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Marcel Mérieux, student of Louis Pasteur,
founds Institut Mérieux

Directora de bioMérieux
Industria Iberia

“Ayudamos a las industrias a prevenir
la contaminacion de los productos
farmacéuticos que producen”.

ZCuales han sido las claves que han
ayudado a alcanzar el éxito de bioMérieux
en la industria biotecnologica?

Por una parte, nuestras raices, nuestro conocimiento
y nuestra experiencia de mas de 60 afios en el sector de
diagnostico.

Desde 1963 hemos cumplido la vision de la fami-
lia Mérieux de mejorar la salud, manteniendo al mismo
tiempo los valores de respeto, responsabilidad y trans-
parencia. Al ser pioneros en soluciones de diagndstico,
desde la parte clinica, ayudamos a los médicos a mejorar
la atencion al paciente, pero también, desde la division
industrial, ayudamos a las industrias a prevenir la con-
taminacion de los alimentos y productos farmacéuticos
que producen.

Por otra parte, escuchar, seguir y adaptarnos a los cam-
bios, cada vez mas rapidos que estan operando en las
industrias, entre ellas las farmacéuticas. Poner a nuestro
cliente en el centro para establecer relaciones a largo plazo
llegando incluso a colaborar para el desarrollo de solucio-
nes y métodos.

Y también es clave invertir en innovacion para res-
paldar los desafios de nuestros clientes de hoy y de
manana.



arles Mérieux
s up the reins

Alain Mérieux

.Como se esta promoviendo la investigacion y
desarrollo de nuevas tecnologias en bioMérieux?

Alrededor de un 12% de nuestros beneficios son reinver-
tidos en I+D con 14 centros de Investigacion y Desarrollo
a nivel mundial y unos 1.900 empleados de un total de
14.000 trabajando para ello. Son muy importantes estas
inversiones en I+D para los retos del mafiana. La sosteni-
bilidad a largo plazo esta en el centro de nuestra mision.

JCual es valor anadido que tiene bioMérieux en
términos de calidad, servicio al cliente e innovacion?

bioMérieux siempre se ha caracterizado por sus estandares de
alta calidad que benefician la productividad del cliente y la seguri-
dad de consumidores y pacientes.

Tenemos plantas de fabricacién regionales conectadas con un
centro especializado global donde trabajamos para dar las mejo-
res soluciones en términos de logistica, mono-lote, fabricacion
customizada, formacion y soporte.

Cuando hablamos de Servicio al cliente hablamos de poner
la experiencia de nuestros clientes en el centro de nuestras
actividades.

Contamos con un modelo innovacion basado en asociacio-
nes de investigacion internacionales y unidades de investiga-
cién conjuntas para aportar multidisciplinariedad y desarrollar
las soluciones de diagnéstico del mafiana.

Ademads impulsamos adquisiciones estratégicas para acce-
der a nuevas tecnologias, colaboraciones internacionales con
investigaciones tanto académicas como privadas y programas
de innovacion internos.

.Cuales son las politicas y practicas de
hioMérieux en relacion con la reduccion de
su impacto ambiental y la promocion de la

bioMéricux Industria Iberia

creates bioMérieux

Alexandre Mérieuxis
bioMérieux Chairman

sostenibilidad en toda la cadena de valor?

Desde su creacion, bioMérieux siempre ha construido su desa-
rrollo sobre una visién a largo plazo, con un fuerte compromiso
social y la conviccidn de que las empresas tienen una responsabi-
lidad real y un papel que desempefiar para tener un impacto posi-
tivo en el mundo. Por lo tanto, en los Ultimos afios, formalizamos
una nueva ambicién de CSR (Corporate Social Responsability)
para poder decir, no solo lo que hemos hecho por el mundo en el
ultimo afio, sino también lo que queremos lograr en los proximos
5a 10 anos. Esta estrategia de CRS esta totalmente integrada
en nuestra estrategia global actuando principalmente sobre 5
gjes: la salud, el planeta, nuestros empleados, el ecosistema de la
salud y creando asociaciones a largo plazo para aumentar nues-
tro impacto positivo en las comunidades locales.

Estos objetivos CSR son medidos y monitorizados a través
de indicadores y agencias mundialmente conocidas.

2Cual cree que es el futuro de bioMérieux en la
industria biotecnoldgica de nuestro pais?

La industria biotecnoldgica evoluciona y bioMérieux debe evolu-
cionar con ella. Guiados por un por un propdésito de salud publica
y una actitud pionera, a través de nuestra experiencia médica,
continuamos escuchando a nuestros clientes anticipandonos a
las tendencias del mercado e invirtiendo fuertemente en nuevas
ciencias y tecnologias, como la automatizacién y la digitalizacion
de algunos procesos de control, proporcionando servicios cada
vez mas rapidos y soluciones sdlidas para afrontar y adaptarse a
los desaffos cambiantes del sector farmacéutico y el surgimiento
de nuevos mercados, como las terapias celulares y génicas.

Nuestra renovada ambicion es ser reconocidos como el socio
elegido para el control de calidad inteligente de los fabricantes
farmacéuticos de todo el mundo, centrandonos tanto en la seguri-
dad del paciente como en la productividad de los clientes.
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LUIS TORRES

u Responsable de Ventas

“La parte mas importante es la confianza,
que se gana dia a dia intentando
conseguir que nuestros clientes piensen
en nosotros cuando tengan un problema
0 (uieran mejorar un proceso”.

ZCuales diria que son las principales
iniciativas de bioMérieux para impulsar
el crecimiento de las ventas y mantener
un lugar destacado en el mercado?

Para mantener y hacer crecer nuestras ventas es nece-
sario conocer mejor las necesidades del cliente desde el
conocimiento intrinseco en cada una de sus areas de desa-
rrollo donde ellos quieren mejorar.

Ademas de ampliar el numero de personas con las
que nos relacionamos, para esto nuestro departamento
de Marketing y las nuevas herramientas de comunica-
cién juegan un papel muy importante. Saber ofrecerle lo
que van a necesitar para ser un socio en su crecimiento.
Queremos ser gestores de proyectos con nuestros clien-
tes, ayudandoles a que cada vez sean mas productivos y
eficaces.

Sabiendo que el sector biotecnologico evoluciona
constantemente y siempre se mantiene
cambiante ;Como se adapta bioMérieux a

las demandas y necesidades de los clientes

para asegurar el éxito de las ventas?

Recogiendo la informacion en el campo con nuestros
interlocutores en cada una de sus departamentos y com-
partiendo estos datos con nuestra central y con I+D. De
hecho, llegamos a contactar con alguno de ellos para
hacerlos participes antes del lanzamiento de un nuevo
proyecto, tanto de productos como de servicios nuevos.

JCual es el enfoque de bioMérieux para poder cultivar
lazos solidos con los clientes? ;Qué medidas se toman
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para garantizar un servicio de calidad al cliente?

La parte mds importante es la confianza, que se gana dia a dia
intentando conseguir que nuestros clientes piensen en nosotros
cuando tengan un problema o quieran mejorar un proceso. Y por
supuesto una constante formacion en nuestro personal para que
nuestros interlocutores puedan comprobar que comprendemos
perfectamente los problemas y las necesidades que ellos tienen. De
forma periddica se realizan encuestas con empresas externas que
miden el grado de satisfaccion de nuestros clientes y expresan lo que
esperan de nosotros.

Como responsable de ventas, ;como fomenta la
colaboracion y la sinergia entre los equipos que
estan a su cargo para optimizar el rendimiento
y alcanzar los objetivos establecidos?

Con una serie de planificaciones agendadas en donde vision global de 360 grados, desde todas las perspectivas.
compartimos una clara vision conjunta, colaborando con Cada uno de los miembros de ese equipo siempre aporta
reuniones periddicas no solo con los Account Manager, sino informacion interesante que cuando se comparte nos hace
con otros departamentos de bioMérieux como Especialistas trabajar a todos en la misma direccion y conseguir los objeti-
de Aplicaciones, Marketing, Ingenieros, Informatica. Con una vOs que nos hemos planteado.

BIOMERIEUX

STRENGTHEN CELL & GENE THERAPY PRODUCTION
With Smart Quality Testing

Blood T-cell Selection Transduction Cell Formulation Final Release
Collection & Activation with Lentivirus Expansion Testing Storage Distribution = Administration

DAY 1-2 DAY 3 DAY 3-10 DAY 10 DAY 10-17

ENVIRONMENTAL MONITORING
3P* SMART PLATES, 3P* CONNECT SOFTWARE, 3P* ENTERPRISE

STERILITY
BACT/ALERT®

SAFETY

TESTING TESTING
BIOBURDEN

RAW MATERIAL

ENDOTOXIN
ENDOLISA®

Your Ally in Advancing Quality

PIONEERING DIAGNOSTICS
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PILAR DIAZ

Responsable de Soporte
Técnico de Aplicaciones
Industriales

“bioMérieux es pionera en avances
tecnologicos y nuestro equipo de servicio
de atencion al cliente se compone de
especialistas altamente cualificados y en
formacion continua, no solo en el apartado
técnico sino también en habilidades
emocionales o interpersonales”.

ZCual es la importancia del departamento

de soporte técnico en el éxito de los clientes

de bioMérieux? ;Como se asegura de que se
brinde un servicio de calidad y se satisfagan las
necesidades de los clientes en este ambito?

La asistencia al cliente es el pilar sobre el que se crea la
fidelidad de los clientes. No empezamos nuestra interac-
cién con los clientes tras la adquisicién de una de nuestras
soluciones sino que la asistencia al cliente empieza antes
de la venta, y la involucracion del equipo de soporte técnico
en todas las fases del proceso es lo que marca la experien-
cia del cliente con bioMérieux.

Ofrecer una asistencia que satisfaga las necesidades
del cliente y que supere sus expectativas no puede tener
lugar sin que cada una de las personas que forman parte
del equipo estén totalmente involucradas y para ello conta-
mos con personal altamente cualificado. En la comunica-
cién con nuestros clientes lo mas importante es escuchar,
trabajar la empatia y analizar posteriormente todo lo que
ellos comparten con nosotros para ofrecer una respuesta
0 accion a medida.

Anualmente realizamos encuestas de satisfaccion
a nuestros clientes y tras cada interaccion o interven-
cion que realiza nuestro personal técnico. En la llamada
post intervencion, los clientes se sorprenden porgue no
es habitual que esté detras una persona analizando sus
respuestas y no un sistema de inteligencia artificial o
algoritmo.
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Esto es lo que verdaderamente hace que les poda-
mos ofrecer un servicio de calidad y un trato totalmente
personalizado.

ZCuales son las principales
responsabilidades y funciones del equipo
de soporte técnico en bioMérieux?

Lo primero que se pensaria es “dar respuesta y solucio-
nar problemas técnicos”, afiadiria de forma rapida y efi-
ciente, pero nuestras funciones y responsabilidades van
mas alla del concepto técnico. Acompafiamos al cliente
de manera permanente, desde la orientacion en el pro-
ducto, solucién o servicio que realmente necesitan hasta
laimplantacion y uso en rutina de nuestras soluciones.

En ocasiones los clientes nos contactan porque han
visto o quieren algo muy concreto, pero tras escuchar acti-
vamente detectamos que realmente no es lo que necesi-
tan. Lo mas rdpido serfa darle la informacion y de forma
eficiente estariamos dando respuesta a esa peticion. Sin
embargo, con el tiempo estariamos frente a un cliente
insatisfecho. Habriamos cubierto una necesidad puntual
sin tener en cuenta sus necesidades globales ni futuras.

En definitiva, creamos y cultivamos la relacion con los
clientes para que sean duraderas.

En un entorno cientifico en constante
evolucion, ¢como se mantiene actualizado el
departamento de soporte técnico sobre los
ultimos avances y tecnologias relevantes para

brindar un soporte cientifico de vanguardia?

La gran diversidad de herramientas digitales que existen nos
permiten asistir a jornadas técnicas y eventos en cualquier parte
del mundo de forma remota. A nivel corporativo contamos con
referentes cientificos especializados en diferentes dambitos y
equipos de investigacion, desarrollo e innovacion. bioMérieux es
pionera en avances tecnoldgicos y nuestro equipo de servicio de
atencion al cliente se compone de especialistas altamente cuali-
ficados y en formacion continua, no solo en el apartado técnico
sino también en habilidades emocionales o interpersonales.
Ademads, nuestros propios clientes son una fuente constante de
aprendizaje y de proceso operativo.

Oué medidas se toman para garantizar una
comunicacion efectiva con los clientes y resolver
de manera eficiente cualquier problema o
consulta técnica que puedan tener?

Trabajamos con aplicaciones que nos permiten ir a la veloci-
dad que necesitan los clientes, herramientas que nos permiten
emplear diferentes canales de comunicacion y monitorizacion
de la actividad de nuestros clientes.

La via que nos garantiza una comunicacion efectiva es la
elegida por los clientes y mediante la que se encuentren mas
coémodos en funcion de su personalidad, tiempo disponible, etc.
Llamada telefénica, correo electronico, reunion virtual, acceso
via "Portal del Cliente”, visitas presenciales, pero lo mas impor-
tante es que siempre se mantiene la trazabilidad y visibilidad de
toda la comunicacion independientemente del canal empleado.
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PILAR RUBIO DELGADO

Responsable Marketing Pharma Quality Control Iberia

“Nuestro objetivo es ofrecer al sector
farmacéutico soluciones innovadoras
que aportan rapidez y precision en el

control de calidad microbiol6gico™.

ZCuales son los principales segmentos
de mercado a los que se dirigeny
como se estan abordando?

Nuestro objetivo es ofrecer al sector farmacéutico solu-
ciones innovadoras que aportan rapidez y precision en el
control de calidad microbioldgico y que ayuden a los labo-
ratorios a mejorar la eficiencia y potenciar una toma de
decisiones basadas en datos. El control de calidad micro-
biolégico es fundamental en la produccion de un medica-
mento estéril siendo el principal segmento al que nos diri-
gimos. En los ultimos afios han cobrado mucha relevancia
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las terapias avanzadas que tienen un gran potencial tera-
péutico, pero con gran complejidad en su produccién y
desarrollo. Nuestras soluciones se adaptan facilmente a
sus fabricas, productos y procesos para que estas terapias
criticas lleguen a los pacientes de manera rapida y segura.

2Cual considera que es la ventaja
competitiva clave de bioMérieux en
comparacion con sus competidores?

Por una parte nuestra experiencia, llevamos 60 afios
dedicandonos al diagnostico. Por otra parte el equipo
humano de bioMérieux, que tiene una tremenda vocacion
y compromiso con la salud publica que es el hilo conduc-
tor de todo lo que hacemos. Y por Ultimo nuestra completa
oferta de soluciones para controlar el proceso productivo
y poder liberar un producto seguro (digitalizacion del con-
trol ambiental, esterilidad con métodos rapidos, endotoxi-
nas, mycoplasma,...).

.Como mide y evalua el éxito de las
estrategias de marketing?

Cada afio nos fijamos objetivos claros y medibles a los que les
vamos haciendo seguimiento. Nuestros principales KPIs (indica-
dores clave de rendimiento) estan en relacion con el cumplimiento
del plan comunicacion, lanzamiento de productos en tiempo vy
forma, y seguimiento de nuestros planes de accion. Ademads
todos los departamentos estamos implicados en el Balanced
Scorecard (BSC) 6 cuadro de mando integral para alinear la estra-
tegia de la organizacion con los indicadores de gestion.

JCuales son los desafios mas importantes que ha
enfrentado en su rol y como los ha abordado?

Estamos en constante cambio y hay que saber adaptarse y
saber escuchar qué pide el mercado. Para ello lo retador siem-
pre es identificar y comprender rapidamente las necesidades
de nuestros usuarios, y poner en marcha un plan de accion
agil y efectivo adaptado a un presupuesto determinado.

Tengo la suerte de contar con un equipo muy solido a nivel
local y un gran soporte a nivel corporativo global en el que
todos nos apoyamos y aportamos nuestro conocimiento.
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