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GLOSARIO

Reqistro _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 area de la salud y alimentos.

Permiso de comercializacion: Permiso de comercializacion para equipo biomédico
de tecnologia controlada. Es el documento publico 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 juridica para producir,
comercializar, importar, exportar, ensamblar, procesar, expender o vender un
equipo biomédico controlado

Equipos biomédicos: Equipo biomédico. Dispositivo médico operacional y funcional
gue relne sistemas y subsistemas eléctricos, electrénicos o hidraulicos, incluidos
los programas informaticos que intervengan en su buen funcionamiento, destinado
por el fabricante a ser usado en seres humanos con fines de prevencion,
diagndstico, tratamiento o rehabilitacion. No constituyen equipo biomédico, aquellos
dispositivos médicos implantados en el ser humano o aquellos destinados para un
s6lo uso.

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

Atencion posventa: Actividades relacionadas a la atencion 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 atencidn de los consumidores con
la finalidad de satisfacer sus necesidades.

Garantia: 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.



Accesorio: El destinado especialmente por el fabricante para ser utilizado en forma
conjunta con un dispositivo médico, para que este Ultimo, pueda emplearse de
conformidad con la finalidad prevista para el producto por el fabricante del mismo.



Introduccién

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
gue demandan las personas en la actualidad.

El sector comercial es uno de los mas influyentes en este aspecto; por tal motivo la
habilidad de percepcion 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 asi, 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 satisfaccion
al cliente. Esto implica mas que protocolos de atencion tales como sonreir, saludar,
despedirse... Etc.

Las empresas no solo deben enfocar sus esfuerzos en la reduccion de costos o en
una alta productividad, sino también en la satisfaccion del cliente, para esto es
necesario estar dispuestos a afrontar cambios que permitan una interaccidn
constante en el convulsionado mundo de la globalizacion, donde diferentes
factores tales como el marketing y la economia publicitaria hacen de cada proceso
un reto para las compafiias, 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 area de la salud tiene la conviccion de que sus servicios, en
especial la atencién 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 atencion posventa,
entrega de equipos, asesorias 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 practicas.



1. Problema

1.1Planteamiento del problema

TECNOMEDICA MD S.A.S. Es una empresa lider en la comercializacion de equipos
e insumos para el area de la salud, en la actualidad presenta un buen status a nivel
regional con un proyecto de expansion al mercado nacional. La empresa en busca
de su continuo desarrollo y la prestacion de un servicio Unico y de calidad a sus
clientes se ha dado a la tarea de identificar aquellas falencias que afectan su
desempefio, es asi como se puede apreciar oportunidades de mejora en la
atencion posventa tales como:

Descoordinacion (el area de ventas con la recepcion de equipos bio.).
Mala ejecucion en recepciéon de equipos biomédicos.

Informacién errénea hacia los clientes (tiempo de atencion posventa).
Descoordinacién en la ejecuciéon de garantias.

Descoordinacién en la gestion de calibracion de equipos biomédicos.
Oportunidad en la atencion posventa.

Irregularidades en la documentacion pertinente para la entrega de equipos
biomédicos

Todos estos procedimientos que hacen parte del protocolo de servicio son
fundamentales para la fidelizacién 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
compafia. Factores que de no solucionarse podrian provocar un des escalamiento

en el mercado afectando principalmente su vitalidad financiera.

1.1 Formulacion del problema

¢Existe la necesidad en la empresa TECNOMEDICA MD. s.a.s. de definir
procedimientos y generar estrategias en los procesos de recepcion y entrega de

equipos biomédicos y la atencidén posventa de los mismos?
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2. Justificacion

Teniendo en cuenta el referente comercial a nivel regional de TECNOMEDICA MD
S.A.S., es fundamental la generacion de un esquema protocolario en su atencion
posventa, es esta una necesidad indiscutible dentro su plan de solides comercial

con proyeccion global.

Es inminente la aplicacién de un proyecto de investigacion que proceda a hacer un
diagnéstico de la gestion estratégica en los procesos de recepcion y servicio
posventa para la satisfaccion del cliente, Permitiendo tener alcances claros,

alcanzables y medibles.

Una estructuracion méas dinamica, personalizada y agil del departamento de
servicio técnico, parte primordial del portafolio, permite generar un mayor
posicionamiento en relacion a la confianza, seguridad y efectividad del servicio. Es
necesario redoblar esfuerzos en la capacitacion 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 sélo es el encaminamiento a un indice de aumento
en las ventas sino el seguimiento y acompafiamiento a los productos y clientes,
por consiguiente existir4 un sistemas de atencion de quejas, peticiones y reclamos
mucho mas eficiente en relacion a la satisfaccion de los clientes y asi mismo

generando la ampliacién de nuevos mercados.
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3. Objetivos

3.1 Objetivos generales:

Definir un protocolo de recepcion y servicio posventa en la linea de equipos
biomédicos, con el fin de brindar un mejor servicio al cliente.

3.2 Objetivos especificos

1.

hwbn

-Diagnéstico de los procesos recepcion de equipos, documentacion,
entrega de equipos y atencién y/o gestion posventa.

-Creacion de formatos necesarios para los servicios atencion posventa.
-Creacién de Protocolos para la ejecucion del servicio posventa.

-Definir indicadores de gestion:

-namero de garantias en puntos de ventas

-numero de garantias domiciliarias

-tiempo de gestidn de garantias puntos de venta y visitas domiciliarias

Estrategias

12

Generar canales de comunicacion mas eficientes con los proveedores para
agilizar los tiempos de espera (Formatos de informes para los proveedores).

Definir horarios de atencién para las garantias domiciliarias.
Definir cronograma de actividades diarias.

Seguimiento al tiempo de servicio en atenciéon de garantias por parte del
proveedor.

Eficiencia en la entrega final del producto.



4. Delimitacion

4.1 Delimitacion espacial:

Este proyecto se ejecutara en la ciudad de Medellin mas especificamente en el local
Cedi pero realizando la gestibn posventa para todos los puntos de ventas
establecidos por Tecnomedica MD.

Puntos de ventas

Cedi (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. Cérdoba Local 229

Sede Apartado C.C. Salud Plaza Local 105

4.1.1 Razdén 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 satisfaccion de sus clientes, por medio de la gran gestion
en todos sus procesos, siendo veraz en los estandares de calidad.

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

4.1.3 Represéntate legal:

MELVA DUQUE. MEJIA
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4.1.4 Resefa histoérica de la empresa

TECNOMEDICA MD s.a.s. Nacio en 1979 fundada por el sefior Jame Duque,
inicialmente comercializando equipos biomédicos, ya con el tiempo la empresa
empezO a distribuir todo tipo de insumos médicos y hospitalarios, actualmente
maneja 11 lineas 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 postuldndose asi como un referente en la region.

4.1.5 Visiéon

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

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

4.1.6 Mision

Son una empresa comercializada de dispositivos, equipos e insumos médicos,
medicamentos y dotaciones meédico-hospitalarias; que brinda a los clientes
asesoria permanente para satisfacer sus necesidades en calidad, precio y
oportunidad.

4.1.7 Valores corporativos

Los miembros de los 6rganos de direccion y control, administradores, delegados,
empleados y demas vinculados con TECNOMEDICA MD s.a.s., deberan tener en
cuenta en el actuar los valores corporativos definidos por la asamblea de

accionistas, dado que son basicos 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 guia sera el dialogo y la busqueda del acuerdo.

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

4.2 Delimitacion temporal:

Este generoso proyecto tiene una extension de 6 meses dando inicio el dia
25/03/2015 y culminando el dia 25/09/2015
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5. Descripcion de la practica

El desarrollo del proyecto se inici6 con la observacion y analisis de los
procedimientos acoplados al personal que ejecutaban las tareas de atencion
posventa, estas personas tienen cargos y funciones diferentes, tales como el

regente de farmacia, destinado a la recepcién, almacenamiento y logistica de

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

capacitacion 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 CEDI (bodega principal) es el destino de todas las garantias, 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 aqui durante las préximas semanas para gestionar su
respectivo tramite legal con el proveedor correspondiente, después de acordado su
envio se espera la respuesta de los mismo, los cuales por ley tienen hasta 15 habiles

(Estatuto del Consumidor articulo 58 numeral 5, letra C) para dar solucion, 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 andlisis se manifestaron varias inconsistencias especial
mente con los tiempos de ejecucion tornandose en su totalidad una larga espera
de los clientes, los cuales de manera recurrente expresaban la falta de
acompafiamiento y desinterés de la empresa, por estas causas fue que se
determind un seguimiento en todo el proceso para relacionar los causantes de
tardanza, asi como también la implementacién de servicio técnico domiciliario, este
altimo fue uno de los mayores aciertos, viéndose reflejado en los tiempos de
respuesta asi como también en los rostros de los clientes, al inicio de esta etapa se
tuvieron grandes retos pues no se tenian vastos conocimientos sobre las posibles
causas y soluciones de los problemas en los equipos, esto debido a que nunca fue

posible la capacitacion por medio de los proveedores desde un aspecto técnico, aun
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asi en medio de los conocimientos tedricos obtenidos en el estudio sumados a la
investigacion personal por medios virtuales, se llevaron a cabo estas actividades de
reclamo, en las cuales se debia 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 acompaiiar a los clientes,
casi sintiendo sus necesidades fue que se fueron desarrollando nuevas alternativas
para agilizar esta penosa espera, asi 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 dias
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 visibn muy amplia de
algunos puntos a tratar lo cual ayudd a tomar consideraciones con cada una de
estas variables, como la generacién de canales de comunicacion mas eficientes con
los proveedores, para agilizar los tiempos de envid y respuesta, a medida que
pasaba el tiempo la experiencia afinaba la capacidad para intervenir ciertos
inconvenientes, como los pulsoximetros donde no es muy complicada su estructura
y/lo funcionamiento pudiéndose ajustar con facilidad la mayoria de los
inconvenientes, entre otros productos, la combinacidon 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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1 Equipo de érganos 08/04/2015|No envio 09/04,/2015 |CLIENTE no envio |1

2 Pulsoximetro ason 11/04/2015(23/04/2015 |27/04/2015 |TECNOMEDICA [12 16

3 Pulsoximetro Biolight 11/04/2015(13/04/2015 |14/05/2015 |TECNOMEDICA |2 33

4 Termohigrometro 16/04/2015|24/04/2015 |27/04/2015 [TECNOMEDICA |8 11

5 Ring de coxis 20/04/2015|04/05/2015 |09/05/2015 |[TECNOMEDICA |14 19

6 Colchon de aire 27/04/2015|30/04/2015 |07/05/2015 |CLIENTE 3 10

7 Apoya pies 27/04/2015|No envio 28/04/2015 |CLIENTE no envio |1

8 Pulsoximetro 28/04/2015(28/04/2015 |13/05/2015 |TECNOMEDICA [0 15

9 Cojin cuadrado 30/04/2015(29,/05/2015 |29/05/2015 |TECNOMEDICA |29 29
Sumatoria 68 135
Promedio 9,21 dias |15 dias

Figura 1

10 APOYA PIES 05/05/2015|no envio 23/05/2015|CLIENTE no envio 18
11 FONENDO CARDIOLOGY Il | 05/05/2015|27/05/2015 |11/06/2015|CLIENTE 22 36
12 BALANZA 524KL 07/05/2015|11/05/2015 |30/05/2015|CLIENTE 3 23
13 CONCENTRADOR 07/05/2015|07,/05/2015 |25/05/2015|CLIENTE 0 18
14 TENSIOMETRO ACCCUMED 07/05/2015|no envio 08/05/2015|CLIENTE no envio 1
15 COLCHON DE AIRE 08/05/2015|08/05/2015 [22/05/2015|Tecnomedica 0 14
16 COJIN GEL ANTICOXITIS 09/05/2015|29/05/2015 |29/05/2015|Tecnomedica 20 20
17 INMOVILIZADOR DE CABEZA 13/05/2015 |no envio 19/05/2015|CLIENTE no envio 6
18 CONCENTRADOR V0311603 14/05/2015|19/05/2015 |05/06/2015|CLIENTE 5 21
19 AUTOCLAVE 22/05/2015|22/05/2015 |30/05/2015|CLIENTE 0 3
20 MONITOR FETAL 22/05/2015|22/05/2015 |30/05/2015|CLIENTE 0 3
21 OXIMETRO SAFE HEART 27/05/2015|27/05/2015 |26/06/2015|Technomedica 0 29
22 NEBULIZADOR LORD 27/05/2015|27/05/2015 |03/06/2015|CLIENTE 0 6
23 COJIN CUADRADO 29/05/2015|29/05/2015 |11/06/2015|Tecnomedica 0 12

sumatoria 50 220

promedio 4,54 dias| 15,71 dias

Figura 2



24 FONENDO ALPK-2 01/06/2015 | 01/06/2015| 11/06/2015 CLIENTE 0 10
25 FONENDO ALPK-2 CLIENTE 0 10
26 REGULADOR DE PIPETAS 01/06/2015| 04/06/2015| 25/06/2015|CLIENTE 3 24
27 BASCULA SECA 11/06/2015| 11/06/2015| 25/06/2015|CLIENTE 0 14
28 MONITOR DE SIGNOS VITALES 11/06/2015| 11/06/2015| 25/06/2015|CLIENTE 0 14
29 TENSIOMETRO DIGITAL 13/06/2015| no se envia| 25/06/2015|CLIENTE no envio 12
30 CAMILLA DE MADERA LARGA 16/06/2015| 17/06/2015| 17/06/2015|TECNOMEDICA 1 1
31 2 COJINES CUADRADOS 17/06/2015| 17/06/2015| 30/06/2015|TECNOMEDICA 0 13
32 BASCULA DETECTO 19/06/2015| 19/06/2015| 26/06/2015|CLIENTE 0 7
33 colchon de aire 23/06/2015| 30/06/2015| 02/07/2015|CLIENTE 7 9
34 TERMOMETRO DE PUNZON 23/06/2015| no se envia| 25/06/2015|CLIENTE no envio 2
35 PULSOXIMETRO 26/06/2015| 26/06/2015| 03/07/2015|CLIENTE 0 7
36 PULSOXIMETRO SAFE 26/06/2015| 26/06/2015| 27/06/2015|CLIENTE 0 1
37 TENSIOMETRO WELCHALLYN 26/06/2015| 26/06/2015| 27/06/2015|CLIENTE 0 1
38 PULSOXIMETRO 26/06/2015| 03/07/2015| 05/08/2015|TECNOMEDICA 32 39
39 GLUCOMETRO GLUCOKICKS 26/06/2015 no envio| 02/07/2015|CLIENTE no envio 6
40 TENSIOMETRO ACCUMED 26/06/2015 no envio| 02/07/2015|CLIENTE no envio 6
41 NEBULIZADOR LORD 30/06/2015| 30/06/2015| 07/07/2015|CLIENTE 0 7
sumatoria 43 183
promedio 0,86 dias 8,47 dias
Figura 3

42|GYM BALL 06/07/2015| 18/07/2015| 29/07/2015|TECNOMEDICA 12 23
A3 |BRASSIER FH 08/07/2015| 15/07/2015| 16/07/2015| TECNOMEDICA 7 g
A44|PULSOXIMETRO AEON | 10/07/2015 no envio| 21/07/2015|CLIENTE NO ENVIO 11
45|NEBULIZADOR 13/07/2015| 17/07/2015| 22/07/2015|TECNOMEDICA 4 9
46|AUDIOMETRO 15/07/2015 no envio| 16/07/2015|CLIENTE NO ENVIO 1
A47|NEBULIZADOR 17/07/2015| 17/07/2015| 24/07/2015|TECNOMEDICA a 7
A48|CONCENTRADOR V010 17/07/2015| 17/07/2015| 03/07/2015|CLIENTE a 16
49|BALANZA DIGITAL 844K 18/07/2015| 22/07/2015| 03/08/2015|CLIENTE 4 15
S0|PULSOXIMETRO AEON | 18/07/2015 no envio| 21/07/2015|CLIENTE NO ENVIO 3
51|ELECTROCARDIOGRAF] 21/07/2015| 21/07/2015| 31/07/2015|TECNOMEDICA a 10
52| MONITOR DE SIGNQOS | 23/07/2015| 23/07/2015| 29/07/2015|CLIENTE 0 6
53| TAPA SILLA SANITARIA | 24/07/2015| 24/07/2015| 30/07/2015|TECNOMEDICA a 6
54| TENSIOMETRO DURASK 24/07/2015| 24/07/2015| 03/08/2015|TECNOMEDICA L] 9
55 CARGADOR LAMPARA | 25/07/2015| 28/07/2015| 04/08/2015|TECNOMEDICA 3 9

56|COJIN GEL ANTICOXITI{ 25/07/2015| 25/07/2015| 26/07/2015| TECNOMEDICA 0
57|MONITOR DE SIGNOS R 27/07/2015| 27/07/2015| 31/07/2015|CLIENTE a 4
58|FAJA CINTURILLA 25/07/2015| 29/07/2015| 29/07/2015|CLIENTE 4 4
sumatoria 34 141

promedio 2,5 dias|8,29 dias
Figura 4
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59|NEBULIZADOR 03/08/2015| 03/08/2015|03/08/2015|TECNOMEDICA 0 0
60|BASCULA DIGITAL | 05/08/2015| 05/08/2015|15/08/2015|TECNOMEDICA 0 10
61|NEGATOSCOPIO | 05/08/2015|NOENVIO |05/08/2015|TORREMEDICA TESORO  |NOENVIO |0
62|PULSOXIMETRO | 10/08/2015|NO ENVIO |12/08/2015|ERNESTO AGUILAR NOENVIO |2
63|PULSOXIMETRO | 12/08/2015|NOENVIO |12/08/2015|AMBULANCIA DE LA SALUD|NO ENVIO |0
64|PULSOXIMETRO | 12/08/2015|NO ENVIO | 22/08/2015|HOMO NOENVIO |10
65|PULSOXIMETRO | 12/08/2015| 12/08/2015| 22/08/2015|HOMO 0 10
66|PULSOXIMETRO | 12/08/2015| 12/08/2015| 24/08/2015|IVAN RAMIREZ 0 12
67|MASAJEADOR DE P| 12/08/2015| 13/08/2018|01/09/2015|TECNOMEDICA 1 18
68|MASAJEADOR DE P| 13/08/2015| 13/08/2018|01/09/2015|TECNOMEDICA 0 17
69|SILLA SANITARIA C{ 13/08/2015| 13/08/2015|27/08/2015|TECNOMEDICA 0 14
70|OFTALMOSCOPIO /| 15/08/2015|NO ENVIO | 18/08/2015|CARLOS JAIME YEPES NOENVIO |3
71|2 TENSIOMETROS | 18/08/2015|NO ENVIO | 18/08/2015|U DE A NOENVIO |0
72|COJIN GEL CUADRA| 19/08/2015| 19/08/2015|27/08/2015|TECNOMEDICA 0 8
73|COJIN NEUMATICO| 20/08/2015| 31/08/2015|05/03/2015|DIANA CARAVAIAL 11 5
74|BALANZA ANALOG]| 26/08/2015| 26/08/2015|03/03/2015|HOMO 0 7
75|TENSIOMETRO accy 31/08/2015|NO ENVIO | 31/08/2015|ALFONSO GIRALDO NOENVIO |0
76|kit tensiometro + f{ 31/08/2015| 31/08/2015|05/09/2015|TECNOMEDICA 0 5
SUMATORIA 12 121
PROMEDIO 0,6 6,7




77| TEMSIOMETRO 03/09/2015 |04/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 1 24
78(SILLA ESTANDAR |04/09/2015 |NOENVIO |04/09/2015 |MARTHA GARZON NO ENVIO 0
79| MASAJEDOR 04/09/2015 |09/09/2015 |15/09/2015 |NORALBA SANCHEZ 3 11
B0|SILLA SANITARIA |04/03/2015 |NOENVIO |07/09/2015 |TECNOMEDICA NO ENVIO 3
81|RING DE COCCIiS  |04/08/2015 |PENDIENTE TECNOMEDICA
82| TENSIOMETRO digi|04/03/2015 |NOENVIO |07/09/2015 |JUAN CARDOMNA MO ENVIO 3
83|RING DE COCCIiS |07/09/2015 |PENDIENTE |PENDIENTE |TECNOMEDICA
24 |cojin cuadrado 08/09/2015 |08/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA O[PENDIENTE
85|OXIMETRO AFA  |09/03/2015 |NO ENVIO |039/09/2015 |SIMOM SANDINO NO ENVIO 0
86|CONCENTRADOR P|09/09/2015 |NOENVIO |10/09/2015 |JUDITH URREGD NO ENVIO 1
87| MASAJEDOR 09/09/2015 |09/09/2015 |PENDIENTE |SEGURIDAD INDUSTRIAL 0|PENDIENTE
88|TENS 09/09/2015 |NOENVIO |11/09/2015 |SEGURIDAD INDUSTRIAYNO ENVIO 2
89|RING DE COCCIS  |11/09/2015 |11/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 0|PENDIENTE
90|NEBULIZADOR POR|10/09/2015 |NO ENVIO |11/09/2015 |LILIANA SALAS NO ENVIO 1
91|RING DE COCCIS  |11/09/2015 |PENDIENTE |PENDIENTE |TECNOMEDICA PENDIENTE |PENDIENTE
92(SILLA PIES ¥ BRAZ(112/09/2015 |15/09/2015 |19/09/2015 |FRANCISCO A. 3 7
93|PULSOXIMETRO BI{15/09/2015 |NOENVIO |(16/09/2015 |VILMA MUNOZ NO ENVIO 1
94|regulador 15/03/2015 |NOENVIO |16/09/2015 |TECNOMEDICA NO ENVIO 1
95|COJIN MULTIUSOS |16/09/2015 |17/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 1|PENDIENTE
96|HIDROMASAJIEADC 16/09/2015 |17/09/2015 |PENDIENTE |PAULA ZAPATA 1|PENDIENTE
97|RODILLERA 16/09/2015 |17/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 1|PENDIENTE
98| MUNEQUERA 18/03/2015 |23/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 5|PENDIENTE
99|SOPORTE DE MUNH21/08/2015 |23/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 2|PENDIENTE
100|BALANZA DIGITAL |22/09/2015 |23/09/2015 |PENDIENTE |TECNOMEDICA 1|PENDIENTE
101|PULSOXIMETRO BI{23/09/2015 |NOENVIO |23/09/2015 |AMBULANCIA DE LA SAL{NO ENVIO 0
SUMATORIA 20 34
PROMEDIO 0,8 5,4

Figura 6
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6. Alcances o metas

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

1. Larecepcion de equipos biomédicos por parte del proveedor, en la cual se
debe hacer una inspeccion o chequeo del funcionamiento, condicion fisica,
accesorios y documentacion pertinente para la comercializacion.

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 garantia, ficha técnica y lista de chequeo, la recopilacién
de esta informacién en un mismo documento lo hace muy practico a la hora de su
impresion.

Equiipo: Caracteristicas técnicas
Marca: Dimensiones:
Modelo: Peso:
Serie: Nivel de sonido:
Codigo: para fu
Reg. INVIMA: Requisitos electricos:
IReg. cahbradon: Rango de temperatura operacion:
IReg. Garantia: Rango de Humedad operacion:
Reg. Mercantil:
Rangos de operacidén
Rango de Presion: Resohucion:
DATOS PROVEEDOR Rango de Flujo: Resolucion:
Rango de temperatura: Resohucion:
Responsable: Rango de Humedad: Resohucion:
Celular: rango lumens Resohucion:
rango Spo2 Resolucion:
LISTADO DE ACCSESORIOS (LISTA CHECK) ESTADO
llego Regular Bueno
Equipo:
Cable de poder
Adaptador
3 MESES: Cable ECG 10 puntas
TIEMPO DE GARANTIA 6M..BES: 4 Electrodos p_ecordlal
1 ANO: _ X 4 Electrodos pinzas
OTRO: Cable conexion pc
VISITA 1: Gel ECG
MANTENIMIENTOS VISITA 2: papel termoreactivo
PREVENTIVOS VISITA 3: 2CDs
VISITA 4: 2 Manuales

Anexo 1
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2. Recepcion de garantias puntos de venta, esta es la actividad principal en
gestion de la atencidn posventa, la cual consiste en la recepcion de productos no
conforme por los clientes debido generalmente a un defecto de fabrica, 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, alli los asesores llenan un
formato pre establecido por la empresa (Ver Anexo 2), durante la ejecucién de esta
actividad se ha logrado la aptimizacion de tiempo encueanto a generacion del
informe inicial y el desenlace del lagestion posventa.
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Después el producto y el documento son remitidos la CEDI (Bodega principal), alli
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 atencion posventa, por medio de este documento se ha logrado
una considerable reduccion de tiempo de espera por parte de los consumidores.

Anexo 3
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Lo siguiente es la realizacion del informe de llegada (ver Anexo 4) el cual he
actualizado toman en cuenta (el paragrafo del articulo 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 estadia en las instalaciones de TECNOMEDICA MS s.a.s..

Medellin, Julio 23 de 2015

Senores:
INGENIERIA HOSPITALARIA

Asunto: Garantia

Cordial saludo
A continuacion presentamos =l informe

Se recibs un Monitor de pacients marca: Healt Forgse, modsio: Deluxs -70,
serial: J4200KGO04ES.

Este =quipo s= recibs con:
-Cable de poder y su respectivo adaptador.

Antecedentes
Se evidencia en =l equipo problemas para cargar 13 bateria.

Dto. Tecnico Recibio
SEBASTIAN VALENCIA

Anexo 4

Articulo 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 entendera que el consumidor entrego el producto en buenas condiciones
exceptuando el dafio por el que acudié.
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3. Verificacion al proveedor y envio del producto, en esta instancia se informa al
proveedor de dicha inconformidad y se acuerda su envio (ver anexo 5) o la
recoleccion por su parte (Articulo 58 - numeral C.) el cual nos indica 15 dias habiles
para dar respuesta a la solicitud del consumidor, la ejecucion de esta actividad se
ha logrado optimizar, minimizando los tiempos de envio gracias al refuerzo de
comunicacién para con los proveedores logrando excelentes resultados en la
gestion de las garantias.

Para: Mit:
Representante: Telefono:
Direccion: Municipio:

TECNOMEDICA MD s.a.s. venta de insumos medicos e hospitalarios
cuidado material fragil

SEDE POBLADO Transv & 45-93 Patio Bonito - SEDE CENTRO Calle 50 45-61
Conmutador: 444 98 70

wiwnw . tecnomedicacolombia.com

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 dia de llegada por arte del proveedor y se realiza un reporte final (ver
Anexo 6) en este documento he afiadido nuevas caracteristicas las cuales lo hacen
mas claro y comprensible al cliente, visualizando las actividades ejecutadas al
producto durante su estadia en posesion de la empresa o proveedores, los cambios

0 ajustes ademas de las brindar recomendaciones para el adecuado uso y cuidado
del producto.
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[wedeliin, Julic 16 de 2015
sefiores:

LABORUM SLD IPS

TEL: 444 5042

Asunto: E3rantia eguipo

Ccordial saludo

A continuacion presentamos elinforme.
S&redbe un AUDIOMETRO marca: WELCHALLYN, modelo: 52680, serial: 201400840
Compra: BISDO0I, fecha: 02/02/2015.
Serecbe con:

-Audiometro

-Porta audiometro con 3 acoesorios.
-Cargador

-Euia rapida

~Mamual

-Formato para pacientses

-adaptador para pared

Antecedentes
El cliemts argumenta una rapida descarga de la bateria.

Trabajos realizados
Serealiza la carga de acverdo a las indicaciones del fabricante, y se realizan pruebas
durante todo =l dia obteniendo resultados satisfactorios.

Recomendaciones

Seguir las instrucciones del manual de usuario.

-pag. 12 indicaciones de carga. El equipo pusde proporcionar aproximadaments 50
minurtos continwos de operacion.

Mota: =l equipo no contenia =l bombillo.

Crto. TEchico Recibe
SEBASTIAN VALENCIA

Anexo 6

3. Gestion de garantias domiciliarias, Esta actividad es la cual durante el
desarrollo del proyecto ha tomado gran relevancia debido a la deficiencia en su
ejecucion antes de la realizacion del presente proyecto, mediante la generacion del
departamento de servicio técnico se ha logrado una mejora en la oportunidad de la

atencion 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).

TECNOMEDICA

DOTACIONES MEDMCAR ¥V MOABFITALARIAS

ORDEN DE GARANTIA

Fecha de recibo: 'O /_Q&Jmsl
Nombre: 1OV <ede ' cevdvo.  ce — n

Teléfono: / 2

Articulos: ___ Pelangar  aon dalivetvo -

Motivo de :
garantia; ‘@eﬁaa =i 'Q‘"mv;lc L aJ 'lu\lim‘\c,o

Datos equipo:

Recibe garantia: i Factura No.:

Plan de accidn:

- 37
PBX: 60400075&( 6054022
s it: S00304869-3

x H Qoceen ngSlxan

'Cliente ~ Dpto. de garantlas

SEDE POBLADO Transv 6 45-93 Patic Bonito - SEDE CENTRO Calle 50 45-61
Conmutador: 434 98 70
www.tecnomedicacolombia.com

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 informacidon oportuna para la constante reforma

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

VISITAS DOMICILIARIAS

COMNSECUTIVO|Fecha nombre del equipo propietario o entidad
1| 15/04/2015|autoclave SURA EPS HTAL CORDOBA fuga en la compuerta
2| 20/04/2015|cama motorizada hgar. Geriatrico cerezo mala coneccion en la transmision
3| 22/04/2015|silla motorizada ROSA MARGARITA HDEZ. revision
4| 23/04/2015(silla motorizada ROSA MARGARITA HDEZ. diagnostico problema en la bateria
5| 23/04/2014|autoclave SURA EPS HTAL CORDOBA problema solucionado
6| 04/05/2015|silla estandar MARTA GOMES no regula el apoya pies
7| 05/05/2015|APOYA PIES MARTHA GOMEZ AJUSTE
8| 07/05/2015|nebulizador ANA MARLA WOLF LELEEEIT TR T
9| 08/05/2015|NEBULIZADOR MARIA WOLF RECOGER
10| 14/05/2015|cama motorizada DORA TABORDA
11| 15/05/2015|cama motorizada DORA TABORDA i fondscs r;'::;‘f: TEs(Ererie
12| 20/05/2015|cama motorizada DORA TABORDA )
13| 27/05/2015|autoclave SURA EPS HTAL CORDOBA fuga en la compuerta
14| 28/05/2015|lampara lupa yomara mala coneccion con la base
15| 02/05/2015|silla motorizada ROSA MARGARITA HDEZ. revision
16| 04/05/2015|silla de ruedas cecilia martinez AJUSTE
17| 02/05/2015|silla motorizada ROSA MARGARITA HDEZ. REVISION
18| 01/06/2015|NEGATOSCOPIO DIAGNOSTICARTE REVISION
19| 02/06/2015|SILLA MOTORIZADA MARGARITA HERNANDEZ REVISION
20| 04/06/2015|APOYA PIES CECILIA MARTINEZ AJUSTE
21| 05/06/2015|cama manual SILVIA PALACIO armar
22| 05/06/2015|succionador i johana alvaraez mala comexidn cambio de filtro
23| 10/06/2015|silla de ruedas Claudia restrepo instrucciones de uso y llevar
24| 10/06/2015|tensiometrao ELIANA YINETH BANOL tensiometro descuadrado
25| 17/06/2015|cama motorizada DORA TABORDA ok
26| 18/06/2015|cama motorizada BEATRIZ VILLEGAS revision
27| 19/06/2015|cama motorizada olga Florez REVISION
28| 19/06/2015|succionador i johana alvaraez entrega de equipo
29| 24/06/2015[SILLA CON AYUDA SANITARI|ANGELA URIBE AJUSTE
30| 30/06/2015|AUTOCLAVE IPS CORDOBA REVISION
31| 01/07/2015|CAMILLA PLEGABLE YOMAIRA CABRERA C. AJUSTE
32| 03/07/2015|NEGATOSCOPIO DIAGNOSTICARTE RECOGER
33| 04/07/2015|LAMPARA LUPA PAULA RECOGER
34| 09/07/2015|NEGATOSCOPIO Y EQUIPO D|UNV. CES INSTALACION
35| 10/07/2015|protector bombille, cojin agua tecnomedica vueltas
36| 17/07/2015|NEBULIZADOR DAIMIRO ALVAREZ CAMBIO
37| 17/07/2015|BALANZA PEDIATRICA GIRA|ORAL MEDIC REVISION
38| 24/07/2015|SUCCIONADOR AMNGELA CASTRILLOMN REVISION
39| 29/07/2015|CAMA ELECTRICA MARTHA LOPEZ REVISION
40| 30/07/2015|MONITOR PACIENTE SAMEIN CAPACITACION
41| 01/08/2015|NEBULIZADOR MARIA VICTORIA CAMBIO
42| 03/08/2015|AUTOCLAVE AUTOMAT 1T CAMBIO DE SWICHE
43| 10/08/2015|balanza con tallimetro SICOR AJUSTE DE REMACHE
44| 10/08/2015|BOMBA DE INFUSION AEROSANIDAD CAPACITACION
45| 11/08/2015|CAMA ELECTRICA MARTHA LOPEZ CAMEBIO DE TARJETA
46| 18/08/2015|AUTOCLAVE SURA ALMACENTRO REVISION
47| 20/08/2015|AUTOCLAVE SURA ALMACENTRO CAMBIO DE FUSIBLE
48| 25/08/2015|SILLA MOTORIZADA MARIA I. RAMIREZ REVISION SIN PROBLEMAS
49| 26/08/2015|SILLA ESTANDAR LAB. ECHAVARRIA (NIQUIA) AJUSTE DE APOYAPIES
50| 26/08/2015|SILLA ESTANDAR CC MOLINOS AJUSTE DE APOYAPIES
51| 26/08/2015|SI1LLA MOTORIZADA MARIA I. RAMIREZ SEGUIMIENTO
52| 27/08/2015|CONCENTRADOR PORTATIL [BEATRIZ HUPEGUI ENTREGA Y SOPORTE TECNICO
53| 28/08/2015|CONCENTRADOR PORTATIL |DOLORES SANCHEZ ENTREGA DE BAT.SOPORTE TECNICO)
54| 29/08/2015|SILLA MOTORIZADA FABIO DIiAS AJUSTE ¥ SOPORTE TECNICO
55| 30/08/2015|CONCENTRADOR PORTATIL |BEATRIZ HUPEGUI REVISION ¥ SOPORTE TECNICO
56| 04/09/2015|CAMA ELECTRICA LEIDY HERRERA REVISION ¥ SOPORTE TECNICO
57| 09/09/2015|CAMA ELECTRICA AMNGELA RAMIREZ AJUSTE MOTOR PIES
58| 11/09/2015|SILLA PIES Y BRAZOS REMO. |FRANCISCO ARISTIZABAL AJUSTE DE SOPORTE
59| 15/09/2015|CAMA ELECTRICA AURA GIRALDO AJUSTE BARANDAS
60| 22/09/2015(SILLA SANITARIA ANA CECILIA REWVISION
61| 23/09/2015[SILLA SANITARIA ANA CECILIA AJUSTE DE RODACHIMNAS
Anexo 8
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4. Entrega de equipos y capacitacion al cliente, esta actividad es previamente
programada por los vendedores, el desarrollo de esta actividad ha logrado agilizar
el tramite de venta en el cual mediante el respaldo de asistencia técnica, los
vendedores dan satisfaccion a las politicas de entrega de equipos biomédicos
estipuladas en la generalidad de los contratos de venta.

5. Instalacion 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 mas oportuna uso de los
productos adquiridos.(Anexos 7 y 8)
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7. Marco teoérico

Normalmente las empresas comercializadoras de equipos biomédicos, realizan un
chequeo de funcionamiento, condicion estética, verificacibn de componentes y
documentacion antes de vender este tipo de productos a los futuros usuarios, todo
con el proposito de certificar su cubrimiento de garantia y respaldo. Durante este
proceso de chequeo es muy importante tener unos conocimientos béasicos del
equipo a tratar, ya que se debe conocer de ante mano los componentes y/o
accesorios destinados con este, durante la verificacion de funcionamiento se debe
tener claro los patrones de operacion para corroborar sus rangos de trabajo,
también es muy importante la documentacién adjunta a estos equipos, por ejemplo
el certificado INVIMA brinda la seguridad a los usuarios de nuestra nacién que el
producto cumple con unos requisitos minimos de seguridad para su operacion, la
ficha técnica es de gran ayuda ya que nos indica datos importantes para su
operacion, el registro de importacion es muy importante debido al control que hacen
las autoridades ante los productos de contrabando, la carta de garantia es la que
nos estima la cubertura de tiempo en caso de un defecto de fabrica. Las empresas
comercializadoras de equipos biomédicos deben brindar manuales los cuales haran
referencia en su operacion, funcionamiento, instalaciéon y mantenimiento todo esto
para hacer del producto mas confiable, duradero y practico. (Decreto 4725, Articulo
24, numeral 5.)Segun 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 asi es muy normal entre los usuarios que no se preste
atencion a esta guia y es el inicio de un desenlace de problemas, los cuales
consumiran su tiempo y dinero dejando a los usuarios en una angustiosa espera,
durante esta experiencia se identifico la falta de informacion a la hora de usar los
productos, como uno de los indices mas comunes en la generacion de reclamos.
En esta oportunidad, el estatuto del consumidor nos da varias aclaraciones

relevantes las cuales pueden cambiar el aspecto de una situacion de estas donde
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los usuarios se veian en aprietos al no recibir informacion por parte de los

comercializadores.

7.1 Marco juridico
7.1.1 Estatuto del consumidor

¢, Qué es el estatuto del consumidor? Es una herramienta bilateral con el propdsito
de mediar ante las posibles negligencias en cuanto a la adquisicion 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 atencion 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 garantia a los consumidores cuando la
haya, de no ser asi se entendera que el producto cuenta con un afio de garantia; en
caso de ser un producto usado se debe certificar por escrito la no tenencia de

garantia de no ser asi contaria con 3 meses. Articulo 8

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

productor y/o vendedor articulo10 segun el articulo 16

En caso de presentarse defectos de fabrica debe arreglarse, cambiarse o devolver
el dinero, en ninguno de los casos anteriores se deben entregar accesorios 0

productos de inferior calidad, también a la hora de realizar un servicio de garantia
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el garante debe hacer constar los arreglos y/o cambio y las fechas de recibido y de
entrega.articulo1lly 12

Articulo 16 La exoneracion de garantia 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 informacién de instalacion por parte del proveedor o
productor.

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

productor.

7.1.2 Documentacioén y clasificacion Ley 715 de 2001 y decreto 4725

En Colombia los equipos biomédicos, han ido tomando importancia en muchos
aspectos, pero uno de los aspectos mas importantes es la seguridad para la
sociedad a la hora de su actividad, por esto el gobierno en las dltimas décadas ha
adoptado normas para la comercializacion de estas tecnologias 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 comercializacion.

Para TECNOMEDICA MD s.a.s. es muy importante el reconocimiento y la practica
de este tipo de normas que sirven de guian en la documentacion, manejo,
condiciones y obligaciones que se deben tener encuentra para la comercializacion
de este tipo de productos.

Para empezar ha de tener en cuenta el articulo 65 de la Ley 715 de 2001, sobre la
definicion y clasificacion de equipos biomédicos.
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7.1.2.1 Clasificacién de equipos biomédicos

Para dicha clasificacion 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: duracion del contacto con el cuerpo, grado de invasion 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 prevencion del deterioro de la salud humana, y no
representan un riesgo potencial o razonable de enfermedad o lesion.

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

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

CLASE llI: 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 prevencion del deterioro de la salud humana, o si su uso representa un riego
potencial de enfermedad o lesion.

Tecnomedica MD s.a.s. ha de tener en cuenta el articulo 16 y 17 del decreto 4725
sobre la obligacion que tienen los equipos biomédicos de portar registro sanitario.
(Ver pagina 8 /registro sanitario/)

El articulo 23 y 24 del decreto 4725 nos instruye sobre la importancia de un permiso
de comercializacion para tecnologia controlada. (Ver péagina 8 /permiso de
comercializacion/)

Asi también los articulos 59,60 y 61 del decreto 4725 sobre el control y vigilancia de
equipos biomédicos, el cual de forma unanime es ejercido por ente de control
INVIMA.
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7.2 Perfil del tecnd6logo

Asistencia en los sistemas bioelectromecanicos. Se entiende por sistemas
bioelectromecéanicos aquellos que hacen uso de la electricidad, la electronica y la
mecanica, aplicadas a los procesos médicos (quirargicos, diagnéstico, de
rehabilitacion y de laboratorios clinicos).

7.2.1. Campo de intervencién y objeto de formacién.

El Tecndélogo en Mantenimiento de Equipo Biomédico del ITM interviene las
instalaciones hospitalarias, a todo nivel, en su componente industrial
(infraestructura), ademas de los equipos bioelectromecanicos, para gestionar y
realizar el montaje, instalacion y mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo,
guiados por la normatividad vigente, en las organizaciones relacionadas con ésta
actividad.

7.2.2. Competencias profesionales.

e Conocer y analizar los diagramas de bloques, su simbologia y el
funcionamiento de los sistemas de las diferentes redes de las instituciones
de salud, que facilite su gestion y comprension.

e Conocer, comprender y analizar la normatividad vigente en el sector de la
salud en los ambitos nacional e internacional.

e Conocer y analizar los diferentes sistemas de redes de las instituciones de
salud, para garantizar su operacion.

e Conocer y analizar los diagramas de bloques, su simbologia y
funcionamiento de los diferentes equipos biomédicos utilizados en los
servicios de salud.

e Conocer los modelos de gestion del mantenimiento de equipos biomédicos
implementados por las organizaciones prestadoras de servicios de salud.
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8. Metodologia

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, asi mismo se relacionan las tareas por realizar,
durante estos primeros pasos acompafado del regente de bodega, se reciben
instrucciones de seguridad entre otras observaciones como aptitudes de aseo las
cuales cumplen los comparfieros de bodega, los primeros dias se realiza una
observacion detallada de las actividades programadas, de las cuales se hace un
analisis 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 recoleccion informacién, las entrevistas personales con los
consumidores y la creacion de base de datos juegan un papel importante

ampliando la vision de puntos por intervenir.

Por su parte las entrevistas personales enriquecieron nuestras ideas, tornando
nuestra vision un poco mas personal, ya que al ver, percibir, relacionarse,
conectarse con estas historias entendiamos esa gran necesidad y a su vez
generaba esfuerzos para tratar de hacer menos agobiante la espera del tramite,
estas condicion de vulnerabilidad hacen que el trato para los consumidores deba
ser de gran respeto y acompafiamiento, lo cual de forma segura va a generar

relaciones mas 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 situacion de espera, de esta forma se
demuestran con numeros Yy las graficas 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.
Maria I. Ortiz Jefe de compras.

Luis A. Salazar ex coordinador de comercio.

9.2 Recursos materiales

Metro

Nivel

Pinzas

Llave de expansion
Multimetro

Juego llaves hexagonales
Destornilladores pequefios
Cautin con su respectivo estafio
Silla

Computador de mesa.
Perforadora

Carpetas

Grapadora

9.3 Recursos econémicos.

Para la realizacion de este proyecto y asi mismo la ejecucion de las précticas
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 12 mes salieron unas pocas estrategias claras, por ejemplo,
definicion de cronograma de actividades diarias y el aumento de comunicacion con
los proveedores, pero al pasar el tiempo e ir experimentando en el proceso, otras

ideas fueron surgiendo.

Durante la implementacion de estrategias se ven reflejados los cambios
significativos en la reduccion del tiempo de entrega de los productos a los
consumidores.

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

se obtenian resultados positivos.(ver figura 9).

Ohservacion y analisis de procesos XUX[X X XXX (XXX X X XX X X[ X[X(X
Analisis de documentacion X[X|x|X

Creacion estrategias de mejoras XXX X X X X
Implementacion de visitas domiciliarias XXX XX X X[ XX XXX X[ K] X|X|X|X

Creacion de documentos XXX XX KX XX [ XX X[ X[ X[x[x| XX
Implementacion de estrategia 1 XXX XX X X[ XX XXX X[ K] X|X|X|X
Implementacion de estrategia 2 XXX ) XX x X
Implementacion de estrategia 3 XXX XXX X[ X|X| K| XX
Implementacion de estrategia 4 XX X[ X[X[X| XX
Implementacion de estrategia 5 X| XXX
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Estrategias

1 Definir horarios de atencién para las garantias domiciliarias.

2 Generar canales de comunicacion mas eficientes con los proveedores para
agilizar los tiempos de espera (Formatos de informes para los proveedores).

3 Definir cronograma de actividades diarias.

Revicion y documentacidn de garantias pendientes por enviar al proveedor

Documentacion y envio de garantias pendientes a clientes

Seguimiento a garantias pendientes con los proveedores

Resepcion de garantias
Resepcidn de llamas telefonicas por garantias y programacion de visita domiciliarias

Realizacion de visitas domiciliarias programadas

Resepcion de garantias
Envio de garantias pendientes a proveedores

4 Seguimiento al tiempo de servicio en atencion de garantias 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 gréfica. (Ver figura 7) donde nos
demuestra que el progreso rinde frutos a la realizacién de todas las actividades

anteriores de manera conjunta ademas del empefio en enviar aquellas garantias
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 atencidén posventa con estdndares de calidad mayores a los ofrecidos en los
altimos afos.

La gestidon de los servicio de atencion posventa deben de estar en un constante
analisis 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 atencion
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 atencién domiciliaria es de gran importancia dentro del portafolio de
atencion posventa, generando en los consumidores la sensacion de seguridad y
acompafnamiento.

El o los prestadores del servicio de visitas domiciliarias deben tener informacion
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. sentiran 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
mas de atencidn en este servicio que atreves de los afios 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 reduccion de los tiempos de espera son cada vez mas 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 mas atencion y pensando de
forma creativa para satisfacer los clientes los cuales son su motivo de ser.
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Dias entrega proveedor

Dias entrega cliente

ABRIL 9,21 15
MAYQ 4,54 15,71
JUNIO 0,86 8,47
JULID 2,5 8,29
AGOSTO 0,6 6,7
SEPTIEMBRE 0,3 54

30

25

20

15

=f=Diasentrega cliente

10

==f=[}ias entrega proveedor

\.\.

N

~———

ABRIL

JUNIO JULo AGOSTO

SEPTIEMBRE

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 enriguecen aptitudes y actitudes

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

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

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

la comunicacién 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 informacion 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 estan facil
como parce o creia, pero aun asi el compromiso, el empefio por hacer las cosas
bien y la generosidad de los compaferos de trabajo hicieron de esta experiencia

verdaderamente importante para mi futuro.

10.2. Aportes ala empresa

Los aportes de este proyecto y la experiencia vivida con un tecnologo 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 atencién pos
venta y asi mismo la necesidad que reclaman los consumidores de sentirse
acompafarlos durante el disfrute de los productos vendidos alli; también la
importancia de enfatizar las comunicaciones con los proveedores los cuales

deberan 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 atencion posventa la
cual por medio de los documentos puede ayudar a mejorar estos indices de espera

gue 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 aceptacion entre el grupo de trabajo interno fue sin duda un logro pues fue hasta
mucho tiempo que me sentia 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, distribucién y otras actividades afiadidas me
ayudaron a ver las cosas de una forma un poco mas afondo en el aspecto laboral
gue 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 formacion relacionadas con los
nameros, en las cuales debi reforzar mi desempefio para lograr la aprobacion.

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

He debido mejorar las condiciones de organizacion 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 atencion posventa en la empresa
TECNOMEDICA MD s.a.s. los cuales deben prestar mas atencion en los servicios
al cliente, tomando nuevas postura para la satisfaccién de los consumidores.

Es de gran importancia la formacién del personal encargado de la atencién posventa
para la realizacién de un servicio con calidad, en el cual su desempefio afectara de
forma significativa la imagen de la empresa TECNOMEDICA MD .s.a.s..

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

Se debe implementar mas asignaturas que hagan relacionar a los estudiantes con
el campo laboral, siendo mas facil el acople a las funciones laborales.
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Anexo 9 Hoja de Vida Institucional

. Codigo FDE 071
- T HOJA DE VI D;}Q Version 01
ki Univsenitada ESTUDIANTE DE PRACTICAS Fecha 0120530
DATOS PERSONALES
Nombre y Apellidos J. SEBASTIAN VALENCIA. G
Lugar y Fecha de Nacimiento Medellin- 11/12/1993
Estado Civil Soltero
Cédula de Ciudadania 1152447996
Direccién y Barrio Cra80 A N°2-17BELEN
Teléfonos, celular 3422166 - 3006239880
E-mail valenciasebastial0@gmail. com

INFORMACION ACADEMICA
Terminé Estudios de Secundario en: Institucion educativa ANTONIO RICAURTE

Estudiante de tecnologia Bicmédica Nivel Jernada maiiana
Ha firmado Contrato de Aprendizaje anteriormente? Si No X

EXPERIENCIA LABORAL

EMPRESA CARGO TELEFONO | TIEMPO JEFE INMEDIATO
LABORADO
Mensajero Pizza Factory, | 4482424 no, | (7-5-6)meses | Héctor-victoria-Luis

servicios integrales, | 4444349
multiservicios

REFERENCIAS PERSONALES Y/O FAMILIARES

NOMERE Y | DIRECCION TELEFONOS | PARENTESCO | LABORAEN
APELLIDOS

NANY GAVIRIA Cra 30 N°71-24 | 233-27-28 tia UdeA
SANTIAGO LOAIZA Cll 1 N 79-46 256-32-10 amigo Bienes 5.5

FORMACION Y COMPETENCIAS

Describa conocimientos y habilidades en los siguientes aspectos. jCuales?

En infermatica: Office basico.

Competencias en segunda lengua: (Marque E - excelente, B - bueno, R - regular)

Idioma Ingles Llee R B Escribe R B Habla R B

Otros estudios realizados (Cursos, Seminarios, Diplomados, etc.):
Curso de mantenimiento de Mantenimiento de Equipos Medicos (20 h) ITM 2012
electiva de imagenes diagnosticas

Perfil personal (cualidades y valores) y/o experiencias laborales significativas:
Soy responsable, emprendedor, entusiasta, comprometido, cuento con capacidad
organizativa, soy atento y amable, tengo buena disposician para trabajar en equipo, seriedad
para realizar mi trabajo de la mejor manera posible, muestro motivacion y disposicion para
aprender de los procesos gue reguieran los cargos y me adapto facilmente al medio

Estudiante Practicas Profesionales
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. Codigo FDE 071
-3 TM HOJA DE VID{; Version 01
et Unersiaris ESTUDIANTE DE PRACTICAS Fecha 012-05.30

Nota: Sefior empresario, recuerde gue el objeto de las Practicas es que éstas se conviertan
en un espacio de aprendizaje en el que el estudiante pueda realizar actividades que permitan
Ia aplicacion de los conocimientos tedricos adquiridos durante el proceso de formacion
académica

FORMACION POR COMPETENCIAS

PROGRAMA: Tecnologia Biomeédica
1. OBJETO DE FORMACION DEL PROGRAMA ACADEMICO

Los tecndlogos Biomeédicos del ITM (Instituto Tecnoldgico Metropolitano) poseen
una formacion integral con una constante disciplina de estudio, responsabilidad
social y ética profesional, para desenvolverse en el medio de manera auténoma,
con amplitud de pensamiento y capacidad de liderazgo, de emprendimiento y
proyeccion investigativa.

2. Descripcion de las competencias del saber o conocimientos basicos del
programa:

» Diferencia los equipos y reconoce su funcién Diferencia entre los equipos de
diagndstico y tratamiento

» Diferencia las diferentes formas de produccién de energia, ventajas
desventajas y utilizacion. Comprende y maneja adecuadamente el concepto de
fierra vy los aplica al campo hospitalario Identifica, comprende y evalla
condiciones de riesgo eléctrico

» [dentifica, reconoce y planea las actividades de mantenimiento requeridas por
los componentes de las redes hospitalanas

* |dentifica los tipos de mantenimiento y su aplicacién de acuerdo al nivel de
atencion del hospital y al nivel de riesgo del equipo

s |dentifica y explica el funcionamiento de un equipo biomédico de baja vy
mediana complejidad

s FElabora e implementa un plan de mantenimiento preventivo de un equipo
biomédico de baja y media complejidad a partir de planos, manuales, guias de
operacion y usuarios de los eguipos vy de acuerdo a la circular externa 029 y al
decreto 1769
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Version 01
Fecha 2012-05-30

para desempeiiarse en una empresa:

. Descripcion de las competencias del hacer profesional o las habilidades

Desarrollar habilidades en relacionarlos equipos biomédicos con los diferentes

sistemas, identificando sus funciones de diagndstico o tratamiento.

Instalar, montar y poner a punto sistemas biomédicos de baja y mediana
complejidad aplicando la informacién presente en normas, en planos y en
manuales sobre instalacién y montaje.

Identificar, reconocer y planear las actividades de mantenimiento requeridas
por los componentes de las redes hospitalarias
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Anexo 10 GU|a De Seguimiento 1

' ' "GUIA No. 1 o Codigo [ FDE074
ATM FUNCIONES O COMPETENCIAS DE Version | 03 B
 Institucidn Universitaria DESEMPENO Fecha | 2013-09-12 J
PRACTICA PROFESIONAL
) Evaluacion dlhgenclada por la empresa
MODALIDAD: o T it
Practica Empresarial g] Prictica Laboratorio [ ]
Contrato de Aprendizaje [ | Préctica Social ]

Nombres y apellidos: '_SQY_\Q"'\ 66@ Q_ﬂ \)Q\EI\L\O 6

Cédula: LI1S) .44F. 996 Camé A.WADQVD4
Teléfonos: - A2-21- 66 e L R e, A .
Programa: \k){\:}er\\h’\\ 61'\\0 Je, e@ﬁ;ﬂcﬁf&m:@?: 6’&)
Inicio del contrato: l_SlQ%_ 2,015 Terminacion de contrato: 2.5 2,0]5:__
Empresa: \‘a‘gmmggi\c_g_ﬂgiflﬁ;m Sector Productivo:
Direccion:ceaile. 16 AS— 13 Teléfono: A- A’A"QE":‘O :
Coordinador en la empresa: & b\ \qn@h\q Calgo ‘_d n:)t‘@rc‘ _RHH

E-Mail: . Fecha

lotal honas semdnales en la emplesa Aﬁ_

Dlhgencle el snguxente campo con una de las dos opciones:

A. Iniormaclon del tecnologo:
Funciones y/o actividades asignadas por la empresa: al estudiante
B. Informacién del Ingeniero:
Resumen ejecutivo: (Es un breve andlisis de los aspectos mas importantes del proyecto,
describe el producto o servicio y sus beneficiarios, el contexto, los resultados esperados, las
necesndades de f‘nanmammnlo y las conclusnones genenales )

R S o, |

| Qﬂégggom 3. eosine Lewdaleas, -

Qowmg, acion Qi?;myos biomedicos
"’30\ c]@ eguipo ‘moma:hcos

,_.«Q»a,:apocw R cdidn de rawbcu para _egP.PQg kN

{\[sl¥09 Dom:ubctnct,) 50?01( Lcn\w DOM\U\iol\O)

‘Nota: Entregar a los 8 dias

Firm
W 274 obasbeuns Velinaer 6
1LY S vy ¥ 'LHUG‘ :
Cooy inadofen la mpresa Estudiante

= - Cearsce ==~ /
Practigas profesionales I'TM



Anexo 11 Guia De Seguimiento 2

iy GUIA No.2 Codigo [ FDEO75
ATM SEGUIMIENTO A LOS ESTUDIANTES DELA | Version |03
_ Insttucitn Universitaria PRACTICA PROF ESIONAL Fecha 2013-09-12

Evaluacion diligenciada por la empresa

MODALIDAD DE PRACTICA PROFESIONAL:
Prictica Empresarial Préactica Laboratorio e €
Practica Social [:l

ontrato de Aprendizaje ]

Nombres y apellldos/lo‘hov\ &LQE’PIQV\ \)a (@Vl(,\ Ca C)

Programa: wu;l‘e_m\wwldc Z QLD L\OW\LA\C@_}

Empresa: /chncmw\sco\ HD €.AS Fecha:

Para ¢l ITM es de gran importancia el proceso de formacion integral, igualmente la valoracion que
ustedes como empresa realicen sobre el desempefio de los estudiantes que participan en la dindmica

empresarial.

Valore con las siguientes categorias los factores enunciados:

E - EXCELENTE, B~ BUENO, A =ACEPTABLE, D= DEFICIENTE, NE = NO EVALUABLE

" FACTORES A EVALUAR

~ Saber Ser

Pensamlento Cl’l[lCO

Interés, motivacion y compromiso ¢ con la practica _

Proactividad y creatividad en su puesto de trabajo

Comumcauon asemva

Puntuahdqd ycumphmlenlo ik

Presentacion personal

Adaptabilidad al puesto dc trabajo
Respeto por los demas

%
SRR
o3

— Saber Dlsclplmar

Conoumlcntos basncos del p:ogn ama a aplicar

Autonomm

‘Deseo y capacidad de actudhzal sus Lonocnmentos

Manejo de los aplicativos intermnos de su puesto de trabajo

Capacidad de investigacion y dpllcacwn al puesto dc tlabd)o Sl

Disefia estrategias para el mejoramiento de los procesos

Conoce y comprende la normatividad de los. procesos empresar

3
iales P

Saber hacer

Habilidad y flexibilidad para aceptar los cambios internos de la
Organizacion

Comprende e mtcrprcta las observaciones realizadas por el jefe
inmediato para llevar a cabo las funciones

| Recursividad )
 Cal d@j_e‘_trd_bm}fe_h@_@e_ T

"pacxdad de trabajo en equipo
Responsablhdad en las 1 tareas cncomcndadas

%i

e, %o 6///

Coordinador en la empresa Précti@;;l’r'yﬂﬁonales I™

Qo Bk
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Entregar al mes
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Anexo 12 Guia De Seguimiento 3

r o e i

| posn GUIA No.s {'Cddigo | FDE 076
17 EVALUACION DEL ESTUDIANTE EN 81U | Versién | 02
| Institucion Universitaria PRACTICA PROFESIONAL Fecha 2012-07-25

Evaluacion diligenciada por el Estudiante

MODALIDAD DE PRACTICA PROFESIONAL

Préactica Empresarial Practica Laboratorio [__| Contrato de Aprendizaje [ ]

Practica Social [ ]

Nombres y apellidos:__: \© [’1an &Luz‘{tan \é)c-n cic Qbin‘a

Teléfonos: 34199 4g — S008239890

Programa: Twmﬁxaiq Mn'/&mmlét,)lo 5/@ 05‘5@) é,amg/:/;wj

Nombre de ta empresa: Tecnomecdicsr MD.S. 5.

Direccién: C///§ H45~ 7132 D G)/OMZWCZ Teléfono: 4949870

Para fortalecer el proceso de aprendizaje interinstitucional (EMPRESA — ITM), le

solicitamos a usted como estudiante su aporte sobre los siguientes aspectos:

E = EXCELENTE, B =BUENO, A = ACEPTABLE, D = DEFICIENTE

Como contribuye la practica profesional a la construccién de su proyecto de vida

para:

iTEMS Eci BV A D
Su desarrollo como persona %
Su proyeccion a futuro ><,
Fortalece sus relaciones interpersonales >(
Comq confribuye la practica en su formacion profesional en cuanto a:

ITEMS E B A

Fortalece el desarrollo de sus competencias y el objeto de su
formacion profesional

Aplica sus conocimiento profesionales durante la realizacion de la
practica

Las practicas profesionales fortalecen las actitudes y aptitudes
_personales para actuar en el entorno laboral

Al finalizar su experiencia empresarial, considera que cumplid los

objetivos

X%

A -
FIRMA DEL ESTUDIANTE ’]ﬁZﬂé?J/&m

Fecha O g/Oé ZO/S
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Anexo 13 GU|a De SegU|m|ento 4

B e

|

o L [Gesigo | FDEOTT
- ATM | EVALUACION FINAL DE LA PRACTICA | Version | 03
| wwewessw | PROFESIONAL  [Fecha |2013:08-12

Evaluacion diligenciada por la empresa

VMODALIDAD DE PRACTICA PROFESIONAL
Préctica Empresarial || Practica Laboratorio [__] Contrato de Aprendizaje

Practica Social [__|

Nombres y aM;do gééﬂb/a n e//n el @//’w’a
Programa: 01/70) 7510;’77@\3/4 c0S

Empresa: %wom@ JI(DL M saf. Fecha: 25/00’ /20/5

Solicitamos a usted evaluar en forma.objetiva las funciones y actividades del practicante
para determinar su avance en la Empresa

| E: Excelente l B: Bueno [A Aceptable

Seleccnonar con una X

FACTORES A EVALUAR

Puntuahdad y cumphmlento

| Presentacmn personal

A.‘aptablhdad al puesto de traba)o

Respeto por los demas X

Saber Dlsc1pl|nar

ConOC|mlentos bastcos del programa a aphcar ><

l{ Deseo y capacudad de actuahzar sus conommlentos
I Autonomla .
5 Capacndad de mvestlgacnon y aphcacnon al puesto de trabajo il
Mdne)o de Ios aphcatlvos internos de su puesfo de trabajo o

Dusena estrateglas para el mejoramlento de Ios procesos.

?><?><}><i><% X

Conoce Y comprende la normatmdad de Ios procesos empresanales ><
Saber hacer
“Habilidad y flexibilidad para aceptar los cambios internos de la \( i
| Organizacion o Ls AEN F 4' N
{ Comprende e interpreta las observaciones realizadas por el jefe >( ‘ |
i inmediato para llevar a cabo las funciones ARy S il | } -_1_ "

D: Deficiente NE: No
Calificacion 5.0 | Calificacion de 4.0 a 449 Cahfcacxon de 3. 0 a 3 9 Caln"cacmn de 1 0 a 2 9 Evaluable

Saber Ser
] o T "Fe|s[a|bp[ne
Pensamlento critico - e a - =R X I ‘
i Interes motv-a:cToH y-n;,c;r;prormgé ;‘on la practlca . - i X ] A
’ Proactlwdad Y creatlwdad en su puesto de trabajo. e b, oo 7>( i e
Comunicacionasertiva SO T A <l T

|
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Anexo 13 Guia De Seguimiento 4.1

P GuiaNo.4 Codigo | FDE 077
L dTM EVALUACION FINAL DE LA PRACTICA | Version |03
| mcoswwsso | PROFESIONAL Fecha | 2013.00-12

[ Recursividad

B i S
; Calidad del trabajo realizado

! VC‘apacidad de trabajo en equipo

i Responsabilidad en las tareas encomendadas o

[ CALIFICACION
EVALUACION FINAL: Evalte de (1 a 5), el desarrollo e
final de experiencia realizada por el aprendiz durante k NUMERO LETRAS
el periodo laborado en la empresa. (Véase escala de ——

valoracién definida en la parte superior) m}_ ® ‘kib J

Observaciones y Sugerencias para complementar la formacion del programa académico

ai cual pertenece el estudiante
/! U A 3 7 ; % /
’7;,&”/“‘449/)4/}4 Ve Z‘JQV O . ené/;za/z/ /VJ wn‘cf;o 2)

Lol cps an ,un _an?brend ) pm,/ﬂé?é, éq/’M’ V! 4/,

7p/cbf/%cdm2/@§ /na;yﬂV 4/»9/ /GNV/é/ @n a/ jz M“/fd/ ééfa/

=2 A /(

Pn’n[‘.lig{; Profgfonales I'TM

Nota:

[ s

1Esta evaluacién debe ser entregada a la | Solicite en la empresa una carta con la
i

\ —— 5 g - 3 8o PSS
| Oficina de Practicas un mes antes de | constancia de la realizacion de Practicas

ﬂ finalizar la experiencia en la empresa. indicando fecha de iniciacién y

| finalizacion.

F EI ITM agradece a la empresa la acogida que les brindaron a nuestros
estudiantes en el proceso de formacion integral.

Ademds ustedes contribuyeron en la proyeccion de nuestros jovenes para

actuar con autonomia académica y reconocer la trascendencia de la vida y

el trabajo.
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Anexo 14 Contrato De Aprendizaje
CONTRATO DE APRENDIZAJE

[ EMPRESA TECNOMEDICA MD S.A.S

NIT 900494362
| DIRECCION — |CALLE 16 45-132

TELEFONO 4443870

REPRESENTANTE LEGAL MELVA MARIA DUQUE MEJIA
CARGO REPRESENTANTE LEGAL
CEDULA NO.

NOMBRE APRENDIZ JOHAN SEBASTIAN VALENCIA GAVIRIA
CEDULA O TARJETA IDENTIDAD | 1.152.447.296

FECHA NACIMIENTO 11 DE DICIEMBRE DE 1993
| DIRECCION CARRERA 80 A N° 2-17 BELEN
TELEFONO 3422166

CORREQ ELECTRONICO Valenciasebastian00@gmail.com
ESTRATO

FECHA INICIACION CONTRATO 25 DE MARZO DE 2015
FECHA TERMINACION CONTRATO |25 DE SEPTIEMBRE DE 2015

ESPECIALIDAD O CURSO MANTENIMIENTO DE EQUIPOS BIOMEDICOS
No. DE GRUPO
EPS DEL APRENDIZ SALUD TOTAL
ARL DEL APRENDIZ SURA
INSTITUCION DE FORMACION: INSTITUTO TECNOLOGICO METROPOLITANO (ITM)
| NIT: 800214750-7
sl ES SENA CENTRO DE
FORMACION
CLAUSULAS

Entre los suscritos a saber MELVA MARIA DUQUE MEJIA, identificado con la cédula de ciudadania
No._42.877.41 de Envigado , actuando como Representante Legal de la Empresa TECNOMEDICA
MD S.A.S NIT 90049436 quien para los efectos del presente Contrato se denominara EMPRESA y
JOHAN SEBASTIAN VALENCIA GAVIRIA identificado con cédula de ciudadania (o tarjeta de
identidad) No.1.152.447.996 Expedida en MEDELLIN, quien para los efectos del presente contrato
se denominara el APRENDIZ, se suscribe el presente Contrato de Aprendizaje, conforme a lo
preceptuado por la Ley 788 de 2002 y de acuerdo a las siguientes clausulas: PRIMERA .- Objeto. El
presente contrato tiene como objeto garantizar al APRENDIZ la formacion profesional integral en la
especialidad de TECNOLOGO EN MANTENIMIENTO DE EQUIPOS BIOMEDICOS Grupo

. la cual se impartira en su etapa lectiva por el INSTITUTO TECNOLOGICO
METROPOLITANO (Centro de Formacion Profesional SENA (o por la Institucién Educativa donde
el aprendiz adelanta sus estudios) mientras su etapa practica se desarrollaré en la EMPRESA.
SEGUNDA. El contrato tiene un término de duracién de ___ meses, comprendidos entre el Dia 25
Mes 03 Afio 2015 fecha de iniciacion del Contrato; y el Dia 25 Mes 09 Afio 2015 fecha de terminacion
del mismo. (No podra excederse el término maximo de dos afos contenido en el Articulo 30 de la
Ley 789/02) y previa revision de la normatividad para cada una de las modalidades de patrocinio.
TERCERA - Obligaciones 1) POR PARTE DE LA EMPRESA.- En virtud del presente contrato la
EMPRESA debera: a) Facilitar al APRENDIZ los medios para que tanto en las fases Lectiva y
Practica, reciba Formacion Profesional Integral, metodica y completa en la ocupacion u oficio materia
del presente contrato. b) Diligenciar y reportar al respectivo Centro de Formacion Profesional Integral
del SENA (o por la Institucion Educativa donde el aprendiz adelanta sus estudios) las evaluaciones
y certificaciones del APRENDIZ en su fase practica del aprendizaje. C) Reconocer mensualmente
al APRENDIZ, por concepto de apoyc economico para el aprendizaje, durante la etapa lectiva, en el
SENA el equivalente al 50% de 1 s.m.Lv. y durante |a etapa practica de su formacion el equivalente
al 75% de 1 s.m.L.v. y/o al 100% cuando la tasa de desempleo promedio del afio inmediatamente
anterior sea de un solo digito, para la vigencia 2014 este apoyo sera del 100%. (Articulo 30 de la Ley
789 de 2002 y Decreto 451 de 2008) PARAGRAFO.- Este apoyo de sostenimiento no constituye
salario en forma alguna, ni podra ser regulado a través de convenios o contratos colectivos o fallos
arbitrales que recaigan sobre estos Ultimos. d) Afiliar al APRENDIZ, durante la etapa practica de su
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formacion, a la Aseguradora de Riesgos Laborales SURA (ARL manejada por |la empresa para su
planta de personal), de conformidad con lo dispuesto por el articulo 30 de la Ley 789 de 2002. E)
Afiliar al APRENDIZ y efectuar, durante las fases lectiva y practica de la formacion, el pago mensual
del aporte al régimen de Seguridad Social correspondiente al APRENDIZ en SALUD TOTAL
(Nombre de la EPS), conforme al régimen de trabajadores independientes, tal y como lo establece
el Articulo 30 de la Ley 789 de 2002, Los pagos a la seguridad social (A.R.L. y E.P.S.) estéan a cargo
en su totalidad por el empleador f) Dar al aprendiz la dotacion de seguridad industrial, cuando el
desarrolio de la etapa practica asi lo requiera, para la proteccion contra accidentes y enfermedades
profesionales. 2) POR PARTE DEL APRENDIZ.- Por su parte se compromete en virtud del presente
contrato a: a) Concurrir puntualmente a las clases durante los periodos de ensefianza para asi recibir
la Formacién Profesional Integral a que se refiere el presente Contrato, someterse a los reglamentos
y normas establecidas por el respectivo Centro de Formacion del SENA ( o de la Institucion Educativa
donde el aprendiz adelante sus estudios), y poner toda diligencia y aplicacién para lograr el mayor
rendimiento en su Formacion. B) Concurrir puntualmente al lugar asignado por la Empresa para
desarrollar su formacion en la fase practica, durante el periodo establecido para el mismo, en las
actividades que se le encomiende y que guarde relacion con la Formacion, cumpliendo con las
indicaciones que le sefiale la EMPRESA. En todo caso la intensidad horaria que debe cumplir el
APRENDIZ durante la etapa practica en la EMPRESA, no podra exceder de 8 horas diarias v 48
horas Semanales.(segun el acuerdo 000023 de 2.005) c) Proporcionar la informacion necesaria para
que el Empleador lo afilie como trabajador aprendiz al sistema de seguridad social en salud en la
E.P.S., que elija. CUARTA - Supervisién. La EMPRESA podra supervisar al APRENDIZ en el
respectivo Centro de Formacion del SENA (o en el Centro Educativo donde estuviere adelantando
los estudios el aprendiz), la asistencia, como el rendimiento académico, a efectos de verificar y
asegurar la real y efectiva utilizacion del tiempo en la etapa lectiva por parte de este. El SENA
supervisara al APRENDIZ en la EMPRESA para que sus actividades en cada periodo practico
correspondan al programa de la especialidad para la cual se esta formando. QUINTA.- Suspension.
El presente contrato se podra suspender temporalmente en los siguientes casos: a) Licencia de
maternidad. b) Incapacidades debidamente certificadas. ¢) Caso fortuito o fuerza mayor debidamente
certificado o constatado d) Vacaciones por parte del empleador, siempre y cuando el aprendiz se
encuentre desarrollando la etapa préactica. Paragrafo 1°. Esta suspension debe constar por escrito.
Paragrafo 2° Durante la suspension el contrato se encuentra vigente, por lo tanto, la relacion de
aprendizaje esta vigente para las partes (Empresa y Aprendiz). SEXTA.- Terminacion. E! presente
cantrato podra darse por terininado en los siguientes casos: a) Por mutuo acuerdo entre las partes.
B) Por el vencimiento del termino de duracion del presente Contrato. C) La cancelacion de la
matricula por parte del SENA de acuerdo con el reglamento previsto para los alumnos. D) El bajo
rendimiento o las faltas disciplinarias cometidas en los periodos de Formacion Profesional Integral
en el SENA o en la EMPRESA, cuando a pesar de los requerimientos de la Empresa o del SENA,
no se corrijan en un plazo razonable. Cuando la decision la tome la Empresa, esta deberé obtener
previo concepto favorable del SENA. E) El incumplimiento de las obligaciones previstas para cada
una de las partes. SEPTIMA - Relacion Laboral. El presente Contrato no implica relacion laboral
alguna entre las partes, y se regird en todas sus partes por el articulo 30 y s.s. de laley 789 de 2002.
Declaracién Juramentada. El APRENDIZ declara bajo la gravedad de juramento que no se
encuentra ni ha estado vinculado con la EMPRESA o con otras EMPRESAS en una relacion de
aprendizaje. Asi mismo, declara que no se encuentra ni ha estado vinculado mediante una relacion
laboral con la EMPRESA. OCTAVA.- El presente contrato de aprendizaje rige a partir de 25 MARZO
de 2015 y termina el D 25 de M SEPTIEMBRE de 2015 fecha prevista como terminacion de la etapa
productiva que se describe en la clausula segunda de este contrato. Para efectos de lo anterior,
firman a los 25 dias de Marzo de 2015
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Anexo 15 Certificado Empresarial

DOTACIONES MEDICAS

N

Medellin, 15 de Octubre de 2015.

Fone.
o w“fm\.g 1 ,,g*:-w%,,, X
TALENTO HUMANO %%
HACE CONSTAR QvE gk

El aprendiz JOHAN SEBASTIAN VALENCIA GAVIRIA identificado con cedula de
ciudadania numero 1.152.447.996 inicio su etapa productiva en el cargo de
Aprendiz en mantenimiento de equipos biomédicos desde 25 de Marzo de
2015 y finalizo el 25 de septlembre de 2015, exitosamente, demostrando
capacidades y competencias consecuentes a lo aplicado durante su etapa lectiva,
cumpliendo con sus deberes y actuwdades programadas mediante principios de
responsabilidad, sentido de pertenenCIa y gusto por el aprendizaje continuo.

Atentamente,

TECHOMEDICA

Tunsvers-;r 8' No. 45-§
Poblade - Medellin

LAURA SEPULVEDA O.

Coord. Talento Humano Py
tel 444 98 70 ext 128 MM...L 5‘.«?;'34.3.8@".7»2
TECNOMEDICA MD S.A.S gnn(ro Calle 50 No. 45-64

0

blado Transv. 6 No.45-93 Patio Bonito
C.C. Premium Plaza:Local 1359 Tel, 2283910

Conmutador: 444 98 70 Ext. 112
www.tecnomedicacolombia.com



