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GLOSARIO 

 

Registro sanitario: Documento expedido por el Instituto nacional de vigilancia de 

medicamentos y alimentos (INVIMA), el cual certifica la idoneidad de la calidad en 

los productos en el área de la salud y alimentos. 

Permiso de comercialización: Permiso de comercialización para equipo biomédico 

de tecnología controlada. Es el documento público expedido por el Instituto Nacional 

de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, INVIMA, previo al procedimiento 

tendiente a verificar el cumplimiento de los requisitos técnico-legales establecidos 

en el decreto 4725, el cual faculta a una persona natural o jurídica para producir, 

comercializar, importar, exportar, ensamblar, procesar, expender o vender un 

equipo biomédico controlado 

Equipos biomédicos: Equipo biomédico. Dispositivo médico operacional y funcional 

que reúne sistemas y subsistemas eléctricos, electrónicos o hidráulicos, incluidos 

los programas informáticos que intervengan en su buen funcionamiento, destinado 

por el fabricante a ser usado en seres humanos con fines de prevención, 

diagnóstico, tratamiento o rehabilitación. No constituyen equipo biomédico, aquellos 

dispositivos médicos implantados en el ser humano o aquellos destinados para un 

sólo uso. 

Estatuto del consumidor: permite que los consumidores protejan sus derechos 
frente a las asimetrías de información existentes con los productores, expendedores 
y demás miembros integrantes de la cadena productiva. 

Atención posventa: Actividades relacionadas a la atención a los clientes posteriores 
a la venta de productos o servicios. 

Servicio técnico: comprende las actividades enfocadas al adecuado funcionamiento 
y/o posible ajuste de productos previamente comercializado. 

Servicio al cliente: Actividades relacionadas en la atención de los consumidores con 
la finalidad de satisfacer sus necesidades. 

Garantía: producto o servicio el cual se encuentra en deficiente estado funcional  
debido al mal acabado o fallas estando dentro del rango de tiempo preestablecido 
por el fabricante o creador. 
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Accesorio: El destinado especialmente por el fabricante para ser utilizado en forma 
conjunta con un dispositivo médico, para que este último, pueda emplearse de 
conformidad con la finalidad prevista para el producto por el fabricante del mismo. 
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Introducción 

El mundo ha evolucionado gracias a las nuevas necesidades que se han ido 

presentando, todo con el fin satisfacer los altos niveles de  comodidad y facilidad 

que demandan las personas en la actualidad.  

El sector comercial es uno de los más influyentes en este aspecto; por tal motivo la 

habilidad de percepción a las necesidades es fundamental para hacerse un margen 

diferencial  en los aspectos de sostenibilidad y competitividad con respecto al 

mercado. 

En la actualidad es casi un lema “el cliente es el que manda” bueno algo así, lo que 

se destaca de esto es la necesidad de acomedir a los consumidores,  todo como un 

beneficio mutuo. Pero no todas las empresas consideran esto. 

El servicio al cliente comprende todas las actividades necesarias para la satisfacción 

al cliente. Esto implica más que protocolos de atención tales como sonreír, saludar, 

despedirse… Etc.  

Las empresas no solo deben enfocar sus esfuerzos en la reducción de costos o en 

una alta productividad, sino también en la satisfacción del cliente, para esto es 

necesario estar dispuestos a afrontar cambios  que permitan una interacción 

constante en el convulsionado  mundo  de la  globalización, donde diferentes 

factores tales como el marketing y la economía publicitaria hacen de cada proceso 

un reto para las compañías, quienes se ven enfrentadas a una realidad glocal 

(global, local) del mercadeo donde  el servicio se convierte en el  indicador principal 

de rentabilidad. En esta oportunidad TECNOMEDICA MD s.a.s. como distribuidora 

de insumos en el área de la salud tiene la convicción de que sus servicios,  en 

especial la atención posventa es fundamental para su futuro. 

Con el presente documento se pretende dar a conocer la experiencia obtenida en  

la empresa TENOMEDICA MD s.a.s., apoyando los procesos  de atención posventa, 

entrega de equipos, asesorías y  desarrollo del departamento técnico.  

Este informe va enfocado a los interesados en conocer las diferentes habilidades 

obtenidas durante el desarrollo de la modalidad de prácticas. 
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1. Problema 

 

1.1 Planteamiento del problema 

TECNOMEDICA MD S.A.S. Es una empresa líder en la comercialización de equipos 

e insumos para el área de la salud, en la actualidad presenta un buen status a nivel 
regional con un proyecto de expansión al mercado nacional. La empresa  en busca 
de su continuo desarrollo y la prestación de un  servicio único y de calidad  a sus 
clientes se ha dado  a la tarea de identificar aquellas falencias que afectan su 
desempeño, es así como se puede apreciar oportunidades  de mejora en  la 
atención posventa tales como:  

Descoordinación (el área de ventas con la recepción de equipos bio.). 

Mala ejecución en recepción de equipos biomédicos. 

Información errónea hacia los clientes (tiempo de atención posventa). 

Descoordinación en la ejecución de garantías. 

Descoordinación en la gestión de calibración de equipos biomédicos. 

Oportunidad en la atención posventa. 

Irregularidades en la documentación pertinente para la entrega de equipos 
biomédicos 

Todos estos procedimientos que hacen parte del protocolo de servicio son 

fundamentales para la fidelización de clientes, que  a su vez, son pieza clave en el  

manejo de la calidad del servicio y del posicionamiento  con el que ya cuenta la 

compañía. Factores que de no solucionarse podrían provocar un des escalamiento 

en el  mercado afectando principalmente su vitalidad financiera.  

 

1.1 Formulación del problema 

¿Existe la necesidad en la empresa TECNOMEDICA MD. s.a.s. de definir 

procedimientos y generar  estrategias en los procesos de recepción y entrega de 

equipos biomédicos y la atención posventa de los mismos? 
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2. Justificación 

 

Teniendo en cuenta el referente comercial a nivel regional de TECNOMÈDICA MD 

S.A.S., es fundamental la generación de un esquema protocolario en su atención 

posventa, es esta una necesidad indiscutible dentro su plan de solides comercial 

con proyección global. 

 

Es inminente la aplicación de  un proyecto de investigación que  proceda a hacer un 

diagnóstico de la gestión estratégica en los procesos de recepción y servicio 

posventa  para la satisfacción del cliente, Permitiendo tener alcances claros, 

alcanzables y medibles.  

Una estructuración más dinámica, personalizada y ágil  del departamento de 

servicio técnico, parte primordial del portafolio, permite generar  un mayor 

posicionamiento en relación a la confianza,  seguridad  y efectividad del servicio. Es 

necesario redoblar esfuerzos en  la capacitación de los clientes y el servicio de 

ayuda técnica de manera que  la experiencia del usuario sea excepcional y permita 

la confianza de usar equipos de la mejor calidad.  Este aspecto es un paso 

importante en la empresa,  no sólo es el encaminamiento a un índice de aumento 

en las ventas sino el seguimiento y  acompañamiento  a los productos y clientes, 

por consiguiente existirá un sistemas de atención de quejas, peticiones y reclamos 

mucho más eficiente en relación a la satisfacción  de los clientes y así mismo 

generando la ampliación de nuevos mercados.  
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3. Objetivos 

 

3.1 Objetivos generales:  

Definir un protocolo de recepción y servicio posventa en la línea de equipos 

biomédicos, con el fin de brindar un mejor servicio al cliente. 

3.2 Objetivos específicos 

1. -Diagnóstico de los procesos recepción de equipos, documentación,      

entrega de equipos y atención y/o gestión posventa. 

2. -Creación de formatos necesarios para los servicios atención posventa. 

3. -Creación de Protocolos para la ejecución del servicio posventa. 

4. -Definir indicadores de gestión:  

 -número de  garantías en puntos de ventas 

 -número  de garantías domiciliarias 

 -tiempo de gestión de garantías puntos de venta y visitas domiciliarias 

Estrategias  

 

 Generar canales de comunicación más eficientes con los proveedores para 

agilizar los tiempos de espera (Formatos de informes para los proveedores). 

 

 Definir horarios de atención para las garantías domiciliarias. 

 

 Definir cronograma de actividades diarias. 

 

 Seguimiento al tiempo de servicio en atención de garantías por parte del 

proveedor. 

 

 Eficiencia en la entrega final del producto. 
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4. Delimitación 

 

4.1 Delimitación espacial: 

Este proyecto se ejecutara en la ciudad de Medellín más específicamente en el local 
Cedí pero realizando la gestión posventa para todos los puntos de ventas 
establecidos por Tecnomedica MD. 

Puntos de ventas 

Cedí (Sede Central) Calle 16 No. 45-132  

Sede Poblado: Transversal 6 No 45-93 Patio Bonito  

Sede Centro: Calle 50 No. 45-61  

Sede C.C. Premium Plaza Local 1359  

Sede Rionegro C.C. Córdoba Local 229  

Sede Apartado C.C. Salud Plaza Local 105 

 

4.1.1 Razón social 

Tecnomedica MD S.A.S NIT 900494362-5. 

 

4.1.2 Objeto social y sector productivo al que pertenece la empresa. 

Su enfoque principal es la satisfacción de sus clientes, por medio de la gran gestión 

en todos sus procesos, siendo veraz en los  estándares de calidad.  

Esta empresa pertenece al área de la salud siendo un proveedor muy completo  

 

4.1.3 Represéntate legal:                      

MELVA  DUQUE. MEJÌA 
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4.1.4 Reseña histórica de la empresa  

TECNOMEDICA MD s.a.s.  Nació en 1979 fundada por el señor Jame Duque, 

inicialmente comercializando equipos biomédicos, ya con el tiempo la empresa 

empezó a distribuir todo tipo de insumos médicos y hospitalarios, actualmente 

maneja 11 líneas de venta incluyendo su propia marca de productos melva también 

es una empresa destacada dentro de las 10 mayores distribuidoras de insumos 

médicos hospitalarios y postulándose así como un referente en la región. 

 

4.1.5 Visión  

En el 2017 visualizan el liderazgo en el mercado regional de la venta retail de 

dispositivos, equipos e insumos médicos, así mismo la presencia nacional.  

 

4.1.6 Misión  

Son una empresa comercializada de dispositivos, equipos e insumos médicos, 

medicamentos y dotaciones médico-hospitalarias; que brinda  a los clientes 

asesoría permanente para satisfacer sus necesidades en calidad, precio y 

oportunidad. 

 

4.1.7 Valores corporativos  

Los miembros de los órganos de dirección y control, administradores, delegados, 

empleados y demás vinculados con TECNOMEDICA MD s.a.s., deberán tener en 

cuenta en el actuar los valores corporativos definidos por la asamblea de 

accionistas, dado que son básicos para la convivencia dentro y fuera de ella.   
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Confianza: Trabajamos con transparencia generando seguridad y credibilidad en 

todos nuestros actos y acciones.  

Responsabilidad Social: Representa nuestro compromiso con la comunidad y sus 

actividades frente a la sociedad para asegurar la continuidad del desarrollo humano 

sostenible.  

Respeto: Valoramos la dignidad de cada persona y aceptamos las diferencias de 

los seres humanos.  

Tolerancia: Nuestra guía será el dialogo y la búsqueda del acuerdo.  

Honestidad: Actuamos en la búsqueda permanente de la verdad y la justicia. 

 

4.2 Delimitación temporal: 

Este generoso proyecto tiene una extensión de 6 meses dando inicio el día 

25/03/2015 y culminando el día 25/09/2015 
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5. Descripción de la práctica 

El desarrollo del proyecto se inició con la observación y análisis de los 

procedimientos acoplados al personal que ejecutaban las tareas de atención 

posventa, estas personas tienen cargos y funciones diferentes, tales como el 

regente de farmacia, destinado a la recepción, almacenamiento y logística de 

mercancía, directora de compras, encargada del abastecimiento de materia prima y 

capacitación al personal para el manejo de nuevos productos, estas 2 personas muy 

atareadas por sus obligaciones, daban un esfuerzo extra para solucionar  las 

inconformidades de los clientes, procedentes de los 6 puntos de venta a nivel 

regional, el CEDÍ (bodega principal) es el destino de todas las garantías, el inicio de 

este proceso se da al almacenar estas inconformidades en una bodega especial, 

donde se toman sus referencias y  se archivan en una base de datos, estos 

productos permanecen aquí durante las próximas semanas para gestionar  su 

respectivo trámite legal con el proveedor correspondiente, después de acordado su 

envío se espera la respuesta de los mismo, los cuales por ley tienen hasta 15 hábiles 

(Estatuto del Consumidor articulo 58 numeral 5, letra C) para dar solución, después 

de recibir la respuesta del proveedor se concluye el proceso con un informe a los 

clientes y la entrega del producto reparado o nuevo. 

Durante el proceso de análisis se manifestaron varias inconsistencias especial 

mente con los tiempos de ejecución tornándose  en su totalidad una larga espera 

de los clientes, los cuales de manera recurrente expresaban la falta de 

acompañamiento y desinterés de la empresa, por estas causas fue que se 

determinó un seguimiento en todo el proceso para relacionar los causantes de 

tardanza, así como también la implementación de servicio técnico domiciliario, este 

último fue uno de los mayores aciertos, viéndose reflejado en los tiempos de 

respuesta así como también en los rostros de los clientes, al inicio de esta etapa se 

tuvieron  grandes retos pues no se tenían vastos conocimientos sobre las posibles 

causas y soluciones de los problemas en los equipos, esto debido a que nunca fue 

posible la capacitación por medio de los proveedores desde un aspecto técnico, aun 



 
  

17 
 

así en medio de los conocimientos teóricos obtenidos en el estudio sumados a la 

investigación personal por medios virtuales, se llevaron a cabo estas actividades de 

reclamo, en las cuales se debía contemplar una faceta muy profesional 

demostrando no solo los conocimientos relacionados con el funcionamiento y 

arreglo los equipos, sino también el interés de ayudar y acompañar a los clientes, 

casi sintiendo sus necesidades fue que se fueron desarrollando nuevas alternativas 

para agilizar esta penosa espera, así que por medio de una base de datos alterna 

con indicadores(ver figuras del 1 al 6)  y cronogramas de tareas (ver figura 

 8) y ,  se dieron grandes avances, pues estos indicadores al integrar los días 

pasados para la respuesta del proveedor y la totalidad de tiempo desde que llega el 

producto a la empresa y se devuelve al cliente, dieron una visión muy amplia de 

algunos puntos a tratar lo cual ayudó a tomar consideraciones con cada una de 

estas variables, como la generación de canales de comunicación más eficientes con 

los proveedores, para agilizar los tiempos de envió y respuesta, a medida que 

pasaba el tiempo la experiencia afinaba la capacidad para intervenir ciertos 

inconvenientes, como los pulsoxímetros donde no es muy complicada su estructura 

y/o funcionamiento pudiéndose ajustar con facilidad la mayoría de los 

inconvenientes, entre otros productos, la combinación de  estas nuevas tareas y/o 

controles  permitieron una mayor eficiencia en la entrega final de los productos a los 

consumidores. 

A un se deben mejorar muchas cosas, pues es de considerar la calidad del servicio 

es una constante reforma, a TECNOMEDICA s.a.s. le quedan los surcos de un 

camino el cual deben transforma, organizar y reformar con el transcurso del tiempo, 

este camino es sin duda un generador de muchas cosas positivas. 
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Figura 1 

 

Figura 2 
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Figura 3 

  

Figura 4 
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Figura 5 
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Figura 6   
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6. Alcances o metas 

 

Durante el diagnostico se aclaran las actividades a desarrollar como son: 

1. La recepción de equipos biomédicos por parte del proveedor, en la cual se 

debe hacer una inspección o chequeo del funcionamiento, condición física, 
accesorios y documentación pertinente para la comercialización. 

En este punto se ha logrado desarrollar un documento en el cual se puede visualizar 
(ver Anexo 1); datos del contacto o vendedor en la empresa, datos del equipo 

mencionando su tiempo de garantía, ficha técnica y lista de chequeo, la recopilación 
de esta información en un mismo documento  lo hace muy práctico a la hora de su 
impresión. 

 
Anexo  1 
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CO TEÓRICrej 

2. Recepción de garantías puntos de venta, esta es la actividad principal en 

gestión de la atención posventa, la cual consiste en la recepción de productos no 
conforme por los clientes debido generalmente a un defecto de fábrica, el inicio de 
este proceso se da en los puntos de venta, donde los cliente llevan el producto y la 
factura como soporte para hacer efectiva la diligencia, allí los asesores llenan un 
formato pre establecido por la empresa (Ver Anexo 2), durante la ejecución de esta 

actividad se ha logrado la aptimización de tiempo encueanto a generación del 
informe inicial y el desenlace del lagestión posventa. 
 
  

 
Anexo 2 
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Después el producto y el documento son remitidos la CEDÍ (Bodega principal), allí 

he desarrollado un formato de ingreso, donde se visualizan datos importantes (ver 

Anexo 3). Este documento permite el control y/o seguimiento de los procesos 

relacionados a la atención posventa, por medio de este documento se ha logrado 

una considerable reducción de tiempo de espera por parte de los consumidores. 

 
Anexo 3 
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Lo siguiente es la realización del informe de llegada (ver Anexo 4) el cual he 

actualizado toman en cuenta  (el parágrafo del artículo 12 en el Estatuto del 

consumidor), al hacer la reforma de este documento se exenta a la empresa de 

cualquier otro problema diferente al inicial que puede presentarse en la entrega del 

producto al cliente y el cual el consumidor puede acusar a la empresa de dicho 

defecto durante la estadía en las instalaciones de TECNOMEDICA MS s.a.s.. 

 

 
Anexo 4 
Artículo 12 Se debe llevar un registro por escrito desde que el garante recibe el producto a notando sus fallas 
y su estado, de lo contrario se entenderá que el consumidor entrego el producto en buenas condiciones 
exceptuando el daño por el que acudió. 
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3. Verificación al proveedor y envío del producto, en esta instancia se informa al 

proveedor de dicha inconformidad y se acuerda su envío (ver anexo 5) o la 
recolección por su parte (Artículo 58 - numeral C.) el cual nos indica 15 días hábiles 

para dar respuesta a la solicitud del consumidor, la ejecución de esta actividad se 
ha logrado optimizar, minimizando los tiempos de envío gracias al refuerzo de 
comunicación para con los proveedores logrando excelentes resultados en la 
gestión de las garantías. 

 

 

Anexo 5 

 

 

4. Entrega final Al hacerse efectiva el ajuste o el cambio del producto por parte del 

proveedor o del personal técnico de la empresa se ingresa a la base de datos (ver 

Anexo 3) el día de llegada por arte del proveedor y se realiza un reporte final (ver 

Anexo 6) en este documento he añadido nuevas características las cuales lo hacen 

más claro y comprensible al cliente, visualizando las actividades ejecutadas al 

producto durante su estadía en posesión de la empresa o proveedores, los cambios 

o ajustes además de las brindar recomendaciones para el adecuado uso y cuidado 

del producto. 
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Anexo 6 

 

 

 

3. Gestión de garantías domiciliarias, Esta actividad es la cual durante el 

desarrollo del proyecto ha tomado gran relevancia debido a la deficiencia en su 

ejecución antes de la realización del presente proyecto, mediante la generación del 

departamento de servicio técnico se ha logrado una mejora en la oportunidad de la 

atención posventa facilitando este servicio para los clientes con dificultades para 
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acercarse a los puntos de venta y prestando la misma calidad de servicio desde el 

confort de las viviendas (ver Anexo 7). 

 
Anexo 7 
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Para  el control y seguimiento de las visitas domiciliarias he desarrollado una base 

de datos la cual nos puede brindar información oportuna para la constante reforma 

en calidad del servicio de atención posventa. (ver Anexo 8). 

 
Anexo 8 
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4. Entrega de equipos y capacitación al cliente, esta actividad es previamente 

programada por los vendedores, el desarrollo de esta actividad ha logrado agilizar 

el trámite de venta en el cual mediante el respaldo de asistencia técnica, los 

vendedores dan satisfacción a las políticas de entrega de equipos biomédicos 

estipuladas en la generalidad de los contratos de venta. 

5. Instalación de equipos, esta actividad se programa directamente con el 

consumidor, el desarrollo de esta actividad ha logrado agilidad en los tiempos de 
espera para que los clientes puedan hacer de forma más oportuna uso de los 
productos adquiridos.(Anexos 7 y 8) 
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7. Marco teórico 

Normalmente las empresas comercializadoras de equipos biomédicos, realizan un 

chequeo de funcionamiento, condición estética, verificación de componentes y 

documentación antes de vender este tipo de productos a los futuros usuarios, todo 

con el propósito de certificar su cubrimiento de garantía y respaldo. Durante este 

proceso de chequeo es muy importante tener unos conocimientos básicos del 

equipo a tratar, ya que se debe conocer de ante mano los componentes y/o 

accesorios destinados con este, durante la verificación de funcionamiento se debe 

tener claro los patrones de operación para corroborar sus rangos de trabajo, 

también es muy importante la documentación adjunta a estos equipos, por ejemplo 

el certificado INVIMA brinda la seguridad a los usuarios de nuestra nación que el 

producto cumple con unos requisitos mínimos de seguridad para su operación, la 

ficha técnica es de gran ayuda ya que nos indica datos importantes para su 

operación, el registro de importación es muy importante debido al control que hacen 

las autoridades ante los productos de contrabando, la carta de garantía es la que 

nos estima la cubertura de tiempo en caso de un defecto de fábrica. Las empresas 

comercializadoras  de equipos biomédicos deben brindar manuales los cuales harán 

referencia en su operación, funcionamiento, instalación y mantenimiento todo esto 

para hacer del producto más confiable, duradero y practico. (Decreto 4725, Articulo 

24, numeral 5.)Según la experiencia recopilada en la empresa Tecnomedica MD 

s.a.s. el manual de usuario es uno de los requisitos y/o herramientas fundamentales 

para el adecuado funcionamiento de los equipos, Esta gran herramienta es de vital 

importancia, leerla y atenderla antes de usar el equipo, ya que nos previene de 

futuras complicaciones, aun así es muy normal entre los usuarios que  no se preste 

atención a esta guía y es el inicio de un desenlace de problemas, los cuales 

consumirán su tiempo y dinero dejando a los usuarios en una angustiosa espera,  

durante esta experiencia se identificó la falta de información a la hora de usar los 

productos, como uno de los índices más comunes en la generación de reclamos. 

En esta oportunidad, el estatuto del consumidor nos da varias aclaraciones 

relevantes las cuales pueden cambiar el aspecto de una situación de estas donde 
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los usuarios se veían en aprietos al no recibir información por parte de los 

comercializadores. 

 

7.1 Marco jurídico 

7.1.1 Estatuto del consumidor 

¿Qué es el estatuto del consumidor? Es una herramienta bilateral con el propósito 

de mediar ante las posibles negligencias en cuanto a la adquisición de producto y/o 

servicios; esta herramienta da derechos, deberes y obligaciones que son claras y 

deben atenderse a nivel nacional dado las necesidades de las personas en su 

defecto Colombia por adquirir bienes y servicios 

En el presente proyecto enfocado preferencialmente hacia la atención posventa es 

muy importante los términos y condiciones estipulados en este documento, ya que 

la empresa Tecnomedica MD s.a.s. son comercializadores y por defecto 

representantes de la idoneidad de los productos comercializados con los cuales 

deben de afrontar citaciones de no conformidad. 

Siempre se debe aclara el término de la garantía a los consumidores cuando la 

haya, de no ser así se entenderá que el producto cuenta con un año de garantía; en 

caso de ser un producto usado se debe certificar por escrito la no tenencia de 

garantía de no ser así contaría con 3 meses. Articulo 8   

La responsabilidad en caso de demostrarse defectos del producto recae sobre el 

productor y/o vendedor articulo10 según el artículo 16 

En caso de presentarse defectos de fábrica debe arreglarse, cambiarse o devolver 

el dinero, en ninguno de los casos anteriores se deben entregar accesorios o 

productos de inferior calidad, también a la hora de realizar un servicio de garantía 
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el garante debe hacer constar los arreglos y/o cambio y las fechas de recibido y de 

entrega.articulo11 y 12 

Artículo 16 La exoneración de garantía se efectuara en el productor o proveedor 

cuando se demuestre que: 

-Fuerza mayor o fortuita. 

-Culpa de un tercero. 

-El consumidor hiso uso inadecuado. 

-El consumidor no acato la información de instalación por parte del proveedor o 

productor. 

-El consumidor no acato la información de mantenimiento por parte del proveedor o 

productor. 

 

 

7.1.2 Documentación y clasificación Ley 715 de 2001 y decreto 4725 

En Colombia los equipos biomédicos, han ido tomando importancia en muchos 
aspectos, pero uno de los aspectos más importantes es la seguridad para la 
sociedad a la hora de su actividad, por esto el gobierno en las últimas  décadas ha 
adoptado normas para la comercialización de estas tecnologías en el territorio 
nacional.  

El Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos, INVIMA, es pieza 
clave para que las empresas puedan tener estos productos en sus inventarios, 
siendo un ente que no solo vigila si no también sanciona las irregularidades que se 
puedan tener a la hora de su comercialización. 

Para TECNOMEDICA MD s.a.s. es muy importante el reconocimiento y la práctica 
de este tipo de normas que sirven de guían en la documentación, manejo, 
condiciones y obligaciones que se deben tener encuentra para la comercialización 
de este tipo de productos. 

Para empezar ha de tener en cuenta el artículo 65 de la Ley 715 de 2001, sobre la 
definición y clasificación de equipos biomédicos. 
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7.1.2.1 Clasificación de equipos biomédicos 

 Para dicha clasificación el fabricante ha de tener en cuenta, los riesgos potenciales 

relacionados con el uso y el posible fracaso de los dispositivos. En conjunto a 

criterios tales como: duración del contacto con el cuerpo, grado de invasión y efecto 

local contra efecto sistémico. 

Clase I: Estos dispositivos son de bajo riesgo, sujetos a controles generales; dichos 

elementos no son usados para mantener o proteger la vida, o para uso de 

importancia especial en la prevención del deterioro de la salud humana, y no 

representan un riesgo potencial o razonable de enfermedad o lesión. 

CLASE IIA: Estos dispositivos son de riesgo moderado, sujetos a controles 
especiales en la fase de fabricación, para demostrar su seguridad y efectividad. 

CLASE IIB: Estos dispositivos son de alto riesgo, sujetos a controles especiales, en 
el diseño y fabricación para  su seguridad y efectividad. 

CLASE III: estos dispositivo son los de mayor riesgo, sujetos a controles especiales, 
destinados a proteger y mantener la vida o para un uso de importancia sustancial, 
en la prevención del deterioro de la salud humana, o si su uso representa un riego 
potencial de enfermedad o lesión. 

 

Tecnomedica MD s.a.s. ha de tener en cuenta el artículo 16 y 17 del decreto 4725 

sobre la obligación que tienen los equipos biomédicos de portar registro sanitario. 

(Ver página 8 /registro sanitario/) 

El articulo 23 y 24 del decreto 4725 nos instruye sobre la importancia de un permiso 

de comercialización para tecnología controlada. (Ver página 8 /permiso de 

comercialización/) 

Así también los artículos 59,60 y 61 del decreto 4725 sobre el control y vigilancia de 

equipos biomédicos, el cual de forma unánime es ejercido por ente de control 

INVIMA. 
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7.2 Perfil del tecnólogo 

Asistencia en los sistemas bioelectromecánicos. Se entiende por sistemas 

bioelectromecánicos aquellos que hacen uso de la electricidad, la electrónica y la 

mecánica, aplicadas a los procesos médicos (quirúrgicos, diagnóstico, de 

rehabilitación y de laboratorios clínicos). 

 

7.2.1. Campo de intervención y objeto de formación. 

El Tecnólogo en Mantenimiento de Equipo Biomédico del ITM interviene las 

instalaciones hospitalarias, a todo nivel, en su componente industrial 

(infraestructura), además de los equipos bioelectromecánicos, para gestionar y 

realizar el montaje, instalación y mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo, 

guiados por la normatividad vigente, en las organizaciones relacionadas con ésta 

actividad. 

 

7.2.2. Competencias profesionales. 

 Conocer y analizar los diagramas de bloques, su simbología y el 

funcionamiento de los sistemas de las diferentes redes de las instituciones 

de salud, que facilite su gestión y comprensión. 

 Conocer, comprender y analizar la normatividad vigente en el sector de la 

salud en los ámbitos nacional e internacional. 

 Conocer y analizar los diferentes sistemas de redes de las instituciones de 

salud, para garantizar su operación. 

 Conocer y analizar los diagramas de bloques, su simbología y 

funcionamiento de los diferentes equipos biomédicos utilizados en los 

servicios de salud. 

 Conocer los modelos de gestión del mantenimiento de equipos biomédicos 

implementados por las organizaciones prestadoras de servicios de salud. 
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statuto del consum 

8. Metodología 

Al comienzo de la experiencia se hace un acercamiento de las actividades 

desarrolladas dentro de la bodega principal ejecutadas por todo el personal tanto 

administrativo como el operacional, así mismo se relacionan las tareas por realizar, 

durante estos primeros pasos acompañado del regente de bodega, se reciben 

instrucciones de seguridad entre otras observaciones como aptitudes de aseo las 

cuales cumplen los compañeros de bodega,  los primeros  días se realiza una 

observación detallada de las actividades programadas, de las cuales se hace un 

análisis personal teniendo en cuenta las experiencias laborales anteriores  las 

cuales sirven para reflexionar en las actividades o estrategias a implementar en esta 

oportunidad para la recolección información, las entrevistas personales con los 

consumidores  y  la creación de base de datos juegan un papel importante 

ampliando la visión de puntos por intervenir. 

Por su parte las entrevistas personales enriquecieron nuestras ideas, tornando 

nuestra visión un poco más personal, ya que al ver, percibir, relacionarse, 

conectarse con estas historias entendíamos esa gran necesidad y a su vez 

generaba  esfuerzos para tratar de hacer menos agobiante la espera del trámite,  

estas  condición de vulnerabilidad  hacen que el trato para  los consumidores  deba 

ser de gran respeto y acompañamiento, lo cual de forma segura va a generar 

relaciones más estrechas y duraderas entre los consumidores y la empresa. 

Dejando grandes aportes fue que la base de datos demostraba como ciertos 

cambios, mejoraban de forma notable la situación de espera, de esta forma se 

demuestran con  números y las gráficas como al pasar el tiempo, la afinidad para 

ejecutar las estrategias planteadas daba vida a  objetivos previstos. 
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9. Aspectos administrativos 

 

9.1 Recursos humanos  

Durante esta experiencia y he contado con diferentes personas que han ayudado 
en apoyo del proyecto dentro de la empresa, Entre ellas contamos con: 

Cesar A. Bustamante regente de bodega. 

María I. Ortiz Jefe de compras. 

Luis A. Salazar  ex coordinador de comercio. 

 

9.2 Recursos materiales 

 Metro 

 Nivel 

 Pinzas 

 Llave de  expansión 

 Multímetro  

 Juego llaves hexagonales 

 Destornilladores pequeños 

 Cautín con su respectivo estaño 

 Silla 

 Computador de mesa. 

 Perforadora 

 Carpetas  

 Grapadora 
 
 
9.3 Recursos económicos. 
 

Para la realización de este proyecto y así mismo la ejecución de las prácticas 
laborales, se hiso necesario aprox. 15.000$ semanales contando con el beneficio 
de la moto, aparte a la hora de realizar visitas domiciliarias al ser un factor variable 
se saca un promedio de  
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9.4 Cronograma de actividades 
 

Al realizar el cronograma de actividades,  se hace claro la importancia al inicio del 

proyecto de analizar los patrones de trabajo pre establecidos en el lugar de trabajo, 

en el transcurso del 1ª mes salieron unas pocas estrategias claras, por ejemplo, 

definición de cronograma de actividades diarias y el aumento de comunicación con 

los proveedores, pero al pasar el tiempo e ir  experimentando en el proceso, otras 

ideas fueron surgiendo. 

 

Durante la implementación de estrategias se ven reflejados los cambios 

significativos en la reducción del tiempo de entrega de los productos a los 

consumidores. 

Estos cambios se hacen denotar en la línea de tiempo comprobando que mes a mes 

se obtenían resultados positivos.(ver figura 9). 

 

 
Figura7 
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Estrategias 

 

1 Definir horarios de atención para las garantías domiciliarias. 
 
 
2 Generar canales de comunicación más eficientes con los proveedores para 
agilizar los tiempos de espera (Formatos de informes para los proveedores). 
 
 
3 Definir cronograma de actividades diarias. (ver figura 8) 
 

 
Figura 8 
 
 
4 Seguimiento al tiempo de servicio en atención de garantías por parte del 
proveedor. (Ver figuras del 1 al 6) 
 
 
5 Eficiencia en la entrega final del producto. 
 
Nota: Este punto toma relevancia al observar la gráfica. (Ver figura 7) donde nos 
demuestra que el progreso rinde frutos a la realización de todas las actividades 
anteriores de manera conjunta además del empeño en enviar aquellas garantías 
solucionadas de forma inmediata a los clientes. 
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10. Resultados y/o conclusiones 

 

La empresa TECNOMEDICA s.a.s. ha adquirido una necesidad de prestar servicios 
de atención posventa con estándares de calidad  mayores a los ofrecidos en los 
últimos años. 

La gestión de los servicio de atención posventa deben de estar en un constante 
análisis y reforma, lo cual ayudara de manera positiva el cumplimiento de metas o 
propuestas a futuro. 

Es necesario acordar reducciones de tiempo en cuento a la respuesta de atención 
posventa con algunos proveedores ya que se puede ver afectada la imagen  al no 
poder solucionar este tipo de problemas en el tiempo establecido. 

El servicio de atención domiciliaria es de gran importancia dentro del portafolio de 
atención posventa, generando en los consumidores la sensación de seguridad y 
acompañamiento. 

El o los prestadores del servicio de visitas domiciliarias deben tener información 
fresca de todos los equipos biomédicos  comercializados en la empresa, esta  
responsabilidad debe ser compartida por los proveedores los cuales de la mano con 
la empresa TECNOMEDICA MD s.a.s. sentirán los beneficios de que la empresa 
tenga su propio soporte técnico. 

Durante este proyecto mediante los indicadores de logros se hacen claros los 
avances que puede tener la  empresa TECNOMEDICA MD s.a.s. al enfocar un poco 
más de atención en este servicio que atreves de los años debe ganar credibilidad 
he importancia por parte de los directivos. 

Por medio de esta grafica vemos como mes a mes al implementar las diferentes 
estrategias la reducción de los tiempos de espera son cada vez más significativos. 

Este proyecto Demuestra  a la empresa TECNOMEDICA MD s.a.s. que el camino 
de servicios de calidad  son posibles con un  poco de más atención y pensando de 
forma creativa para satisfacer los clientes los cuales son su motivo de ser. 
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Figura 9 

 

10.1. Competencias del saber o del hacer obtenidas en la empresa  

Las habilidades  de  servicio al cliente se vieron reforzadas al entrar en nuevos 

campos de trabajo con diferentes herramientas y matices en el ambiente pocas 

veces antes experimentadas, estas experiencias enriquecen aptitudes y actitudes 

las cuales muy seguramente van hacer nuevamente puestas a prueba, en este 

espacio  la comunicación toma relevancia, pues es una herramienta la cual bien 

utilizada puede contribuir de gran manera y para el desarrollo del proyecto sin duda 

la comunicación tuvo un lugar a destacar, no solo con los clientes si no también con 

los representantes de los proveedores los cuales por medio de sus formalismos y 
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expresiones enriquecen mi lenguaje y aportan información de la cual puedo sacar 

frutos, de igual forma el trabajo en equipo vivido dentro de la empresa me hace 

tomar nuevas posiciones ya que he comprobado que muchas veces no están fácil 

como parce o creía, pero aun así el compromiso, el empeño por hacer las cosas 

bien y la generosidad de los compañeros de trabajo hicieron de esta experiencia 

verdaderamente importante para mi futuro. 

 

10.2. Aportes a la empresa 

Los aportes de este proyecto y la experiencia vivida con un tecnólogo en 

mantenimiento de equipos biomédicos en TECNOMEDICA MD s.a.s.  dejan varios 

puntos a destacar empezando, por la brecha iniciada al hacer de las visitas 

domiciliaras reconocida como factor importante en el portafolio de atención pos 

venta y así mismo la necesidad que reclaman los consumidores de sentirse 

acompañarlos durante el disfrute de los productos vendidos allí; también la 

importancia de enfatizar las comunicaciones con los proveedores los cuales 

deberán de asumir nuevas posturas de querer continuar alianzas con la empresa  

Otro punto a favor son los conocimientos compartidos con el personal ya que estos 

a su vez identifican un compromiso de gran importancia la atención posventa  la 

cual por medio de los documentos puede ayudar a mejorar estos índices de espera 

que se convierten en la necesidades de los clientes. 

 

10.3. Logros 

Uno de los logros personales mas importantes fue el conseguir una experiencia 
como estas la cual me ha familiarizado con muchos entornos. 

La aceptación entre el grupo de trabajo interno fue sin duda un logro pues fue hasta 
mucho tiempo que me sentía parte del conjunto en una constante lucha con 
situaciones de inconformidad las cuales se pudieron superar. 
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El reconocimiento de los procesos de trabajo nunca antes experimentados como lo 
son el ingreso, almacenamiento, distribución y otras actividades añadidas me 
ayudaron a ver las cosas de una forma un poco más afondo en el aspecto laboral 
que muchas personas viven a diario en sus empresas tener ese enfoque desde lo 
que denominan el proletariado me ayuda darles crédito ya que estos peones son 
las bases de las empresas. 

  

10.4. Dificultades  

Fue sin duda un gran reto adquirir competencias de formación relacionadas con los 
números, en las cuales debí reforzar mi desempeño para lograr la aprobación. 

En algunos momentos fue difícil el acercamiento a las instalaciones del ITM debido 
a falta de recursos, gracias a la fuerza de voluntad y motivación de avanzar en mi 
proyecto de vida, he logrado cumplir a cabalidad con las asignaturas de mi plan de 
estudio, acercándome cada vez a mi anhelado cartón.  

He  debido mejorar las condiciones de organización de tiempo para cumplir con los 
objetivos  planteados por el plan de estudio, siendo dificultoso el desarrollo de 
actividades académicas simultaneo a actividades laborales. 

 

 

10.5. Recomendaciones 

Hago énfasis en la constante reforma de la atención posventa en la empresa 
TECNOMEDICA MD s.a.s. los cuales deben prestar más atención en los servicios 
al cliente, tomando nuevas postura para la satisfacción de los consumidores. 

Es de gran importancia la formación del personal encargado de la atención posventa 
para la realización de un servicio con calidad,  en el cual su desempeño afectara de 
forma significativa la imagen de la empresa TECNOMEDICA MD .s.a.s.. 

El ITM debe brindar mayores y mejores herramientas de información que hagan de 
los estudiantes de mantenimiento de equipos biomédicos, más competitivos a la 
hora de finalizar su siclo académico ayudando al posicionamiento del estudiante en 
una ambiente laboral. 

Se debe implementar más  asignaturas que hagan relacionar a los estudiantes con 
el campo laboral, siendo más fácil el acople a las funciones laborales. 

 



 
  

44 
 

Bibliografía  

 

Autor: congreso de la republica (2015, 19 junio 22:00), decreto 4725 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=18697 

 

Autor: congreso de la republica (2015, 23 junio 22:00), estatuto del consumidor (LEY 

1480 DE 2011) 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=44306 

 

MANUAL DE CALIDAD TECNOMEDICA VERSION 09 

Autor: Grupo administrativo de la empresa Tecnomedica MD s.a.s.,  

 

 

 

 

 

 

 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=18697
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=44306


 
  

45 
 

  Anexo 9  Hoja de Vida Institucional 

 



 
  

46 
 

 

 



 
  

47 
 



 
  

48 
 

Anexo 10 Guía De Seguimiento 1  
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Anexo 11 Guía De Seguimiento 2  
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Anexo 12 Guía De Seguimiento 3  
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Anexo 13 Guía De Seguimiento 4 



 
  

52 
 

Anexo 13 Guía De Seguimiento 4.1  
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Anexo 14 Contrato De Aprendizaje
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Anexo 15 Certificado Empresarial 

 


