hace necesario
abrir nuevos mercados y ser sostenibles en ekdsdd a que se presenta un déficit entre las

exportaciones e importaciones.

Figura 3 — Comercio Exterior — Sector Farmacéuticen Colombia 2000 — 2016

Fuente: cuentas nacionales del DANE 2Qitfias://www.dnp.gov.co/Crecimiento-

Verde/Documents/ejes-

tematicos/Bioeconomia/Informe%202/ANEX0%205 An%CHKis%20sector%20farmaceutico.pdf

Una falencia muy amplia en los laboratorios dedisaal control de calidad de
medicamentos, es el capital humano, aunque seneg@tamente calificado y con practicas de
manufactura de calidad, existe muy baja ofertardfepionales en Quimica Farmacéutica, que

son profesionales exigidos (Colegio Nacional den@eos Farmacéuticos de Colombia, 2014, p.
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67) en la coordinacion de laboratorios de asegemstmide calidad de medicamentos, esto se
debe a la muy poca cantidad de facultades de QaliRsianacéutica, 5 en Colombia y solo dos
en Bogota, una en Universidad publica (Universidadional de Colombia) y otra en
universidad privada (Universidad de Ciencias Aplacay Ambientales UDCA), a pesar de ser
una de las 20 carreras mas demandadas y mejor @ag@xdombia.

Pese a todos los obstaculos que ha presentadct@ Barmacéutico en Colombia, presenta
un incremento en la produccién en los Ultimos digas, ver figura 4, lo que demuestra que las
politicas en el sector han sido positivas, y haeritivado el crecimiento de los laboratorios

fabricantes y por ende de los laboratorios quetgmesd servicio de aseguramiento de calidad.

Millone

Figura 4 — Produccion anual de productos farmacéutds en Colombia 2008 — 2017

Fuente: Colombia Productivettps://www.maro.com.co/apuesta-pdp/bienes/1

En la variable de empleo, el sector le aporta msalidado nacional, mas de 30.000
empleos anualmente, durante la Ultima década,gbarféo 2018, se aportaron a la economia

nacional 50.000 empleos directos en el sector fe¢ateaco.
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Figura 5 — Dinamica anual de empleo de productosiaacéuticos en Colombia 2008 — 2017

Fuente: Colombia Productivetps://www.maro.com.co/apuesta-pdp/bienes/1




20

TPl - ESTRUCTURACION DE UN NUEVO SERVICIO PARA LANFPRESA LQF Ltda.

12.2. Entorno general - Matriz PESTEL

Tabla 1 — Matriz PESTEL — Fuente: Elaboracion propia

Politicos

v

INVIMA tiene el control y seguimiento del sec
farmacéutico. Por lo cual el sector esta protegattra la
amenaza de nuevos competidores, no cualquier eanpré
puede establecer este tipo de servicios pues saddsben
certificar ante el INVIMA

Inclusién de todos los laboratorios certificadoteaa
INVIMA en la Red Nacional de Laboratorios

Conpes 3957: Politica nacional de Laboratorios
Inclusién de medicamentos en el POS (Plan Obligator
de Salud)

Esfuerzos en el desarrollo de registros de labdosto
liderados por el Ministerio de Salud y Protecci@cisl.
Politicas de Salud y Seguridad en el trabajo relgqsla
mediante el Decreto 1072 de 2015 y que agregan addo
gestién de las organizaciones por los importantes
beneficios que aporta en cuanto a la optimizacelosl
procesos y los recursos.

El Sector farmacéutico no se vio obligado a cumalir
cuarentena obligatoria debido a pertenecer a lkanzade
abastecimiento de productos de primera necesidaul) ¢

lo son los medicamentos.

v" Posibles cambios en las politicas por cambio deegud,

como reformas al sistema de salud, cambios ayas ke
lineamientos en el sector, emisién de nuevas lgyes
lineamientos para el sector farmacéutico, nuevds, TL
cambios en las politicas arancelarias.

El sector farmacéutico en Colombia en general ceade
incentivos e informacion para desarrollar el meocaar
parte del estado.

Escasez de facultades de Quimica Farmacéutica en
Colombia aprobadas por el Ministerio de Educacion
Nacional.

TLC entre Colombia y China, que permite la impadac
de medicamentos de baja calidad afectando el nerca
de medicamentos producidos en Colombia.
En marzo de 2020 el gobierno decreté una cuarenten
obligatoria sin precedentes, debido a la pandemia
generada por el virus altamente mortal COVID-19.

a
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Econdmicos

v El sector farmacéutico depende directamente d

servicios de salud y del autocuidado de las pesspiiz
mascotas y sector ganadero.

En los Ultimos afios se observa una tendencia oteca
la produccion de productos farmacéuticos en Colambi
(Ver Figura 4)

Mediante la generacion de empleo, el sector faroimeé
le aporta a la economia nacional 50.000 empleos.

El crecimiento de consumo en medicamentos sera
impulsado por las marcas en los mercados desawslia
aumentard el uso en los mercados farmacéuticos
emergentes, los cuales se ven favorecidos por el
vencimiento de patentes (Castrillon, 2018, p. 11).
Varias multinacionales (Scandinavia Pharma, Pfizer,
GSK, Bayer Andina, Merck) han establecido sucussdée
comercializacién en Colombia, requiriendo servides
aseguramiento de calidad, convirtiéndose en chkente
potenciales, generando ingresos y fuente de empleo
aportando a la economia nacional.

El sector farmacéutico puede no verse tan afectado
durante la pandemia del COVID-19, debido a que se

encuentra en la obligacién de asegurar el abastation

v

En estos momentos la economia mundial se encuer
un proceso de desaceleracion, debido a las diérent
tensiones geopoliticas y a las disputas comerciales
(Georgieva, discurso &kente de la organizacién
multilateral, 2013

El panorama de exportaciones en el sector, presanta
déficit frente al de importaciones.

La TRM actual dificulta la importacion de equipos e
insumos, necesarios para el funcionamiento de los
laboratorios de aseguramiento de la calidad.

El mundo se ve en una crisis econdémica muy fuerte
debido a la cuarentena en que se encuentran irsners
todos los sectores econémicos.

La importacion de los insumos y materias primas
requeridas por el sector farmacéutico (producibe y

analisis), se ve afectado por el incremento delrddl
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Sociales

v" A nivel mundialse ha ido incrementando la cultura

autocuidado y conciencia por la salud, lo que faveral
sector.

De la misma manera el cuidado de las mascotasaagilort
sector un incremento en la adquisicion de produdtos
cuidado y medicamentos veterinarios.

El Sector farmacéutico esta dirigido a poblacionodias
las edades, géneros, de todas las clases socralescias
y religiones.

La cuarentena y el encierro a los que se ve soaetid
humanidad en el primer semestre el afio 2020, puede
generar a corto o mediano plazo, crisis de ansigdad
depresion, lo que puede disparar el consumo de
medicamentos ansioliticos, asi como el incremeato d
medicamentos antigripales, analgésicos y para &hta

dolor y los sintomas causados por el COVID-19.

v' La pandemia del CVID-19 puede generar un gr

impacto negativo en el caso de presentarse algin
contagio entre los empleados, pues se tendriaejapat
la operacioén de la empresa.

Posible aumento del nivel de ausentismo laboratided
la cuarentena y al aislamiento social al que saerica
sometido el pais, generando una disminucion en la
productividad.

La crisis econdmica que esta afectando a la magleria
las personas puede afectar ampliamente la demanda

cosméticos y de medicamentos no esenciales.

Tecnologicos

El uso de tecnologia en equipos es necesario paligia
de calidad de los medicamentos, lo anterior letapair
sector crecimiento tecnolégico, al brindarle laiptidad
de pasar de ser un sector emergente a ser un sector
consolidado en la economia.

Existe la posibilidad de apalancamiento en entislade

financieras, como la figura del leasing y otrasdiside

El elevado costo de los equipos y la variacionddédr

dificulta a las PYMES la adquisicién de tecnologia.

d
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Créditc, que posibilita la importacién y adquisicion
tecnologia.

Ecolbgicos

De acuerdo a la Resolucion 3619 de 2013, el INVI
establece como obligatorios algunos requerimienies
contribuyen a la conservacion del medio ambieatest
como permisos para vertimientos, plantas propias de
tratamiento de aguas residuales y disposiciénsidues
con empresas autorizadas para estas actividades.

En el afio 2009 se cred un proyecto llamado “Cogidna
PUNTO AZUL", creado por iniciativa de la industria
farmacéutica (laboratorios nacionales y multinaaies),
que recolecta en distintos puntos a nivel nacional,
medicamentos parcialmente consumidos, envases y
empaques de medicamentos, medicamentos vencidog
deteriorados, y realiza su disposicion para que sea
incinerados, y esta dirigido a personas naturales y
juridicas.

v" Por desconocimiento del proyecto “Corporaciéon PUM

AZUL", la mayoria de los hogares dispone los resgdu
de medicamentos, medicamentos vencidos, empaqugé
envases en los residuos organicos que son llewaldas
diferentes espacios que tiene cada ciudad, imp#mtan
negativamente el medio ambiente, pues son residuog

peligrosos.

2S Y

Legales

RN

Medicamentos humanos y veterinarios excluidos\dé&
Exclusion del pago de parafiscales

Devolucion del impuesto de renta

Los Laboratorios de aseguramiento de calidad desim
certificados ante el INVIMA en Buenas Practicas de

El incumplimiento de cualquiera de estos requeritois
legales pueden producir el cierre de la empresaa o |
suspension de su licencia de funcionamiento, como

también sanciones legales y econémicas.
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Legales

Laboratorio (BPL), lo mismo deben cumplir |
laboratorios fabricantes o0 maquiladores pero emBsie
Practicas de Manufactura (BPM), lo que garantiza su
calidad y cumplimiento de estandares internacienabe
anterior regulado en la Resolucién 3619 de 2013 del
Ministerio de Salud y proteccion social.

Para el desarrollo de los andlisis y actividadberentes a
la fabricacion y analisis de medicamentos se dabkzar
reactivos e insumos quimicos, algunos de ellos
clasificados como peligrosos y de uso controladdgo
Direccion Nacional de estupefacientes, para lo seal
debe tramitar y/o renovar un permiso para la adhaisy
uso de estas sustancias, dicho permiso se otordjame
un Certificado de Carencia de Informes por Tragieo
Estupefacientes, que es expedido por el Ministiio
Justicia.

Lo mismo ocurre con algunas sustancias quimicas que
pueden afectar el organismo, de tal modo que sndeb
elaborar matrices de riesgo de uso de sustandiasoas,
suministrar al personal elementos de protecciosope,
y cumplir en general todos los lineamientos dedsglu
seguridad en el trabajo, reglamentado por el Miriside
Salud y proteccién social.

v" El uso de reactivos controlados debe ser autoripadel
SICOQ (Sistema de Informacion para el Control de
Sustancias y Productos Quimicos) del Ministerio de
Justicia y Policia Nacional, el uso indebido da®st
sustancias o exceder la capacidad permitida puede
acarrear sanciones drasticas que afectarian el

funcionamiento de la Empresa.
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13. Andlisis Interno

El microentorno en el cual la empresa desarrobaastividades, se encuentra integrado por
proveedores, clientes, competidores y las varidbtesnas de la organizacién, estas ultimas
deben estar encajadas para lograr los objetivis aganizacion.

A continuacion se presenta el analisis de cadalerestos aspectos.

13.1. Mercado proveedor

En el entorno mas proximo a la Empresa identificamtos proveedores, para LQF las
compras son consideradas un proceso fundamentglgde ellas dependen la calidad de los
iNSUMOS Yy Sservicios que se compren o se contratenlg realizacion de los analisis y su
disponibilidad con el fin de que no se vean entwdues los procesos y en general el
funcionamiento de la Empresa.

LQF Ltda. en sus 15 afios de trayectoria en el rderde logrado establecer solidas
relaciones con algunos de sus proveedores de isspecjuipos y material de laboratorio e
insumos (estandares y reactivos), como Quimitroicamicos FG, Adequim, Wacol,
Innovalab, Suministros analiticos, Alpha Metrologitr., y ha logrado obtener de algunos de
ellos, descuentos de hasta el 7% del precio reahyfinanciacion favorable de crédito hasta de
60 dias, lo cual representa una fortaleza y untajgeoompetitiva frente a nuevos competidores.

Mediante un procedimiento establecido se definsmptoveedores aprobados para la
adquisicion de insumos, equipos Y servicios, tetoean cuenta la calidad del producto o
servicio, disponibilidad, cumplimiento de la entiggosto, condiciones de pago y servicio
posventa. Adicionalmente se tiene definido otracpdimiento para evaluar y auditar a esos

proveedores, definiendo periddicamente su contaulid
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13.2. Mercado consumidor (clientes)

LQF LTDA., presta servicios de aseguramiento deladla las empresas productoras, de
transformacion, comercializacién y usuarias de:ioaudentos, alimentos, productos naturales,
cosmeéticos y productos de limpieza, tanto parehuseano, veterinario y agricola, y ha logrado
establecer contratos con importantes empresagcer sLaboratorios fabricantes y
magquiladores de medicamentos de uso humano ynatieriy fabricantes de cosméticos,
inicialmente en Bogota y algunos municipios circeginos, y ya inicié su expansion nacional
con dos clientes en la ciudad de Barranquilla.

Entre sus clientes se encuentran: Alura Animal tHedhboratorios La Santé,
Farmalogica, Labinco, Bussie, Scandinavia Pharnemphis Products, Compafiia California,
Coaspharma, Biotecno, Cells Farmacéutica, Labar&est, Biochem, Rodelg, Farmaliquidos,
entre otros.

Todos se encuentran vigilados por entidades ctfd\@MA o el ICA, y deben cumplir
los lineamientos generales para la produccion aéaamentos, por lo cual LQF cuenta con
procedimientos de analisis y manejo de muestrasigioen cumplir con los requerimientos y
necesidades de sus clientes, con el fin de gelealgad por parte de los mismos y el crecimiento

de la empresa

13.3. Mercado competidor

Entre los laboratorios de la competencia, en Bogat&ncuentran Quasfar, Agm,
Proquifar, Quimia, Altea, Tecmol, Layteq, Farbraguodos certificados en BPL por el
INVIMA, para los clientes el factor mas relevantel@s analisis es el tiempo de respuesta y en

segundo lugar la calidad en los ensayos.
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Tabla 2 — Empresas competidoras Fuente: Elaboracién propia

LQF LTDA. 2005
PROQUIFAR 1995
AQM 1995
FARBROQUIM 2013
QUIMIA 2006
LAYTEQ 2015
QUASFAR 1997

Las empresas con mas trayectoria en el sectorrsguifar, AQm y Quasfar, se han
logrado consolidar por su servicio y sus preci@dk-lLtda, ingreso al mercado una década
después, pero ha logrado consolidarse por su dabeavicio al cliente, y su tiempo de
respuesta.

Ademas de la confiabilidad, LQF Ltda. se ha esfiwzzor minimizar los tiempos de
entrega de sus resultados, siendo el laboratonansgor tiempo de respuesta entre sus
competidores, adicionalmente ofrece mayor compeléd en el mercado, al ofrecer a sus
clientes la certificacion de calidad de sus progsigior un laboratorio independiente.

Disminucién de costos fijos, al no tener que inver equipos, infraestructura y
personal calificado. Mayor capacidad de respuastasepicos de produccion. Contar con un
laboratorio independiente para verificacion de ltados y aumentar la eficiencia

En cuanto a precios, la informacion es muy conficddnen la totalidad de las empresas
brindan listas de precios a través de cotizaciorgisectamente a sus clientes, se obtienen
algunos precios de determinados analisis, obteainsiguiente informacion, que se compara

con los precios de LQF Ltda.
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Tabla 3 — Analisis de precios / ServiciosFuente: Elaboracion propia

LQF Ltda Disolventes residuales - $150.000
Humedad - $ 53.000

Valoracion HPLC - $ 355.500
Microbiologicos — No realiza
PROQUIFAR Sin informacion

AQM Disolventes residuales - $156.000
Humedad - $ 118.000

Valoracién HPLC - $ 416.000
Microbiolodgicos - $ 54.000
FARBROQUIM Disolventes residuales — No realiza
Humedad — No realiza

Valoracion HPLC - $ 279.300
Microbioldgicos - No realiza
QUIMIA Disolventes residuales - $253.000
Humedad - $ 83.000

Valoracion HPLC — No realiza
Microbiol6gicos — No realiza
LAYTEQ Disolventes residuales - $135.000
Humedad - $ 124.000

Valoracién HPLC - $ 324.000
QUASFAR Sin informacioén

Como se puede observar, existe una variacion kstygrecios de los competidores del
sector, evidenciandose el hecho de que no toddslogatorios prestan los mismos servicios,
teniendo que acudir los laboratorios fabricantearas proveedores para realizar la totalidad de
sus andlisis. Todos los laboratorios tienen pdgie®B mediante la cual ofrecen sus servicios, y
sus logros a lo largo de la trayectoria que posseigeneral se puede decir que han aportado al
crecimiento del sector farmacéutico siguiendoilosamientos del INVIMA gracias a que todos
se encuentran certificados en Buena Practicas lerétorio (BPL), requisito indispensable para

poder prestar servicio, brindando calidad a losica@gentos producidos en Colombia.
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De acuerdo a informacion obtenida telefonicameatiosl Clientes, algunos laboratorios
cuentan con gran confiabilidad en sus andlisis,oceom: Quasfar, LQF LTDA., Proquifar y
Agm, en cuanto a tiempo de respuesta LQF Ltdd, s eficiente en emitir resultados.
Laboratorios como Farbroquim y Layteq, por su po@mpo en el mercado aun estan en periodo

de evaluacion.

LQF Ltda, se encuentra en muy buena posicionsargeompetidores por la
confiabilidad y su tiempo de respuesta ante l@ntdis, con la implementacion del nuevo
servicio propuesto se espera incrementar el nidentientes y de analisis, pues se
potencializaria su portafolio, adicionalmente camadlianzas estratégicas que se establecerian se

pretende ampliar el nimero de servicios prestad@ptar mas clientes a nivel nacional.
13.4. Variables internas de la organizacion (entommisional y estratégico)

A continuacion se hace una presentacion genelaQéel TDA.,

NOMBRE DE LA EMPRESA: LQF LTDA.

DIRECCION: CARRERA 60 # 94 B -23 Barrio Rionegro — Bogot&D.
TELEFONOS: 6910852 — 2569310
PAGINA WEB: www.lgfcalidad.com

ESTRUCTURA CORPORATIVA : SOCIEDAD LIMITADA, REGISTRADA ANTE LA
CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA

NIT: 830123449-2

ACTIVIDAD ECONOMICA : 7422 — ENSAYOS Y ANALISIS TECNICOS

FECHA DE CREACION: 01 DE JULIO DE 2003
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LQF LTDA. Es una empresa de responsabilidad linaitadnstituida en el afio 2003, por
una Quimica farmacéutica y un fisico, quienes ifleaton en ese momento la necesidad del
mercado farmacéutico y cosmético e iniciaron openas ofreciendo servicios de analisis y
valoracién de principios activos por cromatogr&fRLC, su principal objeto es prestar servicios
de Aseguramiento de calidad de medicamentos, d@asgproductos naturales, cosméticos y

productos de limpieza, tanto para uso humano,iweté y agricola.
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Figura 6 — Ubicacion satelital de la empresa LQF LIDA.

Fuente: Google map#tps://www.google.com/maps/place/LQF/ @4.6836832,-

74.0669527,434m/data=13m1!1e3!4m5!3m4!1s0x8e3f926584el:0x4fa65a7212a7a70c!8m?2!

3d4.6841323!4d-74.0659496?hl=68 de Abril de 2020
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Su estructura organizacional esta encabezada portéade socios y Gerencia General, a
quienes le reportan garantia de calidad y diredé&dnica. De esta direccion dependen el jefe de
laboratorio, el asistente de laboratorio, el lideISST y el coordinador de transcripcion de
informes. La Empresa cuenta con profesionalesidésly tecnélogos en el area Quimica,
farmaceéutica, y otras areas de conocimiento, catifis para ofrecer soporte técnico y un
acompafiamiento personalizado a sus clientes. SucgMo en cuanto a personal e instalaciones
ha sido proporcional al desarrollo de nuevos atignpasando de 3 personas en el afio 2003 a 35
colaboradores en la actualidad, todos con condlis@gto, y que la han llevado a establecer un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la no®4a 1825, y a lograr la certificacion en BPL
otorgada por el INVIMA.

Presta servicios de Aseguramiento de Calidad engsesas productoras, de
transformacion, comercializacién y usuarias de:ioaudentos, alimentos, productos naturales,
cosmeéticos y productos de limpieza, tanto parshuseano, veterinario y agricola.

Para lo anterior, ofrece los siguientes servicios:

v Andlisis por cromatografia liquida de alta resauciespectrofotometria IR y UV,
analisis por volumetria y potenciometria.

v' Andlisis fisico-quimicos de materias primas, pradsi@n proceso y productos
terminados.

v Validacién de procedimientos de limpieza a trav@$addeterminacion de trazas.

v Validacién de métodos analiticos.

v Estudios de estabilidad.

Como lineamentos estratégicos fundamentales y sgsgacipales de su cultura

organizacional, tiene establecido:
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Misidn?: LQF Ltda. es una Empresa de servicio, que aplbgseguramiento de calidad de
medicamentos, alimentos, productos naturales, dasmé productos de limpieza, para uso
humano, veterinario y agricola. Sus analisis sizeeadentro de un marco de calidad integral y
con responsabilidad social, contando con recurstaho y técnico especializado, para brindar al
cliente resultados confiables y oportunos, a peectmpetitivos.

Vision?: para el afio 2022, sera un laboratorio integred phaseguramiento de calidad, con
certificado de cumplimiento en BPL (Buenas Prastiba Laboratorio), posicionandose como
laboratorio de externalizacion de procesos, reddoa nivel nacional por la calidad de sus

Servicios.

Valores Empresariales

La Empresa posee importantes valores empresagiadedefinen su estructura, forma de
actuacion, principios éticos y cultura organizaalpmediante una serie de politicas establecidas
en su manual de calidad:

v Politica de calidad:basada en compromiso, mejora continua, buena pagmtbfesional,
contribucion con la disminucion del impacto medib@ntal, Optimas condiciones de
seguridad y salud de sus colaboradores.

v Politica de prevencion de presiones y conflictos dieterés: basada en imparcialidad,
ética, integridad, compromiso honesto y transparentimplimiento de las leyes, resultados
transparentes, independencia, sin presiones ecoagmipoliticas.

v Politica de confidencialidad:la empresa se compromete a proteger la informacion
confidencial y los derechos de propiedad de l@ntidis, acceso restringido a las

instalaciones, proteccion de los registros fisicetectronicos.

2Manual de Gestion de la Calidad LQF Ltda. MC-00D¥ Vigente desde 14-02-18
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v Politica de formacién y capacitacionseleccion de personal idéneo y competente, algue s
le brinda formacion y capacitacion con el fin denaatar la productividad y el sentido de
pertenencia de los miembros de la organizacion.

Objetivos empresariales

v Proporcionar servicios de andlisis de aseguramamtmalidad, confiables y oportunos, a
precios competitivos, para garantizar la satistatatonfianza y el cumplimiento de las
expectativas de nuestros clientes.

v Implementar, certificar y mejorar continuamentsistema de gestion de calidad, basado en
las buenas préacticas de laboratorio y teniendo aefeoencia la resolucion 3619 de 2013y
la norma ISO-IEC 17025:2005.

v' Asegurar la calidad de las pruebas que realizzberatorio.

v Considerar los requisitos y necesidades de lostebey generar acciones destinadas a
cumplir con sus expectativas y a mejorar el cumiplino con los mismos, asi como ampliar
el portafolio de servicios.

v Capacitar y entrenar al personal de la compafifgrde que se garantice su idoneidad y
competencia en el desarrollo de sus funciones.

La sociedad aplica en la elaboracién y presentat@dus estados financieros, las normas de
contabilidad de general aceptacion en Colombidees la ley 1314 de 2009 y el decreto 3022
de 2013, pues esta sociedad se clasifica en eb ropgPYMES.

El patrimonio de la Empresa estd compuesto paapostes sociales de los socios mas la
reserva legal, la revaloracion por los ajustesifladion y utilidades retenidas las cuales

corresponden a utilidad por exposicion a la in@aci

2Manual de Gestion de la Calidad LQF Ltda. MC-00D¥ Vigente desde 14-02-18
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Sus saldos bancarios se encuentran debidamentéartye

Actualmente la empresa funciona en sus propiaslatsbnes, un edificio de 4 pisos
diseflado pensando en una infraestructura que péeaaldos requerimientos de BPL.

El laboratorio cuenta con todos los equipos netespara la correcta ejecucion de los
ensayos, de acuerdo con los servicios ofrecid@®rdados con los clientes.

El nivel de endeudamiento financiero de la empess@, pues actualmente no presenta
obligaciones financieras.

Los ingresos por su actividad principal corresporaéa venta de servicios a sus principales
clientes, en los ultimos meses algunos de estest€s han estado manejando pagos a 90 dias, lo
cual ha afectado el flujo de caja, esto se deheedas Laboratorios Farmacéuticos dependen en
gran medida del pago de las EPS, que como es sahigor lo general, retrasado.

El sistema de calidad de la empresa es un sistgegral, robusto y se centraliza en Garantia

de Calidad.

14.Diagnostico organizacional

Con el fin de examinar y mejorar los procesos mdsrde LQF Ltda., se realizara un
diagnostico organizacional, una mirada imparcialhjetiva, especificamente al area del
laboratorio de analisis que es el corazon de laresapy en donde se desarrolla la actividad
economica de la empresa, con el fin de establecemgionamiento, si se presentan fallas en la
prestacion del servicio y, no menos importante] egda imagen que los clientes tienen de la

empresa.

14.1. Aplicacion de herramientas de diagnéstico, ptacion y muestra

Las técnicas utilizadas en el presente diagnoiimmn:
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LA OBSERVACION : metodologia para recopilar la informacién deddmaesultor, ya sea
gue se convierta en un miembro mas del grupo uadrsdesde fuera.

LA ENCUESTA: metodologia usada para obtener informacién delsdeente, permite
identificar y conocer la magnitud de los problemasiantificarlos.

Con el fin de medir la percepcion que los clietiesen de LQF LTDA. y de establecer que
tanta acogida tendria el nuevo servicio a implearese requirié la realizacién de una
investigacion con el instrumento de la encuesta, lmecual se debid definir la muestra. La
poblacion utilizada en la investigacién es finitlaque se enfoca en los clientes mas importantes
de la empresa, aquellos que le generan mayoresswgeconomicos por el volumen de muestras
enviadas a analisis mensualmente; la encuestanfi@da al area técnica de cada Laboratorio.

La muestra de la investigacion se obtuvo a traeda tbrmula estadistica para poblacion

finita utilizando un margen de error del 0,05%.

n= Z2PQN
(N-1)E2+Z2PQ

En donde:

n= tamafno de la muestra (No. de clientes a aghcancuesta)

N= poblacion o universo (Clientes mas importantefacempresa - 40)
Z= nivel de confianza (95% - 1,96)

E= error de estimacién (5% - 0,05)

P= probabilidad de éxito (0,75)

Q= probabilidad de fracaso (0,25)
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Los datos anteriores arrojan el siguiente resultado
n=35
El total de muestra de la investigacion es de @htels. Con la encuesta de pretenden
conocer algunos aspectos relacionados con saii@fiamen el servicio prestado, calificacion de
los procesos, percepcion y la aceptabilidad querizta implementacion del nuevo servicio,

objeto del presente estudio.

V7 N\ FORMATO Codigo F-213
\@ ENCUESTA DE SATISFACCION Version ot

Informacion del Cliente

Razan Social:

Diligenciado por:

Cargo:

Fecha:

1. En general, qué tan satisfecho esta con LQF Ltda? Califique de 1 a 5, siendo 1 malo y 5 excelente

2. Cual de las siguientes palabras utilizaria para describir los senicios de LQF? Seleccione todas las que apliguen

[ Confiables [l Pococonfiable

[0 De alta calidad [l De malacalidad
[] Eficientes [1 Ineficaz/Ineficients
[] Buena relacidn calidad-precio []  Muycostoso

[0 Buena atencidn al cliente [] Maltrato al cliente
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3. Califigue la calidad del senvicio de LQF Ltda en los siguientes aspectos. Califique de 1 a 5, siendo 1 malo y 5 excelente

Cotizaciones

Recoleccion de muestras

Confiabilidad en los resultados

Soporte técnico

Tiempos de entrega de resultados

Entrega de informes

Informes correctos y completos

Tratamiento de correcciones, gquejas y reclamos

Manjeo de prioridades y urgencias

googoooooog-
gooooooooogs
0 R B R
goooooooog-
0 R O R A IR

Comunicaciones escritas y telefdnicas

4. Le gustaria encontrar en LQF Ltda. todos los semvicios de analisis requeridos para sus materias primas?

Sl O
NO ] Par qué?

5 Cual es su percepcion de LQF, frente a la competencia en cuanto a los siguientes aspectos? Califica de 1 a 5, siendo 1
malo y 5 excelente

Calidad, confiabilidad y respaldo

Tiempos de respuesta

Servicio al cliente (Amabilidad y Actitud)
Asesoria y Sop. téc (Conoc. y Experiencia)
Portafolio de servicio

Contenido y presentacion del informe enviado

Relacidn Calidad/Precio

ooooooog-
oDoooooogaes
N A B A
oooooooag -
OO0O0O0O000OQge

Sistema de calidad

Al evaluar las respuestas, se obtuvieron los sigeseresultados:
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1. SATISFACCION CON EL SERVICIO
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
e E— o - o e o - . e
4 4 1 4 4 4 1 4 4 4 4
2 - - - - - - - -
@
—
=
o 3 3 3
g 5 .
4]
=
™
Q
2
1 ; ; ; ]
2 m Qo P2 s B g8 R YYR] FE o FWUE B E BT 2 ER S IERD 2§
8 £ R 8§ w ¥ e m £ 2 Zx g @ o 28 <8 = ooz Y3
LI = EQ w28 ®m g3 S & ] @ 2
k4 By U8 = = [ &
w | 0 fnd u
= Cliente

Figura 7 — Encuesta de satisfaccion LQF Ltda. — Ptm 1
Fuente: Elaboracion propia

Siendo 1. Malo y 5. Excelente, la satisfaccionadedientes con el servicio prestado por
LQF Ltda., es casi excelente, pues se obtuvo uifcaeion en promedio de (4,5), 60% de las
empresas encuestadas considera un puntaje dd @)y 8onsidera (4), mientras que el 8,6% (3
clientes) consideraron un puntaje de 3 como stigadion, lo cual indica que, en general, los
clientes se encuentran satisfechos con el sewirgcido por LQF Ltda.

Como se puede ver en la figura 8, en cuanto aglanska pregunta sobre las palabras con
las cuales el cliente define a LQF, el 100% deolalarion encuestada considera “confiables” los
servicios ofrecidos por la compafiia, 80% de losiestados catalogaron como “de alta calidad”
y “eficientes” los servicios ofrecidos; el 70% y%O(catalogaron los servicios como “buena

atencion al cliente” y “buena relacion calidad-fw&crespectivamente.
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Términos como “poco confiable”, “De mala calidadheficaz/Ineficiente”, “Muy

Figura 8 — Encuesta de satisfaccion LQF Ltda. — Ptm2

Fuente: Elaboracion propia

costoso” 6 “Mal trato al cliente” no fueron usagms ninguno de los clientes encuestados,

excepto por un cliente que opina que los servigiestados presentan alto costo. Lo que muestra

resultados favorables, dado que el 100% de losit€bdiene una imagen positiva con respecto a

su percepcién de LQF Ltda.

En cuanto a la calidad del servicio en los difeger@spectos evaluados en la pregunta 3,

se puede observar que ninguno de estos obtuvaalifieacion inferior a 4, ver la figura 9, el

minimo reportado es el servicio de recoleccion destras, que es prestado por LQF

diariamente, y pretende medir el compromiso ererigo destinado a la recoleccion de sus



40
TPl - ESTRUCTURACION DE UN NUEVO SERVICIO PARA LANFPRESA LQF Ltda.

muestras, otros servicios con baja calificacionrempecto a los demas fueron los de

cotizaciones, soporte técnico y entrega de informes

3. CALIDAD DEL SERVICIO POR ASPECTO
5

Calificacion (1-5)

B Cotizaciones M Recoleccion de muestras

H Confiabilidad en los resultados Soporte técnico

B Tiempos de entrega de resultados M Entrega de informes

m Informes correctos y completos H Tratamiento de correcy quejas
Manejo de prioridades y urgencias B Comunicaciones escritas y telefénicas

Figura 9 — Encuesta de satisfaccion LQF Ltda. — Ptm3
Fuente: Elaboracion propia
En la pregunta 4, se pretende establecer sidmgadiestarian interesados en encontrar en LQF
Ltda., todos los andlisis requeridos para sus iamf@imas y por qué, 33 de los 35 encuestados
respondieron afirmativamente esta pregunta; Zetieaspondieron que les seria indiferente yeangbo
por qué?, se obtuvieron algunas respuestas como:

v" Disminuir tiempos de respuesta centrando todaesodtados en un Gnico proveedor.
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v

v

v

Disminuir tiempos de logistica, al no tener quiizaararios muestreos de sus materias
primas.

Obtener todos los resultados en un solo infornamdlesis facilitaria la aprobacion de la
materia prima para su liberacion.

Ventaja al no tener que establecer subcontratdeiprocesos con otros proveedores.
Disminuir procesos

Obtener un Unico informe con todas las pruebaslmsdas

Esta pregunta estéa relacionada directamente servigio que se pretende estructurar en el

presente proyecto, pues indaga acerca del nieelgiéacion que tendria la prestacion del nueviciserv

entre los clientes, a lo que la mayoria de lostefierespondio afirmativamente.

CLIENTES

35

30

25

20

15

10

=

4. LE GUSTARiA’EMCDNTRAR EN LQF LTDA. TODOS LOS
SERVICIOS DE ANALISIS REQUERIDOS PARA 5US MATERIAS
PRIMAS?

Si NO

Figura 10 — Encuesta de satisfaccion LQF Ltda. — iAto 4

Fuente: Elaboracion propia
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5. PERCEPCION FRENTE A LA COMPETENCIA

4,6 4,6

Calificacion (1-5)

B Calidad, confiabilidad y respaldo B Tiempos de respuesta

m Servicio al cliente Asesoria y soporte técnico

B Portafolio de servicio B Contenido y presentacion del informe
W Relacién calidad/precio M Sistema de calidad

Figura 11 — Encuesta de satisfaccion LQF Ltda. — lto 5
Fuente: Elaboracion propia
En cuanto a la percepcion frente a la competeseiaptienen puntajes mas bajos que en las
primeras 4 preguntas, siendo la mas baja, el plidafe servicio con un puntaje de 3,2, y las
mas altas calificaciones de 4,6 en calidad, coififiaol y respaldo y contenido y presentacién

del informe de andlisis.

14.2. Factores criticos de éxito

De acuerdo a los analisis interno y externo, segmtan los siguientes factores criticos de
éxito identificados para LQF Ltda, puntos clave,dien ejecutados, pueden garantizar el

crecimiento y desarrollo de la empresa.
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ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

v

v

Medicamentos humanos y veterinarios excluidos\dal |

Devolucion del impuesto de renta

El Sector farmacéutico no se vio obligado a cumalguarentena obligatoria debido
a pertenecer a la cadena de abastecimiento degbosdie primera necesidad, como
lo son los medicamentos.

El sector farmacéutico depende directamente decladgcios de salud y del
autocuidado de las personas y de mascotas y sgetadero.

Varias multinacionales (Scandinavia Pharma, Pf@&¥K, Bayer Andina, Merck)
han establecido sucursales de comercializaciorodontia, requiriendo servicios de
aseguramiento de calidad, convirtiéndose en chgmi¢enciales, generando ingresos
y fuente de empleo aportando a la economia nacional

A nivel mundial se ha ido incrementando la culehautocuidado y conciencia por
la salud, lo que favorece al sector.

De la misma manera el cuidado de las mascotasaaglaséector un incremento en la
adquisicion de productos de cuidado y medicamerdtesinarios.

El Sector farmacéutico esta dirigido a poblacionatias las edades, géneros, de
todas las clases sociales, creencias y religiones.

La cuarentena y el encierro a los que se ve soaketidumanidad en el primer
semestre el aflo 2020, puede generar a corto o meepli@zo, crisis de ansiedad y

depresion, lo que puede disparar el consumo decar@entos ansioliticos, asi como
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el incremento de medicamentos antigripales, analygy para tratar el dolor y los
sintomas causados por el COVID-19.

v Los Laboratorios de aseguramiento de calidad debim certificados ante el
INVIMA en Buenas Practicas de Laboratorio (BPL)m@smo deben cumplir los
laboratorios fabricantes o maquiladores pero emBsi®racticas de Manufactura
(BPM), lo que garantiza su calidad y cumplimientcedtandares internacionales, lo
anterior regulado en la Resolucién 3619 de 2013Adskterio de Salud y proteccién
social.

AMENAZAS

v' Posibles cambios en las politicas por cambio déegudn

v' Escasez de facultades de Quimica Farmacéuticalem@lia aprobadas por el
Ministerio de Educacion Nacional.

v' TLC entre Colombia y China, que permite la impddaade medicamentos de baja
calidad afectando el mercado de medicamentos pictaien Colombia.

v" En marzo de 2020 el gobierno decretdé una cuareotdigatoria sin precedentes,
debido a la pandemia generada por el virus alteemanttal COVID-19.

v' La TRM actual dificulta la importacion de equipomsumos, necesarios para el
funcionamiento de los laboratorios de aseguramigatia calidad.

v" Por desconocimiento del proyecto “Corporacion PUNNZAWL”, la mayoria de los
hogares dispone los residuos de medicamentos, ameelitos vencidos, empaques y
envases en los residuos organicos que son llewaldssdiferentes espacios que tiene
cada ciudad, impactando negativamente el medioeant#hipues son residuos

peligrosos.
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v

El incumplimiento de cualquiera de los requerinosriegales establecidos por el
INVIMA, puede producir el cierre de la empresa guapension de su licencia de

funcionamiento, como también sanciones legale®gduicas.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

v

v

v

15 afios en el mercado farmacéutico a nivel nacipnestando servicios de
aseguramiento de calidad.

Alta satisfaccion de los clientes frente a los isers prestados.

Servicios ofrecidos confiables y de alta calidad.

Alta calidad en la presentacion y la calidad danésrmes de resultados de analisis.
Los clientes estarian interesados en encontraBritda., todos los andlisis requeridos para
Sus materias primas.

El servicio al cliente ofrecido por la companisegselente.

El sistema de calidad de la empresa es robusto.

DEBILIDADES

v

La relacidn entre calidad-precio es baja, de acuerd calificacion obtenida en las
encuestas.

El soporte técnico ofrecido debe ser fortalecido.

El servicio de recoleccién de muestras debe saéisfas expectativas de los clientes.
El portafolio de servicios debe ser ampliado.

Baja inversidon en equipos y tecnologia.

Ligeros contratiempos en la entrega de resultados.
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v" En los ultimos meses algunos de estos Clienteg$tado manejando pagos a 90

dias, lo cual ha afectado el flujo de caja.

14.3. Matriz de Evaluacién de Factores Externos — BFE

La Matriz de evaluacion de factores externos resymella la informacion politica,
gubernamental, legal, econémica y financiera, $omigtural, demogréfica del entorno externo,
evaluando las amenazas latentes que existen yuguakep afectar la funcionalidad de la empresa,
asi como las oportunidades que puedan surgir 3sevechadas para el crecimiento de la

empresa.
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Tabla 4 — Matriz MEFE - Fuente: Elaboracion propia
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS -MEF E

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO | PESO  [CALIFICACION PE SO PONDERADO
OPORTUNIDADES
Medicamentos humanos y veterinarios excluidog\tk| 0,05 4 0,2
Devolucién del impuesto de renta 0,05 4 0,2

El Sector farmacéutico no se vio obligado a cumplir la ci
obligatoria debido a pertenecer a la cadena de abasteti
productos de primera necesidad, como lo son loscamméntos 0,07 4 0,28
El sector farmacéutico depende directamente de los sesvibd

salud y del autocuidado de las personas y de mascotas y |sector
ganadero. 0,05 4 0,2
Varias multinacionales (Scandinavia Pharma, Pfizer, GB&ye
Andina, Merck) han establecido sucursales en Colombizerged

ingresos y generacion de empleo aportando a lsoedamacional 0,07 2 0,14
A nivel mundial se ha ido incrementando la cultura del auittaxg
y conciencia por la salud, lo que favorece al secto 0,07 4 0,28

De la misma manera el cuidado de las mascotas aporta al segtor
incremento en la adquisicion de productos de cuidado y

medicamentos veterinarios 0,07 4 0,28
El Sector farmacéutico esta dirigido a poblacion de todagdades,
géneros, de todas las clases sociales, creen@égignes 0,05 4 0,2

La cuarentenay el encierro a los que se ve sometida la huathei
el primer semestre el afio 2020, puede generar a corto o nogdian
plazo, crisis de ansiedad y depresion, lo que puede disgdfrar
consumo de medicamentos ansioliticos, asi como el inc
medicamentos antigripales, analgésicos y para tratarlet gdos
sintomas causados por el COVID-19. 0,05 4 0,2
Los Laboratorios de aseguramiento de calidad deben |estar
certificados ante el INVIMA en Buenas Practicas de Labmiato
(BPL), lo mismo deben cumplir los laboratorios fabricantgs
maquiladores pero en Buenas Practicas de Manufactura (BBM)
que garantiza su calidad y cumplimiento de estanflares
internacionales, lo anterior regulado en la Resoluciérd3sd 201

del Ministerio de Salud y proteccion social. 0,07 4 0,28
AMENAZAS

Posibles cambios en las politicas por cambio déegui 0,07 3 0,21

Escasez de facultades de Quimica Farmacéutica en Colombia

aprobadas por el Ministerio de Educacion Nacional. 0,05 2 0,1

TLC entre Colombia y China, que permite la importacion de
medicamentos de baja calidad afectando el mercadg de
medicamentos producidos en Colombia 0,04 1 0,04
En Marzo de 2020 el gobierno decreté una cuaremelngatoria si
precedentes, debido a la pandemia generada por el virusesite
mortal COVID-19. 0,07 4 0,28
La TRM actual dificulta la importacion de equipos e insumos,
necesarios para el funcionamiento de los laboratoriog de
aseguramiento de la calidad. 0,04 1 0,04
Por desconocimiento del proyecto “Corporacion PUNTO AZJL”

la mayoria de los hogares dispone los residuos de medicasjent
medicamentos vencidos, empaques y envases en los rgsiduos
orgénicos que son llevados a los diferentes espacios que ¢ada
ciudad, impactando negativamente el medio ambiente, poes s
residuos peligrosos. 0,05 1 0,05
El incumplimiento de cualquiera de los requerimientos lega
establecidos por el INVIMA, puede producir el cierre de lgpepsa
o la suspension de su licencia de funcionamiento, como tanbi
sanciones legales y econémicas. 0,08 4 0,32

TOTAL 1 3,30
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De acuerdo a la MEFE (Tabla 4), se puede evidegaen LQF Ltda., existen mas
oportunidades que amenazas, y las oportunidadeeyazas mayor ponderadas en estos
momentos, se direccionan hacia el COVID-19, pandeue debe estar afectando a todos los
sectores econdmicos a nivel mundial, no obstar@é&; Ltda., obtiene un alto puntaje ponderado,
debido a que se encuentra dentro de la cadenadteaimiento de productos de primera
necesidad, y esta excepcion le permitié seguitgmes sus servicios. El valor méas alto posible
para una empresa es de 4.0, indica que una empeggade sorprendentemente a las
oportunidades y amenazas presentes en el sedtdrey mas bajo posible, indica que la empresa
no posee estrategias, que aprovechen las fortaleeagen las amenazas externas. El total
ponderado obtenido para LQF es de 3.30, lo quearglie la empresa esta aprovechando

eficientemente las oportunidades que le brindaabs econémico al que pertenece.
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14.4. Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos — HEFI
Tabla 5 — Matriz MEFI - Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS -M EF |
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO | PESO f:ALIFICACION P|E SO PONDERADO

FORTALEZAS

15 afios en el mercado farmacéutico a nivel nacipregtando

servicios de aseguramiento de calidad. 0,0f 4 0,28

Alta satisfaccion de los clientes frente a losisies/prestados 0,04 0,16

Servicios ofrecidos confiables y de alta calidad 0,07 0,28

Alta calidad en la presentacién y la calidad de los informels d

resultados de analisis 0,03 0,09

Los clientes estarian interesados en encontrar en LQF, tada

los andlisis requeridos para sus materias primas 7 0p 0,28

El servicio al cliente ofrecido por la compariigerselente 0,07 0,28

Tiene posibiidades de expandirse nacionalmente, yaagentdos

clientes en la ciudad de Barranquilla 0,05 4 0,20

Cuenta con alianzas estratégicas que permiten prestar jan me

servicio a sus clientes 0,03 0,09

El sistema de calidad de la empresa es robusto 0,05 0,20
DEBILIDADES

Algunos servicios prestados son costosos, de acuerdo| a la

calificacion obtenida en las encues 0,05 0,10

El soporte técnico ofrecido debe ser fortalecido 20,1 0,12

El servicio de recoleccion de muestras debe satisfacer las

expectativas de los clientes 0,04 0,08

El portafolio de servicios debe ser ampliado 0,04 2 080,

Baja inversion en equipos y tecnologia 0,07 2 0,14

Ligeros contratiempos en la entrega de resultados 08 0, 0,08

En los Ulimos meses algunos de estos Clentes han éstado

manejando pagos a 90 dias, lo cual ha afectatifpelé caja 0,12 0,12

TOTAL 1 2,58

La interpretacion de esta matriz establece quedmses ponderados muy por debajo de
2.5 son caracteristicos de organizaciones déhiles elesarrollo, los valores muy por arriba de
2.5 indican que se posee una organizacién que egitavmejor sus fortalezas y neutraliza sus
debilidades. El puntaje obtenido por LQF la sitdguaco por encima de la media, es decir, que
debe tratar de administrar mejor sus fortalezasldeanera que éstas contribuyan al

mejoramiento y crecimiento de la empresa.
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14.5. Matriz DOFA - Fuente: Elaboracién propia

- -

15 afios en el mercado farmacéutico

Alta satisfaccion de los clientes Algunos servicios prestados son costosos
Servicios ofrecidos confiables y de alta calidad El soporte técnico ofrecido debe ser
fortalecido

Alta calidad en la presentacidn y la calidad de los
informes El servicio de recoleccién de muestras debe

. . satisfacer las expectativas de los clientes
Los clientes estarian interesados en encontrar en LQF

Ltda., todos los analisis requeridos para sus materias El portafolio de servicios debe ser ampliado

primas
Baja inversidn en equipos y tecnologia

El servicio al cliente ofrecido por la compafiia es

seETE Ligeros contratiempos en la entrega de

resultados
Tiene posibilidades de expandirse nacionalmente, ya

cuenta con dos clientes en la ciudad de Barranquilla En los dltimos meses algunos de estos

Clientes han estado manejando pagos a 90
Cuenta con alianzas estratégicas que permiten dias, lo cual ha afectado el flujo de caja
prestar un mejor servicio a sus clientes

El sistema de calidad de la empresa es robusto

/Medicamentos humanos y veterinarios excluidos del IVA

Devolucién del impuesto de renta

Sector farmacéutico excluido de la cuarentena

El sector farmacéutico depende directamente de los
servicios de salud y del autocuidado de las personas y de
mascotas y sector ganadero

Varias multinacionales han establecido sucursales en
Colombia

A nivel mundial se ha ido incrementando la cultura del
autocuidado y conciencia por la salud, lo que favorece al
sector.

El Sector farmacéutico estd dirigido a poblacion de todas las
edades, géneros, de todas las clases sociales, creencias y
religiones

Incremento de medicamentos ansioliticos, antigripales,
analgésicos y para tratar el dolor y los sintomas causados
por el COVID-19.

Los Laboratorios de aseguramiento de calidad deben estar
certificados ante el INVIMA

Figura 12 — Matriz DOFA
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14.6. Matriz FODA
Tabla 6 — Matriz FODA - Fuente: Elaboracién propia

51

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

establecidos por el INVIMA, puede producir el cierre de la
empresa

Detener la compra de equipos y de insumos no esenciales, para
cuando se tenga una TRM mas baja, continuar con las alianzas
estratégicas. (A5:F8)

v' Algunos servicios prestados son costosos
v 15 afios en el mercado farmacéutico v El soporte técnico ofrecido debe ser fortalecido
v\ Alta satisfaccion de los clientes v' Elservicio de recoleccién de muestras debe satisfacer las
v Servicios ofrecidos confiables y de alta calidad expectativas de los clientes
v Alta calidad en la presentacion y la calidad de los informes v El portafolio de servicios debe ser ampliado
L v Los clientes estarian interesados en encontrar en LQF Ltda., todos | v/ Baja inversion en equipos y tecnologia
Lida los analisis requeridos para sus materias primas v Ligeros contratiempos en la entrega de resultados
v/ Elservicio al cliente ofrecido por la compafifa es excelente v Enlos dltimos meses algunos de estos Clientes han estado
Aseguramientc de Calidad v/ Tiene posibilidades de expandirse nacionalmente, ya cuenta con manejando pagos a 90 dias, lo cual ha afectado el flujo de caja
dos clientes en la ciudad de Barranquilla
v Cuenta con alianzas estratégicas que permiten prestar un mejor
servicio a sus clientes
v El sistema de calidad de la empresa es robusto
v Gracias a la exclusion de los medicamentes de IVAy a la
v Sector farmacéutico excluido de la cuarentena v Incrementar la productividad en la cuarentena obligatoria, devolucién anual del impuesto de renta, se podria anualmente
v El sector farmacéutico depende directamente de los servicios de aprovechando sus 15 afios de trayectoria en el mercado destinar a la compra de equipos, con el fin de generar mayor
salud y del autocuidado de las personas y de mascotas y sector farmacéutico. (01:F1) inversién en tecnologia y en equipos nuevos para ampliar el
ganadero v Incrementar el nimero de clientes ofreciendo sus servicios a las portafolio de servicios. (08:D5)
v Varias multinacionales han establecido sucursales en Colombia, multinacionales que han establecido sus sucursales en Colombia v Generar estrategias dirigidas a disminuir la cartera de 90 dias que
incrementando la demanda de laboratorios de analisis presentando como pilares servicios confiables y de alta calidad. se esta manejando actualmente, estableciendo convenios de
v A nivel mundial se ha ido incrementando la cultura del (03:F3) pago mas cortos con os clientes. (03:D7)
autocuidado y conciencia por la salud, lo que favorece al sector. v' Aprovechar el aumento de la cultura del autocuidado y de su v Aprovechar el incremento en la demanda de medicamentos
v El Sector farmacéutico esta dirigido a poblacién de todas las robusto sistema de calidad para conseguir la expansion de la ansioliticos, antigripales, analgésicos y para tratar el dolor y los
edades, géneros, de todas las clases sociales, creencias y empresa. (02:F9) sintomas causados por el COVID-19, para ampliar el portafolio de
religiones v Utilizar alianzas estratégicas para ofrecer el nuevo servicio servicios. (06:D4)
v Incremento de medicamentos ansioliticos, antigripales, mediante la modalidad (BPO) subcontratacién de procesos de v Fortalecer la calidad el soporte técnico ofrecido, mediante la
analgésicos y para tratar el dolor y los sintomas causados por el negocio, a aquellos laboratorios productores y comercializadores certificacion de calidad INVIMA. (07:D2)
COVID-19. de medicamentos para tratar sintomas causados por el COVID-
v Los Laboratorios de aseguramiento de calidad deben estar 19. (O6:F8)
certificados ante el INVIMA 4 Iniciar proceso de contratacion de personal de laboratorio
v Medicamentos humanos y veterinarios excluidos del IVA (06.F5)
AMENAZAS (A ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
v Posibles cambios en las politicas por cambio de gobierno v Estar alerta y preparados a los cambios en politicas que cada v Revisar los precios y ajustarlos con respecto a la competencia, de
v Escasez de facultades de QF en Colombia gobierno pueda establecer, aprovechando los 15 afios en el tal manera que se pueda reducir la cartera de 90 dias que se esta
v TLC entre Colombia y China, permite la importacion de mercado farmacéutico. (A1:F1) presentando actualmente, para no ver muy afectado el flujo de
medicamentos de baja calidad v Acudir a personal profesional en otras areas relacionadas con la caja en la época de cuarentena obligatoria. (A4:D7)
v En marzo de 2020 el gobierno decretd una cuarentena Quimica, para conservar la confiabilidad en sus servicios. (A2:F3) v Mejorar el soporte técnico, reclutando personal profesional en
obligatoria sin precedentes, debido a la pandemia generada por v En la emergencia ante el COVID-19, seguir con la prestacion de otras dreas de la Quimica. (A2:D2)
el virus altamente mortal COVID-19. los servicios, tomando todas las medidas de proteccidn posible v Trabajar en las debilidades con el fin de mantener la certificacion
v La TRM actual dificulta la importacién de equipos e insumos para sus empleados, evitando posibles contagios, y seguir ante el INVIMA. (A7:D1:D7)
v Mala disposicion de los medicamentos en los hogares trabajando en la satisfaccion de los clientes. (A4:F2)
v El incumplimiento de cualquiera de los requerimientos legales v
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14.7. Sensibilizacion y aceptacion al cambio

Debido a la gran cantidad de impulsores subyaceqiespueden afectar a cualquier
negocio, es necesario realizar el andlisis de fopactos que pueden afectar directa o
indirectamente al proyecto en estudio: nuevos etgsasubstitutos, competidores, proveedores y
compradores.

Nuevos entrantes

Dadas las altas barreras de entrada presenteseat@ de aseguramiento de calidad de
medicamentos esta amenaza es baja, se puede areserdl momento en que se presente la
expiracion o cancelacién de la certificacion en Biiitida por el INVIMA para algun laboratorio
de los que componen la competencia del sectouyadelsr para LQF Ltda., puede significar mayor
competencia en confiabilidad, precios, servicioseypos de respuesta, lo que podria llegar
afectar su participacion en el mercado y por canside sus ingresos, por lo cual es necesario
generar estrategias que fortalezcan las barrerastdada, con el fin de disminuir ain mas esta
amenaza.

De igual manera, este sector podria verse inflpmlonuevos entrantes en caso de que
alguna multinacional estableciera algun laborataléoprestacion de servicios de analisis en
Bogot4, pues la totalidad de laboratorios de estalé en Bogota, son nacionales.

En la parte de personal técnico, se vera afectadoahera positiva, debido a que a partir
del segundo semestre de este afio, se abrira witatade quimica farmaceéutica en la Universidad
Javeriana de Bogota, lo cual sera beneficioso polesnente existen dos en Bogota.

Los substitutos
Aunque no existe una sustitucion directa de logiges de aseguramiento de calidad de

medicamentos, debido a la alta exigencia de reqgsisegales que se deben cumplir a nivel
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nacional e internacional, los que aumenta las tzr@e entrada, si existe la amenaza de que los
laboratorios fabricantes implementen sus propibsrktorios de andlisis, aunque tendrian que
invertir gran cantidad de capital, por lo que sedaudeterminar que esta amenaza es relativamente
baja en este sector.

También se puede estudiar la posibilidad de quedatrios de alimentos presten servicios
de aseguramiento de calidad a medicamentos, peguaemanera tendrian que realizar una alta
inversion, debido al alto costo de los estandarasienos requeridos.

Competidores

LQF Ltda, se encuentra en muy buena posicion aiste@mpetidores por la
confiabilidad y su tiempo de respuesta ante l@ntdis, con la implementacion del nuevo
servicio propuesto se espera incrementar el nidentientes y de analisis, pues se
potencializaria su portafolio, adicionalmente camadlianzas estratégicas que se establecerian se

pretende ampliar el nimero de servicios prestad@ptar mas clientes a nivel nacional.

Proveedores

En la actualidad el mercado proveedor se ha faitie con el impacto de la TRM, y el
incremento en la produccion de medicamentos COVD,como la necesidad de equipos e
insumos para cumplir con los protocolos de bioddgdr los proveedores se encuentran
abasteciendo a la mayoria de empresas que iniciamamente sus actividades luego de la
cuarentena y que se encuentran asegurando suosnistr

Compradores

La industria farmacéutica a nivel mundial se entnaesibasteciendo medicamentos, y
Colombia no es la excepcidn, se han incrementasltoses de produccién y por ende sus turnos,

medicamentos esenciales para las unidades de ouitadsivo, antibiéticos inyectables vitales,
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y antigripales, asi como productos desinfectantdsgholes lo que ha empoderado al sector,
siendo uno de los menos afectados por la pandemia.

A continuacion se presentan los cambios recienpeshables en cada una de las 5 fuerzas
competitivas y su impacto, por lo que se hace isgandible la prospectiva empresarial, con el fin
de tener previstos diferentes escenarios en lossgueueda encontrar la empresa en el corto,

mediano y largo plazo.

Tabla 7 — 5 Fuerzas competitivas de PorterFuente: Elaboracién propia

Aumento en el volumen de produccion por COVID-19 X
Ampliacion de ventas en otras grandes ciudades X
1 | Establecer una estrategia clara de posicionam@mntd sector X
Vencimiento de registros sanitarios X
Establecimiento de laboratorio propio X

Disminucién en los plazos de crédito X
2 | Inclusién de nuevos proveedores X

Aumento en tiempos de importacion y entrega pareige mercados a X

nivel mundial

Ingreso de los proveedores al sector X

Cualquier nuevo proveedor debe estar certificade @nNVIMA X

Mayor competencia en precios, servicios y tiemposmirega X
3 | 15 afios de experiencia y reconocimiento en el séatmacéutico X

Un nuevo competidor debe enfrentar costos mas, aléisdo a la poca X

experiencia de su personal
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No existe una sustitucién directa de los servid®sseguramiento de X
4 | calidad de medicamentos, porque deben cumpliisitgsilegales a

nivel nacional e internacional

Implementacion de laboratorio de andlisis por pdetéos Clientes X

Mayor trayectoria en el mercado de los mas imptetacompetidores X
5 | Alto nivel de errores en informes emitidos pordanpetencia X

Alto nivel de confiabilidad de los clientes por LQF X

Ofrecer un servicio diferencial X

15.Propuesta de solucion

15.1. Referentes Teoricos y legales

Dado que LQF Ltda., es una empresa dedicada al@segnto de calidad de
medicamentos, el primer referente tedrico del prteseabajo es la norma ISO 9001, elaborada
por la Organizacién Internacional para la Estazdaion y que es aplicable a los Sistemas de
Gestion de Calidad de organizaciones publicaswagas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Aunque aun no cuenta caeri@#ficacion en 1ISO 9001, LQF ha
establecido la mayoria de sus procedimientos cee &a los lineamientos generales de ésta
norma que adicionalmente brinda los requisitos [b@var a cabo una adecuada gestion
documental, establece diferencias entre recurs@honinfraestructura y ambiente de trabajo.

El servicio ofrecido esta dirigido especificamemaeia el control de calidad de productos
farmaceéuticos, que se definen como sustancias casrsintéticas o naturales que se pueden
encontrar en medicamentos recetados, de ventaylNeterinarios, estos productos contienen
ingredientes activos disefiados para provocar eféatmacoldgicos y beneficiar

significativamente a la sociedad en el tratamigroevencion de enfermedades de origen
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humano y vegetal. Estos productos, en particutamedicamentos, son un elemento
fundamental tanto en la medicina moderna como ttadiscional, deben ser absolutamente
seqguros, eficaces, de buena calidad, y ser receyadiilizados de manera racional
(Organizacion Mundial de la Salud, temas de salud).

Uno de los objetivos principales por que se haabéstido los estdndares sobre
medicamentos a nivel mundial es el de combatilkiffcacion de medicamentos, lo que
constituye una amenaza a la salud publica, enoe2@@9 en una operacion coordinada por la
INTERPOL, en varios paises asiaticos, se incauta@amillones de pildoras, frascos y sobres de
medicamentos falsificados e ilicitos, en Europasautaron 34 millones.

En Colombia la responsabilidad del cumplimientdodelineamientos tanto tedéricos
como legales recae en el talento humano profes@@uishico Farmacéutico, en los campos
sanitario, asistencial, industrial, académico, l&guio y de inspeccion, vigilancia y control,
entre otros, por lo cual en la actualidad, unaaddiheas estrategias de la politica farmacéutica
nacional vigente (que tiene soporte en el docum@ntges 155 de 2012), establece la necesidad
de generar talento humano con el fin de promoveseladecuado de los medicamentos, en cada
una de sus cadenas productivas, produccién, angalisimercializacion.

El aseguramiento de la calidad de un medicamenio esnplio concepto que comprende
el proceso completo, desde la investigacion y delahasta la prescripcion y el consumo, las
siguientes son los mecanismos de aseguramient@idadque son de obligatorio tramite en un
medicamento:

v' Buenas practicas de manufactura (BPM) y de laboratio (BPL): son actividades
establecidas tendientes a asegurar que todasdescames de fabricacion y analisis estan en

conformidad con las normas establecidas.
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v' Control de calidad y pureza de materias primasson ensayos técnicos realizados a las
materias primas y a los excipientes usados erbfecéion de los medicamentos, que buscan
establecer el cumplimiento su calidad y su aptalictin para ser utilizados en procesos de
fabricacion.

v’ Estudios de estabilidad de medicamentosada formulacién farmacéutica es Unica en su
comportamiento farmacéutico, la estabilidad es@ralicion para el aseguramiento de
calidad, y permite certificar que el medicamentmple las mismas condiciones de calidad
durante su periodo de eficacia.

v' Farmacovigilancia: es el conjunto de actividades relacionadas cdetleccion, evaluacion,
comprension y prevencion de los efectos adversmsaatos al uso de medicamentos.

Los laboratorios de control de calidad de la indagarmacéutica deben seguir
lineamientos especificos emitidos por la Organ&adilundial de la Salud en diferentes guias
conocidas con el nombre de “Buenas practicas @& para laboratorios de control de calidad
de productos farmacéuticos”, informe N° 44 Anexaella serie de informes técnicos de la
OMS.

Desde el afio 2005 se cred el Grupo de trabajaiend® Practicas de Laboratorio, con el
fin de establecer normas para el fortalecimientadsempefio de los laboratorios de control, y
de esta manera asegurar que los medicamentos cuogpi@standares internacionales de
calidad y sean seguros y eficaces, debido al@jp@acto que representa en la salud de los seres
humanos.

En Colombia, el ministerio de salud expidié el Mahde Buenas Practicas de
Laboratorio de Control de Calidad de Productos Baguticos, mediante la Resolucion 003619

de 2013, y establecioé su cumplimiento obligatoridadlos los laboratorios del sector



58
TPl - ESTRUCTURACION DE UN NUEVO SERVICIO PARA LANEPRESA LQF Ltda.

farmacéutico en Colombia y en la misma Resolucghaldecié al Instituto Nacional de
Medicamentos y Alimentos — INVIMA, como la entidajuladora encargada de emitir las
diferentes certificaciones en buenas practicas adtablecimientos, ejercer el control y
seguimiento y coordinar la Red Nacional de Laboiago Esta Resolucion establece los
diferentes lineamientos en cuanto a: gestion aéstructura, materiales y equipos,
procedimientos de trabajo y seguridad.

Recientemente, el 08 de Enero de 2019, el DepartanNacional de Planeacion emitio
el Documento Conpes 3957, “Politica nacional denatiorios; prioridades para mejorar el
cumplimiento de estandares de calidad”, que hafasiéren la urgente necesidad de que los
medicamentos producidos y comercializados en Caboumplan estandares internacionales y
de la misma manera puedan incursionar en mercati@eros, adicionalmente con el fin de
cumplir caracteristicas obligatorias de productssmicios, adoptadas por paises miembros de
la Organizacion Mundial del Comercio.

La norma internacional ISO/IEC 17025 Requisitasegales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y calibracion es otro reter&edrico en el problema investigado, pues
ofrece lineamientos técnicos que se deben aplickEb®ratorios de analisis, algunos de los
cuales también se encuentran referenciados erstalR@&n 3619 de 2013, citada anteriormente.

En el Decreto 677 de 1995, el INVIMA establece lqsefarmacopeagompendio de
procedimientos estandarizados y de requisitos litadade materias primas farmacéuticas y de
medicamentos) oficialmente aceptadas en Colombidasosiguientes: Estados Unidos de
Norteamérica (USP), Britanica (BP), Codex Franéésmana (DAB), Europea e Internacional
(OMS) o la que en su momento rija para la Unioropea. En todos los casos se aplicaran las

técnicas establecidas en la edicidon vigente dartadcopea respectiva, por lo cual es de
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obligatorio cumplimiento su adquisicion y segus faetodologias establecidas en cada una de
estas farmacopeas para el andlisis de cualquierimatima, excipiente o producto terminado.

Es absolutamente necesario establecer medidasutk\5Seguridad en el trabajo,
teniendo como referencia el Decreto 1072 de 2@thendo en cuenta el riesgo que representa la
utilizacion de sustancias quimicas y que ubica®E& Ltda., en nivel de riesgo lll, por lo que se
deben implementar en el plan integral de SST medida el fin de divulgar y tener al alcance
del personal las diferentes fichas de seguridddsleeactivos usados en los diferentes procesos,
asi como de garantizar el suministro y uso de etérsale proteccion personal.

La informacion interna de LQF Ltda., que compleradatinvestigacion en el presente
proyecto, se consultdé documentacion del sistengeddn de la calidad, especificamente el
Manual de Calidad MC-001 V.03, debidamente autdazaor la Gerencia de la empresa.

Los referentes descritos anteriormente debenptieados juiciosamente en la
estructuracion de un nuevo servicio para la empgr@saLTDA., asi como cualquier
normatividad que sea establecida por los entesategios.

15.2. Descripcion de la solucién

Partiendo de los resultados obtenidos en el aa&BDA, del numeral 14.6 del presente
documento, en el siguiente cuadro se resaltarstest@gias aplicables al presente estudio, y que
seran el soporte para la estructuracion de un nsewicio de analisis para ampliar el portafolio

de servicios ofrecido por la empresa LQF LTDA.
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LEZ

REBILIDADES (D)

establecidos por el INVIMA, puede producir el cierre de la
empresa

Detener la compra de equipos y de InsSumos no esenciales, para
cuando se tenga una TRM mas baja, continuar con las alianzas
estratégicas. (A5:F8)

v Algunos servicios prestados son costosos
v' 15afios en el mercado farmacéutico v Elsoporte técnico ofrecido debe ser fortalecido
v\ Alta satisfaccion de los clientes v' Elservicio de recoleccién de muestras debe satisfacer las
v Servicios ofrecidos confiables y de alta calidad expectativas de los clientes
v Alta calidad en la presentacion y la calidad de los informes v El portafolio de servicios debe ser ampliado
v Los clientes estarfan interesados en encontrar en LQF Ltda., todos | v Baja inversién en equipos y tecnologia
Lida los analisis requeridos para sus materias primas v Ligeros contratiempos en la entrega de resultados
v El servicio al cliente ofrecido por la compafiia es excelente v En los Gltimos meses algunos de estos Clientes han estado
F o v Tiene posibilidades de expandirse nacionalmente, ya cuenta con i i i i
Aseguramleﬂto de Calidad B ey g manejando pagos a 90 dias, lo cual ha afectado el flujo de caja
v Cuenta con alianzas estratégicas que permiten prestar un mejor
servicio a sus clientes
v El sistema de calidad de la empresa es robusto
QPORTUNIDADES (Q) E3TRATEGIAS FQ atatagu
v Gracias a la exclusion de los medicamentes de IVAy a la
v Sector farmacéutico excluido de la cuarentena v Incrementar la productividad en la cuarentena obligatoria, devolucién anual del impuesto de renta, se podria anualmente
v El sector farmacéutico depende directamente de los servicios de aprovechando sus 15 afios de trayectoria en el mercado destinar a la compra de equipos, con el fin de generar mayor
salud y del autocuidado de las personas y de mascotas y sector farmacéutico. (01:F1) inversién en tecnologia y en equipos nuevos para ampliar el
ganadero v Incrementar el nimero de clientes ofreciendo sus servicios a las portafolio de servicios. (08:D5)
v/ Varias multinacionales han establecido sucursales en Colombia, multinacionales que han establecido sus sucursales en Colombia v Generar estrategias dirigidas a disminuir la cartera de 90 dias que
incrementando la demanda de laboratorios de andlisis presentando como pilares servicios confiables y de alta calidad. se estd manejando actualmente, estableciendo convenios de
v A nivel mundial se ha ido incrementando la cultura del (03:F3) pago mas cortos con los clientes. (03:D7)
autocuidado y conciencia por la salud, lo que favorece al sector. v Aprovechar el aumento de la cultura del autocuidado y de su
v El Sector farmacéutico esta dirigido a poblacion de todas las robusto sistema de calidad para conseguir la expansion de la v Aprovechar el incremento en la demanda de medicamentos
edades, géneros, de todas las clases sociales, creencias y empresa. (02:F9) ansioliticos, antigripales, analgésicos y para tratar el dolor y los
religiones v Utilizar alianzas estratégicas para ofrecer el nuevo servicio sintomas causados por el COVID-19, para ampliar el portafolio de
v Incremento de medicamentos ansioliticos, antigripales, mediante la modalidad (BPO) subcontratacién de procesos de servicios. (06:D4)
analgésicos y para tratar el dolor y los sintomas causados por el negocio, a aquellos laboratorios productores y comercializadores v Fortalecer la calidad del soporte técnico ofrecido, mediante la
COVID-19. de medicamentos para tratar sintomas causados por el COVID- certificacion de calidad INVIMA. (07:D2)
4 Los Laboratorios de aseguramiento de calidad deben estar 19. (0O6:F8)
certificados ante el INVIMA 4 Iniciar proceso de contratacion de personal de laboratorio
v Medicamentos humanos y veterinarios excluidos del IVA (06.F5)
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
v Posibles cambios en las politicas por cambio de gobierno v Estar alerta y preparados a los cambios en politicas que cada v Revisar los precios y ajustarlos con respecto a la competencia, de
v Escasez de facultades de QF en Colombia gobierno pueda establecer, aprovechando los 15 afios en el tal manera que se pueda reducir la cartera de 90 dias que se esta
v TLC entre Colombia y China, permite la importacion de mercado farmacéutico. (A1:F1) presentando actualmente, para no ver muy afectado el flujo de
medicamentos de baja calidad v Acudir a personal profesional en otras areas relacionadas con la caja en la época de cuarentena obligatoria. (A4:D7)
v En marzo de 2020 el gobierno decretd una cuarentena Quimica, para conservar la confiabilidad en sus servicios. (A2:F3)
obligatoria sin precedentes, debido a la pandemia generada por v En la emergencia ante el COVID-19, seguir con la prestacion de v Mejorar el soporte técnico, reclutando personal profesional en
el virus altamente mortal COVID-19. los servicios, tomando todas las medidas de proteccidn posible atrac draac da la Ouimica (47:N2)
v La TRM actual dificulta la importacién de equipos e insumos para sus empleados, evitando posibles contagios, y seguir v Trabajar en las debilidades con el fin de mantener la certificacion
v Mala disposicion de los medicamentos en los hogares trabajando en la satisfaccion de los clientes. (A4:F2) ante el INVIMA. (A7:D1:D7)
v El incumplimiento de cualquiera de los requerimientos legales v
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La solucién propuesta consiste en crear un nuavicgepara ampliar el portafolio
ofrecido por la empresa LQF LTDA., el servicio aares un outsourcing de materias
primas, en donde se certifique la calidad absalatias materias primas utilizadas en la
fabricacion de productos farmaceéuticos, veterirsayicosmeticos, realizando el analisis de
todos los ensayos solicitados por las farmacopiaales o técnicas internas de cada cliente
para cada materia prima, ya sea que se realicemarhente o encargandose de la
tercerizacion de los ensayos, finalizando con talzgrion de la materia prima, de tal modo
gue el laboratorio fabricante solo se preocupeaudsbgeto social, fabricar y/o comercializar
el producto.

Dicho servicio surge de la necesidad de los labaocst comercializadores de estos
productos, de agilizar sus procesos y de omitieglpo y recursos empleados en la logistica
gue conlleva el analisis de sus materias primagugaalgunos ensayos no son realizados por
el mismo laboratorio de aseguramiento de calidadii$o hay algunas pruebas que deben ser
realizadas en otra ciudad y para continuar con@tepo deben esperar resultados de
diferentes proveedores para aprobar sus matemaagro que conlleva tiempos de espera
muy amplios, en ocasiones de 1 y hasta 2 meses.

Adicionalmente en la actualidad el INVIMA ha incremtado los controles en la
fabricacion y comercializacion de medicamentosigabido a los Laboratorios productores
y/o comercializadores a efectuar la totalidad dmgos exigidos so pena de no emitir
registros sanitarios o la cancelacion de los mistoasual contribuye a la demora en
procesos de fabricacion y comercializacion.

La innovacion en este servicio se da en el seetidgue no existe en el mercado un

proveedor de todas las tecnologias y técnicas @esmsncromatografia liquida,
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cromatografia de gases, espectrofotometria, alBsoatdmica, microbiologia) que estas
materias primas requieren, y aunque LQF LTDA ntaexcepcidn, el proyecto consistiria
en adquirir equipos, ampliar la planta de persgnmahlizar alianzas estratégicas con el fin de
prestar la logistica para cubrir esa necesidadidstros clientes.

Objetivos de la propuesta

General

Potenciar el portafolio de servicios de la Emple@& LTDA., mediante la modalidad
(BPO) subcontratacion de procesos de negocio, ldomde aumentar las ventas e ingresos
economicos de la Empresa y al mismo tiempo saéisfas necesidades de sus clientes.
Especificos
v Incrementar la productividad en la cuarentena aliga, con el fin de que la
empresa no se vea afectada luego de la panden@DidD-19.
v Incrementar el nimero de clientes ofreciendo eVowervicio a sus antiguos clientes
y a posibles nuevos clientes, asi como a las nagittnales que han establecido sus
sucursales en Colombia.
v' Potenciar sus alianzas estratégicas para ofreneeeb servicio mediante la
modalidad (BPO) subcontratacion de procesos deciego
v Invertir en la compra de equipos nuevos para amgliportafolio de servicios.
v Aprovechar el incremento en la demanda de medicamamnsioliticos, antigripales,
analgeésicos y para tratar el dolor y los sintonaasa&dos por el COVID-19, para
ampliar el portafolio de servicios.

v" Fortalecer las debilidades con el fin de mantemeettificacion ante el INVIMA.
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Estrategias asociadas (DOFA)

v

Incrementar su productividad en la cuarentena atarga, aprovechando sus 15 afios de
trayectoria en el mercado farmaceéutico. (O1:F1)

Incrementar el nimero de clientes ofreciendo suwscées a las multinacionales que han
establecido sus sucursales en Colombia presentamdo pilares servicios confiables y de
alta calidad. (O3:F3)

Utilizar sus alianzas estratégicas para ofreceueVo servicio mediante la modalidad (BPO)
subcontratacion de procesos de negocio, a aquatiosatorios productores y
comercializadores de medicamentos para tratams&g@ausados por el COVID-19.
(O6:F8)

Iniciar proceso de contratacion de personal deréaboo (06.F5)

Gracias a la exclusion de los medicamentes de \@Aaydevolucion anual del impuesto de
renta, se podria anualmente destinar a la compegupos, con el fin de generar mayor
inversion en tecnologia y en equipos nuevos papiane! portafolio de servicios. (08:D5)
Generar estrategias dirigidas a disminuir la cartler 90 dias que se estd manejando
actualmente, estableciendo convenios de pago mi@s @on las multinacionales. (03:D7)
Aprovechar el incremento en la demanda de medicasansioliticos, antigripales,
analgeésicos y para tratar el dolor y los sintoraasados por el COVID-19, para ampliar el
portafolio de servicios. (06:D4)

Fortalecer la calidad del soporte técnico ofrecidediante la certificacion de calidad

INVIMA. (O7:D2)
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v" Acudir a personal profesional en otras areas @iacias con la Quimica, para conservar la
confiabilidad en sus servicio@2:F3)

v' En la emergencia ante el COVID-19, seguir con ésfaicion de los servicios, tomando todas
las medidas de proteccion posible para sus emmeadibando posibles contagios, y seguir
trabajando en la satisfaccion de los clientéd:F2)

v Mejorar el soporte técnico, reclutando personalgsional en otras areas de la Quimica.
(A2:D2)

v Trabajar en las debilidades con el fin de mantkneertificacion ante el INVIMA.

(A7:D1:D7)

Plataforma estratégica
Mision®: LQF Ltda. es una Empresa de servicio, que apbgseguramiento de calidad de
medicamentos, alimentos, productos naturales, daxmaé productos de limpieza, para uso

humano, veterinario y agricola. Sus analisis sizeeadentro de un marco de calidad integral y

con responsabilidad social, contando con recursmaho y técnico especializado, para brindar al

cliente resultados confiables y oportunos, a peectmpetitivos.

Visiéon3: para el afio 2022, sera un laboratorio integra phaseguramiento de calidad, con
certificado de cumplimiento en BPL (Buenas Prastiba Laboratorio), posicionandose como
laboratorio de externalizacion de procesos, reddoax nivel nacional por la calidad de sus
servicios.

Valores Empresariales

La Empresa posee importantes valores empresagiadedefinen su estructura, forma de
actuacion, principios éticos y cultura organizaalpmediante una serie de politicas establecidas

en su manual de calidad:

*Manual de Gestion de la Calidad LQF Ltda. MC-00D¥ Vigente desde 14-02-18
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v Politica de calidad:basada en compromiso, mejora continua, buena pagatbfesional,
contribucién con la disminucion del impacto medib#&ntal, Optimas condiciones de
seguridad y salud de sus colaboradores.

v Politica de prevencion de presiones y conflictos dieterés: basada en imparcialidad,
ética, integridad, compromiso honesto y transparenimplimiento de las leyes, resultados
transparentes, independencia, sin presiones ecoagmipoliticas.

v Politica de confidencialidad:la empresa se compromete a proteger la informacion
confidencial y los derechos de propiedad de l@nt#is, acceso restringido a las
instalaciones, proteccion de los registros fisicetectronicos.

v Politica de formacién y capacitacionseleccion de personal idéneo y competente, algue s
le brinda formacion y capacitacion con el fin denaatar la productividad y el sentido de

pertenencia de los miembros de la organizacion.

Mediante la propuesta y sus estrategias, se peethridir la empresa hacia el cumplimiento
de su misién, su vision, sus valores empresanedess politicas integrales de calidad. Todas las
actividades y estrategias formuladas deben estgidais al cumplimiento de su sistema de
gestion de calidad, al cumplimiento de las buemnastigas de laboratorio (BPL) y la norma ISO
17025:2005, con el fin de lograr el reconocimiesdda competencia técnica en la realizacion de
los ensayos, el cumplimiento de los requisitoslésgg la satisfaccion de los clientes.

Idea del Disefio
El servicio a estructurar consiste en el anéligsgral de materias primas, es decir de
todos los ensayos fisicoquimicos y microbiolégisobcitados por las farmacopeas oficiales

para cada materia prima, realizando la recepcida driestra, el analisis de los ensayos
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realizados por LQF, y el envio de la muestra aliaslos estratégicos para que sean elaborados
los demds analisis que no fue posible realizael @momento de recibir resultados y de tener los
resultados propios, se procede a transcribir &idatd de los resultados de los analisis de la
materia prima, para finalizar con la evaluacionalghplimiento o no de las especificaciones y la
aprobacion de la muestra en el sistema, y quéetdtorio fabricante o0 maquilador proceda con
la fabricacion del medicamento, el anterior procgeinto sera vera reflejado en la aplicacion
SystemLab SGM (Sistema de Gestidn de Muestrasyyae creado a la medida por Soul
System para LQF Ltda., con el objetivo de apoysiplmcesos que hacen parte del analisis y
aprobacion de las muestras, permitiendo asegunatelgridad, confidencialidad y disponibilidad
del ingreso y la recoleccidn de los datos, el poaera realizado internamente en LQF Ltda., y
el cliente podra seguir la trazabilidad de la naestediante un acceso que se incluira en la
pagina web de LQF Ltda., el Director Técnico deaclaboratorio-cliente se autenticara con
usuario y contrasefia, si la muestra en analiss&® yencuentra finalizada podra consultar el
informe, independientemente de consultar o no @adgna, a la persona autorizada le llegara
una notificacion a su correo electronico cuandol@stra se encuentre aprobada vy lista para ser
usada en el proceso de fabricacion, se esperast®ngevo servicio potencializar el portafolio

de la Empresa.
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Mediante el siguiente esquema se muestran losgosckescritos anteriormente:

Registro de Revsion de
muesiras resullados

Adpnios de fabricacion

Figura 13 — Flujo de Procesos “SERVICIO MEDIANTE LA MODALIDAD (BPO)
SUBCONTRATACION DE PROCESOS DE NEGOCIO, PARA LA EMPRESA LQF
Ltda.” - Fuente: Elaboracion propia

Esquema del disefio
La propuesta del nuevo servicio se implementaia pagina web de la empresa que ya se

encuentra en funcionamiento:

INICIO INSTALACIONES ANALISIS PORTAFOLIO CLIENTES SOMOS CONTACTENOS

LQF ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

NUESTROS ANALISIS

Figura 14 — Index — Pagina web LQF Ltda.Recuperado déittp://www.lafcalidad.com/

Se incluira un nuevo link, que brindara al clienteeso al nuevo servicio, después de haber
enviado su muestra para analisis podra consul&statio del proceso, al hacer clic en la parte

sefialada el sistema le mostrara la opcion de iagnesliante un usuario y contrasefia:
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INICIO INSTALACIONES ANALISIS PORTAFOLIO CLIENTES SOMOS CONTACTENOS

LQF ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD | NUEVO SERVICIO:

INTEGRAL DE
MUESTRAS-
CONSULTE 8I
PUEDE INCIAR LA
FABRICACION DE
SU PRODUCTC

‘ NUESTROS ANALISIS ‘

Figura 15 — Pagina web LQF Ltda. Con un nuevo acceso al nuevo serviEgente:
Elaboracion propia
El usuario y contrasefia seran suministrados ac@iréécnico del cliente, quien es la

persona responsable de la aprobacién y libera@da chateria prima para la fabricacion.

... SYSTEMLAB

TETIMR
PR BT
@ Lk DG

Usuario:

Contrasafa:

Ingresar

Figura 16 — Acceso al sistema por parte del clientesuario y contrasefiguente: LQF LTDA.
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Al ingresar se listan todas las muestras, el dipoide filtrar y buscar por el nombre de
la muestra que desea consultar, se lista informaméo lote y nimero de identificacion de la
muestra, el sistema muestra el estado de la mugagguede ser cualquiera de los siguientes:
En programacion: la muestra aun no se ha asignado al analista.

En andlisis la muestra ya se encuentra en el laboratoriagmaceso de analisis.

En transcripcion: la muestra ya cumplié su etapa de analisis ymseeantra en la etapa de
transcripcion de resultados y de emision del inBarm

Para revision etapa en la que se realiza una revision prevdattes, calculos y resultados.
Para Verificacion: el informe se encuentra listo para su aprobggairia Direccion Técnica.
Verificada: el informe ya se encuentra aprobado y disponilta pu consulta y evaluacién por

el cliente y asi continuar o no su proceso de ¢abidn.
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Ascguramicnto de Calidad

Nombre: LTZ MARJOURY BALLEN MARTINEZ
/SGM - LQF Perfil:Coordinador de transcripcién
Cambio de dlave
Cerrar Sesi6n

Inicio Registro de andlisis* Hoja de trabajo  Programacién de analistas ~ Informes~ Administracién del Sistema v Editar muestra

Consulta de analisis

Analisis Fisicoguimicos

Prefijo Namero Producto Cliente Lote Estado F
verificadz

n LQF18 3935 CLORFENIRAMINA MALEATO JARABE 2 mgi5 mL LABINCO S. A S 028V .5 verificada 20
n LQF19 3920 CLORFENIRAMINA MALEATO JARABE 2 mg/5 mL LABINCO S A S 28We4 Verificada 20
n LQF19 3883 ALOPURINOL 100 mg TAELETAS MEMPHIS PRODUCTS S. A 598619 Verificada 20
n LQF18 3668 TADALAFILO 5 mg TABLETAS MASTICABLES LABORATORIOS LA SANTES A 0003238126 Verificada 20
n LQF18 3667 ACETAMINOFEN 500 mg TABLETAS VITECO S A 0319 Verificada 20
n LQF19 3866 ACETAMINOFEN 500 mg TABLETAS VITECO S.A 0219 Verificada 20
ﬂ LQF18 3865 ACETAMINOFEN 500 mg TABLETAS VITECO S.A 0113 Verificada 20
n LQF18 3661 KETOROLACO 30 mg TABLETAS SUBLINGUALES LABORATORIOS LA SANTES A G 03236685 Verificada 20
ﬂ LQF19 3786 BIOCOLISTIN 500 BIOTECNO ZF SAS 09319 Verificada 20
n LQF19 3785 BIOCOLISTIN 500 BIOTECNO ZF SAS 090519 Verificada 27

pagina; | 1 3““““ Registros por pagina ' 5@ 10 0 20

Figura 17 — Consulta del estado de la muestra poage del cliente -Fuente: LQF LTDA

Las muestras en estadeefificada” ya han finalizado su proceso, de tal forma que el
cliente puede consultar el informe de los resukadediante el botdn informe previo, resaltado
en la figura 18.

El informe de analisis es una recopilacion de ¢éssitados y establece las conclusiones
del andlisis de una muestra, debe ser emitido péahoratorio certificado por INVIMA en BPL
y basado en los datos primarios obtenidos, reaigslg registrados por el analista de laboratorio
durante el analisis. De acuerdo a la resolucior® 312013, es el soporte requerido por el
INVIMA para otorgar un registro sanitario de cuaggumedicamento en Colombia, todas las
materias primas y excipientes utilizados en elggsoae produccion de un medicamento deberan

tener su informe de anélisis.



71
TPl - ESTRUCTURACION DE UN NUEVO SERVICIO PARA LANEPRESA LQF Ltda.

guramiento de Calidad

Nombre: LIZ MARJOURY BALLEN MARTINEZ

M - Perfil:Coordinador de transcripcién
Cambio de dlave
Cerrar Sesitn
itio  Registro de andlisis ~ Hoja de trabajo  Programacién de analistss = Informes~  Administracin del Sistema =  Editar musstra
Datos basicos analisis
Niimero anélisis
LQF19-3383
Producto Tipo analisic Cliente Lote
ALOPURINOL 100 mg TABLETAS Fisicoo aico MEMPHIS PRODUCTS S. A 59619

Hoja de datos prmarios Informe previo =3 [ —

Ensayos
Ensayos del andlisis Muestra ya Aprobada
Detalle Nombre Resultado Métedo Especificacion Fecha andlisis ~ Acciones
n Aspeclo Cumple CLIENTE Tableta capsular de color blanco y libre de particulas  05-12-2019
extrafias
u Identificacién de Espectroscopia Cumple USPv A El espactro de absorcisn infrarrojo de [a muestra 12-12-2019
(A) s similar al del estandar
n Peso promedio 310.9 mgitableta USPv 309 0 mg/Tableta (2930 mg/tableta - 3240 05-12-2019
mg/tableta)
n Disolucian 98%. 100%, 105%, 109%, 106%, 103% Promedio USPv Q = 75% Minimo 80% de lo declarado se disuelve en  09-12-2019
104% 45 minutos
n Uniformidad de unidades de 100,2%,102,4%,99 5%.105,3%,99,7% USPv Valor de aceptacion == L1 (15) 05-12-2019
dosificacion (Variacion de peso) 100,7%,99,7%,99,0%,99.4%,100.4% Promedio
100, 6% %DER 1.9% Valor de aceplacion = 4.6
n Valoracion de: ALOPURINOL Promedio: 100,9 mg/Tableta % de o Declarade USPv 100.0 mg/Tableta Entre 93.0% a 107,0% de lo 05-12-2019
100,9% %DER. 1.4% declarado (93,0 a 107.0 mg/Tableta)

Figura 18 — Consulta del informe de resultadoBuente: LQF LTDA.
El informe de analisis (figura 19) debe contenesidmiente informacion:
v" Numero de identificacién y de informe de la muedt&hblaboratorio
v Datos del laboratorio analista (hombre, direccidel§fono)
v" Nombre, lote, fabricante, fechas de fabricaciéryoimiento de la muestra analizada.
v' Referencia a las especificaciones (incluyendoiiogds) y métodos utilizados para analizar
la muestra.
v Los resultados de todos los ensayos realizadoktativas y cuantitativos, incluyendo
anexos con sus célculos y soportes analiticos.
v Una discusion de los resultados obtenidos.
v Una conclusién sobre si la muestra fue encontraus dentro de los limites establecidos en

las especificaciones utilizadas.
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Coago F-095{AD-009)
Version [
@ INFORME DE ANALISIS FISICOQUIMICO
Vigente Desde 12.07-18
LQF LTDA. Pagina 1de1
ALMIDON PREGELATINIZADO
(Radcodén No. LQF -0954-20 )
LOTE:INS540788/MP_A004809
Cliente: SCANDINAVIA PHARMA LTDA Direccidn: Calle 106 No.18A - 45
Propietario: SCANDINAVIA PHARMA LTDA. Teléfono: 6461700
Tipo de Muestra: Materia Prima Presentacion: No Aplica
Cantidad: 300 Proveedor: Colorcon
Fecha de fabricacién: 10-2019 Fecha de Venc./Rean: 10-2023
Fecha de Begada: 24-03-2020 [Fecha de analisis : 13-04-2020 IFecha de aprobacion : 16-04-2020
Especficaciones: SCANDINAVIA PHARMA EMP-00622 Rev. 2
ANALISIS ESPECIFICACION RESULTADO METODO
Descripcion Poivo blanco. Cumple. CLIENTE
Identficacion de La suspension acuosa de agua es de | Cumple. USPv
ALMIDON color rojo anaranjado a azul profundo
por el yodo TS.
Control Microbiolégico (*) | Recuento aerobios totales: Maximo. | < 10 UFC/g USPv
1000 UFC/g:
Recuento hongos y levaduras: <10 UFC/g
Maximo 100 UFC/g:;
E. Coli: ausente Ausencia
Salmonella spp: ausente Ausencia
Limite de didxido de Maximo 80 ppm (2,7 mL). 59 ppm (2,0 mL) USPv
azufre
Péraida por Secado Maximo 14.0%. 8.6% USPv
Residuo de ignicion Maximo 0.5%. 0.2% USPv
Sustancias Oxidantes No se observa coloracion azul, Cumple. USPv
marrén o plrpura.
pH Entre 45-7,0. 8.7. USPv
CONCEPTO: La muastra cumpie s espedficaciones del laboratorio 0 para los
Observacones: (*) Confral Microbiciogico realizaco por LASER PHARMA No MF-13599
Notas
Nota 1: SO se puede hacer reproduccion parcial © total de esie reporie previa utonzackin de LOF Lida
Nota 2 El resultado es valdo solamente para ia muesra analzada
Nota 3 La muestra se Quardard por un tiempo de seis (6) meses 3 parr de I3 emisidn dal informe, ego se destrurd.
Paginas en 0%l InCluyendo anexcs: 8
APROBADO POR
Angels Viviana Barreto Charry
16-04-2020
Director Técnico
Fin del informe
*Este documento esta firmado electroni segin para os blecidos en la Ley de Comercio Electrénico y Firmas Digitales,
527 de 1999, reg da en el d 2364 de 2012.
Cra. 60 # 94 B - 23 Teléfonos: 6910852.6910853.2569310 Bogota D.C
Email: Igf@iqfcalidad.com WEB: www.igfcalidad.com

Figura 19 — Informe de resultados con aprobacion deireccion técnicaFuente: LQF LTDA.
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Con el informe aprobado el cliente puede procedsniéir la orden de produccién de su
medicamento, sin preocuparse por otros analisieog cesultados pendientes, pues con LQF
Ltda., obtiene un servicio integral, al estar imtdula totalidad de los ensayos requeridos.

Ficha técnica del servicio

Tabla 8 — Ficha técnica +uente: Elaboracion propia

FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE SUBCONTRATACION DE PR OCESOS DE
NEGOCIO MEDIANTE LA MODALIDAD (BPO) PARA LQF Ltda.

NOMBRE DEL SERVICIO

Servicio integral de analisis de materias prin
y excipientes

DIRIGIDO A

Laboratorios fabricantes y comercializadores
medicamentos de wuso humano, agric
veterinario y cosmeético

CARGO RESPONSABLE DEL
SERVICIO

Director Técnico

as

de
ola,

DESCRIPCION DEL SERVICIO

Determinacion de la calidad de materias prir
y excipientes de uso farmacéutico, medig
ensayos fisicoquimicos y microbioldgicos,
acuerdo a los parametros establecidos po
farmacopeas oficiales y/o a la especificacion
cliente.

nas
inte
de

r las
del

VALOR DEL SERVICIO

De acuerdo a la lista de precios de LQF Ltda.

precio varia de acuerdo a los analisis requer
de cada materia prima.

El
idos

TIEMPO DE RESPUESTA

15 dias habiles a partir de la recepcion d
muestra y de la solicitud de andlisis.

P |a

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE LOS USUARIOS

El usuario espera conocer el nivel de calidac
las materias primas utilizadas en el proces(
fabricacion de los medicamentos producio

] de
D de
0s,

con base en ese resultado emitido de manera

integra por LQF Ltda., iniciar de manera

inmediata el proceso de fabricacion de|su

producto.
PUNTOS CRITICOS Y DE » Excelente verificacion y rotulacion de |la
CONTROL muestra.

* Registro adecuado de la muestra al ser
ingresada al sistema.

* Envio de solicitud de analisis y de
especificaciones de la muestra junto conjla
muestra.

REQUISITOS LEGALES Resolucion 3619 de 2013, Manual de Buenas

Practicas de Laboratorio de Control de Calidad
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de Productos Farmacéuticos, guias de
evaluacion y otras disposiciones, Ministerio
Salud y Proteccion social - INVIMA

e

REQUISITOS TECNICOS

Procedimiento interno de analisis de muestr

Procedimiento o técnica analitica enviada pg

AS

=

REQUISITOS DE OPORTUNIDAD

e

el cliente.

Las muestras seran recogidas en c¢ada
laboratorio, previa programacion
recoleccion.

MEDIO DE ENTREGA

Se emite un informe de resultados firmado

electrobnicamente por el Director Técnico

15.3. Implementacion de la propuesta

Con el fin de alinear los resultados de los arsdtissarrollados, la arquitectura

organizacional y la propuesta de solucion presantacel numeral anterior, a continuacion se

presenta la siguiente matriz de relacion entraggjias — objetivos — iniciativas, elaborada con

base en la informacidn obtenida a partir de lastigacion y de los diferentes andlisis realizados,

con esta informacion se pretende lograr el comwome la Gerencia General con el proyecto y

lograr los objetivos propuestos.
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Tabla 9 — Matriz de relacion Estrategia — Objetivos- Iniciativas - Fuente: Elaboracion propia

PERSPECTIVA

OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES

ESTRATEGIAS RELACIONADAS

INICIATIVAS O PROPUESTAS REALIZADAS

FINANCIERA

Maximizar las ganancias anualeg
con el fin de lograr la expansion
de la empresa e incrementar la
participacion en el mercado
Realizar control y seguimiento
con el fin de normalizar la carterg
superior a 60 dias, con el fin de
mejorar el flujo de caja y tener
disponibilidad de recursos para
adquisicién de equipos.
Contratacion de personal
cualificado pensando en el
desarrollo de la empresa y con
dedicacion exclusiva a la
prestacion del nuevo servicio.

Gracias a la exclusién de los medicamentes de IVIA ¥

a la devolucién anual del impuesto de renta, sei@od

anualmente destinar a la compra de equipos, cq
fin de generar mayor inversion en tecnologia y

n el
en

equipos nuevos para ampliar el portafolio de/

servicios. (08:D5)

Generar estrategias dirigidas a disminuir la cartier
90 dias que se estd manejando actualmg
estableciendo convenios de pago mas cortos cof|
clientes. (03:D7)

Ampliar la planta de personal del laboratorio. (€%.

nte,
los

v

De acuerdo al calendario tributario y a la fechdeelucion anual del impuesto de ren
elaborar un plan de compra de equipos, para sartafio en el segundo semestre de ¢
afio, que brinden la posibilidad de prestacién devas servicios y actualizacién d
aquellos que ya cumplan su vida util (Ver ANEXO 1).

Definir un periodo promedio de cobro. Establecéeréntes medios de pago, registra
la empresa en la plataforma de pagos PSE. Ofreseudntos por pago anticipado y p|
altos volumenes de andlisis simultdneos. Establecfrmato de registro y actualizacid
de clientes (Ver ANEXO 2) con el fin de reconocamglizar su informacién financier
y establecer su perfil, para lo cual debera asggnana persona con perfil de auxiliar ¢
dedicacion exclusiva a estas actividades. (Ver AREX

Ampliar la planta de personal en analistas de &thop. Se presentan los perfilg
requeridos para iniciar el reclutamiento de persdedaboratorio (Ver ANEXO 4).

MERCADO Y
CLIENTE

Asegurar la satisfaccién de |Ig
necesidades del cliente mediante
orientacion a la calidad en ¢
servicio, con el fin de asegurar
permanencia en el mercado.

Generar la prestaciéon de nuevt
servicios que cubran nuevq
requerimientos de los clientes

Incrementar el nimero de clientes ofreciendo su€

servicios a las multinacionales que han estable
sus sucursales en Colombia presentando como pi
servicios confiables y de alta calidad. (O3:F3)
Aprovechar el incremento en la demanda
medicamentos ansioliticos, antigripales, analgés
y para tratar el dolor y los sintomas causadospd
COVID-19, para ampliar el portafolio de servicio|
(06:D4)

ido
ares

de”
ICO
rv’
S.

Mediante la pagina web de la empresa iniciar elcadgo digital para publicitar
promover los servicios, el portafolio de la empre$auevo servicio estructurado, incly
en su portafolio el analisis de materias primasegicamentos COVID-19. (Ver figura
14y 15).

Enlazar el nuevo servicio ofrecido al Sistema dsti@e de Muestras (Ver figuras 16, 1
y 18)
Realizar encuestas de satisfaccion entre los eSdrnimestralmente, con el fin de evalu
los procesos de mejora continua, fortalecer aguielkpectos débiles e incrementar|
satisfaccion del cliente (Ver ANEXO 5).

o

ada

o5

pn

12

ir

lar
la

PROCESOS INTERNOS

Cubrir la alta demanda d
medicamentos COVIDA
19,generada por la pandemia
Detectar oportunidades en
mercado competidor con el fin d
aportar soluciones diferentes
innovadoras a los clientes

Incrementar su productividad en la cuarentg
obligatoria, aprovechando sus 15 afios de trayect]
en el mercado farmacéutico. (O1:F1)

Utilizar sus alianzas estratégicas para ofrece
nuevo servicio mediante la modalidad (BP!
subcontrataciéon de procesos de negocio, a aqu
laboratorios productores y comercializadores
medicamentos para tratar sintomas causados p
COVID-19. (06:F8)

ng
ori
v
el
D)
ellos
de
or el

Establecer protocolos de Bioseguridad que pernmiterementar la productividad de la

empresa en los nuevos tiempos que se avecinalC@sb-19 (Ver ANEXO 6)
Apalancar algunos de sus procesos en las aliasmagégicas establecidas con algu

empresas competidoras, con el fin de tercerizdirgcer mas servicios a los clientefs.

Realizar evaluacion a los proveedores de servitgdgrcerizacion con los que se ha
establecido alianzas estratégicas (Ver ANEXO 7).

as

)an

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

Fortalecer el servicio técnico y €
cumplimiento de todos lo
requisitos exigidos por el INVIMA
con el fin de obtener la re
certificacion en BPL para el af
2021

Contratacion de persong
cualificado pensando en ¢
desarrollo de la empresa y cd
dedicacion  exclusiva a |
prestacion del nuevo servicio.
Ofrecer a los clientes un servici
técnico robusto que respalde |
servicios ofrecidos

Establecer como pilar fundament
en la prestacién de los servicios
confiabilidad absoluta

Evitar que la productividad se ve

afectada por la actual pandemia

Trabajar en las debilidades con el fin de mant&ng
certificacion ante el INVIMA(A7:D1:D7)

Iniciar proceso de contratacion de personal
laboratorio (O6.F5)

Fortalecer la calidad del soporte técnico ofreci
mediante la certificacion de calidad
(07:D2)

Acudir a personal profesional en otras arg
relacionadas con la Quimica, para conservar
confiabilidad en sus servicios, dado que en
actualidad solamente se acude a profesionale:
Quimica Farmacéutica o Quimica pura2:F3)

En la emergencia ante el COVID-19, seguir con
prestacion de los servicios, tomando todas
medidas de proteccién posible para sus emple
evitando posibles contagios, y seguir trabajanda
satisfaccion de los clientg@4:F2)

INVIMA.

rv’

de’
v
oy’

v
ag’
a
la

en

la
las
os,

Establecer cronogramas de capacitacién al persomaél fin de orientar en el nue
servicio ofrecido por la empresa (Ver ANEXO 8).

Ampliar la planta de personal en analistas de kbdp. (Ver ANEXO 4)

Preparar a la empresa para la visita y auditorzedédicacion en BPL ante el INVIMA
Se presentan los perfiles requeridos para iniclareelutamiento de personal d
laboratorio (Ver ANEXO 4)

Realizar encuestas de satisfaccion entre los eBesgmestralmente (Ver ANEXO 5)
Establecer un formato para el tratamiento y seg@uitoi a las quejas recibidas (Vi
ANEXO 9)

er
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15.4. Integracion a la arquitectura organizacional

Con el fin de continuar con el cumplimiento de dbgetivos propuestos, y de lograr el
alineamiento perfecto entre el proyecto y la asgtitra organizacional de la empresa, se
presentan los siguientes aspectos, que muestraaniara como se encaminan las estrategias de
este plan de mejoramiento, bajo los criterios misies de la empresa, y adicionalmente le
brinda herramientas y bases sélidas para cumpliisgin y sus politicas integrales de calidad.

Mediante la estructuracion del nuevo servicio sginga con el apoyo al aseguramiento de
calidad de medicamentos, alimentos, productos alagjrcosméticos y productos de limpieza,
para uso humano, veterinario y agricola, consexahdarco de calidad integral y con
responsabilidad social, adicionalmente se pretanga@iar ese portafolio de servicios,
ofreciendo el servicio integral que establece sidni

Para el afo 2022 la Empresa se traza el objetigeiden laboratorio integral para el
aseguramiento de calidad manteniendo su certifinad® calidad ante el INVIMA, el presente
plan de mejoramiento le brinda a la empresa undasibase para cumplir su vision en el afio
2022, adicionalmente es posible el mejoramientestie vision ampliando ese objetivo al afio
2025.

En cuanto a los valores empresariales que se dnan@stablecidos en una serie de politicas
integrales de calidad, se veran fortalecidos gsexia ampliacion del portafolio y del ingreso de
nuevos clientes a la empresa.

Todas estas acciones seran desarrolladas medraptarnuoperativo, debido a que el area
gue presenta mayor impacto en su estructura pecatej el plan de mejoramiento propuesto, es
el area del laboratorio de andlisis, pues sus poscge veran incrementados y modificados con

el fin de cumplir con los objetivos propuestoscamialmente el &rea de aseguramiento de
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calidad jugara un papel importante pues deberalesta los procedimientos operativos
necesarios para el logro de la estructuraciénaeva servicio, todo lo anterior con el absoluto
respaldo de las directivas de la empresa.

16.Plan de Accion
16.1 Mapa estratégico

Mediante una relacion causa efecto de las estest@gopuestas, en la que se
retroalimentan cada una de las perspectivas dapaesa, se pretende finalmente el
cumplimiento de la vision.

De acuerdo al dicho popular de “lo que no se pueeldir, no se puede controlar”, es
indispensable establecer objetivos para cada utesdkferentes perspectivas de la
organizacion, segun los objetivos de crecimiendoportadas en los resultados de los planes de
mejoramiento continuo realizados.

A través de la herramienta del “Mapa estratégieo’epresenta de manera gréfica, la
relacion de las estrategias propuestas, en lagdiés perspectivas, de tal forma que sea clara la
interrelacion existente entre cada una de ellasiycidencia de cada uno de sus objetivos, entre
los diferentes niveles en el logro de la misionsyon de la empresa. Dado lo anterior es muy
importante, dirigir los objetivos y estrategiasatéas con el enfoque acertado hacia el plan de
mejoramiento propuesto en el presente trabajo.

De acuerdo al diagnostico organizacional realizzuel numeral 14, se realiza el mapa
estratégico para LQF LTDA., con base en la infoigraobtenida y suministrada por la
empresa; debido a que sus procesos se encueniidardente estandarizados y direccionados

en la via de garantizar el mejoramiento contins@asible correlacionar las estrategias, lograr



TPl — ESTRUCTURACION DE UN NUEVO SERVICIO PARA LANEPRESA LQF Ltda.

FINANCIERA

Gracias a la exclusion de los
medicamentos de IVAy ala

- B\

devolucion anual del impuesto de
renta, se podria anualmente destinar

~
Ampliar la planta de personal del

a la compra de equipos, con el fin de
generar mayor inversion en
tecnologia y en equipos nuevos para
ampliar el portafolio de servicios
(08:D5)

Generar estrategias dirigidas a
disminuir la cartera de 90 dias que
se esta manejando actualmente
estableciendo convenios de pago
mas cortos con los clientes.
(03:D7)

laboratorio. (O6.F5)

Loy
—
—_—
=
p—
S
-
(a2
P
-
<>
o=
(]
—

Incrementar el nimero de clientes
ofreciendo sus servicios a las
multinacionales que han
establecido sus sucursales en
Colombia presentando como pilares
servicios confiables y de alta
calidad. (O3:F3)

Aprovechar el incremento en la
demanda de medicamentos
ansioliticos, antigripales, analgésicos y
para tratar el dolor y los sintomas
causados por el COVID-19, para
ampliar el portafolio de servicios
(06:D4)

PROCESOS INTERNOS

Incrementar la productividad en la
| cuarentena obligatoria
aprovechando sus 15 afios de
trayectoria en el mercado
farmaceéutico. (O1:F1)

Utilizar alianzas estratégicas para
ofrecer el nuevo servicio mediante la
modalidad (BPO) subcontratacion de

procesos de negocio, a aquellos

laboratorios productores y
comercializadores de medicamentos
para tratar sintomas causados por el
COVID-19. (O6:F8)

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

_—

Trabajar en las

debilidades con el fin de
mantener la certificacion

Iniciar proceso de
contratacion de
personal de laboratorio
(O6.F5

Mejorar el soporte técnico,
reclutando personal profesional
en otras dreas de la Quimica
(A2:D2)

ante el INVIMA
(A7:D1:D7)

Fortalecer la calidad del
soporte técnico ofrecido,
mediante la certificacion
de calidad INVIMA
(07:D2)

En la emergencia ante el COVID-19, seguir
con la prestacion de los servicios, tomando
todas las medidas de proteccion posible
para sus empleados, evitando posibles
contagios, y seguir trabajando en la
satisfaccion de los clientes. (A4:F2)

Figura 20 — Mapa estratégico LQF LTDA.Fuente: Elaboracion propia

78
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la estructuracion del nuevo servicio y asi mejtaaatisfaccion del cliente y aumentar sus
ingresos.

16.1.1 Perspectiva financiera.

En este apartado se debe analizar cuéles sonj&is/ob financieros generales de la
Empresa mediante la estructuracion de la propuesti@hlecer la cuantificacion y el origen de
los recursos requeridos en la implementacion y ematenimiento del servicio. También es
necesario establecer los indicadores que permidirarea financiera mostrar y analizar los
resultados para la toma de decisiones.

16.1.2 Perspectiva del cliente.

En este apartado se debe analizar la razén de $&redpresa, sus clientes, qué resultados
se pretenden obtener con los clientes existentes yos clientes potenciales. De acuerdo a que
el servicio prestado es innovador, pues mediaigazas estratégicas se pretende lograr la
prestacién de un servicio integral, la propuestaader puede ser altamente competitiva; para
evaluarlo de deben establecer indicadores de deyltie resultados que permitan evaluar las
estrategias planteadas en esta perspectiva.

16.1.3 Perspectiva de los procesos.

Se deben evaluar los procesos misionales de laesmpro obstante es necesario tener en
cuenta que el funcionamiento de todos los procgsneran los resultados esperados; establecer
indicadores especificos en los procesos misiomgieson los que generan mayor impacto en los
resultados obtenidos por los clientes, de tal naagee se deberan establecer indicadores que

permitan fortalecer el area que originara la ejgcude la propuesta.
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16.1.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Es absolutamente necesario capacitar a todo elrprde la empresa sobre la
implementacion del nuevo servicio, especialmenteed del laboratorio y de servicio al cliente.
Establecer las necesidades del recurso humanoridgpara el cumplimiento de las estrategias,
mantener e incrementar la productividad de la esapre

En la figura 20 se puede observar como todas testegias planteadas se interrelacionan
para lograr cada uno de los objetivos, con el éipdorizarlos y valorar su importancia, se
puede establecer que la perspectiva financierfnfargte termina siendo el soporte de todas las
estrategias, esto muestra la fundamental impodatetiarea financiera de una empresa, y su
compromiso al momento de formular y ejecutar cualquroyecto. En el presente plan de
mejoramiento se puede establecer, mediante el esdfEeégico que para el 2022 es posible
alcanzar la vision propuesta por las directivasdp afio 2022, sera un laboratorio integral para
el aseguramiento de calidad, con certificado deptiomento en BPL (Buenas Précticas de
Laboratorio), posiciondndose como laboratorio derealizacion de procesos, reconocido a
nivel nacional por la calidad de sus servicios’egarticulando el plan de mejoramiento en
estudio con los demas servicios ofrecidos por larega LQF llegara a ser un laboratorio de
analisis integral.

16.2 Balanced Scorecard

Luego de presentar el mapa estratégico, se preseciadro de mando integral para la
presente propuesta, que consiste en definir y ls@gerimiento a cada una de las estrategias
planteadas para la estructuracion de un nuevocgerias cuatro perspectivas enumeradas en el
apartado anterior y sus componentes deben esiaadis y trabajar como un engranaje para

lograr un funcionamiento Optimo de la organizacifue debera medirse periodicamente
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mediante la ejecucion y analisis de los indicadpresentados por las areas encargadas. La
metodologia permite tener control del estado dedanizacion en términos de la manera en que
las acciones que se estan ejecutando estan engdiasdg alcanzar la vision de la organizacion.
El Balanced Scorecard permite tener una visuatirage todo lo que sucede en la organizacion

en términos estratégicos, logisticos, presupusst@b@ncieros, etc.
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Tabla 10 — Balanced Scorecard — Perspectiva finameh - Fuente: Elaboracion propia

PERSPECTIVA

VARIABLE

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA
RELACIONADA

DEFINICION DEL
INDICADOR

TIPO DE
INDICADOR

METODO DE CALCULO

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD

RESPONSABLE

META DEL
INDICADOR
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POSICION LOGRADA

g
/4
w
O
Z
<
Z
i

Adaquisicion de equipos

Maximizar las ganancias
anuales con el fin de lograr
la expansion de la empresa
e incrementar la

ipacion en el mercado

Gracias a la exclusion de los
medicamentos de [VAy ala
devolucion anual del impuesto
de renta, se podria

destinar a la

compra de equipos, con el fin
de generar mayor inversion en
tecnologia y en equipos
nuevos para ampliar el
portafolio de servicios. (08:D5)|

Devolucion del impuesto de
renta

EFICIENCIA

Relacién de retenciones
realizadas por los clientes =
Devolucion del impuesto de
renta

CANTIDAD NUMERICA

ANUAL

Area contable/ Revisor
fiscal

100%

Lograr la adquisicion de equipos con los impuestos que generan
saldos a favor anuaimente

Recuperacién de
cartera

Realizar control y
seguimiento con el fin de
normalizar la cartera

Generar estrategias dirigidas a
disminuir la cartera de 90 dias
que se estd manejando

superior a 60 dias, con el fin
de mejorar el flujo de cajay
ltener disponibilidad de
recursos para adquisicion de
equipos.

convenios de pago més cortos
con los clientes. (03:07)

Rotacion de cartera

EFICIENCIA

=Ventas a crédito/Promedio
cuentas por cobrar

TRIMESTRAL

Area de cartera /
Gerencia

60 dias

Lograr la disminucion de la rotacion de cartera de 90 a 60 dias con
el fin de mejorar el manejo de los recursos y el flujo de efectivo

Contratacién de
personal

Contratacion de personal
cualificado pensando en el
desarrollo de la empresa y
con dedicacién exclusiva a lal
6n del nuevo

servicio.

Ampliar la planta de personal
del laboratorio. (06.F5)

Vacantes abiertas

EFICIENCIA

=(N° total de vacantes
abiertas/ N° total de
lempleados en la
organizacion) x 100

PORCENTAJE

Area de recursos
humanos / Laboratorio
IGerencia

Lograr la estructuracion del nuevo servicio mediante la ampliacion
de la planta de personal con la contratacién de 4 analistas de
laboratorio con dedicacion exclusiva
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Tabla 11 — Balanced Scorecard — Perspectivas meraaaly cliente y procesos internosFuente: Elaboracién propia

PERSPECTIVA

VARIABLE

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA
RELACIONADA

DEFINICION DEL
INDICADOR

TIPO DE
INDICADOR

METODO DE CALCULO

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD

RESPONSABLE

META DEL
INDICADOR

POSICION LOGRADA

MERCADO Y CLIENTE

Servicios confiables y
calidad

[Asegurar la satisfaccion de

las necesidades del cliente

mediante la orientacion a la
calidad en el servicio, con el
fin de asegurar la

Incrementar el nimero de
clientes ofreciendo sus
servicios a las multinacionales
que han establecido sus
sucursales en Colombia

ia en el mercado,

pi como pilares
servicios confiables y de alta
calidad. (O3:F3)

Participacion en el
mercado

EFECTIVIDAD

=(N° de clientes activos/ N° de
clientes potenciales) x 100

PORCENTAJE

SEMESTRAL

Area de ventas y
mercadeo

100%

Lograr la maxima participacion en
el mercado con el fin de aumentar
los ingresos

Portafolio de servicios

Generar la p ion de
nuevos servicios que cubran
nuevos imi de

eli en
la demanda de medicamentos

los clientes

analgésicos y para fratar el
dolor y los sintomas causados
por el COVID-19, para ampliar
el portafolio de servicios.
(06:04)

de las ventas

EFECTIVIDAD

=(Ventas actuales/Ventas
Ultimo mes) x 100

PORCENTAJE

MENSUAL

Area de ventas /
Financiera

>100%

Lograr incrementar mensualmente
las ventas

PROCESOS INTERNOS

Trayectoria

Cubrir la alta demanda de
medicamentos COVID-19,

de muestras

la pi
en la cuarentena obligatoria,
sus 15 afios de

porla

trayectoria en el mercado
farmacéutico. (O1:F1)

analizadas

EFECTIVIDAD

=(Muestras presente
afio/Muestras afios anterior) x
100

PORCENTAJE

Area de ventas /
Financiera

>100%

Lograr incrementar anualmente la
productividad (cantidad total de
muestras analizadas)

Alianzas estratégicas

Detectar oportunidades en el
mercado competidor con el

Utilizar alianzas estratégicas
para ofrecer el nuevo servicio

fin de aportar

diante la (8PO)

e a
los clientes

on de procesos
de negocio, a aquellos
laboratorios productores y
comercializadores de
medicamentos para tratar
sintomas causados por el
COVID-19. (06:F8)

[Evaluacion a los
proveedores

EFECTIVIDAD

Calidad del servicio +
Capacidad de respuesta +
(Cumplimiento en los tiempos
de respuesta + Servicio +
Reclamaciones + Precio

CANTIDAD NUMERICA

SEMESTRAL

Area de Compras /
Calidad

Lograr alianzas estratégicas con
proveedores del area técnica con
el fin de subcontratar los analisis
que LQF no esta en capacidad de
realizar
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Tabla 12 — Balanced Scorecard — Perspectiva apremdie organizacional -Fuente: Elaboracion propia

PERSPECTIVA

VARIABLE

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA
RELACIONADA

DEFINICION DEL
INDICADOR

TIPO DE
INDICADOR

METODO DE CALCULO

UNIDAD DE MEDIDA

PERIODICIDAD

RESPONSABLE

META DEL
INDICADOR
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POSICION LOGRADA

-
<
4
0
0
<
N
z
<
Y
4
0
w
w
<
N
0
z
w
i
o
<

Fortalecimiento de
puntos criticos

Fortalecer el servicio técnico
y el cumplimiento de todos
los requisitos exigidos por el
INVIMA con el fin de obtener
la re-certificacion en BPL
para el afio 2021

Trabajar en las debilidades
con el fin de mantenerla
certificacion ante el INVIMA
(A7:D1:07)

Personal capacitado

EFICIENCIA

=(N° de personal capacitado /
total de personal) *100

PORCENTAJE

TRIMESTRAL

Area de recursos
humanos / Calidad

100%

Lograrla orientacin y trabajo en equipo de todo el personal de la
compaiiia para la implementacion del nuevo servicio

Contratacién de
personal

(Contratacion de personal
cualificado pensando en el
desarrollo de la empresa y
con dedicacion exclusiva a laj
prestacion del nuevo
servicio.

Iniciar proceso de contratacion
de personal de laboratorio
(06.F5)

Vacantes abiertas

EFICIENCIA

=(N° total de vacantes
abiertas/ N° total de
lempleados en la
organizacion) x 100

PORCENTAJE

Area de recursos
humanos / Laboratorio
[Gerencia

Lograr la estructuracion del nuevo servicio mediante la ampliacion
de la planta de personal con la contratacion de 4 analistas de
laboratorio con dedicacion exclusiva

Certificacin de calidad

Fortalecer el servicio técnico
y el cumplimiento de todos
los requisitos exigidos por el
INVIMA con el fin de obtener
la re-cettificacion en BPL
para el afio 2021

Fortalecer la calidad del
soporte técnico ofrecido,
mediante la certificacion de
calidad INVIMA. (07:02)

Cumplimiento de requisitos
legales

EFICACIA

=(N° de requisitos cumplidos/
N de requisitos aplicables) x
100

PORCENTAJE

MENSUAL

Area de Calidad /
Direccion técnica

100%

Lograr el cumplimiento total de requisitos exigidos por el INVIMA
para obtener la recertificacion de BPL

Soporte técnico/
Confiabilidad

Ofrecer a los clientes un
servicio técnico robusto que
respalde los servicios
ofrecidos

[Acudir a personal profesional
en otras dreas relacionadas
con la Quimica, para
conservar la confiabilidad en
sus servicios, dado que en la

lidad solamente se
acude a profesionales en
Quimica Farmacéutica o
Quimica pura. (A2F3)

Cantidad de profesionales
en Quimica y areas
relacionadas (Quimica
farmaceutica, Quimica
pura, Quimica Industrial,

Ingenieria Quimica)

EFICIENCIA

=(N° de profesionales en
Quimica/ N° de empleados de
la empresa) x 100

PORCENTAJE

Area de Recursos
humanos

Lograr un soporte técnico robusto

Satisfaccion del cliente

Evitar que la productividad
se vea afectada porla actual
pandemia

En la emergencia ante el
COVID-19, sequir con la
prestacion de los servicios,
tomando todas las medidas de
proteccion posible para sus

leados, evitando posibles
contagios, y seguir trabajando
en la satisfaccion de los
clientes. (Ad:F2)

Satisfaccion del cliente

EFICACIA

=(N° de clientes satisfechos/
N° de clientes totales) x 100

PORCENTAJE

SEMESTRAL

Area de servicio al
cliente

Lograr un excelente nivel de satisfaccion al cliente

Quejas y reclamos

EFICACIA

=(N° de Quejas recibidas/ N°
de informes emitidos) x 100

PORCENTAJE

MENSUAL

Area de calidad /
Laboratorio

Disminucion de quejas y reclamos
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Adicionalmente al cuadro de mando integral y deeeti a la definicion internacional

gue todos interpretamos indistintamente del pdisiria o zona geografica en donde estemos, se

hace indispensable definir e identificar los vadagee se obtienen al analizar y hacer

seguimiento a cada uno de los aspectos y objetstablecidos en las diferentes estrategias,

mediante seméforos o “dashboard” que nos permstiblecer si es posible continuar, detenerse

0 no avanzar del todo en el camino que se esté&ieodo en la consecucion de los objetivos

establecidos, esta semaforizacion se presentaiawacion:

Tabla 13 — Descripcion semaforizacion Fuente: Elaboracién propia

SENAL

DESCRIPCION

El resultado del indicador se encuentra der
de la meta establecida, se recomienda seg
en la ejecucion y seguimiento de las

actividades establecidas

tro

/

El resultado del indicador se encuentra en
estado critico, lo que demuestra que se de
pensar en acciones correctivas para mejor

los resultados.

El resultado del indicador se encuentra en

riesgo, se requiere intervencion inmediata

el fin de ajustar el proceso correspondiente.

con

Para el presente proyecto cada estrategia prageméngo establecido de acuerdo a cada

indicador presentado, de acuerdo a la siguientedig
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Tabla 14 — Balanced Scorecard semaforizaciéon - P@exctiva financiera -Fuente: Elaboracion propia

PERSPECTIVA

VARIABLE

ESTRATEGIA RELACIONADA

&
w
O
Z
<
=
L

Adquisicion de equipos

Gracias a la exclusién de los medicamentos de IVA 'y
a la devolucién anual del impuesto de renta, se
podria anualmente destinar a la compra de equipos,
con el fin de generar mayor inversién en tecnologia y
en equipos nuevos para ampliar el portafolio de
servicios. (08:D5)

Recuperacion de cartera

Generar estrategias dirigidas a disminuir la cartera de
90 dias que se esta manejando actualmente,
estableciendo convenios de pago mas cortos con los
clientes. (03:D7)

Contratacion de personal

Ampliar la planta de personal del laboratorio. (06.F5)

RANGO (SEMAFORO)

Entre 50% y
75% (Critico)

Entre 60 y 80
dias (Critico)

<11,40%
(Critico)

86
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Tabla 15 — Balanced Scorecard semaforizacion - Pgectivas mercadeo y cliente y procesos internoguente: Elaboracion
propia

PERSPECTIVA VARIABLE ESTRATEGIA RELACIONADA RANGO (SEMAFORO)

Incrementar el nimero de clientes ofreciendo sus Entre 50% y
servicios a las multinacionales que han establecido 75% (Critico)
sus sucursales en Colombia presentando como

pilares servicios confiables y de alta calidad. (O3:F3)

Servicios confiables y calidad

Aprovechar el incremento en la demanda de Entre 90% y
medicamentos ansioliticos, antigripales, analgésicos 100% (Critico)
y para tratar el dolor y los sintomas causados por el

COVID-19, para ampliar el portafolio de servicios.

Portafolio de servicios (06:D4)

MERCADO Y CLIENTE

Incrementar la productividad en la cuarentena Entre 90% y
obligatoria, aprovechando sus 15 afios de trayectoria 100% (Critico)
en el mercado farmacéutico. (O1:F1)

Trayectoria

Utilizar alianzas estratégicas para ofrecer el nuevo Entre 75y 89
servicio mediante la modalidad (BPO) (Critico)
subcontratacién de procesos de negocio, a aquellos

laboratorios productores y comercializadores de

medicamentos para tratar sintomas causados por el

COVID-19. (O6:F8)

Alianzas estratégicas

PROCESOS INTERNOS
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Tabla 16 — Balanced Scorecard semaforizacion - Pgectiva aprendizaje organizacional Fuente: Elaboracion propia

PERSPECTIVA

VARIABLE

ESTRATEGIA RELACIONADA

-
<
<
o
o
<
N
=
<
0]
4
()
Ll
]
<
N
a
=
11]
74
o
<

Fortalecimiento de puntos criticos

Trabajar en las debilidades con el fin de mantener la
certificacion ante el INVIMA (A7:D1:D7)

Contratacién de personal

Iniciar proceso de contratacién de personal de
laboratorio (O6.F5)

Certificacion de calidad

Fortalecer la calidad del soporte técnico ofrecido,
mediante la certificacion de calidad INVIMA. (O7:D2)

Soporte técnico/ Confiabilidad

Acudir a personal profesional en otras areas
relacionadas con la Quimica, para conservar la
confiabilidad en sus servicios, dado que en la
actualidad solamente se acude a profesionales en
Quimica Farmacéutica o Quimica pura. (A2:F3)

Satisfaccion del cliente

En la emergencia ante el COVID-19, seguir con la
prestacién de los servicios, tomando todas las
medidas de proteccién posible para sus empleados,
evitando posibles contagios, y seguir trabajando en la
satisfaccion de los clientes. (A4:F2)

RANGO (SEMAFORO)

Entre 90% y
99,9% (Critico)

<11,40%
(Critico)

Entre 90% y
99,9% (Critico)

Entre 30% y
40% (Critico)

(Critico)

88
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16.3 Cronograma

Con base en las diferentes actividades propuestas gl fin de establecer tiempos de
ejecucion, evaluar los diferentes indicadores qadiran el cumplimiento, y en general todos
los aspectos establecidos en el balanced scorerala tabla 17 se presentan los tiempos
definidos para cada actividad, durante los tremgnos afios de ejecucion del presente plan de

mejoramiento.
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Tabla 17 — Cronograma de actividades Fuente: Elaboracion propia

TIEMPOS DE EJECUCION
ACTIVIDADES 2022 2023
ENE [FeB|maR [aBR [ay [uun [out 1o [sep locT Nov [bic [EngrFesar [agr [may lsun [uut [aco]sep|oct [Novipic|ene [Fes [war [agr [may sun Jaut [acolsep [octinov [pic

Establecer protocolos de Bioseguridad que permitan incrementar la productividad de la
lempresa en los nuevos tiempos que se avecinan post-COVID-19

Establecer un formato para el tratamiento y sequimiento a las quejas recibidas
Realizar encuestas de satisfaccion entre los clientes semestralmente I l [ l

[Se presentan los perfiles requeridos para niciar el reclutamiento de personal de laboratorio
Definir un periodo promedio de cobro. Establecer diferentes medios de pago, registrar ala
lempresa en la plataforma de pagos PSE. Ofrecer descuentos por pago anticipado y por altos
volimenes de analisis simultaneos. Establecer un formato de registro y actualizacion de
clientes con el fin de reconocer y analizar su informacion financiera y establecer su perfi, para
lo cual debera asignarse una persona con perfi de auxiliar con dedicacion exclusiva a estas

Ampliar la planta de personal en analistas de laboratorio. Se presentan los perfiles requeridos
para iiciar el reclutamiento de personal de laboratorio

alancar algunos de sus procesos en las alianzas estratégicas establecidas con algunas
lempresas competidoras, con el fin de tercerizar y ofrecer mas servicios a los clientes. Realizar
evaluacion a los proveedores de servicios de tercerizacion con los que se hayan establecido
alianzas estratégicas
Ampliar la planta de personal en analistas de laboratorio
Preparar a la empresa para la visita y auditoria de certificacion en BPL ante el INVIMA

Mediante la pagina web de la empresa iniciar el mercadeo digital para publicitar o promover
los servicios, el portafolio de la empresa, el nuevo semvicio estructurado, incluir en su portafolio
el andlisis de materias primas y medicamentos COVID-19.

Establecer cronogramas de capacitacion al personal con el fin de orientar en el nuevo servicio
ofrecido por la empresa

Enlazar el nuevo senvicio ofrecido al Sistema de Gestion de Muestras

[Plan de compra de equipos, para ser ejecutado en el segundo semestre de cada afio
Realizar encuestas de satisfaccion entre los clientes tnmestralmente, con el fin de evaluar los
procesos de mejora continua, fortalecer aquellos aspectos débiles e incrementar la
satisfaccion del cliente
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16.4 Indicadores

Siguiendo con la elaboracion del plan de accioa fgaplaneacion y ejecucion del plan de
mejoramiento propuesto, con base en las estrategfialslecidas y en las actividades propuestas,
con el objetivo de desarrollar y hacer seguimiemda organizacion para el aprovechamiento
del nuevo servicio propuesto y asi garantizargaidale los beneficios esperados con su
implementacion, en la tablas 18 y 19 se describ&midicadores propuestos para garantizar el
seguimiento a la ejecucion del plan y dirigir lentode decisiones en caso de requerir acciones
correctivas o preventivas a tiempo.

Estos indicados hacen parte del Balance Score©asdraido para evaluar el impacto y
desarrollos de la propuesta, tanto en su fase plernentacion como en los resultados luego de

3 afios de ejecucion, segun lo esperado y de acakecdonograma establecido.
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Tabla 18 — Indicadores (perspectiva financiera, me&adeo y cliente y procesos internosruente: Elaboracion propia

92

INDICADORES
. TIPO DE - . UNIDAD DE
PERSPECTIVA ESTRATEGIA RELACIONADA DEFINICION DEL INDICADOR METODO DE CALCULO PERIODICIDAD | RESPONSABLE META
INDICADOR MEDIDA
Gracias a la exclusion de los medicamentos de IVAy ala Devolucion del impuesto de renta EFICIENCIA  [Relacion de retenciones realizadas CANTIDAD ANUAL Area contable/ 100%
devolucion anual del impuesto de renta, se podria anualmente por los clientes = Devolucion del NUMERICA Revisor fiscal
destinar a la compra de equipos, con el fin de generar mayor impuesto de renta
inversion en tecnologia y en equipos nuevos para ampliar el
portafolio de servicios. (08:D5)
g
'4
% Generar estrategias dirigidas a disminuir la cartera de 90 dias  |Rotacion de cartera EFICIENCIA  |=Ventas a crédito/Promedio DIAS TRIMESTRAL Area de cartera/ 60 dias
z que se estd manejando actualmente, estableciendo convenios cuentas por cobrar Gerencia
§ de pago mas cortos con los clientes. (03:D7)
i
[Ampliar la planta de personal del laboratorio. (06.F5) Vacantes abiertas EFICIENCIA  |=(N°total de vacantes abiertas/ N°| PORCENTAJE ANUAL Area de recursos 1%
total de empleados en la humanos /
organizacion) x 100 Laboratorio /Gerencia
Incrementar el nimero de clientes ofreciendo sus servicios a las |Participacion en el mercado EFECTIVIDAD  |=(N° de clientes activos/ N° de PORCENTAJE SEMESTRAL Area de ventas y 100%
> multinacionales que han establecido sus sucursales en clientes potenciales) x 100 mercadeo
8 E Colombia presentando como pilares servicios confiables y de
az alta calidad. (O3:F3)
5 % Aprovechar el incremento en la demanda de medicamentos Medicion de las ventas EFECTIVIDAD |=(Ventas actuales/Ventas ultimo PORCENTAJE MENSUAL Area de ventas / >100%
5 3] ansioliticos, antigripales, analgésicos y para tratar el dolor y los mes) x 100 Financiera
2 sintomas causados por el COVID-19, para ampliar el portafolio
de servicios. (06:D4)
Incrementar la productividad en la cuarentena obligatoria, Medicién de muestras analizadas EFECTIVIDAD  |=(Muestras presente afio/Muestras] PORCENTAJE ANUAL Area de ventas / >100%
") aprovechando sus 15 afios de trayectoria en el mercado afios anterior) x 100 Financiera
g farmacéutico. (01:F1)
['4
w
z Utilizar alianzas estratégicas para ofrecer el nuevo servicio Evaluacion a los proveedores EFECTIVIDAD |Calidad del servicio + Capacidad CANTIDAD SEMESTRAL | Area de Compras / 100
'] mediante la modalidad (BPO) subcontratacion de procesos de de respuesta + Cumplimiento en NUMERICA Calidad
8 negocio, a aquellos laboratorios productores y los tiempos de respuesta +
'é", comercializadores de medicamentos para tratar sintomas Servicio + Reclamaciones +
8 causados por el COVID-19. (O6:F8) Precio
o
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Tabla 19 — Indicadores (perspectiva aprendizaje o@pnizacional)-Fuente: Elaboracion propia
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INDICADORES
4 TIPO DE - i UNIDAD DE
PERSPECTIVA ESTRATEGIA RELACIONADA DEFINICION DEL INDICADOR METODO DE CALCULO PERIODICIDAD | RESPONSABLE META
INDICADOR MEDIDA
Incrementar la productividad en la cuarentena obligatoria, Medicion de muestras analizadas EFECTIVIDAD  |=(Muestras presente afio/Muestras|] PORCENTAJE ANUAL Area de ventas / >100%
aprovechando sus 15 afios de trayectoria en el mercado afios anterior) x 100 Financiera
farmacéutico. (O1:F1)
Utilizar alianzas estratégicas para ofrecer el nuevo servicio Evaluacion a los proveedores EFECTIVIDAD  |Calidad del servicio + Capacidad CAN'[IDAD SEMESTRAL | Areade Compras / 100
mediante la modalidad (BPO) subcontratacion de procesos de de respuesta + Cumplimiento en NUMERICA Calidad
negocio, a aquellos laboratorios productores y los tiempos de respuesta +
comercializadores de medicamentos para tratar sintomas Servicio + Reclamaciones +
causados por el COVID-19. (O6:F8) Precio
Trabajar en las debilidades con el fin de mantenerla Personal capacitado EFICIENCIA  |=(N° de personal capacitado / PORCENTAJE TRIMESTRAL | Area de recursos 100%
0 certificacién ante el INVIMA (A7:D1:D7) total de personal) *100 humanos / Calidad
0 Iniciar proceso de contratacion de personal de laboratorio Vacantes abiertas EFICIENCIA  |=(N°total de vacantes abiertas/ N°| PORCENTAJE ANUAL Area de recursos 11%
,‘f‘ (06.F5) total de empleados en la humanos /
E organizacion) x 100 Laboratorio /Gerencia
g
0o
w
2 Fortalecer la calidad del soporte técnico ofrecido, mediante la  [Cumplimiento de requisitos legales EFICACIA =(N° de requisitos cumplidos/ N° PORCENTAJE MENSUAL Area de Calidad / 100%
E certificacion de calidad INVIMA. (O7:D2) de requisitos aplicables) x 100 Direccion técnica
4
i
&
< Acudir a personal profesional en otras areas relacionadas con la |Cantidad de profesionales en EFICIENCIA  |=(N° de profesionales en Quimica/] PORCENTAJE ANUAL Area de Recursos 40%
Quimica, para conservar la confiabilidad en sus servicios, dado |Quimica y areas relacionadas N° de empleados de la empresa) x humanos
que en |a actualidad solamente se acude a profesionales en (Quimica famaceutica, Quimica 100
Quimica Farmacéutica o Quimica pura. (A2:F3) pura, Quimica Industrial, Ingenieria
Quimica)
En la emergencia ante el COVID-19, seguir con la prestacion de |Satisfaccion del cliente EFICACIA =(N° de clientes satisfechos/ N°de| PORCENTAJE SEMESTRAL | Areade servicio al 100%
los servicios, tomando todas las medidas de proteccion posible clientes totales) x 100 cliente
para sus empleados, evitando posibles contagios, y seguir
trabajando en la satisfaccion de los clientes. (A4:F2) - - — -
Quejas y reclamos EFICACIA =(N° de Quejas recibidas/ N° de PORCENTAJE MENSUAL Area de calidad / 5%

informes emitidos) x 100

Laboratorio
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16.5 Costos

De igual forma, en el Balance Scorecard se inclliyiato de los recursos mensuales
estimados para el desarrollo de cada una de lagdades que permitiran llevar a término la
implementacion de la propuesta.

Se tienen en cuenta los costos en los que delsendiiia empresa para el desarrollo en
implementacion del plan de mejoramiento propudstda tabla 20 se presentan unos valores
reales, proyectados con base en informacion sumaidésy autorizada por la empresa LQF
LTDA.

El proceso de identificacion de los recursos netespara la ejecucion del plan de
mejoramiento se realizd con base en la informalistdrica de la empresa, y brinda a la
directiva un completo horizonte sobre los costasbes, que le permitiran decidir sobre la
conveniencia o no del plan de mejoramiento, puesaiza con informacién de primera mano, y

deben ser monitoreados semestralmente.
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Tabla 20 — Costos- Perspectiva financierBuente: Elaboracion propia
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PRESUPUESTO
PERSPECTIVA INICIATIVA RECURSOS NECESARIOS MENSUAL
De acuerdo al calendario tributario y a la fecha de devolucion anual del impuesto de renta, La cifra histérica de los Ultimos 5 afios en LQF LTDA., por concepto $11.666.666
elaborar un plan de compra de equipos, para ser ejecutado en el segundo semestre de cada |de saldos a favor asciende a $ 140.000.000 anuales, el plan de (Equivalentes a la
afio, que brinden la posibilidad de prestacion de nuevos servicios y actualizacion de aquellos |compras debe incluir equipos que sumen en su totalidad este valor compra anual de
que ya cumplan su vida util aproximadamente. equipos por
$ 140.000.000)
Definir un periodo promedio de cobro. Establecer diferentes medios de pago, registrar a la Contratacion auxiliar de cartera: salario + prestaciones sociales ($ |$ 2.040.000 $
lempresa en la plataforma de pagos PSE. Ofrecer descuentos por pago anticipado y por altos [1.200.000 x 1.7) 1.200.000 Salario
volumenes de analisis simultaneos. Establecer un formato de registro y actualizacion de basico + $ 840.000 de
clientes con el fin de reconocer y analizar su informacion financiera y establecer su perfil, para prestaciones sociales)
< lo cual debera asignarse una persona con perfil de auxiliar con dedicacion exclusiva a estas
14 Costo de uso de la plataforma de pagos PSE $ 6500/ Transaccion, en promedio se emiten 50 facturas $ 326.000
|.|_J mensuales, se realiza un estimado de 50 transacciones al mes ($6.500 x 50
(@) mediante la plataforma transacciones por PSE
p4 [Ampliar la planta de personal en analistas de laboratorio. Se presentan los perfiles requeridos |Contratacion de 2 Analistas Profesionales y 2 Analistas tecnologos: $14.280.000
< para iniciar el reclutamiento de personal de laboratorio salario + prestaciones sociales ($2.500.000 x 1.7 y $1.700.000 x ($2.500.000 Salario
Z 1.7) basico de cada analista
T profesional + $
L 1.750.000 de
prestaciones sociales)
($ 1.700.000 Salario
bésico de cada analista
tecnélogo + $ 1.190.000
de prestaciones
sociales)
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Tabla 21 — Costos- Perspectivas mercadeo y clieritprocesos internos / aprendizaje organizacion&duente: Elaboracién propia

PRESUPUESTO
PERSPECTIVA INICIATIVA RECURSOS NECESARIOS MENSUAL

w Mediante la pagina web de la empresa iniciar el mercadeo digital para publicitar o promover  |Actualizacién de la pagina WEB $2.000.000
-~ los servicios, el portafolio de la empresa, el nuevo servicio estructurado, incluir en su portafolio (Valor mensual de la
E el analisis de materias primas y medicamentos COVID-19 y enlazar el nuevo servicio ofrecido actualizacion y
S al Sistema de Gestion de Muestras mantenimiento de la
[T} pagina WEB)
> Realizar encuestas entre los clientes trimestralmente, con el fin de evaluar los procesos de - $0
8 mejora continua y fortalecer aquellos aspectos criticos
<
O
14
w
=

Establecer protocolos de Bioseguridad que permitan incrementar la productividad de la Elementos de proteccién personal para los nuevos empleados de la $ 250.000
) lempresa en los nuevos tiempos que se avecinan post-COVID-19 empresa (5 personas) (Compra de elementos
(o) de proteccion personal
4 para los nuevos
14 empleados de la
E empresa, caretas,
4 tapabocas, guantes de
= nitrilo)
()
o _ . _
(/)] [Apalancar algunos de sus procesos en las alianzas estratégicas establecidas con algunas - $0
L lempresas competidoras, con el fin de tercerizar y ofrecer mas servicios a los clientes. Realizar
o levaluacion a los proveedores de servicios de tercerizacion con los que se hayan establecido
8 alianzas esfratégicas
o

Establecer cronogramas de capacitacion al personal con el fin de orientar en el nuevo servicio - $0

ofrecido por la empresa

[Ampliar la planta de personal en analistas de laboratorio. Ver perspectiva financiera

Preparar a la empresa para la visita y auditoria de certificacion en BPL ante el INVIMA Costo de visita y auditoria de Re-certificacion $ 11.000.000

APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL

(Valor de la visita de
certificacion ante el

INVIMA)
Se presentan los perfiles requeridos para iniciar el reclutamiento de personal de laboratorio - $0
Realizar encuestas de satisfaccion entre los clientes semesfralmente - $0
Establecer un formato para el tratamiento y seguimiento a las quejas recibidas = $0
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17.Conclusiones
v El sector farmacéutico en Colombia se encuentggogn relegado, pero es
imprescindible en la salud de la poblacion, valedaa desarrollar proyectos productivos que
incentiven el sector y le brinden la posibilidadutiemejor posicionamiento en la economia
nacional.
v Es necesario, importante y urgente que el gobiestablezca politicas que incentiven el
sector, con el fin de hacerlo competitivo, y deestinera se estimulen las exportaciones para
disminuir su brecha frente a las importaciones.
v El gobierno junto con las instituciones financiedaben estudiar la posibilidad a corto
plazo de crear més facultades de Quimica Farmaeéutiivel nacional, es necesario el aporte
de mas profesionales en el sector, para invesfigacdesarrollo de nuevos medicamentos y
mejorar los procesos productivos y de analisid pais.
v EL diagnostico organizacional permite obtener umctmiento profundo de las
empresas, lo que brinda excelentes herramientacpear estrategias de crecimiento y mejora.
v El analisis de las 5 fuerzas competitivas de Pgormite establecer el nivel de las
amenazas que presenta la empresa frente a sucentasncercano.
v Mediante la propuesta de solucién se pueden evildas estrategias a utilizar en el
desarrollo y ejecucion del plan de mejoramient@iadalmente se puede establecer el como se
va a integrar con la estructura organizacionahdentpresa.
v El mapa estratégico brinda una completa visiéradestrategias de una organizacion y
es muy Util para la creacion de valor mediantalifesentes relaciones causa-efecto entre cada

una de las perspectivas financiera, cliente y ntlex@aprocesos y aprendizaje organizacional.
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v El balanced scorecard también llamado cuadro delon@tegral es una potente
herramienta que permite enlazar objetivos, esti@datpsempefio y resultados a través de las
cuatro areas clave de cualquier empresa. En éiéarsb relacionan los indicadores necesarios
para la evaluacion, seguimiento y oportunidades€jera de las actividades propuestas para la
ejecucion del plan de mejora.

v El cronograma y los costos finalizan la estructidradel Balanced scorecard y son una
parte no menos importante, pues establecen el g@houando de la ejecucion del plan de
mejora, y asi llevar a la empresa al cumplimiertsul vision y objetivos organizacionales.

v En el presente afio el mundo esta viviendo unaaisiprecedentes, es muy importante
tanto para una empresa como para cualquier semuuesdablecer planes de contingencia para
cualquier evento que se pueda presentar, el CO¥Ibe$ ensefia que estamos en riesgo de
cualquier cosa, como ciudadanos del mundo.

v El desarrollo empresarial en el presente afio seeeftentando a sus mas grandes retos
en la historia de la humanidad, y es la oportunaiaccomo especialistas en el tema, crear y
generar estrategias y planes que minimicen el itopbeelas crisis en cada una de las empresas
gue dirigimos.

v El presente trabajo queda a disposicion de la Gerele la empresa, de ser ejecutado
incrementaria el nimero de ventas anuales y as¢é@miento de la empresa.

v Podemos usar nuestros fracasos, debilidades, dadesio problemas como un trampolin
para emprender y lograr suefios. No existe nindaro,liesis o persona que tenga la definicion
exacta de éxito, de emprendimiento, pueden habehasy cada individuo debe y esta en toda la
capacidad de establecer su definicion y su formanderender, y casi que se convierte en una

obligacidén en estos tiempos, pues una economiaugksicomo la que tenemos hoy en la gran
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mayoria de sus sectores, solamente se puede mgonsh el aporte de todos y cada uno de
nosotros, no hay que dejar todo en manos del gabigue aunque puede tener la intencion esta
pandemia deja a la vista que no cuenta con lossesmecesarios para satisfacer todas las amplias
necesidades de todos los sectores y de todosuldedzinos. Lo que si deja muy claro la pandemia
es la urgente necesidad de legislar en torno acsilmes de emergencia como la que esta
sucediendo, tal como lo afirma Jurgen Klaric, etqg@n neuro-marketing “El verdadero éxito
empresarial en estas épocas radica en la capatgdaprender nuevas ventajas competitivas del

momento e implementarlas rapidamente”.
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