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INTRODUCCION

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA:

Medifarma es una empresa peruana fundada en 1964, dedicada al cuidado de
la salud y con una reconocida trayectoria en el sector farmacéutico nacional.
Desde sus inicios se ha enfocado en ofrecer productos de calidad que
contribuyan al bienestar integral de la poblacion,' posicionandose como una de
las compafiias mas importantes del mercado. Segun datos de IMS Health,
Medifarma forma parte del top 10 de empresas que operan en la industria
farmacéutica en el Peru, y destaca como la firma local con mayor participaciéon
en este ranking.?. Este reconocimiento refleja el compromiso de la organizacion
con la innovacion, la seguridad y la responsabilidad en cada uno de sus

procesos.

Algo clave es que el sector farmacéutico en Peru esta bien regulado, sobre
todo por la DIGEMID. Esta entidad se encarga de revisar todo el proceso de los
productos farmacéuticos, desde que se hacen hasta que se venden,
asegurandose de que sean seguros y que funcionen bien. Estas normas hacen
que el control de calidad sea muy importante, porque si no se cumplen, las
empresas pueden tener problemas econémicos, sociales y legales (DIGEMID,

s.f.).

! Medifarma. (s. f.). Medifarma. Recuperado de https://www.medifarma.com.pe/
2 Diario Médico Peru. (2019, 14 de marzo). RANKING DE LABORATORIOS FARMACEUTICOS EN EL PERU
2018. Recuperado de https://www.diariomedico.pe/ranking-de-laboratorios-en-el-peru-2018



https://www.diariomedico.pe/ranking-de-laboratorios-en-el-peru-2018/
https://www.medifarma.com.pe/

Esta investigacion quiere ver como el control de calidad que hace Medifarma
ayuda a que la empresa se mantenga estable en cuanto a dinero, sociedad y
reputacion. También se busca entender como estas practicas afectan el dia a
dia de la empresa, tanto para cumplir con los requisitos técnicos como para

que la gente confie en ellos.

Para esto, se van a revisar documentos de la empresa y de otros lugares, para
entender bien como afectan las estrategias de calidad a la organizacion. Se
usaran herramientas de gestion empresarial. Primero, se hara un analisis
FODA para ver lo bueno y lo malo de Medifarma, y a qué se enfrenta. Luego,
se usara el diagrama de Ishikawa para encontrar las causas y consecuencias
del control de calidad. Por ultimo, se usara la matriz de *stakeholders* para ver
quiénes son los grupos de interés que afectan a la sostenibilidad de la
empresa. El trabajo busca mostrar que el control de calidad no solo sirve para
cumplir las normas, sino que es clave para que la gente confie en la empresa,

para que tenga buena reputacion y para que funcione bien a largo plazo.

En este sentido, la investigacion busca responder a la siguiente pregunta: ¢En
qué medida las practicas de control de calidad influyen en la sostenibilidad

econdmica, social y reputacional de la empresa farmacéutica Medifarma?



CAPITULO |

En Peru, la industria farmacéutica® ha cambiado bastante en los Gltimos afios.
Es un mercado muy competitivo y con muchas reglas, asi que las empresas
deben seguir al pie de la letra las normas de calidad y seguridad para hacer
medicinas. Estas reglas existen para que los medicamentos que use la gente
sean seguros y buenos, cumpliendo con lo que se pide a nivel mundial. La
DIGEMID es la entidad que se encarga de vigilar que todo esto se cumpla.
Ellos revisan todo el proceso de las medicinas, desde que se hacen hasta que
se venden, haciendo inspecciones y revisando que se sigan las normas de

fabricacién correctas.

Dentro de este contexto, Medifarma S.A. Se posiciona como una de las
empresas lideres del sector farmacéutico peruano. Fundada en 1964, la
compaiia ha logrado consolidarse como un actor importante en el mercado
nacional, alcanzando un lugar dentro del top 10 de empresas farmacéuticas del
Peru, segun IMS Health. En 1984, Medifarma amplié sus operaciones hacia el
area de drogueria, encargandose del acondicionamiento, venta e importacion y

exportacién de productos farmacéuticos. Esta expansion fue posible gracias a

3 SCR Consultores. (2024, 10 de septiembre). El crecimiento del sector farmacéutico en Pert. Recuperado
de https://scrconsultores.com.pe/el-crecimiento-del-sector-farmaceutico-en-peru/



https://scrconsultores.com.pe/el-crecimiento-del-sector-farmaceutico-en-peru/

la buena recepcidén del mercado, y posteriormente se fusionaron Laboratorios
Medifarma y Droguerias Medifarma bajo la misma razon social, fortaleciendo su

presencia y capacidad de operacion a nivel nacional.

Hoy en dia, la empresa se dedica a estudiar, fabricar y vender medicinas
genéricas y de buena calidad, buscando siempre dejar contentos a los
pacientes y cumplir con lo que piden las autoridades de salud. Ademas,
Medifarma invierte en que su gente se capacite constantemente, creando un
ambiente de trabajo donde cada quien mejora sus habilidades y se hace
responsable de lo que hace. Esto no solo hace que la empresa funcione mejor,
sino que también ayuda a que siga existiendo y a que la gente confie en ella,

tanto los clientes como los proveedores y otros interesados.

Con el tiempo, Medifarma compré otras empresas del mismo tipo, lo que le
sirvio para llegar a mas lugares y volverse un laboratorio conocido en la zona.
Su idea principal es ser expertos en crear marcas y hacer crecer a la gente, lo
que muestra que les importa que su gente crezca de forma correcta y
profesional. Sus valores como empresa * (ser lideres, dar calidad, querer servir,
ser respetuosos, estar comprometidos, ser honestos y proponer cosas nuevas)

son la

* Medifarma. (s. f.). Misién y visién. Recuperado de https://www.medifarma.com.pe/mision-y-vision/


https://www.medifarma.com.pe/mision-y-vision/

Desde el punto de vista social y econémico, Medifarma® ayuda mucho a que la
gente esté bien, asegurando que tengan acceso a medicinas en las que
puedan confiar y promoviendo acciones responsables que beneficien a la
comunidad. Su compromiso con la salud de todos y con la seguridad de los
consumidores se ve en que siempre invierten en tecnologia, en cosas nuevas y
en revisar que todo se haga bien. Asi, la empresa no solo busca ganar dinero,
sino también aportar a que la salud mejore y a que la gente confie en ellos,

asegurando que puedan seguir adelante por mucho tiempo.

Asi que, lo mas importante de Medifarma es que su crecimiento y su fuerza en
el mercado peruano no solo se deben a que producen mucho, sino también a
que tienen sistemas estrictos de control de calidad, una forma de trabajar solida
y un compromiso con ser responsables con la sociedad. Estas son las bases
sobre las que se analizara mas adelante como el control de calidad afecta
directamente a que la empresa siga siendo fuerte en lo econdmico, lo social y

en su reputacion.

> Medifarma. (s. f.). Quiénes somos. Recuperado de https://www.medifarma.com.pe/quienes-somos/



https://www.medifarma.com.pe/quienes-somos/

CAPITULO Il - MARCO TEORICO

1. Control de calidad

1.1 Definicién:

El control de calidad es la responsabilidad de los departamentos de produccién
de asegurar que un producto satisfaga las necesidades del cliente, funcione
correctamente, pueda producirse de manera rentable, repararse facilmente y
cumpla con los estandares de seguridad (Drezga, 2017). Este proceso es
llevado a cabo por inspectores que revisan tanto el trabajo de los empleados
como el producto final, verificando que cumpla con los criterios establecidos y

detectando errores antes de que lleguen al consumidor.

1.2 Importancia:

El control de calidad protege a los consumidores, previene pérdidas
econdmicas Y fortalece la reputacion de la empresa. Ademas, sirve como base
para aplicar enfoques mas amplios como la Gestién de Calidad Total (TQM),
que busca prevenir errores, mejorar la eficiencia, empoderar a los trabajadores
y mantener la satisfaccion del cliente. La implementaciéon de un sistema de
calidad efectivo también permite reducir desperdicios, optimizar recursos y
generar una cultura de mejora continua dentro de la organizacion, factores

clave para la sostenibilidad empresarial (Drezga, 2017).

2. Cultura organizacional



2.1 Definicion:

La cultura organizacional esta formada por los valores, actitudes, creencias,
significados y normas que son moldeadas por las personas y grupos dentro de
la organizacion (Drezga, 2017). Esta cultura se manifiesta en artefactos,
ceremonias, lemas empresariales, mision y vision, asi como en los supuestos

basicos que representan las creencias y comportamientos de los empleados.

2.2 Importancia:

Una cultura solida mejora la integracidon, el sentido de pertenencia, la
productividad y la reputacién de la empresa, facilitando la implementacion de
estrategias y fomentando la lealtad de los colaboradores. Ademas, la cultura
organizacional influye directamente en la forma en que se aplican los controles
de calidad y en cdmo se gestionan los riesgos, contribuyendo a la prevencion
de errores y al fortalecimiento de la sostenibilidad economica, social y

reputacional (Drezga, 2017; Stimpson & Smith, 2022).

3. Reputacién corporativa y gestion de crisis

3.1 Definicioén:

La gestion de crisis consiste en los pasos sistematicos que toma una
organizacion para limitar el dafio causado por eventos inesperados, como
accidentes, fallas de produccién o problemas regulatorios. La reputacion

corporativa depende de cdmo se manejan estos eventos, considerando



factores como transparencia, comunicacion objetiva, rapidez en la toma de
decisiones y control de la situacion (Drezga, 2017). La planificacion de
contingencias permite anticipar posibles crisis y establecer procedimientos que

minimicen su impacto.

3.2 Importancia:

Una gestidon adecuada de crisis protege la imagen corporativa, mantiene la
confianza de los stakeholders y asegura la sostenibilidad social y econdmica a
largo plazo. La capacidad de la empresa para reaccionar eficazmente ante
incidentes afecta directamente su reputacion y la percepcion de seguridad y
confiabilidad por parte de los clientes y reguladores. En la industria
farmacéutica, donde la confianza es esencial, la gestion de crisis es un pilar
estratégico que puede determinar la supervivencia de la empresa (Drezga,

2017).

4. Sostenibilidad empresarial

4.1 Definicion:

La sostenibilidad empresarial se entiende como la capacidad de operar
equilibradamente considerando tres dimensiones principales: ecoldgica, social
y econodmica (Stimpson & Smith, 2022). La sostenibilidad ecolégica se refiere a
la preservacion de recursos naturales y el cumplimiento de normas
ambientales. La sostenibilidad social se relaciona con el bienestar de los

trabajadores, consumidores y comunidades locales. La sostenibilidad



econdmica implica la rentabilidad y estabilidad financiera de la empresa,

asegurando su continuidad a largo plazo.

4.2 Importancia:

Adoptar un enfoque de sostenibilidad permite a las empresas operar de manera
responsable y equilibrada, fortaleciendo su reputacion, evitando conflictos con
stakeholders y asegurando la continuidad de sus operaciones. Ademas, la
sostenibilidad empresarial ayuda a las companias a cumplir expectativas
sociales y regulatorias, generar valor compartido y mantener la confianza de

clientes, empleados y reguladores (Stimpson & Smith, 2022).

5. Stakeholders

5.1 Definicion:

Los stakeholders son todas las personas o entidades que tienen interés o se
ven afectadas por las actividades de la empresa. Incluyen stakeholders
internos, como empleados, gerentes y accionistas, y externos, como clientes,
proveedores, gobierno, bancos, grupos de presion y competidores (Stimpson &
Smith, 2022). Los stakeholders tienen diferentes niveles de influencia sobre las
decisiones de la empresa, por lo que su identificacion y gestidon es fundamental

para el éxito organizacional.

5.2 Importancia:
Identificar y gestionar a los stakeholders permite tomar decisiones equilibradas,

reducir riesgos y mantener relaciones positivas que protejan la reputacion y

10



sostenibilidad de la empresa. Herramientas como la matriz de stakeholders
ayudan a visualizar quiénes son los grupos clave, sus intereses y como se
deben gestionar para minimizar impactos negativos y garantizar la

sostenibilidad econdmica, social y reputacional (Stimpson & Smith, 2022).

11



CAPITULO Il - ANEXOS

ANEXO 1 ANALISIS FODA:

ANALISIS FODA
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ANEXO 2: ESPINA DE ISHIKAWA

Diagrama de Ishikawa
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ANEXO 3: MATRIZ DE SKATEHOLDERS

MATRIZ DE SKATEHOLDERS
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CAPITULO IV - ANALISIS

EL CONTROL DE CALIDAD Y LA SOSTENIBILIDAD ECONOMICA

El caso del suero defectuoso de Medifarma muestra que tener un buen control
de calidad es clave para que la empresa siga funcionando bien
economicamente. Retirar el lote dafnado causo pérdidas por los productos que
quitaron, y también por las multas y compensaciones que tuvieron que pagar.
Ademas, los clientes y distribuidores ya no confiaban en ellos (Infobae, 2025;
Gob.pe, 2025). Este tipo de problemas afecta su capacidad de competir, ya que

la gente y los médicos pueden elegir otras marcas que les den mas confianza.

Si analizamos a Medifarma con un analisis FODA, vemos que aunque tienen
cosas buenas como experiencia, capacidad de produccion y buena reputacion,
sus puntos débiles en la supervisién de los procesos son un riesgo grande para
su economia. Una oportunidad para ellos es mejorar sus procesos internos
para que la gente vuelva a confiar en ellos. Pero también tienen amenazas,
como las sanciones de las autoridades y la competencia que aprovecha

cualquier error que cometan (Stimpson &amp; Smith, 2022).

Ademas, las herramientas de control de calidad, como inspecciones periddicas
y TQM, contribuyen a optimizar recursos y mejorar la eficiencia operativa, lo
que impacta positivamente en la rentabilidad a largo plazo (Drezga, 2017). La
ausencia de estos mecanismos puede generar impactos economicos duraderos
y comprometer la capacidad de la empresa para invertir en innovacion y

expansion.

15



RESPONSABILIDAD SOCIAL Y EL IMPACTO DEL CONTROL DE CALIDAD.

En Medifarma, el control de calidad es super importante para ser socialmente
responsables. Si un suero sale mal, afecta directo la salud de la gente, asi que
la calidad es clave (Infobae, 2025). Ser descuidado en esto no solo pone en
peligro a los pacientes, sino que también hace que la gente y los doctores

dejen de confiar en la empresa y en las farmacéuticas en general.

Usando el Diagrama de Ishikawa, vimos que el problema tenia varias causas:
errores de la gente, fallos en como hacemos las cosas, maquinas que no
andaban bien y mala calidad de los materiales (Stimpson &amp; Smith, 2022).
Esto muestra que un pequeno error puede causar mucho dafo si no tenemos
un buen sistema de control. También es importante que la empresa se
preocupe por evitar problemas, capacitar al personal y ser claros al hablar con

todos los interesados (Drezga, 2017).

Para evitar problemas, podemos hacer auditorias internas, tener reglas de
seguridad claras y capacitar siempre al personal. Asi, bajamos los riesgos y
mostramos que nos importa la salud de la gente (Stimpson &amp; Smith,
2022). Esto ayuda a proteger a los pacientes y hace que Medifarma sea vista

como una empresa confiable y responsable.

16



REPUTACION Y RELACION CON LOS STAKEHOLDERS

La imagen de Medifarma depende de qué tan bien hace las cosas y como se
lleva con todos los interesados, segun Stimpson &amp; Smith en 2022.
Identificar quiénes son importantes y cuanto influyen es clave. Los pacientes y
clientes quieren productos seguros y que funcionen; si algo falla, pierden
confianza y dejan de comprar la marca (Infobae, 2025). Las autoridades, como
DIGEMID e Indecopi, pueden castigar si algo anda mal (Gob.pe, 2025), asi que

es importante seguir las reglas al pie de la letra.

Los empleados necesitan aprender, tener reglas claras y que los supervisen
para evitar errores. Los proveedores y socios quieren que todo sea igual para
asegurar la calidad (Stimpson &amp; Smith, 2022). Un problema como el del
suero mortal puede durar mucho y solo se soluciona mejorando de verdad los
procesos internos y mostrando que la empresa se preocupa por la calidad y la
seguridad. Ser claro y honesto con todos es importante para recuperar la

confianza y que Medifarma siga funcionando bien.

LECCIONES Y RECOMENDACIONES

El analisis que hicimos con FODA, Ishikawa y la matriz de stakeholders
muestra que los problemas de Medifarma no solo vienen de errores técnicos.
También hay problemas en como se maneja la empresa y como se habla con
las personas importantes para ellos. Como no tenian una forma de pensar en

prevenir problemas ni reglas claras, y tampoco un plan bueno para cuando algo

17



sale mal, el problema con el suero defectuoso fue mas grande de lo que debid

ser (Stimpson &amp; Smith, 2022).

Es muy importante que la empresa mejore su forma de ser, haciendo que todos
se sientan responsables, que tomen la iniciativa y que sean sinceros. También
deben mejorar como revisan la calidad de sus productos, haciendo revisiones
internas seguido. Hablar seguido y con sinceridad con los stakeholders ayuda a
bajar los riesgos y a que los problemas no sean tan graves (Drezga, 2017). Si
al tomar decisiones se piensa en como afecta a la economia, a la sociedad y a
la reputacion de la empresa, se asegura que todo funcione bien y por mucho
tiempo. Lo que paso con el “suero mortal” ensefia que la calidad no es solo
cumplir con reglas técnicas, sino algo muy importante para cuidar a la gente,

asegurar que la empresa siga funcionando y que se vea bien.

18



CONCLUSIONES.

Después de revisar lo que pasé con el suero letal de Medifarma y usar algunas
herramientas como FODA, Ishikawa y la matriz de stakeholders, vemos que un
fallo en los controles de calidad trae problemas serios, que no solo afectan el
bolsillo. La compafia pierde dinero al retirar productos malos y frenar la
produccion, pero también se enfrenta a lios legales y pierde terreno frente a la
competencia. Esto nos dice que revisar la calidad no es un gasto extra, sino

algo clave para que la empresa siga adelante.

La imagen de Medifarma se vio muy afectada. La confianza en una empresa de
medicamentos es algo valioso que toma tiempo y esfuerzo construir. Ser claros,
seguir las reglas y hacer las cosas bien son basicos para mantener la buena
fama de la empresa, y solo hacer publicidad no arregla la confianza perdida. La
relacion con la gente interesada (stakeholders) mostré que los pacientes, las
autoridades, los proveedores y los empleados son importantes en cémo la
gente ve a la empresa, y que llevarse bien con ellos es clave para no danar la

reputacion.

Este caso muestra que para que Medifarma se mantenga a flote, no solo
necesita revisar la calidad, sino también tener una buena cultura interna,
comunicarse bien dentro y fuera de la empresa, y preparar a sus equipos. El
analisis confirma que invertir en controlar la calidad y fortalecer la organizacién
€s necesario para asegurar a los consumidores, la imagen de la empresa y que

siga en el negocio. En pocas palabras, el asunto del suero letal deja claro que

19



manejar la calidad es super importante para que una empresa farmacéutica
siga siendo rentable, socialmente responsable y tenga buena reputacion. Lo
que le pasé a Medifarma muestra que descuidar la calidad puede poner en

riesgo su validez y su lugar en el mercado.

20
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ANEXOS

Documento de apoyo 1: Ranking de Laboratorios farmacéuticos (2018)
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Documento de apoyo 2: Noticia y alerta por suero defectuoso y efectos
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Indecopi. (2025, 25 de marzo). Atencidn: alertan que suero fisiolégico de la

empresa Medifarma S.A. causaria efectos adversos graves. Gobierno del Peru.
https://www.gob.pe/institucion/indecopi/noticias/1132930-atencion-alertan-que-s
uero-fisiologico-de-la-empresa-medifarma-s-a-causaria-efectos-adversos-grave
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