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RESUMEN

El presente Trabajo de Grado consiste en la propuesta de un Manual de
Procedimientos que incluya la descripcion de todos los procesos y procedimientos
normalizados que se desarrollan en la organizacion, perfil de recursos humanos y
descripcion de puestos, y un codigo de ética y actuacion profesional, para la empresa
Accesorios Médicos con el objetivo de mejorar la coordinacién, la autoridad, la
especializacion y la estandarizacion. Por consiguiente a incrementar el valor competitivo

de la empresa.

La necesidad de contar con los manuales es vital, no solo por el ordenamiento,
sino también por el creciente volumen de operaciones, el aumento del personal, la
incorporacion de técnicas modernas y la complejidad de las estructuras administrativas

actuales.

A través del presente trabajo se espera poder ofrecer a la empresa un importante
instrumento de control para la medicion de la eficacia empresarial. Concretamente el
Manual de Procedimientos tiene el proposito de servir como un instrumento de apoyo en
el funcionamiento institucional, al conjuntar en forma sencilla, objetiva, ordenada,
secuencial y estandarizada las operaciones realizadas que se llevan a cabo en la

organizacion en su conjunto.
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PALABRAS CLAVE

Analisis factorial: es una técnica estadistica de reduccion de datos usada para explicar
las correlaciones entre las variables observadas en términos de un nimero menor de
variables no observadas llamadas factores. Las variables observadas se modelan como

combinaciones lineales de factores mas expresiones de error.

ANMAT: la Administracion Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnologia
Médica (ANMAT) es un organismo descentralizado de la Administracion Publica

Nacional creado en agosto de 1992, mediante decreto 1490/92.

Coordinacion: es un proceso que consiste en integrar las actividades de departamentos
independientes a efectos de perseguir las metas de la organizacion con eficacia. Sin
coordinacion, la gente perderia e vista sus papeles dentro de la organizacion y enfrentaria
la tentacion de perseguir los intereses de su departamento, a expensas de las metas de la

organizacion.

Diagnéstico Organizacional: es el estudio, necesario para todas la organizaciones, que
se encarga de evaluar la situacién de la empresa, sus conflictos esto es qué problemas
existen en la empresa, sus potencialidades o hasta donde puede llegar y vias de desarrollo

que es el camino a seguir para su crecimiento.

Liderazgo: hace referencia a la habilidad o al proceso a través del cual el lider en la

empresa influye para satisfacer objetivos y necesidades de la empresa.

Manual de procedimientos: es un instrumento administrativo que apoya el quehacer
cotidiano de las diferentes areas de una empresa. En los manuales de procedimientos son
consignados, metédicamente tanto las acciones como las operaciones que deben seguirse

para llevar a cabo las funciones generales de la empresa.

Manuales administrativos: son documentos escritos que concentran en forma
sistematica una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la
conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempeio y cursos

de accion que deberan seguirse para cumplir con los objetivos.
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Organizacion: Se conoce como organizacion a la forma como se dispone un sistema para
lograr los resultados deseados. Es un convenio sistematico entre personas para lograr

algiin propdsito especifico.

| -
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INTRODUCCION

La empresa ACCESORIOS MEDICOS esta ubicada en la ciudad de San
Salvador de Jujuy, y es una organizacion que se dedica a la comercializacion de implantes

traumatoldgicos, ortopédicos y equipos médicos.

La administracion de la empresa no es precisamente la adecuada puesto que
consideran una idea de lo que esto significa, pero no esta estructurada como tal, debido
en parte a la falta de recursos y de conocimientos administrativos de quien la opera; ya

que la empresa se gestiona en base al criterio y experiencia del director.

Los titulares consideran que es mas importante solucionar los problemas que
se vayan presentando, a organizar la empresa, pero esto a su vez estd generando

otros problemas.

Actualmente, si bien la empresa tiene una estructura organizacional definida,
no posee organigrama, ni manual de procedimientos internos, ni descripcion de puestos,
por lo que el director es quién toma todas las decisiones por menores que sean,

debido a la falta de confianza en los trabajadores y nula iniciativa por parte de los mismos.

Constituye una fuente formal y permanente de informacion y orientacion sobre la
forma de ejecutar una actividad determinada, con apego a las normas y politicas vigentes
con una vision integral del funcionamiento y operacion de la empresa, que permita la

optimizacién de tiempo y recursos.

|
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Objetivos generales

= Mejorar la coordinacion, autoridad, especializaciéon y estandarizacion; y por
consiguiente a incrementar el valor competitivo de la empresa ACCESORIOS

MEDICOS, a través de la elaboracion de un Manual de Procedimientos Internos.

= Se espera poder ofrecer a la empresa un importante instrumento de control para la
medicion de la eficacia empresarial. El Manual de Procedimientos tiene el
proposito de servir como un instrumento de apoyo en el funcionamiento
institucional, al conjuntar en forma sencilla, objetiva, ordenada, secuencial y
estandarizada las operaciones realizadas que se llevan a cabo en la organizacion

en su conjunto.

Objetivos especificos

* Analizar si la estructura de la organizacion.

= Fortalecer la capacidad de respuestas oportunas, disposicion de trabajar en equipo,
control eficiente de procesos y sensibilidad organizacional.

= Fomentar la aplicacion de sistemas de participacion y preparacion del personal
orientado hacia un cambio de cultura.

* Analizar y redisefiar la departamentalizacion de la firma, proponiendo un
organigrama que sea funcional para las condiciones especificas de la empresa
estudiada.

= Determinar los procedimientos y tareas necesarias para la mejor ejecucion
de las actividades en la empresa.

= Establecer normas de convivencia para llevar a cabo las operaciones de la empresa

con integridad y en cumplimiento de todas las leyes.

| -
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1.1 El diagnéstico

En el diagndstico se exploran y perfeccionan los sistemas y practicas de la
comunicacion interna y externa de una empresa en todos sus niveles y también las
producciones comunicacionales de una organizacion tales como historias, metaforas,
simbolos y comentarios de las personas que se desempefian en el ente hacen en sus

conversaciones diarias (Maldonado, 2001)".

El objeto fundamental del diagnostico reside en cuantificar el estado de madurez
actual de la empresa con los estandares nacionales o internacionales que deberia manejar
la organizacién, identificando de manera rapida y precisa las dreas potenciales de

desarrollo.

Las areas que se evaltan en una organizacion son (Maldonado, 2001):
» Administracion.

Manuales y documentacion.

Produccion.

Seguridad Industrial.

Logistica.

Recursos humanos.

Sistemas.

Finanzas.

vV V.V V VYV V V V

Comercializacion.

1.2 Marco conceptual aplicado al diagnostico

Seguidamente se presenta una lista de conceptos que se pueden escoger para

confeccionar un modelo de diagndstico (Maldonado, 2001)’:

' Maldonado, J. (2001). Comportamiento, cambio y desarrollo organizacional. Recuperado de:
https://issuu.com/joseangelmaldonado8/docs/comportamiento_y_desarrollo_organiz

? Maldonado, J. Op. Cit. p 14.

? Maldonado, J. Op. Cit. p 14.

| -
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v

Organizacion ambiente: Una empresa no puede ser entendida en forma
aislada, prescindiendo de su entorno. Las variables ambientales tienen una
importancia significativa en la conformacion del sistema organizacional,
en cuanto a las formas que pueden adoptar sus procesos de poder,

comunicacién y motivacion.

Cultura y cultura organizacional: Las organizaciones se caracterizan
por su identidad, que son las peculiaridades propias de cada empresa. Pero
también hay que tener en cuenta que la cultura de la sociedad en la cual la
organizacion desempena su actividad debe ser considerada, dado que ella
permitira, obstaculizard, o impedird las diversas maneras concretas de

relacion organizacional.

Estructura: Bajo este nombre se agrupan variables que permiten

visualizar el perfil de la organizacion.

Comunicaciones: Cualquier organizacion, al ser un sistema social, se
constituye a través de las comunicaciones. Es fundamental diagnosticar el
sistema de comunicacion del ente que se analiza, porque a partir de ¢l se

podran conocer los problemas més importantes de esta.

Poder autoridad y liderazgo: El poder formal y el informal, son procesos
esenciales en el accionar de toda empresa. Ambos son complementarios y

pueden generar conflictos.

Conflicto: Es una dimension que siempre puede presentarse en un sistema
social. Por ende, es de extrema importancia, identificar y reconocer los
conflictos en lugar de no admitirlos, o pretender ocultarlos, ya que asi no

podran ser regulados y su expresion puede terminar por ser violenta.

Descripcion, evaluacion de cargos y desempeiios: Las organizaciones
tienen diversas formas de dividir el trabajo, a nivel de los cargos y puestos
de trabajo, se puede optar por distintos sistemas. En la actualidad existe
una tendencia mundial hacia una disminucion significativa del numero de

cargos y de la enorme especificacion de cada uno de ellos.

| -
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v" Motivacién: Las organizaciones solamente pueden aspirar a lograr sus
objetivos si obtienen el apoyo efectivo de sus miembros en la busqueda de
las metas organizacionales. ES importante investigar la motivacion de los
trabajadores y también de los mecanismos motivacionales que se utilizan

en la organizacion.

v' Clima laboral: Esta dimension tiene una estrecha relacion con la
motivacion, pero abarca demas otros aspectos, tales como la atmoésfera

laboral que se crea entre los propios trabajadores.

v" Toma de decisiones: Es el fenomeno de mayor trascendencia dentro de
toda organizacion. Razon por la cual, las empresas deben ser vistas como
un sistema constituido por decisiones. La correcta comprension del
proceso decisional en una organizacién permitird confeccionar un

diagndstico conveniente de su accionar como sistema.
1.3 El diagnostico organizacional

Es un proceso analitico que otorga la oportunidad de conocer la situacion real de
una empresa en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad, con

el objetivo de solucionar los problemas y aprovechar las oportunidades.

En otras palabras, es el proceso de conocer el funcionamiento actual de un sistema;
que consiste en obtener la informacidon pertinente sobre las operaciones actuales,
analizarla y sacar conclusiones para un cambio y mejoramiento potenciales. Contribuye
a un conocimiento sistematico de la empresa sin el cual no seria posible crear una

intervencion productiva (Cummings, 2007)".

En palabras mas sencillas, el diagnostico se puede definir como un proceso de
comparacion entre dos situaciones: la presente, que se llegd a conocer a través de la
investigacion, y otra ya definida y supuestamente conocida que sirve de pauta o modelo.

El resultado de este contraste es lo que se denomina diagnostico (Arizabaleta, 2004)°.

* Thomas G. Cummings y Christopher G. Worley, (2007) “Desarrollo organizacional y cambio”, octava
edicion. México: Editorial Thomson Editores.

> Arizabaleta, Elizabeth Vidal, (2004) “Diagnéstico Organizacional, Evaluacion sistematica del desempefio
empresarial en la era digital”, segunda edicion. Colombia: Ecoe Ediciones.

|
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1.4 Proceso de diagnostico

En el pasado, el proceso diagnostico se realizaba por areas funcionales separadas

y en organizaciones con estructuras jerarquicas poco flexibles, mando y control

determinado, funciones separadas, etc.

2004)°:

Los cambios fundamentales del proceso de diagnostico se centran en (Arizabaleta,

La inclusion del analisis del entorno y su impacto en la organizacion,
proceso que se origind aproximadamente a mediados de los afos 60, donde
se encuentran los primeros registros del analisis FODA. Su uso actual

indica la importancia y perdurabilidad de esta herramienta.

El anélisis del direccionamiento estratégico que tiene una importancia
significativa para el desempefio a largo plazo (esto marcé un giro esencial
del proceso diagnostico, disefio e intervencion organizacional porque

analiza todas las areas entrelazadolas y flexibiliza las jerarquias).

La evaluacion de la cadena de valor que se inicia con Porter a mediados

de los afios 70 y que guarda hoy, sin discusion una inusitada vigencia.

La importancia dada a la investigacion de necesidades y expectativas de

los clientes en la gestion de hoy.

La inclusion de los activos intangibles en la perspectiva del analisis

financiero.
La importancia relativa del area de gestion humana y el trabajo en equipo.

El impacto en los sistemas de informacion y la tecnologia tanto al interior
de las organizaciones como en el comercio y los negocios entre empresas

y entre éstas y sus clientes por internet.

® Arizabaleta, Elizabeth Vidal. Op. Cit. p. 16.

| "
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Las bases del diagnostico organizacional, deben someterse a examenes reiterados

y constantes a fin de poder potenciales problemas previamente a que éstos se vuelvan

graves. Estos exdmenes periddicos componen un sistema de control que permite

perfeccionar el funcionamiento de las organizaciones.

2001)":

N N NN

Los aspectos que se evaliian en una organizacion, generalmente, son (Maldonado,

Organizacional
Produccion
Financiero
Producto
Mercadeo

Competitividad

Como se mencion6 previamente, el diagndstico organizacional se fundamenta en

el analisis de los procesos internos con su relacion con el entorno global.

En el ambito interno, interesa conocer la cultura presente en la empresa. Una

cultura corporativa por lo general, considera diversos elementos de estudio (Maldonado,

2001)%:

Los fundadores: Los primeros valores difundidos por las personas que
inician una organizacion, influyen en forma significativa en la formacion

de valores, ritos y creencias que marcaran el destino de la misma.

El estilo de direccion: Constituye la forma como los altos niveles
gerenciales, ejecutan sus decisiones, procesos de comunicacion y el estilo

de liderazgo.

Los wvalores: La comunicacion y transmision de los valores

organizacionales son de trascendental importancia para la conservacion de

" Maldonado, J. Op. Cit. p 14.
¥ Maldonado, J. Op. Cit. p 14.

|
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una cultura corporativa, ya que encamina hacia el fortalecimiento de una

identidad propia con la capacidad de guiar las acciones directivas.

» El grado de autonomia: Hace referencia a como influye el grado de
responsabilidad, independencia y creatividad permitida, en la
determinacion de la participacion e interés por parte de los demas

miembros de la empresa en mejorar los procesos de la misma.

» La estructura organizacional: En funcion al disefio organizacional de la
empresa, la cultura se revelard a partir del nivel de centralismo,
normalizacidn, interaccién, comunicaciéon y sinergia, en la realidad

cultural diaria de los miembros de la organizacion.

» Sistema de recompensas, reconocimientos y sanciones: La forma en que
se evalue, se reconozca y se sancione, manifestarda una determinada
cultura. La motivacion establece un cierto grado de comportamiento

humano y compromiso que puedan caracterizar a cada organizacion.

» El analisis interno: factor tenido en cuenta por la planificacion estratégica
para diagnosticar la realidad organizacional en términos de conocer sus

potencialidades y fallas especificas.
1.5 Tipos de Diagnostico Organizacional

El diagndstico organizacional se puede clasificar en funcion a dos perspectivas
fundamentales, una funcional y otra cultural, cada una con sus propios objetivos, métodos
y técnicas. Son complementarias entre si y dan origen a dos tipos de diagnostico

(Maldonado, 2001)’:
1.5.1 Diagnéstico funcional

El diagnodstico funcional explora primordialmente las estructuras formales e
informales de la comunicacion, las précticas de la comunicacion relacionadas con la

produccidn, satisfaccion del personal, mantenimiento de la empresa, y la innovacion.

’ Maldonado, J. Op. Cit. p 14.

| ®
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Objetivos del diagndstico funcional

> Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de

comunicacion y los diferentes canales.

» Evaluar los sistemas y procesos de comunicacion a nivel interpersonal,

grupal, departantal, e interdepartamental.

» Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacion externa de la

organizacion.

» Evaluar el papel, la eficiencia y la necesidad de la tecnologia de la

comunicacion organizacional.

» Evaluar el impacto los procesos de comunicacion en la satisfaccion en el

trabajo, en la productividad, en el compromiso y el trabajo en equipo.
Métodos y técnicas
Las técnicas aplicables son:

Entrevista. Esta técnica se complementa con el cuestionario y permite recoger
informacion que puede ser investigada hasta en sus minimos detalles en una conversacion

personal con los miembros de una organizacion.

Cuestionario. Permite recoger mayor cantidad de informacion de mayor cantidad
de gente y de una manera mas rapida y méas econémica que otros métodos; y facilita el

analisis estadistico.

Andlisis de transmision de mensajes. Consiste en un cuestionario especializado
que descubre el proceso de difusion de un mensaje en la organizacion, desde su punto de
origen hasta que logra alcanzar a los diferentes miembros de la misma. Este método revela
el tiempo que toma la difusion de un mensaje, su proceso comunicativo, quienes bloquean
la comunicacion, las redes de comunicacion informal y la manera como se procesa la

informacion.
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El andlisis de experiencias criticas de comunicacion. Sirve para conocer las
experiencias positivas y negativas que existen dentro de la organizacion y la efectividad

o inefectividad de las mismas.

Andlisis de redes de comunicacion. Analiza la estructura de comunicacion de una
organizacion y su efectividad. Se evalua quien se comunica con quién, que grupos existen
en la organizacion, qué miembros actilan como puente entre los grupos, los bloqueos que
sufre la informacion, el contenido de la comunicaciéon y la cantidad de informacion

difundida.

La entrevista grupal. Esta técnica selecciona un cierto nimero de miembros
representativos de la organizacion para ser entrevistados como grupo. La entrevista se

suele centrar en aspectos criticos de la comunicacidn organizacional.
1.5.2 Diagnéstico cultural

El diagndstico cultural es una sucesion de acciones cuya finalidad es descubrir los
valores y principios basicos de una organizacion, el grado en que éstos son conocidos y
compartidos por sus miembros y la congruencia que guardan con el comportamiento

organizacional.
Objetivos desde la perspectiva interpretativista

» Evaluar el papel de la comunicacion en la creacion, mantenimiento y

desarrollo de la cultura de una organizacion.

» Evaluar el contenido de las producciones comunicacionales y el
significado que tiene para sus miembros, tales como conversaciones, ritos,

mitos, filosofia y valores.

» Entender la vida organizacional y el papel de la comunicacion desde la

perspectiva de los miembros de la organizacion.

Categorias de analisis del diagnostico cultural
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Los valores y principios basicos de una organizacion pueden determinarse a través
de los campos en que se manifiestan, por lo que mientras mas manifestaciones culturales

se analicen, mas rico y acertado resultara el diagndstico.

Las manifestaciones conceptuales y simbolicas estdn constituidas por las

siguientes categorias y elementos:
» Espirituales: Ideologia / filosofia, simbolos, mitos e historia.

» Conductuales: Lenguaje, comportamiento no verbal, rituales y formas de

interaccion.

» Estructurales: Politicas y procedimientos, normas, sistemas de status

internos, estructura del poder.
» Materiales: Tecnologia, instalaciones, mobiliario y equipo.
Métodos y técnicas
Técnicas cualitativas aplicables (Maldonado, 2001)":

» Observacion. Para llevarla a cabo, el investigador puede optar por convertirse en
un miembro mds del grupo (observacion participante), o bien por observarlos
desde fuera (observacidon no participante u ordinaria). El investigador debe
ganarse, en cualquier caso, la confianza de las personas que va a estudiar, lograr
su aceptacion y evitar en lo posible que s presencia interfiera o perturbe de algun

modo las actividades cotidianas del grupo.

» Entrevistas individuales. Es muy importante que en las entrevistas se logre lo que
se conoce con el nombre de "simpatia". Esta implica el establecimiento de un
clima de confianza mutua, comprension y afinidad emocional entre el

entrevistador y el entrevistado.

» Analisis de documentos. El investigador reunira una coleccion de documentos

diversos que necesitan ser interpretados a fin de extraer la informaciéon que

' Maldonado, J. Op. Cit. p 14.
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contienen sobre la historia y caracteristicas de la organizacion, y que lo llevaran a

inferir algunos aspectos importantes de la cultura de la misma.
» Discusion en grupos pequeiios. Sesiones de grupo con una discusion dirigida.

» Dramatizacion. Proporciona datos sobre la percepcion que la gente tiene de ciertos

papeles, relaciones y situaciones de trabajo.

» Técnicas proyectivas. Consiste en presentar a un sujeto un material poco
estructurado, con instrucciones vagas y pidiéndole que lo organice a su manera,

cosas que no puede hacer sin proyectar la estructura de su propia personalidad.
Técnicas cuantitativas aplicables (Maldonado, 2001)"":

» Encuesta. La informacién recogida por medio de esta técnica puede emplearse
para un analisis cuantitativo con el fin de identificar y conocer la magnitud de los
problemas que se suponen o se conocen en forma parcial o imprecisa. El método

que puede utilizarse para levantar la encuesta es el cuestionario.
1.6 Funcionamiento del Diagnodstico Organizacional

Una de las ideas fundamentales en que se basa el Diagndstico Organizacional es
que: en una organizacion es frecuente que sus integrantes sean conscientes de las
manifestaciones parciales de un problema (sintomas) y de que es necesario un proceso de
sintesis (diagndstico) para identificar el problema de una manera clara, que permita

proponer soluciones (terapia).

Existen tres factores en un Diagnostico Organizacional que son importantes tanto

para determinar la problematica como para dar soluciones (Maldonado, 2001)"*:
1. La situacion de la empresa dentro del contexto de su rama industrial.
2. La posicion de las empresas en el ciclo de vida de las organizaciones.

3. El estilo organizacional que prevalece en el sistema social de la empresa.

""Maldonado, J. Op. Cit. p 14.
2 Maldonado, J. Op. Cit. p 14.
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1.7 Ventajas y desventajas del diagnostico
Ventajas (Maldonado, 2001):
» Al aplicarlo se despierta un espiritu de grupo.
» Es participativo.
» La gente se siente comprometida con las soluciones.
» Da una estructura logica a la problematica.

» Es una manera muy eficiente en tiempo y recursos para encontrar

problemas.

» Permite conocer los procesos operativos por donde hay que comenzar a

trabajar con urgencia y conseguir una mejora inmediata.

» Proporciona datos para estructurar una planeacion temporal, hasta que se
fije el nuevo rumbo, los objetivos de la organizacion y se implanten

cambios en los sistemas y procesos de la organizacion.

» Como metodologia es muy clara y contiene elementos que pueden ser
combinados con otras metodologias para crear enfoques particulares mas

eficientes.
Desventajas (Maldonado, 2001)":

» El modelo normativo nunca es especificado y puede ser diferente para

diversas personas.

» No todos los grupos sociales estan listos para este tipo de interacciones.

» El definir problemas despierta expectativas de solucion.
» Puede provocar conflictos interpersonales.

» Puede ser manipulado.

" Maldonado, J. Op. Cit. p 14.
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1.8 Niveles de Diagnostico Organizacional

El diagndstico de la organizacion se puede efectuar a distintos niveles como se
ilustra en la siguiente figura: para la deteccion de problemas, busqueda de soluciones

parciales y andlisis estratégico.

La deteccion de problemas es un primer paso, pero por si solo no genera ningun

cambio en la empresa.

En el segundo nivel, el diagnostico se centraliza en el procedimiento de mejora en
si, enfatizando un ciclo de resolucion de problemas, este nivel de diagnostico solo logran
mejoras incrementales donde las decisiones de corto plazo no estan conectadas con las de
largo plazo y los esfuerzos de mejoramiento son aislados, en direcciones diferentes y con

bajo impacto en el desempefio del negocio (Simons, 1994)'*,

El analisis estratégico es el nivel rector que contiene a los anteriores, parte de los
cambios en el entorno y reconoce la necesidad de integrar los esfuerzos de mejoramiento
alrededor de los problemas claves o estratégicos de la organizacién y permite lograr

cambios mas radicales en el desempefio de la organizacion.
1.9 Manuales administrativos

Son instrumentos que sirven como medio de comunicacidon y coordinacidén que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistemadtica, informacion de una
organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas internas,
procedimientos; asi como las instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios

para el mejor desempefio de sus tareas.
1.9.1 Objetivos

A continuacion se detallan los principales objetivos de los manuales

administrativos (Fincowsky, 1998)"°:

'* Simons, R. (1994). Los sistemas de control como instrumentos para la renovacion estratégica. Espaia:
Deusto
' Fincowsky B. (1998). Organizacion de empresas: analisis, disefio y estructura. México : McGraw-Hill
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» Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o

sectorial).

» Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa para definir

responsabilidades, evitar las duplicaciones y detectar las omisiones.

» Coadyuvar a la correcta realizacion de las labores encomendadas al

personal, y propiciar la uniformidad del trabajo.

» Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion del trabajo, evitando la

repeticion de instrucciones y directivas.
» Facilitar el reclutamiento, seleccion e integracion del personal.

» Sistematizar la iniciativa, aprobacion, publicacion y aplicacion de las

modificaciones necesarias en la organizacion.

» Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto en relacion con el

resto de la organizacion.

» Establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los

distintos niveles jerarquicos que la componen.

» Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos,

materiales, financieros y tecnoldgicos disponibles.

» Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras

organizaciones.

» Servir como vehiculo de orientacion e informacion a los proveedores de
bienes, prestadores de servicios y usuarios y/o clientes con los que

interactua la organizacion

1.9.2 Clasificacion basica de los manuales
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Seguidamente se muestra la clasificacion basica de los manuales administrativos

teniendo en cuenta diferentes criterios (Fincowsky, 1998)'°:
Por su naturaleza

-Macro administrativos: Con aquellos que contienen informacion de més de una

organizacion.

-Meso administrativos: Son instrumentos que involucran a todo un grupo o sector,

o a dos 0 mas organizaciones que lo componen.

-Micro administrativos: Son manuales que corresponden a una sola organizacion,
y pueden referirse a ella en forma general o circunscribirse a alguna de sus areas en forma

especifica.
Por su contenido

-De organizacion: Estos manuales contienen informacion detallada referente a los
antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura orgénica, funciones, organigrama,
niveles jerarquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi como los canales de

comunicacion y coordinacion de una organizacion.

-De procedimientos: Constituye un elemento técnico que incorpora informacion
sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de las operaciones concatenadas entre si, que
se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcidn, actividad o tarea

especifica en una organizacion.

-De historia de la organizacion: Estos manuales son documentos que se refieren a
la historia de una organizacidén, como su creacion, crecimiento, logros, evolucion de su

estructura, situacién y composicion.

-De politicas: También denominados de normas; estos manuales compendian las
guias basicas que sirven como marco de actuacion para la realizacion de acciones en una

organizacion.

' Fincowsky B. Op. Cit. p. 25
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-De puestos: Conocido también como manual individual o instructivo de trabajo,
precisa la identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los

puestos de una organizacion.

-De técnicas: Documentos que agrupan los principios y técnicas necesarios, para

la realizacion de una o varias funciones en forma total o parcial

-De produccion: Constituye un elemento de soporte para dar direccidon y coordinar
procesos de produccion en todas las tareas. Es un auxiliar muy valioso para uniformar

criterios y sintetizar lineas de trabajo en areas de fabricacion.

-De finanzas: Manuales que respaldan el manejo y distribucion de los recursos
econdmicos de una organizaciéon en todos sus niveles, en particular en las areas

responsables de su captacion aplicacion conservacion y control.

-De personal: Conocidos también como manuales de relaciones industriales, de
reglas del empleado o de empleo, estos manuales basicamente incluyen informacion

sobre: prestaciones, servicios y condiciones de trabajo.

-De operacion: Manuales utilizados para apoyar las atareas altamente

especificadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento muy especifico.
Por su ambito

-Generales: Documentos que contienen informacion global de una organizacion,

atendiendo a su estructura, funcionamiento y personal.

-Especificos: Manuales que concentran un tipo de informacion en particular, ya
sea unidad administrativa, area, puesto, equipos, técnicas o una combinacion de ellos.
Este documento contiene informacion detallada del contenido de los manuales de
organizacion y procedimientos, en virtud de que son los de uso mas generalizado en las
organizaciones, por lo que pueden servir de para la preparacion de toda clase de manuales

administrativos.

1.10 Manuales de procedimiento



: NSTITUTO
g NIVERSITARIO

ERONAUTICO

De la misma forma que se procediod con el manual de organizacion, se presenta a
continuacion el contenido minimo que deberia presentar un manual de procedimientos

para cualquier organizacion (Rodriguez Valencia, 2012)"7.
Identificacion:
Este manual debe incluir en primer término los siguientes datos:
-Logotipo de la organizacion.
-Nombre oficial de la organizacion.

-Titulo y extension (general o especifico. Si es especifico debe indicarse el nombre

de la unidad a que se refiere).
-Lugar y fecha de elaboracion.
-Numero de revision (en su caso).
-Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion.

-Clave de la forma: En primer término las siglas de la organizacion, las siglas de
la unidad administrativa donde se utiliza la forma y por Gltimo el niimero de la forma.

Entre las siglas y el nimero debe colocarse un guion o diagonal.
Indice o contenido:
Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
Prologo y/o introduccion:

Seccion en donde se explica que es el manual, su estructura, propdsito, ambito de
aplicacion y la necesidad de mantenerlo vigente. Puede contener un mensaje de alguna

autoridad de la organizacion, preferentemente del mas alto nivel jerarquico.

Objetivos de los procedimientos:

"7 Rodriguez Valencia, J. (2012). Como elaborar y usar manuales administrativos, México: Congage
Learning Editores.
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Presentacion del proposito que se quiere cumplir con los procedimientos.
Areas de aplicacion:

Esfera de accion que cubren los procedimientos.

Responsables:

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus esferas.

Politicas o normas de operacion:

En esta seccion se incluyen los criterios y lineamientos generales de accion que se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidades de las

distintas instancias que participan en los procedimientos.
Conceptos:

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, Las
cuales por su significado o grado de especializacion requieren de mayor informacion o

ampliacion de su significado, para hacer mas accesible al usuario la consulta del manual.
Descripcion de las operaciones:

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten, cuando,

donde, con qué y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo.

Cuando la descripcion del proceso es general, y por lo mismo comprende varias
areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada operacion. Si se
trata de una descripcion detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse

el puesto responsable de cada operacion. Es conveniente codificar las operaciones para
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simplificar su comprension e identificacion, atin en los casos de varias opciones en una

misma operacion.
Formularios o impresos:

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan

dentro del mismo o se adjuntan como apéndices.

En la descripcion de las operaciones que impliquen su uso, deben hacerse
referencia especifica a éstas, empleando para ello nimeros indicadores que permitan

asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado.

Diagramas de flujo:

Representacion grafica de la sucesion en que se realizan las operaciones de un
procedimiento y/o el recorrido de formas materiales, en donde se muestran las unidades
administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento
detallado), en cada operacion descripta. Ademads se suele hacer mencion del equipo o

recursos utilizados en cada caso.

Los diagramas presentados en forma sencilla y accesible en el manual, brindan
una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este efecto,

es aconsejable el empleo de simbolos y/o graficos simplificados.
Glosario de términos:

Lista de concepto de caracter técnico relacionados con el contenido y técnicas de
elaboracion de los manuales de procedimientos que sirven de apoyo para su uso o

consulta.
1.11 Procedimiento para la elaboracion de manuales

La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision, toda
vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no generar

confusién en la interpretacion de su contenido por parte de quienes los consultan.
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Es por ello que se debe poner mucha atencion en todas y cada una de sus etapas
de integracion, delineando un proyecto en el que se consignen todos los requerimientos,
faces y procedimientos que fundamenten la ejecucion del trabajo (Rodriguez Valencia,

2012)"%.
Responsables

Para iniciar los trabajos que conducen a la integracion de un manual, es
indispensable prever que no quede diluida la responsabilidad de la conduccion de las
acciones en diversas personas, sino que debe designarse a un coordinador, auxiliado por
un equipo técnico, al que se le debe encomendar la conduccion del proyecto en sus fases
de disefio, implantacion y actualizacion. De esta manera se logra homogeneidad en el

contenido y presentacion de la informacion.

Por lo que representa a las caracteristicas del equipo técnico, es conveniente que
sea personal con un buen manejo de las relaciones humanas y que conozca la organizacion
en lo que concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal. Para este tipo de
trabajo, una organizacion también puede contratar los servicios de consultores externos

(Rodriguez Valencia, 2012)".
Delimitacion del universo de estudio

Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una organizacion
tienen que definir y delimitar su universo de trabajo para estar en posibilidad de actuar

con él; para ello deben realizar (Rodriguez Valencia, 2012)*;

-Estudio preliminar: Este paso es indispensable para conocer en forma global las
funciones y actividades que realizan en el 4rea o areas donde se va a actuar. Con base en
¢l se puede definir la estrategia global para el relevamiento de la informacion,
identificando las fuentes de la misma, actividades por realizar, magnitud y alcances del
proyecto, instrumentos requeridos para el trabajo y, en general, prever las acciones y

estimar los recursos necesarios para efectuar el estudio.

'8 Rodriguez Valencia, J. Op. Cit. p. 28
' Rodriguez Valencia, J. Op. Cit. p. 28
% Rodriguez Valencia, J. Op. Cit. p. 28
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-Fuentes de informacién: Referencia de las instituciones, areas de trabajo,
documentos, personas y mecanismos de informacion de donde se pueden obtener datos

para la investigacion. Entre las mas importantes se pueden mencionar:

Instituciones

-Organizaciones que trabajen coordinadamente o forman parte del mismo grupo

o sector de la que es objeto de estudio.
-Organizaciones lideres en el mismo campo de trabajo.
-Organizaciones normativas que dictan lineamientos de caracter obligatorio.

-Organizaciones que prestan servicios o suministran insumos necesarios para el

funcionamiento de la organizacion que se estudia.
Archivos de la organizacion
-General.
-De las areas de estudio.

Directivos y empleados

-Personal del nivel directivo que maneja informacion valiosa, ya que se conocen

si el acervo de archivos responde a la realidad.

-Personal operativo cuyas opiniones y comentarios son de gran ayuda, puesto que
ellos tienen a su cargo las actividades rutinarias, por lo que pueden detectar limitaciones

o divergencias en relacion con otros puntos de vista o contenido de documentos.

Areas de trabajo

-Niveles de la organizacion que reflejan las condiciones reales de funcionamiento,

medios y personal.
Clientes y/o usuarios

Receptores de los productos y/o servicios que genera la organizacion.
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Mecanismos de informacion

Recursos computacionales que permiten el acceso a informacion interna o externa

a la organizacidn que sirven como soporte al estudio.
1.12 Preparacion del proyecto

Recabados los elementos preliminares para llevar a cabo el manual, se debe
preparar el documento de partida para concretarlo, el cual debe quedar integrado por

(Fincowsky, 1998)*":
1) Propuesta técnica que debe incluir:

» Antecedente: Recuento de todos los manuales o esfuerzos analogos

preparados con anterioridad.
» Naturaleza: Tipo de manual que se pretende realizar.

> Justificacion: Demostracion de la necesidad de efectuarlo en funcidon de

las ventajas que ello reportard a la organizacion.
» Objetivos: Logros que se pretenden alcanzar.
» Acciones: Iniciativas o actividades necesarias para su ejecucion.

» Resultados: Beneficios que se esperan obtener en cuanto a mejorar el
funcionamiento de la organizacidn, sus productos y/o servicios, clima

organizacional y relaciones con el entorno.

» Alcance: Area de aplicacion que cubre el estudio en términos de ubicacion

en la estructura organica y/o territorial.

» Recursos: Requerimientos humanos, materiales y tecnoldgicos necesarios

para desarrollarlo.

*! Fincowsky B. Op. Cit. p. 25
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» Costo: Estimacion global y especifica de recursos financieros que

demanda su ejecucion.

» Estrategia: Ruta fundamenta necesaria para orientar los recursos de accion

y asignacion de recursos.

» Informacion complementaria: Material e investigaciones que pueden

servir como elementos de apoyo.
2) Programa de trabajo que debe especificar:
» Identificacion: Nombre del manual.

» Responsables: Unidad o grupo que tendra a cargo la implementacion del

manual.
> Areas: Universo de trabajo.
» Clave: Numero progresivo de las actividades estimadas.

» Actividades: Pasos especificos que tienen que darse para captar la

informacion.
» Fases: Definicion del orden secuencial para realizar las actividades.
» Calendario: Fechas asignadas para el inicio y terminacion de cada fase.
» Representacion grafica: Descripcion del programa en cuadros e imagenes.
» Formato: Presentacion y resguardo del programa de trabajo.
» Reportes de avance: Seguimiento de las acciones.
» Periodicidad: Espacio de tiempo dispuesto para informar avances.
1.13 Conclusion del capitulo

El objetivo del presente capitulo fue puntualizar los conceptos mas relevantes en
lo que a la teoria se refiere, respecto de dos temas que serdn fundamentales para el

presente Trabajo Final de Grado, como lo son el Diagnostico Organizacional y los
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Manuales Administrativos. A partir de este basamento tedrico de referencia se
desarrollaran los siguientes capitulos que constituyen en desarrollo propiamente dicho del

presente trabajo.

Para la elaboracion del diagndstico se tuvieron presentes los conceptos formulados
por Maldonado (2001) y para la confeccion de los manuales se tuvo en cuenta como guia

y eje de ejecucion la bibliografia de Rodriguez Valencia (2012).

La mencionada seleccion de autores obedecio a que se considerd que eran los que
mas concretamente exponian los principales conceptos y herramientas para llevar a cabo

el objetivo del presente proyecto final de grado.
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PRESENTACION DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO
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2.1 La empresa, generalidades

La empresa fue fundada el 3 de marzo de 2003, bajo en nombre de ACCESORIOS
MEDICOS, en un pequefio local ubicado en calle Alvear 785, trasladandose luego a un
espacio mas amplio y confortable en Alvear 872 en pleno centro de la ciudad de San
Salvador de Jujuy, al que se anexa en el afo 2014 un moderno Centro de Logistica y

Esterilizacion en local propio en Avenida Parroco Marshke 902.

La Direccion Comercial y Administrativa de la Empresa esta a cargo del Sr. David
Edgardo Luna y su esposa, farmacéutica y auditoria técnica Mariela Elena Lazcano

Kayssner.

Hoy, como desde el primer dia, la organizacion dedica todos sus esfuerzos a
ofrecer un servicio de excelencia, para ser un modelo de empresa para la comunidad
jujena y de toda la region. Actualmente la empresa se esmera por brindar al cliente la
mejor calidad en implantes, proporcionando un servicio profesional, integral, agil y

permanente.
2.1.1 Mision

Mejorar la calidad de vida de la poblacion, facilitando el acceso a la mas amplia
y variada cantidad de productos médicos disponible en el mercado, con capacidad de
acceder a los conocimientos cientificos y la tecnologia de punta para resolver las
necesidades requeridas mediante un efectivo servicio, logrando asi cumplir todas las

normas y requerimientos que nos sitlia como una empresa de calidad mundial.
Para poder lograr su mision, la empresa busca:

° Satisfaccion del cliente: Existimos por y para nuestros clientes y les
servimos de manera personalizada, con dedicacion y con velocidad en nuestras

respuestas.

° Excelencia y profesionalismo: Estamos comprometidos con los resultados
y actualizacion contintia de nuestros procesos de trabajo en busqueda de la satisfaccion y

calidad del servicio al cliente, orientado al logro de resultados eficientes y eficaces.
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° Innovacion: Tenemos una actitud proactiva ante la introduccioén de nuevas

tecnologias en la disposicion de aprender, gerenciar y difundir el conocimiento.

° Honestidad: Actuamos con integridad, veracidad y transparencia a través

de nuestras actitudes y acciones.

° Compromiso, equidad y respeto: Valoramos la individualidad y dignidad

de las personas dando igualdad de oportunidades y un trato cortés y calido.

° Lealtad y trabajo en equipo: Tenemos un compromiso individual y de

integracion de equipos determinado con el propdsito de alcanzar metas comunes.

° Confiabilidad: Trabajamos para brindar servicios de calidad, ganando asi

la credibilidad de nuestros clientes y colaboradores.

° Flexibilidad: Nos orientamos hacia el futuro, inspirindonos en la mejora y

encarando el desafio del cambio con espiritu agresivo e innovador.

° Integridad: Exhibimos una actitud consistente, ética, honesta, responsable,
equitativa y proactiva hacia nuestro trabajo y hacia la sociedad en la cual nos

desenvolvemos.
2.1.2 Vision

Llegar a ser la compaiiia referente en la distribucion de productos médicos
dedicados a mejorar la calidad de vida de las personas. Ser un modelo de Empresa para
la comunidad jujefia y de toda la region.

2.2 Caracteristicas principales de la empresa

En el afio 2009 fueron proveedores exclusivos de protesis e implantes al PAMI
(I.S.S.J.P.) en la provincia de Jujuy con un caudal de cirugias que rondan las 500
intervenciones por afio. El mecanismo y el orden en la provision de los materiales para
cirugias traumatoldgicas a personas de la tercera edad, ha recibido reconocimiento tanto
de la comunidad médica, como de los familiares de los beneficiarios. La empresa valora

considerablemente a las personas mayores.
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En la actualidad son proveedores de Obras Sociales, Compaiiias de Seguros y
Gerenciadoras®, tales como: OSDE, SWIS MEDICAL, OSECAC, OSDEPYM, OSPIT,
IOSE, COSALUD, LATSER, LATITUD SUR, LIBERTY, SALUD JUJUY, MASTER

MEDICAL. También se cubren cirugias en todas las provincias del pais.

Cuentan con un Centro de Distribucion y Logistica conjuntamente con la mas
sofisticada tecnologia para brindar un servicio de alta eficiencia, el que ponen a

disposicion de sus clientes.

También incluye una Sala de Capacitacion del mas alto confort y modernidad que
tiene como objetivo brindar herramientas de perfeccionamiento a profesionales y
auxiliares de la salud; ademads incluye capacitacion en otras tematicas de interés para el

personal de otras areas del Estado.

Cada dia, la empresa se esmera en brindar un servicio serio, eficiente y
responsable al paciente y al médico, contribuyendo de esta manera a que la intervencion
quirdrgica sea lo mas rapido posible, con una entrega inmediata del material, con todos
los beneficios que representa para el sanatorio, la obra social y el paciente. De esta

manera se logran despejar los continuos reclamos de los afiliados y/o familiares.

A continuacion se detallan los puntos principales en los que la organizacion se

esmera para ofrecer un servicio eficiente y responsable:

-Facilidad en entrega y retiro: el material se entrega ya cavitado por ultrasonido
para ser esterilizado, brindando mayor comodidad y rapidez para el uso de los mismos en

quiréfano, agilizando la devolucién del instrumental.

-Traslado: cuenta con un servicio de mdviles para la entrega en tiempo y forma de

las protesis en las areas de traumatologia y ortopedia.

-Técnicos propios y/o de las empresas proveedoras: para el asesoramiento para los
distintos actos quirurgicos, que de ser necesario aportan su servicio a los cirujanos y al

mismo tiempo garantizan la utilizacion del elemento a implantar.

** La funcion de la gerenciadora o administradora es procurar un balance equilibrado entre los recursos
ingresados por capitas o0 modulos y lo efectivamente gastado en la produccion de los servicios y el pago de
honorarios a los profesionales. Por su parte las obras sociales ofrecen una cobertura médico- asistencial a
cambio de los aportes obligatorios de los empleados en relacion de dependencia.
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-Formacién Académica: formacidon constante a especialistas y el personal,
participando en congresos nacionales e internacionales, cursos de entrenamiento sobre

productos a comercializar, ofreciendo actualizacion técnica permanente.

-Instrumental especializado: disefiado especialmente para cada implante
quirurgico, que la empresa ofrece (en calidad de préstamo) para ser utilizado de acuerdo
a cada implante, este es un esfuerzo de inversion en beneficio exclusivo de lograr el mejor

resultado durante la cirugia y posterior mejoria del paciente.
2.2.1 Representaciones exclusivas

La empresa ofrece al mercado de la salud, diferentes lineas de protesis, implantes,
insumos y equipos médicos nacionales e importados desarrolladas por prestigiosas
compaiiias nacionales e internacionales tales como: Depu Synthes - Biomet - Micromed

System - Domini - Imeco - Implantes Fico - Matritec

Inclusive son representantes exclusivos de Imeco, De Puy Synthes y Fico para las
provincias de Jujuy, Salta y Santiago del Estero, y a demas de Biomet también para la

provincias ya mencionadas y Tucuman.

Todos los productos cuentan con las aprobaciones correspondientes de los

organismos de salud como asi lo exige la ANMAT.
2.2.2 Centro de preparado y logistica para material médico de alta complejidad

Adaptandose a la nueva disposicion 6052/2013 de la ANMAT, se inaugur6 el
primer centro de preparado y logistica para material médico de alta complejidad, no s6lo
cumpliendo con los requisitos dispuestos por la ANMAT, sino que también incorporando
tecnologia de ultima generacion en materia de manejo y cuidado de implantes ortopédicos

y asi diferenciar y optimizar la calidad de nuestro servicio.

2.2.3 Certificacion de ANMAT

Después de trabajar arduamente desde el mes de diciembre del afio 2014 en

conjunto con la Administracion Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnologia
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Médica (ANMAT), la Técnica Farmacéutica Maria Elena Lazcano Kayssner (MP N°234)
y con el apoyo de proveedores y asociados internacionales, reestructuraron y mejoraron
todos los procesos para cumplimentar con lo dispuesto por la disposicion 6052/2013 de
ANMAT, la cual regula y prevé un sofisticado seguimiento de todos los materiales e
insumos que la empresa comercializa, brindando asi un servicio de calidad mundial de

alta confiabilidad.

A partir de ahora todos los productos y servicios de la firma son auditados y
verificados por ANMAT, con lo cual se quiere brindar seguridad y confiabilidad a los

clientes actuales y potenciales de la empresa a la hora de elegirlos.
2.3 Productos que comercializa

Accesorios Médicos es una de las principales empresas comercializadoras de
implantes traumatologicos, ortopédicos y equipos médicos de la region del NOA. La
organizacion posee una extensa variedad, pero a modo informativo se detallan a

continuacion las lineas de productos relacionadas con la ortopedia y traumatologia:

Trauma General: en la linea de trauma se manejan tornillos, placas, clavos

bloqueados y tutores tipo AO. Los cuales vienen en acero.

Trauma Especializada: esta linea estd compuesta también por tornillos y placas

pero cambia el material a titanio.
Pie: en la linea de pie, se manejan placas y tornillos en acero y titanio.

Mano: para la linea de contamos con tornillos, placas, brocas y arandelas de

diferentes tamaiios.

Maxilofacial: en la linea de maxilo, manejamos placas, tornillos, brocas, mallas y

protesis condilares.

Columna: con respecto a la linea de columna, comercializamos tornillos, placas,

ganchos y barras.

Artroscopia: en Artroscopia manejamos una amplia gama de tornillos, canulas,

anclajes y flechas (todo con instrumental).
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La empresa cuenta con un portafolio de producto bastante extenso y novedoso,
del cual el presentador realiz6 una recopilacion con los puntos pertinentes a la

investigacion efectuada en la empresa (Ver Anexo A).
2.4 Estructura formal de la organizacion

Si bien la empresa no posee una estructura formal definida expresamente, a través

de la observacion directa se pudo detectar la siguiente distribucion departamental:

Figura 1: Estructura formal observada

Fuente: Elaboracion propia

Las principales funciones de los departamentos mencionados en el diagrama son

los siguientes:
Gerencia General

* Define y formula la politica de la compaiia.
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* Planifica, dirige y coordina el funcionamiento general de la empresa.

Representa a la empresa en su trato con terceros.
* Diseiia, instaura y controla las estrategias financieras de la empresa.
* Coordina las tareas de contabilidad, tesoreria, y analisis financiero
* Supervisa auditoria interna.
* Realiza y mantiene negociaciones con entidades financieras y otros proveedores.
 Aprueba las compras principales
Direccion Técnica

* Responsable legal ante las autoridades del Ministerio de Salud y entes

reguladores.

* Garantiza la aplicacion de las Normas de Buenas Practicas de Almacenamiento,

Distribucion y Transporte de Productos Médicos.
* Responsable de toda la documentacion técnica.
* Custodia toda la documentacion y registros generados.
* Adopta las medidas técnicas a las normas legislativas vigentes

» Supervisa, conjuntamente con el Departamento de Compras, los productos

adquiridos para que cumplan con los requerimientos exigidos.
* Firma todos los documentos de caracter técnico-sanitario.

* Responsable de auditar los procesos y documentos, definidos en este manual de

procedimiento, y sus ejecuciones en su totalidad.

 Hacer valer todas las leyes, disposiciones y normas bajo las cuales se desempeiia

la empresa.

Administracion
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* Mercadeo

* Auditoria de procesos internos

* Auditoria Legal y Contable

* Planificacion

* Manejo del personal de logistica, depdsito y ventas
Ventas

* Atencion al cliente de productos ortopédicos e implantes
* Venta al publico de productos ortopédicos e implantes

* Carga de remitos

* Emision de sugerencia de pedidos

Logistica

* Responsable de trasladar todos los productos dentro y fuera de la empresa.

* Revisa toda la documentacion requerida cuando entrega y/o recibe los productos

o los materiales al cliente.

* Controla el movimiento de todos los lotes de productos e insumos de terceros

siguiendo la norma adecuada y cumplimentando los documentos.
» Controla la rotulacion de encomiendas.
» Control de envios

* Se responsabiliza del control de los datos de la distribucion de los lotes de

producto expendidos por la empresa.
* Responsable de almacenar todos los productos

* Controla la recepcion de todos los lotes de productos e insumos de terceros

siguiendo la norma adecuada y cumplimentando los documentos.
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* Controla y realiza la rotulacion del depdsito.
* Velar por el correcto cumplimiento de las normas de buen almacenamiento.
* Control de stock
* Manejo del personal de mantenimiento.
* Prepara pedidos de clientes.
2.5 Complejo Insumos y Equipamiento Médico

El sector de insumos y equipamiento médico comprende la fabricacion de
productos (incluso aquellos que son descartables) vinculados a los tratamientos médicos
y al cuidado hospitalario. Quedan excluidos de esta clasificacion los productos

farmacéuticos y de laboratorio.

Figura 2: Esquema del Complejo

Sector Proveedor Destino Final

Elaboradores de Insumos Industria de insumos y
3 n equipamiento médico [2] Mercado Externo
S
; Hierro y acero y; Productos Equipos para Equipos
2 metélicos (33,5%) diagnsti diagndsti Mercado Interno
= con imagenes clinico
G Otros productos no s Pabli
S metalicos (7,7%) Equipos Equipos ector Publico
o | . .
o i 8 P hospitales asistencia
o Mat. Primas y Productos de directa
2 Pléstico y Caucho (14%) Equipos Equipos
T oof.
8 Seguridad Social
£ Acumuladores y pilas
2 (5,3%) | Equi obras sociales
E para pesar y
Fo Vidrio y productos de vidrio Indumentaria medir Sector Privado
o (4,5%)
S Mobiliario Agujas y medicina privada, gasto
§ Productos de Papel y Hospitalario Jeringas directo de los hogares
2 Cart6n 3%)

Notas [1]: Entre paréntesis, la participacion en el total de compras de insumos del sector (DNPER);
Fib hilad tejid [2] Locales: 479; VBP: 246,4 mill. de pesos. Datos correspondientes a la rama CIIU 3311 “Fabricacion de
[ Ll s, ellieles) equipo médico y quirdrgico y de aparatos ortopédicos” (CNE 04-05)
productos textiles (3%)

Marco Institucional
Sector Publico: ANMAT, INTI, Universidades Tecnoldgicas.
Sector Privado: CAEHFA, ADIMRA

Fuente: Secretaria de Politica Econdmica Subsecretaria de Programacion Econdmica

(MECON, 2012)
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Analisis de Mercado

En el mercado de insumos y equipamiento médico coexisten una amplia variedad
de productos, que pueden ser clasificados segtn el nivel de tecnologia incorporada en

(MECON, 2012)*:

* Bienes intensivos en tecnologia: son producidos por las empresas con mayor
capacidad de I+D. Los principales productos son los equipos y accesorios para
diagnostico por imagenes, neonatologia, neumologia, anestesiologia, oxigenoterapia y

diagnostico clinico y diversas clases de implantes.

* Productos de tecnologia madura: no necesitan de constante innovacion y, por lo
tanto, demandan menores niveles de financiamiento orientado a ese tipo de inversiones.
Esta fraccion de mercado presenta una mayor permeabilidad al ingreso de PyMEs. Los
principales productos de este segmento son las agujas y jeringas, la indumentaria, el

mobiliario hospitalario y el equipamiento para pesar y medir.

El sector estda compuesto mayormente por PyMEs de intensidad tecnolédgica
variada. Las empresas nacionales adaptan e incorporan con rapidez las innovaciones de
productos, tecnoldgicas y de disefio, desarrollados por las firmas multinacionales

(MECON, 2012)*.

Ello les permite insertarse en nichos dinamicos del mercado mundial, donde la
competencia se determina via diferenciacion de producto y calidad, produciendo bienes

como incubadoras y analizadores para laboratorio, entre otros.

La demanda del sector se encuentra en continua expansion debido al creciente
aumento del gasto en salud, debido a la ampliacion en la cobertura de servicios de los

sistemas de salud publica y al incremento en la esperanza de vida.

» Secretaria de Politica Econémica Subsecretaria de Programacién Econdémica (MECON, 2012).
Recuperado de:

http://www.economia.gob.ar/peconomica/docs/Complejo_EquipamientoMedico.pdf

** MECON, Op. Cit. p 46
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En Argentina, la produccioén y almacenamiento de estos productos, principalmente
de insumos médicos, esta controlada por la ANMAT, responsable de fijar las normas que

deben cumplir los fabricantes de insumos y equipos médicos (MECON, 2012)*
2.5.1 Distribucion Territorial

A continuacion se expone la distribucion geografica de los locales y del empleo

en todo el territorio de la Republica Argentina.

Figura 3: Distribucion territorial

Distribucién geografica de los En sintonia con la ubicacién de locales,
locales los trabajadores se localizan
mayormente en la CABA, Buenos Aires,
Santa Fe y Cérdoba (que en forma

“"1‘;““ conjunta representan el 90%).
Localizacién Distribucion geografica del empleo
geogrdfica guiada Otras
por la demanda: la Mendoza_ ~_
o actividad se . 3% \ .
,, concentra en las Cérdoba
Mendoza grandes ciudades, 8%
L3 donde se sittan los Santa Fe CABA
principales 8% 31%
s hospitales y
2% Otras Provincias: 12% centros de salud. Buenos
Aires
e 43%

Fuente: Secretaria de Politica Econdmica Subsecretaria de Programacion Econdmica

(MECON, 2012)

La alta concentracion geogréfica de los locales y el empleo se refleja en el indice
Herfindhal-Hirschman®® (IHHL), que arroja un valor de 0,22 para los primeros y de 0,30

para el segundo.
2.6 Analisis FODA

El analisis DAFO, también conocido como analisis FODA o DOFA, es una

herramienta de estudio de la situacién de una empresa o un proyecto, analizando sus

* MECON, Op. Cit. p 46

*® [ndice Herfindhal-Hirschman (IHH): se calcula como la sumatoria de la participacion del empleo/locales
de la rama i localizado/s en la provincia j. El HHI toma valores entre 0 y 1 (cuanto mayor es el grado de
concentracion mayor es el valor de IHHL). Asi, si la actividad se encuentra uniformemente distribuida en
todas las provincias toma el valor de 0, mientras que asciende a 1 si se concentra en una sola provincia.
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caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y

Oportunidades).

Su utilizacion obedece a que permite realizar una aproximacion a la coyuntura de
la empresa, que influye positiva o negativamente en la realidad organizacional, y en la
forma en que refleja su posicion competitiva en el mercado. Se aprecia entonces que el
analisis de los factores que impactan las realidades de las empresas, que determinan la
posicion competitiva de la misma, se evaliien a través de un instrumento como el FODA,

los diversos niveles y variables, que se presentan en escenarios como Interno, Mercado y

Global.
e Fortalezas

1) Aptitud demostrada en la comercializacion de productos de alta tecnologia de

punta.

2) La empresa ofrece indices de calidad asignados por ANMAT y los fabricantes

en cada uno de los productos que integran su portafolio.
3) Servicio Postventa de calidad garantizando la satisfaccion de sus clientes.

4) Personal con altos principios éticos basados en la honestidad, el compromiso,

el profesionalismo y la responsabilidad.

5) Departamento técnico altamente calificado, cuenta con equipos y herramientas

que garantizan un excelente servicio.

6) Trayectoria en el mercado del NOA garantizando un campo de accion sélido y

experiencia en los diferentes sectores de la salud en el &mbito publico y privado.

7) Prestigio institucional representando a compafiias de reconocimiento
internacional y nacional que la acreditan como agente autorizado en la comercializacion

de accesorios médicos.

8) Asesoramiento profesional confiable y de mayor calidad, que fortalece el

servicio venta y postventa.

* Oportunidades
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1) Aumento del nicho de mercado que conlleva a una mayor participacion y poder

de negociacion con las entidades clientes de la empresa.
2) Mercados grandes nivel nacional e internacional a largo plazo.

3) Realizar convenios con otras empresas del mismo ramo nacionales y/o del

exterior.

4) La constante preocupacion de los gobiernos por el fortalecimiento del sector

salud a nivel nacional y regional.
* Debilidades

1) La pagina web de la empresa carece de informacion indispensable y necesaria

para el acercamiento con los clientes actuales y potenciales de la empresa.

2) No existe personal capacitado y especializado para atender algunos

requerimientos de los clientes.

3) La actual cadena Logistica que integra la compra, almacenamiento y

distribucion de los productos que comercializa es precaria e ineficiente.

4) La empresa no cuenta con un departamento comercial que lidere y planee las

actividades de ventas y mercadeo de la organizacion.

5) No existe una estructuracion definida de departamentos y sus respectivas

funciones y objetivos.
* Amenazas

1) El mercado tiende a complicarse debido a la entrada de nuevas empresas

extranjeras con la posibilidad de invertir grandes presupuestos en el mercado local.
2) Alza sostenida y generalizada del nivel de precios internos (inflacion).
3) Poca previsibilidad de las medidas de politica econdmica del presente gobierno.

4) Incremento abrupto de las tarifas de los servicios basicos.
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5) La incertidumbre respecto al tipo de cambio, la devaluacion del peso frente al
dolar no constituye un momento propicio para la importacion de nuevas tecnologias

médicas importadas.

2.7 Conclusion del capitulo

Lo desarrollado en este segundo capitulo, permiti6 identificar, describir y analizar
la organizacion objeto del presente Trabajo Final de Grado. La identificacién de las
principales caracteristicas estratégicas de la empresa y su entorno, permite comenzar a
esbozar el contexto donde se desenvuelve la organizacion, poniendo de manifiesto

informacion trascendental para el desarrollo de los siguientes capitulos.

Es fundamental destacar que la mayoria de las debilidades de la organizacion
evidenciadas en el analisis FODA, como la capacitacion del personal, la logistica
deficitaria y la falta de definicion una estructura formal adecuada con descripcion de
funciones especificas se podrian solucionar o atenuar con la implementacion de la

propuesta del presente Trabajo de Intervencion
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CAPITULO 3.
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
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Introduccion

Previo al andlisis de los resultados obtenidos, se realizard una puntualizacion de
la propuesta con su respectiva justificacion; y un plan de actividades que resumen la
metodologia a emplear para la elaboracion de un diagndstico que justifique el presente

trabajo de intervencion.
3.1 Propuesta y justificacion

Actualmente, si bien la empresa tiene una estructura organizacional definida,
no posee organigrama, ni manual de procedimientos internos, ni descripcion de puestos,
por lo que el director es quién toma todas las decisiones por menores que sean,

debido a la falta de confianza en los trabajadores y nula iniciativa por parte de los mismos.

A través del presente trabajo se espera poder ofrecer a la empresa un importante
instrumento de control para la medicion de la eficacia empresarial. Concretamente el
Manual de Procedimientos tiene el propdsito de servir como un instrumento de apoyo en
el funcionamiento institucional, al conjuntar en forma sencilla, objetiva, ordenada,
secuencial y estandarizada las operaciones realizadas que se llevan a cabo en la

organizacion en su conjunto.

Conforma una fuente formal y permanente de informacion y orientacion sobre la
forma de realizar una actividad determinada, con apego a las normas y politicas vigentes
con una vision integral del funcionamiento y operacion de la organizacion, que posibilite

la optimizacién de tiempo y recursos.
3.2 Plan de actividades

A continuacidn se detalla el plan de actividades en base a las tareas a realizar.
3.2.1 Seleccion de la Muestra

Para motivos de la investigacion no se seleccionara una muestra, debido a que se
realizard un censo donde se incluiran a todos los trabajadores de la empresa,

actualmente 16 personas, de la empresa Accesorios Médicos.

3.2.2 Recoleccion de Datos
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Para lograr los objetivos del presente trabajo se realizara inicialmente una
entrevista a profundidad al titular de la empresa, asi como a la persona encargada de la
direccion técnica de la misma (recoleccion de datos A) con la finalidad de tener un
panorama general y adquirir informacioén para la preparacion de un cuestionario, la
entrevista serd semiestructurada y se basard en una guia de 19 preguntas, dicha guia

se encuentra en el Anexo A.

El cuestionario que se aplicard a todos los empleados de la firma (recoleccion de
datos B), serd estructurado y estard compuesto por 25 preguntas cerradas, de las cuales
tres preguntas seran dicotdmicas, cinco de respuesta multiple y las restantes de escala de

Likert (Anexo B).
3.2.3 Analisis de Datos

Una vez efectuadas las mencionadas entrevistas y encuestas, se realizara el
andlisis de los datos recabados para poder categorizar y clasificar los resultados obtenidos
con la finalidad de confeccionar el correspondiente manual que incluira la descripcion
de todos los procesos y procedimientos normalizados que se desarrollan en la
organizacion, perfil de Recursos Humanos y Descripcion de Puestos, y un Cédigo de

Etica y Actuacion Profesional.

El andlisis de los datos obtenidos de las encuestas se realizard a través del
programa estadistico SPSS, en donde se hard un analisis de frecuencia de los datos, asi

como también un analisis factorial de los mismos.
3.2.4 Presentacion de los resultados

Este tltimo punto consistira en la elaboracion de un reporte escrito en donde se
presentardn los resultados obtenidos de la investigacion que incluirdn el manual de
descripcion de puestos (para la elaboracion del manual de descripcion de puestos se
aplicardn entrevistas estructuradas a todos los empleados de la empresa del Anexo C),
la propuesta de la nueva estructura organizacional, asi como las recomendaciones y

conclusiones del estudio.

3.2.5 Resultados esperados



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

El resultado esperado con el presente Trabajo Final de Graduacion es el logro de
la “Eficiencia Organizativa”, esto implica integrar de forma Optima el Modelo
Organizativo, los Procesos y la Gestion de todo el conjunto, integrar los sistemas,
herramientas y las acciones llevadas a cabo dentro de la compaiiia, cuyo fin tltimo es la
ordenacion, priorizacion y orientacion de los recursos de la organizacion tanto materiales
como humanos, para la consecucion de los objetivos establecidos, en las mejores

condiciones de tiempo y costos.
3.3 Resultados de la investigacion

Para poder efectuar un diagnostico de cualquier empresa es menester llevar a cabo
un andlisis de los factores influyentes, internos y externos que tienen relacion con el

desempefio de la organizacion.

Los factores antes mencionados involucran el campo de actividad de la compaiiia,
el sector donde desarrolla su actividad, su proceso productivo y de direccion, asi como la
identificacion y evaluacion de las personas que constituyen la fuerza laboral de empresa

para poder establecer su posicion dentro de la misma.

Previo al desarrollo de la propuesta objeto del presente trabajo, es necesario
conocer la situacion y el funcionamiento actual de la organizacion, con el fin de detectar
cuales son los aspectos fundamentales que presenta la empresa como resultado de la
inexistencia de una guia formalizada que incluya la descripcion de todos los procesos y

procedimientos normalizados que en ella se desarrollan.

Para ello se confeccion6 un cuestionario y una entrevista en profundidad con la

intencion de recabar informacion relacionada con:

Forma de comunicacion.
Liderazgo.
Definicion de actividades.

Coordinacion.

vV V V V V

Organizacion.

3.3.1 Forma de comunicacion
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En el cuestionario se confeccionaron tres preguntas fundamentales para conocer
cudl es la forma de comunicarse en la organizacion: quién y como se les hace llegar la
informacion asi como el tiempo y forma en la que se les comunica. Se observaron los
siguientes resultados: el 41,9% de la personas encuestadas respondié que casi siempre
existe buena comunicacion en la organizacion, y solamente el 6.7% opinaron que siempre
la informacion les llegaba a tiempo y completa, mientras que el 43,3% respondieron
que de vez en cuando la informacién les llegaba de esta forma, como se puede apreciar

en los graficos 1 y 2.

Grafico 1

¢Considera que existe buena comunicacion en la
empresa?

6.5% 9.7% 6.5% O Siempre

m Casi siempre

@ De vezen cuando
@ Casinunca

O Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Grafico 2

La Informacion sobre su trabajo le llega a tiempo y completa

10.0% 3.3% 6.7%

0O Siempre

@ Casisiempre

@ De vezen cuando
0O Casinunca

B Nunca

36.7%

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Por otra parte, como se puede apreciar en los graficos 3 y 4, la informacion les

llega a los empleados de manera personal en un 58.7% y a través de un pizarrén de avisos
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el 30.4%. El 39,6 % del personal encuestado manifest6 que jefe inmediato es la persona
que se encarga de trasmitir la informacion, pero un 35,4 % respondi6 que los compaiieros

de trabajo también son una fuente significativa de informacion.

Grafico 3

Forma de comunicar la informacion

2.2% 8.7%

30.4%

O Teléfono @ Pizarra de avisos W Personal [ Circulares

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Grafico 4

Quien le hace llegar la informacion

10.4% 39.6%

14.6%

O El directivo B Jefe inmediato O La secretaria @ Compariero

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Estableciendo una relacion entre esta informacion con la recabada en la entrevista
a profundidad, se puede ver que coexisten deficiencias en la manera o modo de hacer
llegar la informacion, debido a que la comunicacion es de forma descendente e informal,
como se puso de manifiesto previamente, los compaiieros son una fuente importante de

comunicacion lo que origina que no siempre llegue de forma oportuna o se distorsione;
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consecuencia de ello se perciben inconvenientes tanto en los procesos operacionales

como en la toma de decisiones de la organizacion.
3.3.2 Liderazgo

En cuanto a los aspectos relacionados al tipo de liderazgo, en la encuesta y en la
entrevista en profundidad se formularon una serie preguntas que sirven para conocer
como se da éste dentro de la organizacion. En un principio lo que se pudo ver fue que la

izacid lizad imad 167% d
organizacion posee una estructura centralizada, ya que aproximadamente € o de
las personas encuestadas dijeron que siempre la toma de decisiones se hace de esta
manera (grafico 5), esto pone de manifiesto que el tipo de liderazgo que se presenta es
poco participativo.

Grafico 5

¢Considera que la toma de decisiones es de
forma centralizada?

3.3% 3.3%

| Siempre
@ Casi siempre
O De vezen cuando

O Casinunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Como se puede observar en el grafico 6, las sugerencias y opiniones procedentes
de las personas encuestadas no son tenidas en cuenta para la toma de decisiones,
exteriorizado por el 40% del personal, que expresaron que sus sugerencias y opiniones

nunca son tenidas en cuenta.
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Grafico 6

Sus sugerencias y opiniones son tomadas en
cuenta para la toma de decisiones

6.7°
’ 13.3%

13.3%

26.7%

@ Siempre O Casi siempre O De vezen cuando @ Casi nunca B Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Cuando se interrogd respecto del grado de libertad que tienen para tomar
decisiones en el caso de que se presente algiin imprevisto, el 40% expresd que nunca
tienen libertad para tomar decisiones bajo ninguna circunstancia, en tanto que un 27%
dijeron casi nunca tenerla, como lo expresa el grafico 7, que pone en evidencia la

centralizacion que se presenta en la organizacion.

Grafico 7

Tiene libertad para tomar decisiones en caso
de imprevistos

6.7% 6.7%

40.0% 20.0%

26.7%

O Siempre @ Casi siempre O De vezen cuando @ Casi nunca m Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta
3.3.3 Definicion de Actividades

En lo que se refiere a la definicion de actividades que le corresponden a cada

miembro de la empresa Accesorios Médicos, se les hizo la siguiente pregunta, ;Conoce
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cuales son las responsabilidades del puesto o cargo que ocupa?, a lo que el 36.7% de ellos
respondieron que siempre las conocen, seguido de un 26.7% con casi siempre, aunque al
cuestionarles sobre la definicion de sus responsabilidades, hubo discrepancia en opinion,
pues el 40 % de ellos consideraron que casi siempre sus responsabilidades estan
perfectamente definidas, mientras que otro 23.3 % manifesté de vez en cuando tenerlas
perfectamente definidas (se pudo apreciar que tal opinion fue dada en su mayoria por los

administrativos), como se expone en los graficos 8 y 9.

Grafico 8

¢Conoce las responsabilidades del puesto o cargo
que ocupa?

33% 6.7%

26.7%

26.7%

B Siempre @ Casisiempre O De vezen cuando @ Casinunca O Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Grafico 9

Sus responsabilidades estan perfectamente
definidas

3.3% 13.3%

20.0%

O Siempre B Casi siempre @ De vezen cuando O Casinunca @ Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta
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En lo que respecta a si los empleados encuentran dificultades para ejecutar su
trabajo, el 70% dijeron que si, y las dificultades mas relevantes fueron: las instrucciones
imprecisas (26.2%), la desorganizacion de actividades (24.6%), la escasez de materiales

(13.8%) y el tiempo (13.8%), lo que se puede observar en los dos graficos siguientes.

Grafico 10

Encuentra dificultades para realizar su trabajo?

m S|
@ NO

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Grafico 11

Tipos de Dificultades

13.8% 12.3%

9.2%
24.6%

13.8%
26.2%

0O Escasezde materiales 0O Falta de colaboracion
@ Poco conocimiento de su cargo 0 Tiempo
B Instrucciones imprecisas @ Desorganizacion de tareas

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Por otra parte, se puede ver que existen contrariedades debido a la confusion en la
realizacion de los trabajos, esto debido a una mala explicacion de las respectivas tareas,

el 30% del personal manifestd que casi siempre sucede esto, y otro 30% dice que de vez
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en cuando se presenta este inconveniente, al momento de la aplicacion del cuestionario,
los empleados dijeron que no existia un documento formal donde se les expliquen las
tareas a realizar, si no que solamente el director, gerente o jefe inmediato les explican

de forma general sus funciones (grafico 12).

Grafico 12

Existe confusion en la realizacion de las tareas
por una mala explicacion

67% 67% 26.7%

30.0%

30.0%

O Siempre @ Casi siempre @ De vezen cuando @ Casi nunca @ Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta
3.3.4 Coordinacion

Para poder descubrir el aspecto de coordinacion de las actividades en
Accesorios Médicos se prepararon preguntas dentro del cuestionario en donde el 36.7%
del personal encuestado opin6 que de vez en cuando se da tal coordinacion, por otra parte
el 30% manifestd que casi nunca, lo que se vincula con que el 33.3% expres6 que casi
siempre hay sobrecarga de trabajo por ausencia de coordinacion, seguido de un 26.7%

quienes expresaron que siempre se presenta ese problema.

Grifico 13 y 14

Existe una coordinacion adecuada en su Hay sobrecarga de trabajo por falta de
area o departamento coordinacion
6.7% 133% 167% 33% 200%

13.3%

36.7%

0 Siempre OCasisiempre @ De wezen cuando
o Casinunca @ Nunca O Sempre m Casi siempre @ De vezen cuando @ Casl nunca @ Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta
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El inconveniente de la falta de coordinacion entre los diferentes departamentos no
solo causa dificultades con los trabajadores, sino también con los proveedores (46.7%)
especialmente en la demora en los pagos (32.7%) y en la entrega de productos (28.8%),
como se puede ver en los graficos 15 y 16, todo esto ocasionado por la ausencia

de coordinacion entre el area de produccion y el encargado de compras y ventas.

Grafico 15

Con que frecuencia hay problemas con los
proveedores

33% 6.7%

46.7%

0O Siempre O Casi siempre @ De vez en cuando @ Casinunca B Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Grafico 16

Principales problemas con proveedores
9.6%
26.9%
32.7%
1.9% 28.8%

0O Mala atencion O Retrasos en la entrega de producto
@ Mala comunicacion m Retraso en los pagos

@ Escazes de producto

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

En cuanto a si hay dificultades con los clientes debido a la ausencia de
coordinacion, los empleados manifestaron en un 43.5% que de vez en cuando sucedia
esto, mientras que el 39.1% manifestd que esto nunca pasaba, como se puede ver este no

es un problema muy frecuente, como se visualiza en el grafico 17.
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Grafico 17

Existen problemas con los clientes debido a la
falta de coordinacion

43%  13.0%

@ Siempre @ Casi siempre @ De vez en cuando @ Casinunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Algunos de las complicaciones que se exteriorizan con los clientes son en
mayor proporcion la entrega incompleta de pedidos con un 34%, dado que no se poseen
las cantidades necesarias de productos para satisfacerlos, y los pedidos que no son

entregados en el tiempo acordado con un 26%.

Grafico 18

Principales problemas con los clientes

6% 26%

34% \

14%

11% 9%

D Entrega deficiente del producto 0 Retraso en entrega
@ Mala conmunicacion 0 Retraso en los pagos
B Entrega incompleta del producto 0 Pedidos entregados a destiempo

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Cuando se les pregunto sobre la frecuencia con la que recogen érdenes de personas

fuera de su area, el 40% del personal manifestd que de vez en cuando sucede esto, luego
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un 26.7% expresé que casi siempre se da la mencionada situacion, como se puede ver en

el grafico 19.

Grafico 19

Recibe ordenes de personas ajenas a su area
o departamento

10.0% 3.3% 20.0%

O Siempre @ Casi siempre @ De vezen cuando 0 Casinunca @ Nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

El grafico 20 muestra que el 36.7 % de las personas encuestadas casi siempre
hacen tareas que no les corresponden, seguido de un 33.3% que manifiestan que de vez

en cuando las realizan.

Grafico 20

¢Con que frecuencia se hacen tareas que no le
corresponden?

3.3%

36.7%

0O Siempre @ Casi siempre @ De vezen cuando O Casi nunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

La ausencia de coordinacion y definicién de puestos de trabajo dan origen a la

existencia de duplicidad en las tareas, el 13.3% de las personas encuestadas manifesto
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que siempre se da este inconveniente, asi mismo el 13.3% dijo que casi siempre se da, y

un 40% expresaron que ocurre de vez en cuando (grafico 21).

Grafico 21

Con frecuencia hace una actividad que ya esta siendo
realizada por alguién mas

13.3%
13.3%

40.0%

O Siempre @ Casi siempre @ De vez en cuando @ Casinunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta
3.3.5 Organizacion

En lo referente a la organizacion el grafico 22 permite visualizar que el 40% de
las personas encuestadas reportan sus actividades de forma directa a tres diferentes
personas, por otra parte el 20% lo hacen a dos y el 17% a cuatro, esto produce confusion
ya que tienen que acatar instrucciones de diferentes jefes, esto se vincula con la falta de

coordinacién y definicion de puestos.

Grafico 22

Nimero de personas a quienes les reporta su
actividad

17% 23%

D 1 persona O 2 personas @ 3 personas @ 4 personas

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

|
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Asi mismo siete de las personas encuestadas manifiestan que cuentan con personal

a su cargo, lo que corresponde al 23.77% del total, como se puede ver en el grafico 23.

Grafico 23

Tiene usted personas a su cargo

7,23%

oS
B No

23, 77%

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

El 23.77% mencionado anteriormente expres6 en un 57.1%, que solamente de vez
en cuando los empleados cumplen apropiadamente con sus tareas, mientras que el 14.3%
expres6 que esto casi nunca sucede, como se puede ver en el grafico 24. Con la
informacion expuesta y la entrevista a profundidad se pudo verificar la ausencia de
liderazgo en los distintos niveles, ya que no se conocimiento de cémo encausar a los
integrantes de la empresa hacia objetivos y directrices concretas, por lo que las
responsabilidades y compromisos de cada seccion no son transmitidas por los lideres, de

modo que los empleados no hacen su trabajo como debieran hacerlo.
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Grafico 24

Cumplen adecuadamente con las tareas
encomendadas

14.3%

57.1%

@ Casisiempre @ De vez en cuando g Casinunca

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Todo lo anteriormente expuesto se cimenta en el desconocimiento de la estructura
organizacional de la empresa, parte fundamental de toda organizacion, manifestando en
el 70% de los casos que no se conoce dicha estructura y que ademas manifestaron que
en el instante que comenzaron a trabajar, nunca se les explico la forma en que la misma
estaba organizada, por otro lado el 30% restante la conoce de manera informal (grafico

25).

Grafico 25

Conoce la estructura de la organizacion

gsi
| No

Fuente: elaboracion propia en base a encuesta

Ya analizada la totalidad de la informacion recabada en las encuestas, se puede

ver que coexisten diferentes problemas como la ausencia de coordinacion entre las
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personas de la misma area o de un area a otra, la falta de definicion en los puestos de
trabajo, la multiplicidad de lineas de mando que producen en muchos casos desorden y
situaciones confusas en la ejecucion de las actividades y un liderazgo poco participativo,

entre otros.

Como consecuencia de lo antes expuesto, se considera trascendental proponer a la
organizacion una nueva estructura organizacional y un manual de procedimientos con la
finalidad de tratar de solucionar estas dificultades y colaborar a que la firma se formalice
para poder ejecutar sus actividades de forma mas eficiente y en un futuro cercano lograr

un mayor crecimiento.
3.4 Analisis factorial

El andlisis factorial es una técnica de reduccion de datos que permite encontrar
grupos homogéneos de variables que se correlacionan mucho entre si, a partir de un
conjunto numeroso de variables y tiene como propdsito el buscar el nimero minimo de
factores capaces de explicar el maximo de informacion contenida en los datos (SPSS,

1999)

El mencionado anélisis se realizo partiendo de la informacion recopilada en los
cuestionarios efectuados al personal, tomando en consideracion solamente las variables

métricas del cuestionario (preguntas en escala de Likert).

En la tabla 1 se muestran las matrices de correlacion de todas las variables
analizadas, donde se calculan los coeficientes de correlacion medios. A modo de
ejemplificar, se puede observar que entre las variables “en caso de presentarse algun
problema sabe a qué persona dirigirse dentro de la empresa” y “considera que sus
responsabilidades se encuentran perfectamente definidas™ existe una correlacion de
0,536. Por otra parte el determinante de esta matriz es 0.07, muy préximo a cero, lo que
pondria de manifiesto que las variables mencionadas estarian correlacionadas, y que el

andlisis factorial, en un principio seria adecuado.
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Tabla 1
Correlation Matrix”

Pregunta 1) 8) 9) 11) 10) 12) 14) 16)
1) 1.000 316 114 -408 471 -91 216 137
8) 316 1000 95 -459 504 -439 428 388
9) 114 95 1000 -159 67 125 480 319

11) -408 -459 -159 1000 -513 385 -473 -247
10) 471 504 67 -513 1000 310 229 37

12) -91 -439 125 385 -310 1000 -430 -240
14) 216 428 480 -473 229 -430 1000 536
16) 137 388 319 -247 37 -240 536 1000

Mientras que la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin pone de manifiesto que el modelo
estadistico utilizado es adecuado, ya que el KMO es de .714 >.5 vy la significacion es
.000 <.05, esto implica que el modelo es confiable en un 95%, como lo manifiesta la

Tabla 2.

Tabla 2

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacoy. 714
Bartletts Test of Approx. Chi-Square 66.200
Sphericity df 28

Sig. 000

La tabla 3 expone la matriz anti-imagen de correlacion entre todas las
variables analizadas. En su diagonal se observan los coeficientes MSA que indican los

KMO, pero para cada una de las variables analizadas por separado.

Para que el andlisis factorial resulte adecuado es sustancial tener valores
diagonales mayores a 0.05, en tanto que los coeficientes restantes mientras mas pequefios

sean mejor. (SPSS)



1Td
2
o
o

NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

Tabla 3

Anti — image Matrices

Pregunta 1) 8) 9) 11) 10) 12) 14) 16)
1) 0,768 -5,318E-02 | 1,655E-02 0,196 -0,319 -0,158 -3,68E-02 | -6,257E-02
8) -5,318E02 0,808 6,823E-02 | 8,464E-02 -0,351 0,179 -9,573E-02 -0,287
9) 1,655E-02 | 6,823E-02 0,481 -1,251E-02 | -9,321E-02 -0,397 -0,495 -0,122
11) 0,196 8,464E-02 | -1,251E-02 0,847 0,28 -0,119 0,246 1,855E-02
10) -0,319 -0,351 -9,321E-02 0,280 0,696 0,134 7,989E-02 0,231
12) -0,158 0,179 -0,397 -0,119 0,134 0,639 0,387 2,839E-02
14) -3,676E-02 | -9,573E02 -0,495 0,246 7,989E-02 0,387 0,682 -0,303
16) -6,257E-02 -0,287 -0,122 1,855E-02 0,231 2,839E-02 -0,303 0,733

La tabla 4 expone todos los factores que se obtienen con el método de

componentes principales. Las variables se agrupan en 3 grupos con un valor propio inicial

mayor a 1. El primer factor explica en un 40% la varianza de la muestra y los tres

conjuntamente explican casi un 72% de la varianza.

Tabla 4
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component | Total |% of Variance |Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 3205 40,085 4085 3.205 4085 40,085 2072 25,895 25,805
2 1.435 17,932 57997 1435 17932 §7.097 1956 24437 60333
3 1,093 13659 7_1_656 1.093 13659 71,656 1.708 21324 71,656
4 55 8.188 70843
5 555 6935 86.778
6 449 5613 92.391
7 345 4317 96.708
8 263 3.202 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis

La tabla 5 muestra las communalities, que indican el porcentaje de varianza de

cada variable que es explicada por el modelo. Por ejemplo, la variable considera

que las decisiones de la empresa se encuentran centralizadas, es explicada en un 81.3%

seguida de la variable con qué frecuencia hace tareas que no le corresponden que se

explica en un 80%.
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Tabla 5

Communalities

Initial Extraction

iConoce las
rezsponszabilidades del 1.000 B892
puesto™

écConsidera que sus
sugerencias y opiniones
con tomadas en cuenta
para la toma de
decisiones en la
empresa?

iConsidera que las
decisiones de la
empresa se encuentran
centralizadas™

cTiene la libertad para
tomar decisiones en caso
de presentarse algan 1.000 7az
imprevisto durante =u
trabajo™?

cCon que frecuencia
recibe ordenes de
personas ajenas a su
Area o departamento™
sCon que frecuencia .
hace tareas que no le 1.000 (.800)
corresponden™ )
En caso de presentarse
un problema sabe a que
persona dirigirse dentro
de la empresa
cConsidera que sus
responsabilidades se
encuentran
perfectamente definidas™

Extraction Method: Principal Component Analysis.

1.000 827

1.000 |{j8 1 3|
. S

1.000 823

1.000 720

1.000 656

En la matriz de componentes (tabla 6), se visualiza cdmo se agrupan los tres
grupos previo a rotar. A modo de ejemplificacion, para el grupo primero se tomaron siete
variables, como las mas relevantes se pueden mencionar: “considera que sus sugerencias
y opiniones son tenidas en consideracion para la toma de decisiones en la empresa”, y
113 4 : : 14 : r 29

con qué frecuencia recibe 6rdenes de personas ajenas a su area o departamento”, las dos
variables representadas con un 0,759; seguidas de la variable “en caso de presentarse un

problema sabe a qué persona dirigirse dentro de la empresa” con 0,755.

Para el grupo segundo las variables que mas toma en cuenta son: “considera
que las decisiones de la empresa se encuentran centralizadas™ con un 0,689; seguidas
de “considera que sus responsabilidades se encuentran perfectamente definidas™ con
0,549; y finalmente la variable “tiene la libertad para tomar decisiones en caso de

presentarse algun imprevisto durante su trabajo” que representa un 0,508.
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El tercer grupo tienen solamente dos variables que son tenidas en cuenta; a la
variable “con qué frecuencia hace tareas que no le corresponden” con 0,643 y “conoce

las responsabilidades de su puesto” con 0,552.

Pero, una vez rotada la matriz, se visualiza ¢l reacomodamiento de las variables

en dichos componentes, ver Tabla 7.

Tabla6y 7
Conponent Matn? Retatec Conponart Mari!
Comporest Semyonent
1 2 3 1 2
JCencoe o (Conooe las
nsporsadildades &l 58 <13 E" wsoesablidades del 3 S88E02 9108602
pustc? pursle’?
Censdea que sus (Corgicen que sis
SUGUENOATY Ip Nhines ERRNLE ¥ Cpines
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ceosines de 2 desores e
(mpresd s¢ enceertran "~ e ad tTpres) s¢ enceeriran dad id
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3.5 Conclusion del capitulo

Segun los datos manifestados en la matriz rotada los trabajadores estan divididos

en tres grupos o componentes, y cada uno presenta variables particulares.

El primer grupo esta identificado con la definicién de actividades, tienen una
concreta definicion de actividades, tienen conocimiento de las responsabilidades del
puesto que ocupan, tienen mayor libertad para la toma de decisiones y es menor la

frecuencia con la que se reciben 6rdenes de personas ajenas a su seccion.

El segundo grupo se identifica a la forma de liderazgo y esta relacionado con la
centralizacion de las decisiones, aqui se visualiza una mezcla con el factor definicion de
puestos en lo referente a conocer a quién se deben dirigir en aquellos casos de existir

algiin problema y con la definicion de responsabilidades.

El tercer grupo tiene la misma mezcla presentada por el anterior, ya que
consideran variables como: las sugerencias y opiniones tomadas en consideracion y la

frecuencia con que se ejecutan actividades no correspondientes a su puesto.

Los datos proporcionados por la matriz de componentes rotados ponen de
manifiesto que los inconvenientes mds significativos que se presentan son la
centralizacion y la falta de definicion de puestos de trabajo, lo que evidencia la necesidad
imperiosa de reestructurar la organizacion y la confeccion de un manual de

procedimientos.
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Mapa de procedimientos

Emision de procedimientos operativos
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POLITICAS DE CALIDAD REV.00

EA

Accesorios
2 W Médicos

Accesorios Médicos tiene como politica cumplir con todas las leyes, reglamentaciones y
disposiciones vigentes aplicables a su actividad. Es por ello que se basa en pilares
fundamentales como:

v El respeto por los pacientes
v La mejora continua

Que concuerdan con los valores de:

o Integridad
Orientacién al cliente
Propdésito comin
Efectividad
Compromiso

[~ v

o 0

Objetivos:

Crear una estructura de ventas y servicios para responder en forma rapida y
variada a las necesidades de los clientes, a fin superar sus expectativas.
Concentrarse en preferencias y expectativas de los clientes para brindar una
experiencia de compra facil, directa y que responda a sus solicitudes.

Brindar los mejores productos junto con la mejor calidad de servicio.

Respetar los mas altos estandares éticos.

Mantener, junto con su personal, un ambiente de trabajo seguro, armonioso y
productivo donde se destaque la honestidad e idoneidad en todo momento.
Capacitar al personal mediante programas de aprendizaje continuo para asegurar
la calidad y excelencia en todas nuestras acciones.

Ser la opcién mas confiable de la regién

Al cumplimentar los requisitos de Buenas Praclicas requeridos segdn Disposicién
6052/2013 por la Administracién Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnologia
Médica, ofrecemos un aval mas de garantia y confiabilidad para nuestros clientes.

Firmay sello Gerente
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N°de PAM Descripciéon de Procedimiento N°Revision Copia
PAMO001 Emision de Procedimientos Operativos 0
PAMO002 Procedimientos de Compras (1]
PAMO003 Procedimientos de Ventas 0
PAMO004 Procedimiento para No Conformidades, Acciones Correctivas, 0
Acciones Preventivas y Acciones de Mejoras
PAMO0S Procedimiento para Higiene y Comportamiento de Personal 0
PAMO006 Procedimiento para Identificacién y Trazabilidad 0
PAMO007 Procedimiento para Recepcion y Deposito 0
PAMO008 Procedimiento para Atencién al Cliente 0
PAMO009 Procedimiento para Manipuleo, Almacenamiento, Embalaje, 0
Conservacion y Entrega
PAMO10 Procedimiento para Control de Instrumentos (1]
PAMO11 Procedimiento para Productos Vencidos y con Perdida de Esterilidad 0
PAMO12 Procedimiento para Registro de Firmas de Personal 0
PAMO13 Descripcion de Perfil de Puestos y de Cargos 0
PAMO14 Procedimiento de Capacitacion de Personal 0
PAMO15 Procedimiento para Limpieza de Areas 0
PAMO16 Procedimiento para Productos No Conformes 0
PAMO17 Procedimiento para Manejo de Archivos y Documentacion 0
PAMO018 Procedimiento de Control de Stock 0
PAMO19 Procedimiento de Retiro de Mercado (Recall - Stop Shipment) 0
PAMO020 Procedimiento para Control de Plagas 0
PAMO021 Manual de Eticay Actuacion Profesional 0
Referencias:

PAM: Procedimientos Accesorios Médicos

8. MODIFICACIONES

Prepar6 Controld
David Edgardo Luna - Gerente General Maria E C Lazcano K - Auditora T écnica
Version Original 1
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1. PROPOSITO

El presente documento tiene la finalidad de establecer las pautas y criterios para la redaccion, emision,
circulacion, revision y remocion de los Procedimientos Operativos Normalizados, que describen los
criterios, pautas y lineamientos generales de trabajo en la empresa, y su conocimiento por parte del
personal que participa en ella.

2. ALCANCE

Los Procedimientos Operativos Normalizados (PON) se refieren a todas las actividades de la empresa
que se relacionan con los productos que se comercializan.

3. RESPONSABILIDADES

La redaccion del PON es responsabilidad de Gerencia General la quedando la revision y aprobacién a
cargo de la Direccién Técnica

4. DEFINICIONES

Procedimiento Operativo Normalizado (PON): descripcion del correcto modo de realizar las operaciones
que se llevan a cabo en los diversos ambitos de trabajo de la empresa. Son documentos que brindan el
fundamento para la aplicacién de un programa integral de calidad y de Buenas Practicas de las
actividades relacionadas con los productos comercializados.

5. METODOLOGIA

5.1 Identificacion:
Los PON se identifican de forma sencilla con los siguientes datos:

. Titulo de descripcion de su contenido, que debe ser breve y explicito.

. La sigla PAM seguida de un guién y tres digitos que genera correlatividad numérica de los PON.
. Fecha que se actualiza en cada revision.

. Numero de revision o modificacién del PON.

5.2 Estructura:
Dividido por items numéricos, comienza a desplegarse la informacion propia del PON:

. Proposito: consiste en definir el propdsito de la emision.

. Alcance: define el ambito de aplicacion del PON ¢ Responsabilidades: debe definir la
responsabilidad del personal involucrado en su aplicacion, con breve detalle de sus obligaciones.

. Definiciones: cuando sean necesarias para la comprension del documento

. Metodologia: detalla a continuacion el conjunto de normas y criterios con que se

realizan las actividades a que hace referencia.

Prepar6 Controld
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. Diagrama de flujo: si fuera necesario para su mejor comprension.
. Anexos: cuando es necesario, incorpora planillas, rétulos, modelo de protocolos,
planos, o cualquier otro material vinculado con la actividad que se analiza en el
documento.
. Modificaciones: los PON seran revisados por el director técnico anualmente con el
objetivo de mantenerlos actualizados y se registra el historial de cambios del procedimiento.
La primera version del PON debe seiialar que se trata de una version original (rev.0). Cada
nueva version  del documento debe contener el historial de las  sucesivas versiones y la fecha de los
cambios.

Por ultimo, al pie de cada una de las paginas, deben constar las firmas de los
responsables de la preparacion, revision y aprobacion del documento. El responsable de confeccionar
y preparar la documentacion es el Director Técnico, y el responsable de de controlarla es el Gerente
de desarrollo organizacional o el Gerente General.

5.3 Formularios anexos:

En estos formularios se registra toda la informacion requerida en el procedimiento. Para su identificacion,
se utiliza la letra F seguida de un guién, el niimero del procedimiento, otro guién y un numero que indica
si es el primero, segundo, tercer, etc, formulario de ese procedimiento.

Ej: F-001-1 es el primer formulario del procedimiento 001

En estos formularios, luego de registrados los datos requeridos, debe dejarse constancia de la persona que
lo realizd junto con su firma y la fecha.

5.4 Distribucion de documentos

Los documentos operativos deben estar a disposicion del personal. Para ello se distribuyen copias
selladas como “COPIAS CONTROLADAS” al personal que corresponda. Las zonas de distribucion
quedan registradas en el indice de procedimientos, de manera que al momento de una nueva revisién sean
facilmente detectadas para su remocién y destruccion.

5.5 Remocion de documentos obsoletos

La version previa a un cambio de un documento, se debe sellar como “OBSOLETA” y removerse del
manual de calidad para ser archivada en la carpeta de “Documentos Obsoletos” que se halla en la oficina
técnica. A su vez, debe remitirse al indice de procedimientos que se encuentra en el manual de calidad,
para ubicar todas las copias controladas de dicho documentos y ser destruidas y reemplazadas por la
nueva revision.

5.6 Indice
En el indice de procedimientos debe quedar registrado el numero de revisiones de cada uno de ellos y los
sitios donde se encuentran copias controladas de los mismos.

5.7 Revision de documentos
Los Procedimientos pueden ser modificados en cualquier momento, a criterio de la Gerencia

Prepar6 Controld
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General o de la Direccion Técnica, que pueden decidir emitir una nueva version.

De todos modos, se les atribuye una vigencia que no podra ser de mas de tres afios. Cumplido ese plazo,
se considera necesario realizar una nueva version revisada del mismo, atin sin haber efectuado
modificaciones.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

8. MODIFICACIONES
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1.  PROPOSITO

Establecer una metodologia de compras para la adquisicion de productos, insumos o servicios a proveedores
previamente evaluados.

2. ALCANCE

Auditora técnica y personal encargado de compras.

3. RESPONSABILIDADES

El sector de compras estd a cargo de Auditoria Técnica, siendo responsable de su aprobacién la Gerencia
General y Desarrollo Organizacional.

4.  DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

5.1 Compras
Solo se pueden adquirir productos médicos a empresas habilitadas, por lo que se debe solicitar:

. Copia de Disposicion, Autorizacién de Funcionamiento de Empresa y Certificado de
Buenas Practicas de Fabricacién.

. Certificado del registro de PM a adquirir

. En caso de adquirir PMs a otro distribuidor (no fabricante) pedir habilitacién sanitaria

provincial y de la ANMAT si fuera de otra jurisdiccion.

Para realizar una compra, se debe consultar el listado de proveedores habilitados. Corresponde darle
prioridad al proveedor que haya resultado con mas aptitud en el momento de la evaluacion de proveedores.
Si fuera la primera vez de realizar este tipo de compra, se debe buscar varios proveedores, evaluarlos,
compararlos y usar el mismo criterio de seleccion que en los casos anteriores.

Para adquirir productos o servicios, debe confeccionarse la nota de pedido correspondiente:

a. Pedido de compras: donde debe constar los datos del proveedor (razén social, direccion, teléfono, e-
mail, nimero de C.U.LT. u otra informacién contable), nimero de nota de pedido, fecha de pedido, plazo
estimado de entrega, nombre del paciente, médico interviniente, instituto médico, mercaderia solicitada con
descripcion exhaustiva para evitar errores (codigos, identificaciones, cantidad o cualquier otra informacion
util), aclaraciones pertinentes del envio (acondicionamiento, transporte, etc)

Prepar6 Controld
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b. Pedido de servicios: donde debe constar los datos del proveedor (razén social, direccion , teléfono,

e-mail, nimero de C.U.I.T. u otra informacion contable), niimero de nota de pedido, fecha de pedido, fecha
para la realizacién del servicio, tipo de informe a entregar por parte del prestador del servicio y cualquier otra
aclaracion valida.

Estas notas de pedido deben permanecer archivadas como pendientes (en archivos electronicos y papel) hasta
el momento de su finalizacion. Recibido el remito, informe o factura, deben adjuntarse a la nota de pedido
correspondiente, dando asi por finalizada la accién. Todas las notas de pedido deben estar firmadas por algin
responsable de auditoria técnica o junta directiva que haya autorizado la compra.

Nota: Se le debe exigir al proveedor que detalle en los remitos o facturas los nimeros de lotes de las piezas
enviadas.

5.2 No conformes

En el caso de no recibir exactamente lo solicitado en la nota de pedido, el encargado de compras debe
confeccionar una no conformidad, explicando la no coincidencia y las acciones a tomar. Una copia de esta no
conformidad debe ser enviada al proveedor via medio valido (mail, fax, etc), donde se deje constancia del
envio.

5.3 Evaluacion a proveedores
Junta Directiva y Direccion técnica son los responsables de realizar la seleccion, evaluacion y calificacion de
proveedores. Esta evaluacién necesita una revision anual.

5.3.1 Seleccion de proveedores
La eleccién de un proveedor puede realizarse por:

. contactos en congresos

. busqueda en internet

. recomendacion de terceros

. presentacion del departamento de marketing del proveedor

La metodologia a seguir es la siguiente:

. Se le solicitan las habilitaciones sanitarias correspondientes de la empresa y de los productos a
comercializar.

. De ser factible, se solicita el producto para ser expuesto al servicio médico y asi saber si cumple con
las expectativas requeridas.

. En caso de ser requerido un servicio, debe satisfacer las normas correspondientes.

. Si los puntos anteriores son aprobados, ingresa al sistema y se realiza una primera compra.

A partir de la primera compra, el proveedor se evaltia segun indica el punto 5.3.2 de este procedimiento.

Prepar6 Controld
Edgardo S Luna - Desarrollo Organizacional Maria E C Lazcano K - Auditora T écnica
Version Original 2



NSTITUTO

NIVERSITARIO
ERONAUTICO
ae
1)
Procedimientos de Compras ._w —
Medicos
PAMO02 15feb. 2017 Rev 0000

5.3.2 Evaluacién de proveedores
Es necesario realizar la evaluacion a los proveedores, segtin F-002-3:

. Luego de la primera compra
. En forma anual, como rutina
. Si hay reiteradas no conformidades

Luego de ser evaluado, se procede a su calificacion del seglin se indica en el punto 5.3.3

5.3.3 Calificacién de proveedores
Teniendo en cuenta la calificacién obtenida en la evaluacion, el proveedor es categorizado de la siguiente
forma:

Categoria A: Proveedores que por sus condiciones de Calidad, servicio y plazo, obtienen una valoracion en el
proceso de evaluacion > 90%

Categoria B: Proveedores que por sus condiciones de Calidad, servicio y plazo, obtienen una valoracion en el
proceso de evaluacion comprendida entre el 90% y el 75%

Categoria C: Proveedores que por sus condiciones de Calidad, servicio y plazo, obtienen una valoracion en el
proceso de evaluacion < 75%.”

Clasificacion Categoria Condicion de aprobacion

Supera el 90% A = Optimo No presenta Aspectos criticos

Entre el 90% y el 75% B = Apto No presenta Aspectos criticos

Por debajo del 75% C = NoApto Presenta aspecto critico
excluyente

Los proveedores aprobados deben registrarse en el Listado de Proveedores Autorizados F-002-4

5.4 Contratos con proveedores

En caso de existir procesos tercerizados que influyan sobre la calidad del producto, se debe realizar un
contrato de servicios con dicho proveedor, donde se expliciten claramente las condiciones en que se debe
realizar el proceso. De este modo se puede asegurar que los servicios o procesos gjecutados por terceros
estén en conformidad con lo establecido. En este acuerdo o contrato, el proveedor se compromete a notificar
cualquier alteracion en el producto, servicio o proceso, para asi determinar si dicha alteracion afecta la
calidad del producto terminado.

6. DIAGRAMADE FLUJO

Prepar6 Controld
Edgardo S Luna - Desarrollo Organizacional Maria E C Lazcano K - Auditora T écnica
Version Original 3



NSTITUTO
- NIVERSITARIO

ERONAUTICO

Procedimientos de Compras

PAMO02 15feb. 2017

W Médic

Rev 0000

7.  ANEXOS

F-002-1 Nota de pedido de insumos

F-002-2 Nota de pedido de servicios
F-002-3 Evaluacion a proveedores

F-002-4 Listado de Proveedores Autorizados

8. MODIFICACIONES
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Nota de pedido de productos W Meédic

F - 002 - 01 Fecha:
Proveedor: GLN:
Telefono: CuIT

E-mail:

Codigo Descripcion Cantidad

Paciente
Profesional
Institucion

Fecha Cx Observaciones

Firma del auditor Firma del responsable

| 7
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Nota de pedido de Servicios —y

F - 002 - 02 Fecha:
Proveedor: GLN:
Telefono: CuIT

E-mail:

Codigo Descripcion Cantidad

Paciente
Profesional
Institucion

Fecha Cx Observaciones

Firma del auditor Firma del responsable

|
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Evaluacién a proveedores —

F-002-03 Fecha:
Proveedor: GLN:
Telefono: cuIrT
E-mail:

Nombre de Cargo:
contacto

Descripcion de producto o servicio:

Puntualidad en la entrega A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Calidad de producto/servio entregado A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Cumplimiento en el plazo de entrega A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente

Estado de la documentacion adjunta a la mercaderia A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente

Embalaje adecuado para el tipo de mercaderia A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Estado del embalaje A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Etiquetado del paquete adecuado A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Envia tipo y cantidad solicitada A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Repuesta a reclamos A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Repuesta a devoluciones A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Certificado de empresa y productos A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Precios competitivos A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Servicio pos venta A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Atencion al cliente A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente
Conocimiento de producto o servicio por parte del personal A = Muy Buena B = Buena C = Deficiente

® Categoria A: Proveedores que por sus condiciones de Calidad, servicio y
plazo, obtienen una valoracién en el proceso de evaluacion > 90%.

® Categoria B: Proveedores que por sus condiciones de Calidad, servicio y
plazo, obtienen una valoracién en el proceso de evaluacién comprendida
entre el 90% y el 75%.

® Categoria C:. Proveedores que por sus condiciones de Calidad, servicio y
plazo, obtienen una valoracién en el proceso de evaluacion < 75%.

Clasificacién final Observaciones:

ABC

Firma responsable Firma auditor

| Ko
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Fecha:

GLN Prov. Nombre Proveedor

D

’—1,1,

Tipo de Proveedor

Clasificacion

Firma responsable:

Firma auditor:

Tipos de Prove{Frecuencia de contacto

Clasificacion de Proveedores

Primario Contacto semanalmente A (Muy Buena) Clasif >90%
Secundario Contacto mensulamente B (Buena) Clasif 90% a 75%
Eventual Contacto ocacionalmente C (Deficiente) Clasif <74%

Deshabilitado |No se trabaja mas
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1.  PROPOSITO

Establecer un procedimiento agil, seguro y eficaz para la comercializacion de los productos que distribuye
Accesorios Médicos.

2. ALCANCE

Este procedimiento involucra a todos los productos comercializados por Accesorios Médicos

3. RESPONSABILIDADES

Son responsables de este procedimiento todo el personal de ventas, de toma de pedidos telefonicos,
administracion, depésito y expedicion.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Existen diversas formas de recepcionar pedidos de los clientes: via fax, telefénica, correo electrénico o de
manera personal. A su vez esta venta puede ser realizada en forma directa al paciente o a través de su obra
social o prepaga.

Una vez recibido el pedido, el area Ventas verifica stock y disponibilidad de cajas y material para la cirugia,
en caso de ser una receta y existir alguna duda se comunica con el profesional solicitante.

Confirmada la disponibilidad, prepara la cotizacion del material y se confecciona un Presupuesto que se
envia al solicitante. Se realiza el seguimiento de este presupuesto hasta su autorizacion por parte del
solicitante. Una vez autorizado el presupuesto el area de Auditoria Técnica arma un expediente y emite un
Formulario de Cirugia Autorizada que pasa a Logistica para que coordine la cx con el profesional solicitante
o la persona encargada.

Acordada la cirugia, el Responsable de Logistica agenda la cx en planilla. Llegada la fecha, arma el envio y
registra los datos del material a enviar en el Remito y Auditoria Técnica controla que esté correcto. Logistica
proceda a embalar los productos segiin PAM-009 y se encarga de llevar el pedido al lugar de cirugia o
empresa de transporte autorizada.

Cumplida la fecha prevista de cirugia, Logistica retira el material enviado y solicita una copia del protocolo
quirtrgico en el lugar de cirugia o transporte autorizado y lo regresa al centro logistico preparado para
materiales médicos para reacondicionar la caja de cirugia y procede a la confeccion del formulario de
Consumo de Cirugia que envia al area de Auditoria Técnica, y luego se encarga reposicion del material
utilizado. Una copia de todos los lotes de implantes que componen la caja de cirugia acompaiia a la misma
mientras permanezca en deposito.

Auditoria técnica completa el expediente confeccionando el formulario de Constancia de material
implantado y la Foja de Cirugia. En este punto la auditora revisa una lista de chequeo para asegurarse de que
no falta ningtin documento y estén correctamente confeccionados.
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Una vez que el expediente se encuentra completo se notifica al area de Venta para que el responsable
encargado efectivice el cobro.

Procedimientos de Ventas

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Auditoria
Tecnica

Auonascion ds Prymanesiile: cingb
cimgia (c)

Ventas Logistica

Recepeoa de pedido de peecic

Crnfecct’n del Prezimesr (3)

Venta (b)

Rertr ds Maneriades ()

Contral de material
mplentado y
expediente (g) ()

(a) Se confecciona en base ala receta y ante una duda se consulta directamente al profesional
(b) Presupuesto Autorizado, Fotocopia del recibo o factura

(c) Formulario de Cirugia Autorizada

(d) Remito

(e) Se pide una copia del protocolo quirirgico

(f) Consumo de Cirugia

(g) Constancia de Material Implantado

(h) Foja de Cirugia
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7. ANEXOS

F-003-01 Presupuesto
. F-003-02 Formulario de Cirugia Autorizada
. F-003-03 Remito
. F-003-04 Consumo de Cirugia
. F-003-05 Constancia de Material Implantado
e F-003-06 Foja de Cirugia
. F-003-07 Lista de Chequeo

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer una metodologia operativa para el tratamiento de Servicios y Productos No Conformes y la toma
de acciones correctivas, preventivas y de mejora a implementar, en el caso de ocurrir situaciones que
requieran una atencion especial.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a toda situacion de No Conformidad existentes o potenciales con respecto a
lo establecido en los manuales del sistema de gestion de la calidad y/o a la normativa de aplicacién.

3. RESPONSABILIDADES

Los responsables de la deteccion, seguimiento y cierre de las No Conformidades son de Direccion Técnica,
Gerencia General y cualquier personal involucrado en la causa, tratamiento o deteccion de las mismas.

4. DEFINICIONES

Productos No Conformes: componente, material de fabricacion o producto terminado fuera de las
especificaciones, antes o después de su distribucion.

Accion correctiva: accion tomada para corregir una No-conformidad a fin de evitar su reaparicion.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar las causas potenciales de una No conformidad, de un
defecto y de cualquier otra situacion indeseable no existente.

Accion de mejora: toda accion que incrementa la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos y
que no actiia sobre problemas reales o potenciales ni sobre sus causas.

5. METODOLOGIA

5.1 No conformidades
5.1.1 Deteccion de las No Conformidades
Las no conformidades pueden ser detectadas por

. Personal de la empresa
. Clientes
. Proveedores
. Auditorias
o Otros
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5.1.2 NC relacionadas con productos o servicios

Todo el personal debe informar Gerencia o Direccion Técnica acerca de la necesidad de identificar una
posible No Conformidad, pudiendo estar la misma directa o indirectamente relacionada con el producto. Al
detectar una posible No Conformidad, se inician las acciones determinadas en este procedimiento.

. Productos: se identifica con un rétulo MATERIAL RECHAZADO a aquellos productos que
presenten desvios y redacta la No Conformidad correspondiente. Se coloca en depésito de “Productos No
Conformes™. Iniciado el informe de No conformidad, se analizan las causas de la misma y se deciden las
acciones a seguir.

. Proceso: cuando la NC procede de un proceso (de esterilizacién, lavado, etc.) el material afectado se
identifica con un rétulo MATERTIAL RECHAZADO, se coloca en depésito de “Productos No Conformes™
aclarando que esta relacionado a un proceso. Iniciado el informe de No conformidad, se analizan las causas
de la misma y se deciden las acciones a seguir y si es factible un reproceso. En caso de que la NC se origine
por causa de un proceso tercerizado, se debe notificar al proveedor de ese servicio enviando una copia de la
NC por fax (conservando el talon del mismo como constancia) o por mail.

5.1.3 NC relacionadas con reclamos de clientes

Se da inicio a la NC, es necesario registrar la totalidad de los detalles que originan la queja, evaluando las
posibles causas de la falla. Incluir el nombre de la persona o empresa que presento el reclamo. Se debe
comunicar al cliente las decisiones tomadas por la empresa y las acciones correctivas y/o preventivas que se
tomaran para evitar la repeticion de la NC. Esta comunicacion debe hacerse por escrito y quedar registrada
adjunta a la NC. Si la queja hubiera sido causada por fallas en el producto, se debe dar a conocer en forma
inmediata y simultanea al fabricante del mismo y a la ANMAT, para evaluar un posible retiro de producto de
mercado. Si el reclamo del cliente fuese de otro origen que no involucra la calidad del producto, se dara
curso a lano conformidad correspondiente.

5.1.4 NC relacionadas con causas internas

Se inicia el informe de No conformidad, detallando el o las personas involucradas, el motivo y un analisis de
la falla. Se convoca al personal involucrado para que haga su descargo y se analiza la causa del posible error,
evaluando las acciones correctivas a tomar.

Los “Informes de No Conformidad “se archivan en la carpeta de No Conformidades y se registran en el
“Indice de Informes de No Conformidad” para su seguimiento y control. En estos informes se debe
establecer un tiempo aproximado para su cierre.

5.2 Acciones correctivas

Generado un informe de No Conformidad, debe redactarse la accion correctiva correspondiente, donde se
registran las acciones a tomar, tiempo estimado en que deben llevarse a cabo, costo estimado de las mismas,
si el resultado obtenido de su implementacion fue el esperado o no, niimero de la NC que la origind y fecha
de cierre.

5.2.1 Desarrollo y cierre de las acciones correctivas

El siguiente proceso define el método y los criterios para controlar el desarrollo de las acciones correctivas y
decidir sobre su cierre.
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5.3 Acciones preventivas

Estas acciones son un tipo especial de acciones que estan enfocadas hacia la prevencion, introduciendo
modificaciones en los métodos y criterios en aquellas partes del sistema que pueden constituir fuentes de no
conformidades en el futuro.

5.2.1 Inicio de las acciones preventivas

Las acciones preventivas se inician cuando algiin miembro de la empresa identifica alguna causa que puede
provocar No Conformidades. El proceso para iniciar acciones preventivas es el mismo que en caso de las
acciones correctivas con la salvedad de que no hay una No Conformidad inicial.

5.4 Acciones de mejora:

Estas acciones pueden de propuestas de mejora por parte del personal, de sugerencias o comentarios de
clientes o proveedores, entre otros. Se registran de igual modo que las acciones correctivas y preventivas.
El proceso para iniciar acciones de mejora es el mismo que en caso de las acciones correctivas.

Nota: Los métodos y criterios para el desarrollo y cierre de las No Conformidades (NC) y Acciones
Correctivas (AC), Preventivas (AP) y de Mejora (AM) es analogo, y se identifican con las iniciales y X:
AM.XXX donde: XXX es un numero correlativo
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. ANEXOS
Formulario 004 - 01

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer en un procedimiento que indique cuales son las medidas a seguir para asegurar correctas normas
de higiene y de seguridad en el centro de distribucion.

2. ALCANCE

Todo el personal

3. RESPONSABILIDADES

El cumplimiento de este procedimiento es responsabilidad de D.Técnico, Gerencia y Supervisores.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Toda persona que ingrese a las areas de lavado, depdsitos o que manipule Productos Médicos, debe cumplir
con las siguientes normas:

. Usar la vestimenta adecuada.

. Es imprescindible el correcto lavado de manos previo al ingreso a las 4reas donde se encuentren o
manipulen PM.

. Es necesario mantener higiene personal estricta.

. Esta prohibido ingresar cualquier sustancia que pueda contener algun tipo de contaminante externo.
. No esta permitido ingresar comida o bebidas a las zonas de depdsitos, lavado, preparacion de cajas
de cirugia, pedidos, etc.

. No estéd permitido fumar en ningtin area de la empresa.

. No esta permitido el ingreso a ningiin area, de cualquier persona extraiia, o ajena a la empresa sin
autorizacion expresa de gerencia.

. Las puertas de los depdsitos deben permanecer siempre cerradas.

. Es obligatorio para el personal cumplir con las normas de seguridad que se especifiquen para cada
actividad.

. Es obligatorio el trato cordial y respetuoso entre los empleados.

5.1 Control de enfermedades

En caso que el operario presente alglin padecimiento respiratorio, intestinal o alglin tipo de lesion cutanea
debe informarlo a su jefe inmediato. La persona debe ser retirada del proceso hasta su recuperacion o en caso
de heridas hasta que ésta esté completamente protegida con vendajes impermeables.
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5.2 Uniformes

El personal involucrado en manipulacién de productos médicos debe usar un ambo de tela, limpio que debe
lavarse en su propia casa semanalmente o antes si fuese necesario. Dentro del area de lavado y preparado de
cajas se debe usar el calzado especial proporcionado por la empresa.

5.3 Higiene personal
Todo personal debe practicar los siguientes habitos de higiene personal:

. Darse un bafio diario antes de ir al trabajo

. Usar desodorante

. Lavarse frecuentemente el cabello y peinarlo

. Lavarse los dientes

. Cambiarse diariamente la ropa interior

. Rasurarse diariamente

. Las uiias deben usarse cortas, limpias y sin esmalte.

5.3.1 Lavado de manos
Todo el personal debe lavarse estrictamente las manos:

. Antes de manipular productos (no utilizar la misma bacha de lavado de materiales)
. Antes y después de comer

. Después de ir al servicio sanitario

. Después de toser, estornudar o tocarse la nariz.

. Después de fumar

. Después de manipular la basura.

5.3.2Forma correcta de lavarse las manos:

. Humedezca sus manos con agua

. Ciibralas con jabon desinfectante

. Frote sus manos entre si, durante 15 a 20 segundos.

. Frote bien sus dedos, limpie bien sus uiias con la ayuda de un cepillo si es necesario.
. Lave la parte de los brazos que esta al descubierto frotando rapidamente

. Enjuague sus manos y brazos con suficiente agua

. Escurra el agua residual

. Seque las manos y los brazos con toallas desechables

5.3.3 Conducta personal:
El personal debe evitar practicar actos no sanitarios tales como:

. Rascarse la cabeza u otra parte del cuerpo

. Tocarse la frente

. Introducir los dedos en las orejas, nariz y boca

. Arreglarse el cabello

. Cualquier otra practica inadecuada y antihigiénica tal como: escupir etc.

. Si por alguna razon la persona incurre en alguno de estos actos debe lavarse inmediatamente las

manos con jabon desinfectante.
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Nota: El personal en contacto con instrumental usado, debe tener colocada vacuna antitetanica y vacuna
hepatitis A y B, con sus refuerzos al dia. También debe contar con libreta sanitaria.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para la identificacion y trazabilidad de productos desde la recepcion hasta el
despacho al cliente y garantizar la rastreabilidad en sentido inverso de cada uno de los productos médicos
recibidos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los productos médicos que ingresen a la empresa.

3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de este procedimiento recae sobre Gerencia y Direccién Técnica.

4. DEFINICIONES

. Lote o partida: niimero asignado por el fabricante de un producto a partir del cual se realiza su
rastreabilidad y trazabilidad.
. Trazabilidad : permite reconstruir la historia, la utilizacién o la localizacién de un producto por

medio de identificaciones registradas.

5. METODOLOGIA

5.1 Ingreso y registro de productos

Todo producto médico debe ingresar con su remito/factura. Chequeados los productos recibidos (cantidad,
lotes, medidas, etc) con lo descripto en el remito/factura, se procede a ingresar el material al sistema
informatico, registrando los siguientes datos:

. Nombre del producto y cantidad

. Nombre del fabricante y/o importador titular del registro
o Numero de lote o serie y fecha de vencimiento

. Proveedor

. Numero de remito/factura

Los productos estériles cuentan con su identificacién exterior y stickers en su interior.

Los productos no estériles deben estar acompaiiados por su sticker. En el caso de piezas chicas compradas a
granel, en ninglin momento deben perder su identificacion, por lo cual deben guardarse en bolsas que se
puedan cerrar (tipo Ziploc) y estar identificados en su exterior. Los stickers correspondientes acompafiaran
en todo momento a estas piezas. Siempre deben conservar el envase provisto por el fabricante.

Debe ingresarse los productos al sistema informatico con mucha atencion ya que con estos datos se lleva el
control de stock y trazabilidad.

Los productos nuevos se identifican del resto y son transportados en contenedores separados que las cajas de
cirugia.
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5.2 Egreso de productos por cirugias

Al momento de dar de baja un producto después de una venta, debe registrarse esa baja en el sistema
informatico, con la siguiente informacion:

. Descripcion

Numero de GTIN

Cantidad utilizada y niimero de lote

Fecha de cirugia

Nombre del paciente

Numero de documento (no indispensable)

Obra social

Mcédico interviniente

. Institucion

5.3 Egreso de productos por scrap

En el caso de rotura de productos (¢j. Tornillos ), se da de baja en el sistema informatico completando el
casillero de “Nombre del paciente” con la leyenda “Scrap”. Todos los productos dados de baja por esta
causa, se dejaran asentados en F-006-1: Scrap de productos, debiendo contar con la firma del D.Técnico.
Estos productos se almacenan en estanteria de Productos no conformes, identificados con rétulo rojo de
Rechazado, hasta su devolucién o disposicion final.

5.4 Egreso de productos por devolucion

Cuando sea necesario devolver productos a un proveedor, se da de baja en el sistema informatico
completando el casillero de “Nombre del paciente” con la leyenda “Devolucion”. Debe quedar una copia de
la nota de devolucion adjunta al remito/factura del momento en que se compré ese producto devuelto.

5.5 Trazabilidad

El sistema informatico permite que ingresando el niimero de lote pueda conocer el paradero de la pieza,
como también proveedor, fecha de compra y cantidad comprada. Con estos datos se realiza el control de
stock de cada pieza, donde:

Cant. comprada — cant. vendida = cant. piezas en depésito

En caso de requerir la trazabilidad para realizar un retiro de mercado, proceder segun PAM-019.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

F-006-1: Scrap de productos
PAM-019-1 Retiro de Mercado

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer un procedimiento para el orden de recepcion y depdsitos de productos médicos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los productos médicos estériles, no estériles y reutilizables que
comercializa Accesorios Médicos.

3. RESPONSABILIDADES

Los responsables del cumplimiento de este procedimiento son los encargado de depdsito, los vendedores del
salén de atencidn al publico y principalmente el director técnico.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Accesorios Médicos cuenta con dos zonas de depdsito y un area de acondicionamiento y lavado, a saber:

5.1 Depésito de productos de Tecnologia Médica

5.1.1 Depésitos de Productos Estériles:
Se encuentra dentro del Area de depdsito de Tecnologia Médica, zona A, donde se ubican los productos
estériles en estanterias recubierta, con sus cajas cerradas, identificadas y en las condiciones que indica el
fabricante.
Estos productos se encuentran en el anexo de “Listado de mercaderia estéril guardada en el Deposito de
Material estéril”

5.1.2 Depésitos de Productos No Estériles
Se encuentra dentro del Area de depdsito de Tecnologia Médica, zona B, donde se ubican los productos no
estériles en estanterias recubierta o cajoneras, identificados y en las condiciones que indica el fabricante.
Estos productos se encuentran en el anexo de “Listado de mercaderia NO estéril guardada en el Deposito de
Material NO estéril”

5.1.2 Depésitos de Productos No Conformes o Rechazados

Se encuentra dentro del Area de depdsito de Tecnologia Médica, zona C. Se identifica con cartel ROJO.
En este depdsito se ubica cualquier producto que haya sufrido una no conformidad hasta su disposicion final.
El producto debe estar identificado con tarjeta de RECHAZADO o producto no conforme de color rojo,
indicando la no conformidad que gener¢ el rechazo o la causa por la cudl se encuentra en este depdsito.
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5.2 Deposito de Cajas de Cirugia

En este depdsito se ubican las cajas a su regreso de las cirugias, después de haber sido lavadas,
acondicionadas y con su correspondiente reposicion de los materiales utilizados.. De esta manera, las cajas
almacenadas en este deposito se encuentran listas para su despacho.(Zona 1)

También es esta zona se realiza el armado de pedidos para nuevas cirugias.(Zona 2)

5.3 Area de lavado y acondicionamiento

Mediante un circuito alternativo al de los productos médicos nuevos, ingresan a esta area las cajas que
regresan de quiréfano teniendo en cuenta que estos productos nunca pueden mezclarse con los productos
nuevos y que las cajas no deben colocarse sobre el piso, se colocan sobre mesas o estanterias ubicadas para
tal fin en esta area. Las cajas se lavan con detergente trienzimatico y luego del lavado se revisa la
funcionalidad del instrumental. De ser necesario y posible, el instrumental dafiado se separa, se identifica y
se envia a reparar. Se reponen los implantes utilizados en la cirugia, registrando en el remito correspondiente
los lotes utilizados y los nuevos lotes repuestos. Con la caja ya completa y en condiciones de ser reutilizada,
se la coloca en una bolsa y se pasa para ser almacenada en el Depdsito de Cajas de Cirugia. Una copia de
todos los lotes de implantes que componen la caja de cirugia acompaifia a la misma mientras esté en deposito.

5.4 Recepcién de material

5.4.1 Recepcion de productos nuevos:

Todos los productos nuevos se identifican del resto y son transportados en contenedores separados de las
cajas de cirugia.

Ver PAM-006 punto 5.1 Ingreso y registro de productos

5.4.2 Recepcién de productos usados:

El material usado proveniente de cirugia ingresa directamente al area de lavado, mediante un circuito
alternativo al de los productos médicos nuevos, y luego es acondicionado, procediendo segiin 5.3. Los
implantes que forman parte de las cajas de cirugia, bajo ningrin concepto pueden regresar al depdsito de
productos nuevos no estériles.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

Tarjeta Producto rechazado o NoConforme
Carteles de areas
Plano de las instalaciones

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer un procedimiento para lograr la satisfaccion del cliente, atender sus necesidades y reclamos.

2. ALCANCE

Todo el personal en contacto con el cliente en forma directa e indirecta.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento incumbe a todo el personal de ventas, direccion técnica, gerencia y administracion.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

5.1. Listado de clientes

Se genera un listado de clientes, donde se le asigna un numero de cliente y se asientan todos los datos
administrativos y contables requeridos (direccion, teléfono, nro. de cuit, etc )( F-008-1)

El vendedor debe recepcionar sus pedidos y procede segtin PAM-003.

5.2 Cualquier reclamo que realice un cliente durante una comunicacion telefénica, mail, fax u otra via, debe
darse conocimiento a gerencia en forma inmediata y por escrito, a través de F-008-2, para darle tratamiento
formal al reclamo y evaluar la necesidad de generacion de una no conformidad, segiin PAM-004 y posterior
toma de acciones correctivas en caso de se necesarias. Si el reclamo estuviera relacionado en forma directa
con la calidad del producto, es necesario comunicarlo al titular del registro y a la Autoridad Sanitaria
correspondiente.

5.3 Archivar el reclamo en el cajon asignado segun PAM-017
5.4. Siempre se debe contactar al cliente para darle una repuesta.

5.5. Encuesta de satisfaccion al cliente

Esta encuesta debe realizarse al menos una vez al afio a un grupo aleatorio de clientes, en la forma que la
gerencia lo encuentre necesario. Cualquier reclamo o aspecto negativo detectado en estas encuestas deben
evaluarse en forma inmediata para efectuar una accion de mejora. Es recomendable que estas acciones de
mejora se comuniquen al cliente. Si en estas encuestas se detectan aspectos negativos referentes a la calidad
del producto, se deben dar a conocer al titular del registro del producto médico.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

F-008-1 Listado de clientes
F-008-2 Reclamos de clientes

8. MODIFICACIONES
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Codigo /GLN  Nombre

Direccion

Fecha:

E-mail

Firma responsable

—

Contacto

Tel /Cel
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Reclamos / Comunicaciones de

clientes
F - 008 - 02
Recepciono

Cliente

Domicilio

Fecha:

Naturaleza del Reclamo / Comuncion

Cody Lote /GTIN Producto
Comunicado a < Fecha
A5 Si No
Gerencia:
Genera N/C: Si No N°deN/C
Comunica a Si No Autoridad
autoridad sanitaria
Detalle del reclamo
Si  Resumen
Repuesta al
solicitante No Motivo

Resultado de la
investigacion

Accion correctiva
tomada

Firma responsable

Telefono

Medio

N° de seguimiento / Responsable

Fecha

Firma auditor
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1. PROPOSITO

Definir la Metodologia a seguir en el manipuleo, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega de los
productos que ingresen o egresen de Accesorios Médicos, a fin de evitar los riesgos y dafios que se puedan
generar a los mismos.

2. ALCANCE

La totalidad de los productos que ingresen o egresen de Accesorios Médicos

3. RESPONSABILIDADES

Personal de Depdsitos, expedicion y entrega de productos.

4. DEFINICIONES

Manipuleo: son las actividades vinculadas a los movimientos de productos durante las diversas fases de su
comercializacion.

Almacenamiento: son las fases donde los productos estan en espera en lugares determinados al efecto,
aguardando movilidad durante el proceso de comercializacion.

5. METODOLOGIA

5.1 Manipuleo

El responsable de depdsito debe evitar golpes o caidas en los productos, para evitar roturas o deformaciones
que afecten la calidad del producto. Debe prestar extremo cuidado y respetar todas las normas establecidas
sin excepcion cuando:

B Ingrese productos proveniente de un proveedor

: Ingrese productos provenientes de cirugias

J Se efectuen traslados internos

. Se haga traspaso de un sector a otro

. Se acondicione el producto para su envio o entrega al cliente
2 Se prepare el producto para su despacho

5.2 Almacenamiento

Para las areas de Almacenamiento, ver Procedimiento de Recepcion y Depdsitos (PAM-007)

Solo pueden ingresar a esta area productos debidamente identificados. El responsable de Depésito arbitrara
los medios para la conservacion de los productos segun especificaciones del fabricante. También debe llevar
registro del estado de conservacion general de los productos almacenados y del estado de orden, limpieza del
Depdsito.

Una vez por dia la temperatura y humedad de los depésitos de productos estériles y no estériles se
controlaran y se dejara registro de esta medicion en F-009-1
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5.3 Conservacion

El responsable de Depdsito debe asegurar que la conservacion de los productos mantenga las mismas
caracteristicas del momento que fueron entregadas por el fabricante: productos embalados en caja que
conserven su integridad, rotulacién y medidas de control.

5.4 Embalaje:

El Encargado de preparacion de pedidos y expedicion tendra a cargo el embalaje, de los productos y cajas de
cirugia teniendo en cuenta que los productos nuevos se identifican del resto y son transportados en
contenedores separados que las cajas de cirugia., haciendo cumplir las especificaciones e instrucciones
especificas para cada uno de ellos, teniendo en cuenta que el embalaje sea el apropiado para el mismo, el tipo
de transporte y el uso final. El personal cumplird las instrucciones de embalaje de productos, y en el caso de
detectar deterioro o No Conformidades en la identificacion o de otro tipo, debera comunicarlo al responsable
de Depésito, a Direccion Técnica.

. Productos estériles: se deben trasladar en su envase secundario dentro de contenedores plasticos, de
tamaifios adecuado de modo que no quede demasiado espacio libre.

. Productos no estériles: se deben trasladar ubicados dentro de cajas de cirugia o en sus envases
primarios con su identificacion dentro de contenedores plasticos de tamaiio adecuado.

. Cajas de cirugia: se deben trasladar dentro de contenedores plasticos de tamafio adecuado, debiendo
estar embolsados con las bolsas correspondientes.

5:5 Entrega

La entrega de productos larealiza el responsable de logistica, con el vehiculo de la empresa habilitado por el
Ministerio de Salud de la Provincia, a saber:

5.5.1 En forma directa: en el lugar de la cirugia, la entrega debe estar identificado, indicar método de
esterilizacion, fecha y hora de entrega, institucion donde debe entregarse, apellido y nombre del paciente y
médico interviniente.

5.5.2 En forma indirecta: empresa de transporte correspondiente, estas pueden ser JetPaq si el transporte
debe ser aéreo o Balut o Integral si el transporte es terrestre, segtin el destino.

5.5.3 En forma indirecta para esterilizar: en la esterilizadora, quien se encargara de entregar una vez
esterilizado el envio, en el lugar de la cirugia. El envio a la esterilizadora debe estar identificado, indicar
método de esterilizacion, fecha y hora de entrega, institucién donde debe entregarse, apellido y nombre del
paciente y médico interviniente.

Nota: Solo puede esterilizarse en esterilizadoras locales material que no sufra transito interjuridiccional.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS
- F-009-1 Planilla de Verificacion de temperatura y humedad

8. MODIFICACIONES

Prepar6 Controld
David Edgardo Luna - Gerente General Maria E C Lazcano K - Auditora T écnica
Version Original 2

m 113



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

Planilla de verificacion de
temperatura y humedad

F -009 - 01 Rev - 0000 Fecha:

Dia Hora Novedad Persona que verifica

Firma

114



NSTITUTO
NIVERSITARIO

ERONAUTICO
LA
...
Procedimiento de Control de Instrumentos ._W — D
Medicos
PAMO10 15 feb. 2017 Rev 0000

1. PROPOSITO

Mantener un control sobre los instrumentos usados durante una cirugia para que ofrezcan la confianza
necesaria.

2. ALCANCE

Los instrumentos alcanzados por este procedimiento son: sierras, perforadores, drills, instrumental especifico
para colocacion de implantes y termometro de control de temperatura ambiente.

3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad del cumplimiento de este procedimiento recae sobre Asistencia Técnicay Direccidn
Técnica.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

5.1. Todo Instrumento en uso o nuevo que se incorpore, se le asigna un niimero de Cddigo y se asienta en el
Listado de Instrumentos Vigentes F-010-1. Que se encuentra también al final del Manual de Armado y
Preparado de Cajas de Cirugias. En este formulario aparecen también la frecuencia del control y la fecha de
vencimiento del mismo.

5.2. Cada instrumento tiene su Plan Anual de Control F-010-2, donde quedan asentadas todas las
caracteristicas y verificaciones a realizar. Asistencia Técnica debe encargarse de la planificacion y
realizacion de las verificaciones de los instrumentos.

5.3. El mantenimiento de los instrumentos debe ser realizado por una empresa calificada, que entregue una
constancia del mantenimiento, control o buen funcionamiento.

5.4. Estos controles quedan registrados en el Plan Anual Control de cada instrumento, en las cuales se
detallan la frecuencia de verificacion, criterios de aceptacion, ubicacion fisica y datos generales del
instrumento.

5.5.En los casos en que el instrumento resulte no apto, se identificara con una etiqueta de “RECHAZADO”
que impida su uso, hasta que se tomen las acciones correspondientes (reemplazo, reparacion, etc.).

5.6. No pueden utilizarse instrumentos con fecha de control vencida, por lo que Direccién Técnica es
responsable de revisar los vencimientos de los mismos y mantener actualizado su estado.
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5.7. Los manuales de uso de los instrumentos deben guardarse en buen estado, protegidos y disponibles en
Oficina Técnica y dejar una copia en el area de armado de cajas.

5.8. Los termoémetros se calibran segtin lo indique su manual de usuario, no puede superar el aiio desde su
puesta en funcionamiento.

Nota 1: A los instrumentos de corte también se les realiza, si asi fuera necesario, mantenimientos y
reparaciones a demanda.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

F-010-1 Listado de Instrumentos Vigentes
F-010-2 Plan anual de Control
F-010-3 Plan de Mantenimiento Anual

8. MODIFICACIONES
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—
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Vencimiento

117

| Koge



NSTITUTO
NIVERSITARIO
ERONAUTICO

Plan anual de control —

Rev - 000 F-010-02 Fecha:

Instrumento Codigo /GTIN

Caracteristicas del equipo

Verificaciones a realizar

Fecha de control  Resultado Vencimiento  Controlo

Observaciones
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L

1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para el tratamiento de productos vencidos.

2. ALCANCE

Todos los productos en stock de Accesorios Médicos que hayan sobrepasado su vida util estan afectados por
este procedimiento.

3. RESPONSABILIDADES

Los responsables de este procedimiento son Direccion Técnica y Encargado de Depdsito

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

5.1 El sistema informatico de la empresa dard aviso con una anticipacién de 5 meses sobre los productos
proximos a vencer los cuales seran identificados con un sticker color verde para facilitar el cumplimiento del
método de almacenamiento FIFO.

5.1.1 Productos Vencidos: seran retirados y colocados en el deposito de productos rechazados y se les dara el
tratamiento de productos No Conformes segiin PAM-016.

5.1.2 Productos médicos estériles: Con frecuencia trimestral se revisa el vencimiento de los productos en
stock dentro de los depdsitos. Los productos vencidos o por vencer dentro del proximo mes se retiran de
estanteria y se colocan depésito de productos rechazados, identificados con tarjeta roja para darles el
tratamiento de productos No Conformes segtiin PAM-016.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

Etiqueta de Productos Vencidos
Etiqueta de Productos con Perdida de Esterilidad

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Describir un procedimiento para llevar un registro actualizado de las firmas de todo el personal de la
empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento alcanza a todo el personal de la empresa.

3. RESPONSABILIDADES

El mantenimiento de este procedimiento es de Administracion.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Administracién debe llevar un registro de los nombres, apellidos y firmas de todo el personal que se
desempeiia en la empresa, ademas de una somera descripcion de tareas. Este registro se debe actualizar
anualmente en F-012-1

En caso de personal nuevo, debe firmar la planilla apenas ingresado y es obligacion del responsable de
personal completar el resto de los datos requeridos en este formulario y proceder de la siguiente manera:
B Presentacion del personal.

Normas Generales de la Empresa.

Informacién general de la Empresa

Area de desarrollo de sus actividades cotidianas.

Forma de accionar ante situaciones puntuales.

Capacitar sobre el Sistema de Buenas Practicas, principalmente en los items de su incumbencia.
Capacitar sobre el uso de vestimenta e higiene.

Forma de actuar ante situaciones.

Evaluar la comprension de estos items antes de su incorporacion a la actividad.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS
F-012-1 Registro de firmas

8. MODIFICACIONES
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Resumen de tareas
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Fecha de Firma
inicio
Firma responsable Firma auditor
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1. PROPOSITO

Determinar el Perfil minimo Requerido para los Puestos / Funciones necesarios para desarrollar las
actividades especificas de Accesorios Médicos

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todo el personal que realiza actividades en todas las areas de la Empresa.

3. RESPONSABILIDADES

4. DEFINICIONES

Perfil del Puesto: es la descripcion, en correspondencia con cada funcién o puesto y los procesos vigentes y/
o préximos a incorporarse, de las exigencias de formacion, entrenamiento y conocimientos que se requieren
para ocupar el mismo.

5. METODOLOGIA

A fin de asegurar la correcta aptitud del Personal, se debe cumplir con los siguientes requisitos al momento
de cubrir cada puesto:

.5.1 Perfil de Puesto
5.1.1  Gerente General (Gerente de Ventas y Finanzas):

. Formacién: Profesional Universitario Licenciado en Administracion de Empresas

. Experiencia Laboral: Minimo 10 afio desempeifiando tareas en puesto similar.

. Conocimientos Especificos:

- Administracion y Gestion de empresas

- Economia

- Conocimiento de Leyes y Normas Comerciales

- Manejo de PC

- Conocimiento del mercado en general y de productos biomédicos en particular.

- Conocimiento de relaciones humanas y sistemas bancarios,

- Conocimiento basico en formacion de Recursos Humanos y Equipos de trabajo.

e Requerimientos Personales: Proactivo. Buena predisposicion para el trabajo en equipo, capacidad de
liderazgo, iniciativa en el mejoramiento de sus tareas, adaptabilidad a Normas y Métodos de trabajo de
Accesorios Médicos. Manejo del sistema de informatico de la empresa. Actualizacion permanente de
conocimientos. Capacidad para transmitir instrucciones al resto del personal. Manejo de personal.
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5.1.2 Director Técnico:

. Formacion: Profesional Universitario Farmacéutico
. Experiencia Laboral: Minimo 1 afio desempeiiando tareas en puesto similar.
. Conocimientos Especificos:

- Conocimiento de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucién y Transporte de Productos Médicos

- Conocimiento de Normas y Disposiciones ANMAT

- Manejo de PC

- Experiencia en analisis microbioldgico y fisico quimico

. Requerimientos Personales: Proactivo. Buena predisposicion para el trabajo en equipo, iniciativa en
el mejoramiento de sus tareas, adaptabilidad a Normas y Métodos de trabajo de Accesorios Médicos. Manejo
del sistema de informatico de la empresa. Actualizacion permanente de conocimientos. Capacidad para
transmitir instrucciones al resto del personal. Manejo de personal.

5.1.3  Gerente Desarrollo Organizacional:

. Formacioén: Titulo universitario en Administracion de Empresas.
. Experiencia Laboral: 5 afios desarrollando tares del mismo tipo.
. Conocimientos Especificos:

- Contabilidad basica, bancos, libros de IVA compras, IVA ventas, liquidacion de sueldos y jornales,
- tramites en general,

- Manejo de PC

- Idiomas: Ingles

. Requerimientos Personales: Buena predisposicion en la atencién de clientes y proveedores,
conocimiento de la gestion comercial de la empresa. Capacidad de relacionarse con el resto del personal.
Adaptabilidad a las tareas a desarrollar. Proactivo.

5.14  Supervisor

. Formacioén: Estudios secundarios
. Experiencia Laboral: Minimo 5 afio desempeiiando tareas en puesto similar.
. Conocimientos Especificos:

- Manejo de PC

- Administracion de stock

- Conocimiento de productos ortopédicos

- Conocimiento de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucién y Venta de Productos Médicos

. Requerimientos Personales: Predisposicion al aprendizaje, colaboracion en el desarrollo de la
empresa, capaz de aportar ideas para el mejor funcionamiento de los sistemas. Aptitud para relacionarse con
el personal, Aseguramiento de la Calidad y administracion. Trato cordial, proactivo.
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5.1.5 Personal Administrativo (Secretaria):

. Formacidn: Perito mercantil 6 Bachiller con orientacién en Cs. Econémicas.
. Experiencia Laboral: 2 afios desarrollando tares del mismo tipo.
. Conocimientos Especificos:

- Contabilidad bésica, bancos, libros de IVA compras, IVA ventas, liquidacién de sueldos y jornales,
- tramites en general,

- Manejo de PC, uso de utilitarios: Word, Excel, Tango y otros

- Idiomas: Ingles (no excluyente)

. Requerimientos Personales: Buena predisposicion en la atencion de clientes y proveedores,
conocimiento de la gestion comercial de la empresa. Capacidad de relacionarse con el resto del personal.
Adaptabilidad a las tareas a desarrollar. Proactivo.

5.1.6 Encargado de Logistica

. Formacion: Estudios secundarios
. Experiencia Laboral: Minimo 1 afio desempeiiando tareas en puesto similar.
. Conocimientos Especificos:

- Conocimiento de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucién y Transporte de Productos Médicos

- Conocimiento de Normas y Disposiciones ANMAT

- Manejo de PC

. Requerimientos Personales: Proactivo. Buena predisposicion para el trabajo en equipo, iniciativa en
el mejoramiento de sus tareas, adaptabilidad a Normas y Métodos de trabajo de Accesorios Médicos. Manejo
del sistema de informatico de la empresa. Actualizacién permanente de conocimientos. Buena predisposicion
en la atencion de clientes y proveedores

5.1.7 Logistica Interna

. Formacion: Estudios secundarios
. Experiencia Laboral: Minimo 1 afio desempeifiando tareas en puesto similar.
. Conocimientos Especificos:

- Manejo de PC

- Conocimiento de Normas y Disposiciones ANMAT

- Administracion de stock

- Conocimiento de implantes traumatolégicos

- Conocimiento de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucién y Transporte de Productos Médicos

. Requerimientos Personales: Predisposicion al aprendizaje, colaboracion en el desarrollo de la
empresa, capaz de aportar ideas para el mejor funcionamiento de los sistemas. Aptitud para relacionarse con
el personal de logistica, Aseguramiento de la Calidad y administracion. Trato cordial, Proactivo.
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5.1.8 Personal de Ventas:

. Formacion: Técnica con orientacion comercial y politica empresarial.
. Experiencia Laboral: 2 afios de experiencia desarrollando tareas afines.
. Conocimientos Especificos:

- Manejo de PC y Sistema Informatico de la empresa

- Idiomas: Conocimiento de inglés.

- Conocimiento del funcionamiento de los productos que la empresa comercializa

- Conocimiento de formas de pago

. Requerimientos Personales: Gran capacidad de comunicacion ya que su principal funcién sera la de
relacionarse con clientes. Proactivo.

5.1.9 Personal Operativo de Limpieza

. Formacién: Estudios primarios completos

. Experiencia Laboral: Experiencia minima, 1 afio en Laboratorios de especialidades farmacéuticas o
biomédicos como operario de Limpieza (deseable no excluyente)

. Conocimientos Especificos:

- Limpieza y desinfeccion de equipos, utensilios y areas.

- Experiencia en limpieza y desinfeccion de areas estériles

. Requerimientos Personales: Predisposicion al aprendizaje.
5.2 Descripcién de cargos

5.2.1 Gerente General:

. Define y formula la politica de la compaiiia.

. Planifica, dirige y coordina el funcionamiento general de la empresa.

. Representa a la empresa en su trato con terceros.

. Disefia, instaura y controla las estrategias financieras de la empresa.

. Coordina las tareas de contabilidad, tesoreria, y analisis financiero

. Supervisa auditoria interna.

. Realiza y mantiene negociaciones con entidades financieras y otros proveedores.
. Aprueba las compras principales

5.2.2 Director Técnico

. Responsable legal ante las autoridades del Ministerio de Salud y entes reguladores.

. Garantiza la aplicacion de las Normas de Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucion y
Transporte de Productos Médicos.

. Responsable de toda la documentacion técnica.

. Custodia toda la documentacion y registros generados.

. Adopta las medidas técnicas a las normas legislativas vigentes

. Supervisa, conjuntamente con el Departamento de Compras, los productos adquiridos para que

cumplan con los requerimientos exigidos.
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. Firma todos los documentos de caracter técnico-sanitario.
. Responsable de auditar los procesos y documentos, definidos en este manual de procedimiento, y sus
ejecuciones en su totalidad.
. Hacer valer todas las leyes, disposiciones y normas bajo las cuales se desempeiia la empresa.

5.2.3  Gerente de Desarrollo Organizacional

. Mercadeo

. Auditoria de procesos internos
. Auditoria Legal y Contable

. Planificacion

5.24  Supervisor

Atencién al cliente de productos ortopédicos
Venta al publico de productos ortopédicos
Carga de remitos

Emision de sugerencia de pedidos

525 Administrativo

. Asistir a la gerencia y a la direccion técnica

. Manejo de archivos digitales y fisicos

. Resolucion de los problemas indicados por sus superiores
. Manejo del personal de logistica, deposito y ventas

5.2.6 Encargado de Logistica

. Responsable de trasladar todos los productos dentro y fuera de la empresa.

. Revisa toda la documentacion requerida cuando entrega y/o recibe los productos o los materiales al
cliente.

. Controla el movimiento de todos los lotes de productos e insumos de terceros siguiendo la norma
adecuada y cumplimentando los documentos.

. Controla la rotulacién de encomiendas.

. Firmar todos los documentos relacionados con los manejos que se realizan fuera de la empresa.

. Velar por el correcto cumplimiento de las normas de buen manejo de material medico y productos
que comercializa Accesorios Medicos.

. Control de envios

. Se responsabiliza del control de los datos de la distribucion de los lotes de producto expendidos por

la empresa.
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5.2.7 Logistica Interna

. Responsable de almacenar todos los productos
. Revisa toda la documentacion recibida cuando ingresa los productos o los materiales al depésito.
. Controla la recepcion de todos los lotes de productos e insumos de terceros siguiendo la norma

adecuada y cumplimentando los documentos.

. Controla y realiza la rotulacion del depésito.

. Firmar todos los documentos relacionados con los ingresos y egresos que se realizan del depdsito.

. Velar por el correcto cumplimiento de las normas de buen almacenamiento.

. Control de stock

. Se responsabiliza del registro de los datos de la distribucion de los lotes de producto expendidos por
la empresa.

. Prepara pedidos de clientes.

5.2.8 Personal de Ventas

. Atencion al cliente de productos ortopédicos
. Venta al publico de productos ortopédicos
. Emisién de sugerencia de pedidos

5.2.9 Personal de Limpieza

. Limpieza de acuerdo a los estandares de este manual

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

Organigrama de la empresa

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para la identificacion de las necesidades de formacion y capacitacion y la
planificacién de los cursos y programas para tal fin del personal.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable al personal de todas la areas que afectan la calidad de productos y servicios
de Accesorios Médicos.

3. RESPONSABILIDADES

Son responsables de este procedimiento Gerencia y Direccion Técnica.

4. DEFINICIONES

Capacitacion interna: Son organizados por la Empresa, se realizan dentro o fuera del ambito de la misma.
Capacitacion externa: Son organizados por entes especializados externos y pueden participar personas de
otras entidades.

5. METODOLOGIA

La Gerencia de la Empresa evalua acerca de las necesidades de Capacitacion del personal.

La Gerencia junto con Direccién Técnica elaboran un plan Anual de Formacién y Capacitacion, dejandolo
documentado en el F-014-1, y debe detallar descripcion de la actividad de capacitacién y fecha estimada de
realizacion.

5.1.1 Formacién y entrenamiento interno:

Son desarrollados por instructores determinados segun el Plan Anual de capacitacion elaborado por la
Gerencia, debiendo confeccionar una planilla de asistencia y dejar asentado en el legajo de cada participante:
J Curso o entrenamiento desarrollado.

: Nombre del instructor.

2 Tiempo de duracion de la capacitacion.

5.1.2: Formacion externa:

Estas actividades se encuentran detalladas en el Plan Anual de capacitacion F-014-3 elaborado por la
Gerencia. Todo registro o certificado otorgados en estas capacitaciones, deben archivarse en el legajo de cada
participante F-014-2.
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5.2. PERSONAL NUEVO
5.2.1 Una vez cumplidas las etapas de pre-ingreso, se debe informar al ingresante acerca de:

Presentacion del personal.

Normas Generales de la Empresa.

Informacién general de la Empresa

Area de desarrollo de sus actividades cotidianas.

Forma de accionar ante situaciones puntuales.

Capacitar sobre el Sistema de Buenas Practicas, principalmente en los items de su
incumbencia.

. Capacitar en el manejo del sistema informatico.

Capacitar sobre el uso de vestimenta e higiene.

Forma de actuar ante situaciones.

Evaluar la comprension de estos items antes de su incorporacion a la actividad.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

F-014-1 Legajo de Educacion y Formacién de cada personal
F-014-2 Plan Anual de Capacitacion
F-014-3 Planilla de asistencias

8. MODIFICACIONES
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del cada personal

Rev - 000 F-014-1 Fecha:
Area Periodo de

capacitacion
Titulo de la Nombre del
capacitacion asistente
Nota final Area de

desemperio

Porcentaje de
asistencia

Temas tratados:

Comentarios:

—
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Rev - 000 F-014-2 Fecha:

Fechas Titulo Temas

Encargado

Areas involucradas
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Inicio
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1. PROPOSITO

Establecer un procedimiento para la limpieza de depésitos y el area de lavado. Cumplimentar con las normas
de desinfeccion del establecimiento y los vehiculos certificados por el Ministerio de Salud

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a los depdsitos y el area de lavado.

3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de este procedimiento recae sobre todo el personal indirectamente y directamente sobre el
personal de limpieza.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Soluciones a utilizar:

Hipoclorito de sodio: 500ml en 10 litros de agua (solucién al 5%)
Alcohol: Utilizar en frasco con vaporizador.

Las soluciones deben prepararse en el momento de ser utilizadas

5.1 Limpieza de depésitos
5.1.1 Limpieza diaria:

Elementos:

. 2 baldes: uno conteniendo la solucidn de limpieza y otro con agua limpia para el enjuague

. 2 trapos tipo ballerina (que no desprendan pelusa)

. 1 trapo de piso

. Secador de piso

Metodologia:

. Verificar que trapos y demas elementos se encuentren limpios.

. Enjuagar los baldes con agua limpia. En el balde A, preparar en el momento una solucién de

hipoclorito de sodio al 5% (500ml en 10 litros de agua) o de amonio cuaternario segun corresponda. Llenar
el balde B con agua limpia.

. Lavado de pisos: Humedecer el trapo en el balde A, limpiar el piso. Enjuagar el trapo en el balde B
antes de volver a sumergir el trapo en la solucién desinfectante (balde A)
. Lavado de estanterias y mesadas: Humedecer el trapo en el balde A, limpiar los estantes por arrastre.

Enjuagar el trapo en el balde B antes de volver a sumergir el trapo en la solucién desinfectante (balde A).
Repasar los estantes con alcohol.

. Limpiar puertas.
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5.1.2 Limpieza semanal:

. Lavar las paredes por arrastre. Humedecer el trapo en el balde A, limpiar las paredes. Enjuagar el
trapo en el balde B antes de volver a sumergir el trapo en la solucién desinfectante (balde A).Tener
precaucion con las cajas de electricidad.

5.1.3 Limpieza bimestral:

. Lavar el techo por arrastre. Humedecer el trapo en el balde A, limpiar el techo. Enjuagar el trapo en
el balde B antes de volver a sumergir el trapo en la solucion desinfectante (balde A). Utilizar un elemento
con mango para poder alcanzar el techo y tener precaucion con las cajas de electricidad.

5.2 Limpieza de area de lavado y acondicionamiento

El personal debe proceder de igual manera que en el punto 5.1.

El lavado de la pileta debe ser cuidadoso en los angulos de modo que no quede suciedad ni 6xido. Puede
utilizarse crema de limpieza enjuagando muy bien cuidando que no deje residuos. Luego se procede al
enjuague con la solucion desinfectante de hipoclorito.

5.3 Limpieza de los vehiculos de la empresa:

El personal de logistica es el encargado de realizar y mantener la limpieza de los vehiculos que se usan para
la tarea de logistica.

La limpieza se realizara dos veces por semana y de la siguiente manera:

. Usando los elementos de limpieza especificos destinados a la limpieza de los vehiculos, el persona
debe empezar limpiando el exterior del vehiculo con detergente lavautos. Luego se procede a la limpieza del
interior empezando por aspirar el vehiculo en su totalidad, para luego limpiar el habitaculo del conductor y
acompafiante con una rejilla humedecida con agua y el sector de cargas con unarejilla diferente humedecida
con una solucién de hipoclorito de sodio al 5% (500ml en 10 litros de agua), luego con otra rejilla
humedecida en agua se enjuagaran los restos de la solucion mencionada.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

F-015-1 Planillas de limpieza
F-015-2 Planilla de limpieza de vehiculos

8. MODIFICACIONES
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Planilla de control de limpieza

Rev - 000 F-015-01 Fecha:

Area Encargado

Frecuencia

Fecha Diaria Semanal Bimestral Firma

| Koge

Referencias
Diaria Pisos, mesadas y estanterias
Semanal Diaria + Paredes

Bimestral Semanal + Techo
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1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para el tratamiento de productos no conformes.

2. ALCANCE

Productos médicos que hayan sufrido alguna alteracion en su condicién de estéril, o en su funcionalidad,
calidad o haya sido motivo de queja.

3. RESPONSABILIDADES

Son responsables de este procedimiento Personal de Depésito, Gerencia y Direccion Técnica

4. DEFINICIONES

Productos No Conformes: componente, material de fabricacion o producto terminado fuera de las
especificaciones, antes o después de su distribucion.

5. METODOLOGIA

5.1 Productos estériles
Los productos estériles que pierden su condicién de tal, no pueden ser reesterilizados bajo ninguin concepto.
Se identifican con tarjeta roja de “Producto No Conforme” y se almacena en depdsito de productos
rechazados o no conformes, a la espera de su devolucion al proveedor.

5.2 Productos devueltos
Cualquier producto devuelto por no cumplir con las especificaciones de calidad, se identifican con tarjeta
roja de “Producto No Conforme” y se almacena en depdsito de productos rechazados o no conformes,
indicando el motivo de su devolucién y si se generd una no conformidad.

5.3 Productos destinados a scrap
Si un producto sufrié un deterioro y debe ser destinado a scrap, se identifican con tarjeta roja de “Producto
No Conforme” y se almacena en depdsito de productos rechazados o no conformes. Administracion
descuenta la cantidad del producto destinada a scrap del stock del sistema informatico y Direccion Técnica
registra con su firma la baja del producto en F-016-1 Scrap de productos.

5.4 Productos retirados de mercado
Tratamiento segun PAM-019

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. ANEXOS

Formulario 016 - 01 Productos no conformes
Formulario 016 - 02 Recepcion de productos no conformes

8. MODIFICACIONES
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m 143



NSTITUTO
NIVERSITARIO

ERONAUTICO
&%
Recepcién de productos no conformes '—W—D Médicos
F-016-02 Rev 0000. Fecha
N° Serie Lote Venc. GTIN Descripcion Proveedor GLN
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1. PROPOSITO

Establecer el periodo de archivo de la documentacion técnica de la empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento alcanza a todos los registros relacionados con Buenas Practicas de Almacenamiento,
Distribucion y Transporte de Productos Médicos.

3. RESPONSABILIDADES

Son responsables de este procedimiento personal administrativo encargado del archivo de la documentacion,
personal de logistica y auditoria técnica.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Los registros pueden archivarse en formato digital y hacer una copia de seguridad en papel.

En cualquiera de los casos, el periodo de archivo de todos los documentos es de diez afios, a excepcion de los
registros de limpieza que se archivaran por el término de un afio.

Para los archivos digitales, se realiza un back up diario en un disco externo de altas prestaciones y proteccion
contra altas temperaturas y humedad.

Los archivos en papel se guardan en carpetas etiquetadas, resguardadas, en armarios Ay B de
Documentacion Técnica.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS
Formulario 017-001 - Estructura de archivos de Accesorios Medicos

8. MODIFICACIONES
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Estructura de archivos
F-017-01
Mueble Cajon Separadores Contenido
Proveedores Ocacionales
Proveedores A -Z
A Contrato, Depositos, Remitos
B Contrato, Depositos, Remitos
C Contrato, Depositos, Remitos
D Contrato, Depositos, Remitos
E Contrato, Depositos, Remitos
F Contrato, Depositos, Remitos
G Contrato, Depositos, Remitos
H Contrato, Depositos, Remitos
) Contrato, Depositos, Remitos
J Contrato, Depositos, Remitos
K Contrato, Depositos, Remitos
L Contrato, Depositos, Remitos
M Contrato, Depositos, Remitos
N Contrato, Depositos, Remitos
o Contrato, Depositos, Remitos
P Contrato, Depositos, Remitos
Q Contrato, Depositos, Remitos
R Contrato, Depositos, Remitos
S Contrato, Depositos, Remitos
T Contrato, Depositos, Remitos
U Contrato, Depositos, Remitos
v Contrato, Depositos, Remitos
w Contrato, Depositos, Remitos
). & Contrato, Depositos, Remitos
Y Contrato, Depositos, Remitos
7 Contrato, Depositos, Remitos
Proveedores Habituales
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio)  Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio)  Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio)  Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio)  Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio) Contrato, Depositos, Remitos
(Nombre Proveedor) (Separadores por Afio)  Contrato, Depositos, Remitos
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(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Ajio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Aifio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Aifio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Aiio)

(Separadores por Afio)
(Separadores por Ajio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Aifio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Aifio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Aifio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)

Clientes Otros

CRE"TDNQEMEHUOOWD

Clientes Redistribuidoras

Clientes Obras Sociales
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)
(Separadores por Afio)

Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
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Contrato, Depositos, Remitos
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Contrato, Depositos, Remitos
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Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
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Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
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Contrato, Remitos, Pagos Recibidos
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Encuesta
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Todos los exptes de cx realizadas en este mes/aiio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/aiio

Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio

Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio

Contrato, Depositos, Remitos
Contrato, Depositos, Remitos

Contrato, Depositos, Remitos
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Contrato, Depositos, Remitos
Contrato, Depositos, Remitos
Contrato, Depositos, Remitos
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Octubre

Noviembre
Diciembre

Municipales

fTum Be

Registro Publico de Comercio

Registro Proveedores del estado

ANMAT

AFIP

DGI

Contabilidad

Afip 931
INACAP
FAECYS
CEC

(Abrocahdos por Afio)

VA

Ganancias . Bs Personales
1IBB

Autonomo

VA

Ganancias . Bs Personales
1IBB

Autonomo

Todos los exptes de cx realizadas en este mes/aiio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio

Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio
Todos los exptes de cx realizadas en este mes/afio
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BESSER
KLEMIN

BESSER
KLEMIN
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KLEMIN

BESSER
KLEMIN

Aiio 2014

Aiio 2014

Aiio 2014

Todos los presup realizados en este mes/afio
Todos los presup realizados en este mes/aiio
Todos los presup realizados en este mes/afio

Todos los presup realizados en este mes/afio
Todos los presup realizados en este mes/afio
Todos los presup realizados en este mes/afio

Todos los presup realizados en este mes/aiio
Todos los presup realizados en este mes/afio
Todos los presup realizados en este mes/aiio

Todos los presup realizados en este mes/afio
Todos los presup realizados en este mes/aiio
Todos los presup realizados en este mes/afio

Remitos de mercaderia enviada que no se pasa al area de
Auditoria Med ordenado por fecha el mas receinte arriba
Remitos de deria recibida que no se pasa al area de
Auditoria Med ordenado por fecha el mas receinte arriba
Remitos transitorios pendientes de pasar al area de

Auditoria Med ordenado por fecha el mas receinte arriba
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1. PROPOSITO

Establecer una metodologia para llevar un control efectivo del stock real de los productos en depésitos y
salon de ventas.

2. ALCANCE

Este procedimiento alcanza a todos los productos médicos comercializados por Accesorios Médicos.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento involucra al personal de depdsito, persona de atencion al publico y direccién técnica.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Para iniciar un control de stock, se debe llevar el stock en el sistema informatico a cero e ingresar la totalidad
del stock existente en todos los depésitos, tanto estériles como no estériles.

5.1 Control de Stock de Productos Médicos

Trimestralmente, se realiza un control de stock, contando la totalidad de los productos médicos de los
depositos de material estéril y no estéril y registrandolos en F-018-1. Terminado este recuento, se compara
con el stock consignado en el sistema informatico. En caso de encontrar diferencias entre ambos registros, se
genera una no conformidad que se cierra solo cuando se encuentre la causa que produjo esa desigualdad.
También debe tenerse en cuenta la siguiente ecuacién sobre un mismo lote:

Cantidad comprada — cantidad rechazada = cantidad que debe estar en depdsito

El Director Técnico debe firmar el conforme de esta planilla al final del recuento.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS
F-018-1 Control de stock de productos

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer el procedimiento para el retiro efectivo de productos del mercado.
El propésito de este procedimiento es establecer en todo momento la ubicacién de los productos
comercializados.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los comercializados por Accesorios Médicos que sean necesarios retirar
de mercado.

3. RESPONSABILIDADES

Los responsables del cumplimiento de este procedimiento son Logistica, Ventas y Direccion Técnica.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

Ante la alerta de un fabricante o de la Autoridad Sanitaria de la necesidad de retiro de un producto del
mercado, se procede:

5.1 Trazabilidad del producto; a través del sistema informatico, a partir del cddigo y numero de lote 0 GTIN
del producto se puede conocer el numero de foja de cirugia y remito, y a partir de estos documentos se puede
saber a qué cliente fue entregado y en qué fecha, y en caso de haber sido implantado, quien es el paciente y
la fecha de cirugia. También el sistema informatico arroja la cantidad remanente en depdsito.

5.2 Formas de rescate de productos:

5.2.1. Productos en stock: en primer lugar deben segregarse de forma inmediata el stock remanente en
deposito de dicho producto y darle el tratamiento especificado el punto 5.3 de este PAM.

5.2.2. Productos ya comercializados: Una vez determinado el destino del producto, debe procederse al retiro
inmediato del lote ya comercializado.

Para ello se debe solicitar a los clientes en forma telefonica, via fax o via mail, la pronta devolucién de todas
las unidades del lote afectado. En el caso que ya hayan sido implantados, se registran en F-019-1 los datos
del paciente.

Si la comunicacion se realizé en forma telefonica, dejar registros de los llamados realizados. En el caso que
haya sido por fax, guardar junto con la copia enviada el talén que emite el fax. Si hubiera sido via mail,
guardar copia del mail enviado y si hubiera una contestacion del mismo, también.
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5.3 Tratamiento de Productos retirados

Recuperados los productos, se deja registro de la cantidad de unidades retiradas del stock y devueltas
especificando cliente y fecha de devolucion. Se almacenan en el area de Productos rechazados ,
identificandolos con tarjeta roja de “Producto retirado de Mercado”, a la espera de las instrucciones del
titular del registro o la Autoridad Sanitaria competente.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS
F-019-1 Retiro de Mercado

8. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

Establecer el procedimiento para un efectivo control de insectos y roedores

2. ALCANCE

Este control se realiza sobre las areas marcadas en el plano adjunto, excluyendo expresamente las areas de
lavado y acondicionamiento de cajas y depoésitos.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento debe ser supervisado por Direccion Técnica.

4. DEFINICIONES

5. METODOLOGIA

5.1 Empresa contratada

Unicamente puede efectuar este servicio una empresa habilitada por la Municipalidad de San Salvador de
Jujuy, que cuente con personal idéneo y haya sido sometida a la evaluacion a proveedores segtiin PAM-002.
La vistita de esta empresa se hara con frecuencia mensual

5.2 Productos utilizados

Solo se permite la utilizacion de cebos y productos para fumigar que posean autorizacion ANMAT. Se guarda
copia del protocolo y de la hoja de seguridad de dichos pesticidas junto con el contrato de prestacion de
servicios. No se permite el cambio de productos sin autorizacion expresa de la direccion técnica, quien debe
constatar la presentacion de la documentacién referida al nuevo producto y el cumplimiento de los requisitos
antes mencionados.

5.3 Metodologia

El personal enviado por la empresa contratada, debe presentar credencial que lo acredite como tal,
conociendo los lugares donde debe aplicar los productos. En caso de ser su primer visita, debe estar
acompafiado por personal de Accesorios Médicos para verificar la aplicacién en los sitios correctos. Cada
vez que realice esta tarea debe llevar el plano de control de plagas, donde se indican los lugares y métodos de
colocacion de plaguicidas. A la vez, debe verificar si hubo actividad en los cebos dejados en su visita
anterior.

Antes de retirarse, sellard y firmara la planilla de su empresa que se encuentra colgada y a la vista en
Administracion y los registros correspondientes.
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5.3.1 Serealiza un diagndstico inicial por medio de inspeccion previa de las instalaciones mediante personal
idéneo para determinar qué tipo de plagas hay o pudieran llegar a presentarse, posibles lugares de ingreso de
las mismas, anidamiento o alimentacion.
Las plagas habituales que pueden encontrarse son:
-Insectos: moscas, mosquitos, cucarachas u hormigas
-Roedores: ratas, ratones
-Aves: pajaros
Se elabora un plan de manejo integrado de plagas (Plan MIP) para definir areas, tipo de plaga a
controlar, tipo de control fisico o quimico, los productos a aplicar, frecuencia, etc. y se elabora un
Cronograma de aplicacion /reposicion.
Se colocan barreras fisicas (telas mosquiteras) en ventanas, extractores de aire, ductos de ventilacion.
Se implementa la utilizacién de controles quimicos como raticidas e insecticidas en concentraciones
indicadas por el fabricante. (ver punto 5.2)

5.3.2 En el caso de encontrarse alguna situacion fuera de lugar (presencia de un roedor muerto o vivo,
excremento, material mordido, alguna plaga, mallas rotas, etc.) se da aviso Direccion Técnica y a la empresa
encargada del manejo de plagas. Se realiza la accion correctiva (se detiene la actividad, se descarta material
contaminado, se limpia y desinfecta nuevamente, etc.) y se registra la situacion fuera de lugar, al igual que la
aplicacién o reposicion de los productos indicados ya sea en forma preventiva o correctiva.

5.4 Medidas preventivas:
Con el fin de prevenir la penetracion, proliferacion y propagacion de plagas se toman las siguientes medidas
preventivas (no quimicas):

. Limpieza: Se cumple con los procedimientos de Limpieza
. Orden: Se mantiene un orden dentro de las instalaciones:
. Instalaciones:

- Todas las aberturas (puertas, ventanas) permanecen cerradas para impedir el ingreso de insectos u
otras plagas

- Los desagties poseen rejillas y estan provistas de mallas plasticas o metalicas para impedir acceso de
cucarachas y roedores.

- Para impedir el acceso de moscas y mosquitos existen telas mosquiteras

- Todas las estructuras son mantenidas en buen estado de conservacion. En el caso de encontrarse
alguna situacion fuera de lugar se da aviso al D.T o Gerencia.

. Personal:

- Toda persona que vea una plaga lo comunica a la Direccidn Técnica o Gerencia, quien actuara seguin
corresponda y con suma urgencia.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. ANEXOS

8. MODIFICACIONES
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Objetivo

Accesorios Médicos, en adelante denominada también “La Empresa”, ha
asumido el compromiso de llevar a cabo su negocio con integridad y en
cumplimiento de la disposicion de la ANMAT 6052/13 y todas las leyes
Nacionales y Provinciales. Por tal motivo, exige que todo su personal respete
el Codigo de Conducta y las Normas de Etica Profesional (en adelante en
conjunto el “Co6digo™) establecidas en el presente, en cuanto al trato con los
clientes, concesionarios, vendedores, proveedores, colegas y otros
profesionales de distintos sectores.

Alcance

El presente Codigo es aplicable a todos los empleados de Accesorios Médicos,
funcionarios, directores y gerentes (en adelante, el “Personal™) que se
desempeiien en cualquier ambito de la empresa en toda la Republica Argentina
y en el exterior del pais, cualquiera sea su nivel jerarquico o especialidad.

Codigo

Definicion del Cédigo

Accesorios Médicos tiene como objetivo brindar los medios e instrumentos
necesarios para garantizar la transparencia de los asuntos y situaciones que
puedan afectar la correcta y eficaz administraciéon de las prestaciones,
relaciones comerciales y profesionales. Para ello y de manera complementaria
a las politicas, normas internas y leyes, ha establecido principios éticos que
formen y fortalezcan la base de las relaciones con su personal, colaboradores,
clientes, proveedores e instituciones con las cuales interactua.

La Empresa respeta los mas altos estandares éticos; con el objetivo de afectar
positivamente las comunidades en las que opera y es por tal motivo, que ha
desarrollado el presente Codigo
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El presente C6digo brinda un panorama general de las expectativas de
Accesorios Médicos respecto de su Personal e integrantes y fija las pautas de
conducta que el Personal debera seguir en el cumplimiento de sus tareas, con
el objeto de asegurar que las mas elevadas normas éticas rijan las relaciones
dentro de La Empresa, y las prestaciones de servicios y con la comunidad en
general; proveyendo explicaciones detalladas y ejemplos de acciones y
cuestiones a tener en cuenta con especial atenciéon y cuidado, dentro y fuera
del trabajo.

Es una guia de informacién que orientara al Personal en sus acciones y
respondera sus preguntas sobre cémo tratar los problemas mas frecuentes
relacionados con la conducta empresarial y profesional. No obstante ello, no
fue elaborado para cubrir todas las situaciones posibles ni como una
recopilacion de leyes, reglamentaciones, politicas, procedimientos y demas
normativas que alcanzan a la actividad de La Empresa.

Accesorios Médicos tiene como politica cumplir con todas las leyes,
reglamentaciones y disposiciones vigentes aplicables a su actividad.

El presente C6digo se ha construido sobre la base de dos pilares
fundamentales: En primer lugar el respeto por la gente y en segundo lugar la
filosofia Kaizen o mejora continua, que concuerdan con los valores de:

- Integridad,

- Orientacién al cliente,
- Propésito comin,

- Efectividad y

- Compromiso.

Es responsabilidad personal e indelegable de todo el Personal conocer,
respetar y aplicar este Codigo. Una vez informado acerca de su contenido e
implementacién el Personal no podra justificar su transgresién por
desconocimiento o por instrucciones recibidas en contrario de cualquier nivel
jerarquico.

Utilizacion del Codigo

Cada seccion del Codigo contiene una descripcion de las politicas basicas y
ejemplos de cuestiones especificas que el Personal debe conocer cuando se
encuentra involucrado en situaciones comerciales reales.

O
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Repasar situaciones que se pueden enfrentar en el ambiente de trabajo,
ayudara al Personal a responder interrogantes que puedan surgir y a asegurarse
de que sus acciones concuerdan con el Cédigo.

El Personal tiene la responsabilidad de consultar ante cualquier duda y de
informar sus preocupaciones.

Las expectativas de La Empresa respecto de todo el Personal estan reflejadas
en las siguientes premisas:

¢« Busqueda del mejor resultado, manteniendo siempre una actitud
transparente, de respeto y colaboracidn.

*« Desempeiio de las funciones con espiritu emprendedor y protector de los
intereses de nuestra empresa.

¢ Desarrollo de las tareas segun los objetivos de Accesorios Médicos, sin
usar el cargo, funcién, actividad, bienes, posicién o influencia para
obtener beneficios personales o para otros.

¢« Confidencialidad de toda la informaciéon a la que se tenga acceso.

¢« Uso eficiente del equipamiento, material e informacién.

« Integracién y desarrollo del trabajo en equipo.

¢« Cumplimiento fiel y respetuoso de todas las leyes y normas aplicables
en nuestro pais o donde estuviera desarrollando su actividad.

Accesorios Médicos v el Personal

A continuacién, los valores y principios que constituyen el origen de la
relacion del Personal con La Empresa y de la relacion entre el Personal en el
ambiente de trabajo.

Creacion de un ambiente de trabajo seguro, armonioso y productivo
Accesorios Médicos proporciona un ambiente de trabajo seguro y productivo
donde se trata al Personal con dignidad y respeto. Fomenta y respalda el
crecimiento del Personal y espera que exista entre sus integrantes un trato con
cortesia y consideracién en todo momento.

Accesorios Médicos exige:

« Actuacién con honestidad e integridad

* Comunicacién abierta entre todo el Personal

*« Fomento de la diversidad e inclusién para alcanzar los objetivos de la
empresa y su personal.

* Aprendizaje continuo.
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Dentro de los requisitos esenciales para alcanzar un ambiente de trabajo
seguro, productivo y armonioso se encuentra:

« La interaccién respetuosa con los demas:

Accesorios Médicos respeta los derechos humanos y adhiere a los principios
éticos de no discriminacién y libertad de conciencia; y se compromete a
emplear sus mejores esfuerzos para asegurar que el Personal sea tratado y
se trate mutuamente, en forma respetuosa y digna. La Empresa no admite
conductas que impliquen discriminacién, acoso o mal trato; prohibe todo
tipo de discriminacién, ya sea -sin que la enumeracidon sea taxativa- por
cuestiones de raza, color, sexo, orientacién sexual, religiéon, opiniones
politicas, estado civil, nacionalidad, discapacidad o estatus social. El
Personal debe dar en todo momento (dentro y fuera del trabajo) un trato
justo a quienes trabajan en o para la Empresa, como asi también a los
clientes, proveedores, competidores, autoridades, funcionarios puablicos y
al pablico en general.

« Seguridad y Salud:

Accesorios Médicos otorga la mas alta prioridad a la seguridad y salud en
el trabajo observando todas las leyes y reglamentaciones aplicables a la
higiene y seguridad laboral y se esfuerza en proporcionar un ambiente
laboral sano y seguro al Personal.

En caso de que ocurran accidentes o siniestros durante el transcurso de
actividades relacionadas con el trabajo, empleara rapidamente todas las
medidas que resulten adecuadas y se encuentren a su alcance.

* Diversidad e Inclusién:

Accesorios Médicos apoya la diversidad y la inclusiéon en todos los niveles
de la empresa, no s6lo porque es lo correcto, sino porque la mezcla sana de
talentos y fortalezas de diferentes origenes ayuda a crear un lugar de
trabajo mas vibrante y creativo. Nosotros deseamos alcanzar un ambiente de
trabajo que atraiga, retengay comprometa en forma total a su Personal.

* Orgullo por el Trabajo:

El esfuerzo por desarrollar capacidades propias convierte al Personal en
integrantes mas valorados y eficaces a la hora de tratar con los clientes.
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« Orgullo por el Trabajo en Equipo:

Accesorios Médicos cree en la comunicaciéon abierta y el respeto mutuo,
siendo la colaboraciéon una cualidad muy valiosa. La habilidad de trabajar
en conjunto en forma eficaz mejora la calidad del trabajo y aumenta las
capacidades de todo el Personal.

Quienes ocupan puestos gerenciales deben fomentar la colaboracién y el
crecimiento personal prestando especial atencién a la motivacién y
desarrollo de sus dependientes.

Lo que no se debe hacer: ejemplos de actos que contravienen el Codigo

¢ Obtenciéon de beneficios personales o beneficios para terceros (por ejemplo,
no laborales) mediante el uso de herramientas de trabajo.

* Uso de los bienes de la Empresa (computadoras, fotocopiadoras, vehiculos,
etc.) para fines no relacionados con el trabajo (Ej. Uso privado o
inadecuado de e-mail o Internet).

* Obtencidon, uso y difusion de informacion confidencial perteneciente a
Accesorios Médicos.

* Actuaciones que creen un conflicto de interés.

* Uso del puesto o del poder dentro de la Empresa para enriquecimiento/
beneficio personal.

Actividades del Personal en Accesorios Médicos

A continuacién, los valores y principios que guian el modo en que el Personal
debe desarrollar sus actividades laborales en Accesorios Médicos.

Respeto por las leyes, normas y regulaciones

Accesorios Médicos y su Personal respetaran todas las leyes vigentes y
aplicables a la actividad que desarrollan, asi como las politicas internas de La
Empresa. Se tomaran las acciones adecuadas en caso de conocimiento de
cualquier violacién de dichas leyes o politicas. No se haran excepciones a ese
compromiso, aiin cuando el acto en infracciéon redunde en beneficio de los
intereses de La Empresa, de los clientes, o se lleve a cabo en respuesta a las
instrucciones de los superiores. En consecuencia, el Personal no debera, por
ningin motivo, realizar actos contrarios a las leyes o antiéticos, o instruir a
otros para asi hacerlo.
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Proteccion de bienes y cuestiones confidenciales

Accesorios Médicos posee una gran variedad de bienes/activos que resultan
invaluables para el éxito de sus operaciones comerciales, desde bienes
tangibles como equipos, instrumentales quirargicos, préotesis, mercaderia,
recursos informaticos, dispositivos de comunicacién inalambrica, vehiculos,
insumos, instalaciones y efectivo, hasta bienes intangibles como marcas
registradas, informaciéon de contabilidad e informacién relativa a clientes.
Todos estos bienes/activos se deben manejar con extremo cuidado a fin de
prevenir su pérdida, robo, hurto o utilizacién indebida, ilegal o improcedente.
El Personal debe proteger y respetar los bienes/activos de La Empresa, la
propiedad intelectual, los secretos de la empresa (como los secretos del
negocio) y la informacién personal, y respetar los bienes, la propiedad
intelectual y la informacién confidencial de terceros como proveedores y
clientes.

El Personal debe contribuir a la seguridad de los bienes y de la informacién en
las siguientes area:

* Proteccion de bienes de La Empresa: Los bienes, incluidas las
instalaciones, los fondos, los equipos, instrumental, implantes, insumos y
la informacion de Accesorios Médicos, s6lo deben utilizarse a los fines del
servicio de la empresa o para fines autorizados por la Direccion. EIl
Personal debe proteger los bienes de la Empresa de robo, negligencia,
pérdida y uso inapropiado, e inmediatamente debe informar todo acto ilicito
o delictivo y las violaciones a las politicas y normas internas de la empresa
y este Codigo.

* La disposiciéon de los bienes, servicios y activos de La Empresa debe
realizarse de acuerdo con las politicas, normas y procedimientos emanados
por la Direcciéon. El Personal no puede adquirir, vender o disponer de los
activos de La Empresa en beneficio propio o de terceros. En caso de duda
respecto de la conveniencia de la adquisicién, venta o disposicién de un
activo de la Entidad, el Personal debera consultar segun el mecanismo
establecido por este Cédigo.

* El Personal de Accesorios Médicos, cualquiera sea su nivel, no esta
facultado para realizar y/o introducir cambios o modificaciones en los
activos de propiedad de la entidad sin la previa autorizacién de la
Direccion. Esta prohibicién alcanza a vehiculos, oficinas, computadoras
personales, celulares, etc.
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Seguridad de la Informacion

El Personal tiene la responsabilidad esencial de proteger la informacion de
Accesorios Médicos, sus proveedores y sus clientes, y debe cumplir con las
politicas internas y normativa vigente relativas a la seguridad de la
informacién. El término “informaciéon” incluye todo tipo de informacion
solicitaria, técnica, juridica, financiera, comercial, estratégica, nuevas
tecnologias, know — how, modelos de negocios y cualquier otra relacionada
con las operaciones de negocios presentes y futuros de Accesorios Médicos, y/
o relacionada con su estructura organizacional, de la cual tenga conocimiento
o ala que tenga acceso por cualquier medio o circunstancia en virtud de su
trabajo, tales como analisis, estudios, notas, recopilaciones, resimenes,
memorandos, informes y conclusiones o cualquier otro documento preparado
por La Empresa (incluyendo sus asesores o representantes) relacionada con las
actividades propias de la entidad guardados en forma electrénica, en papel u
otro formato, y que estén bajo control directo o indirecto de Accesorios
Médicos.

La informacién que constituye un bien para la empresa incluye todo aparato o
instalaciéon que almacene, procese, transmita o maneje informacién de otro
modo, como las computadoras, ya sean desktop o laptop. EIl Personal no
aceptara informaciéon que constituya bienes de otras empresas o personas-
como PC’s dentro de la Empresa, a menos que concuerden con las normas y los
procedimientos de la empresa, contratos suscriptos y la legislacion vigente.

Informacién Personal confidencial y protegida

Accesorios Médicos tiene la responsabilidad de proteger la informacién
personal, confidencial e informacién que pertenezca a su Personal, clientes,
concesionarios, proveedores, socios, empresas afiliadas y otros terceros, del
uso y/o divulgacién no autorizada. La informacién acerca de las actividades de
la Empresa, su desempeiio, tecnologia o Personal es confidencial y sujeta a
proteccidn.

El Personal tiene la obligacién de proteger y resguardar la confidencialidad de
la informacién verbal, escrita o que por cualquier otro medio reciba/acceda de
forma directa o accidental, no

pudiendo revelar, divulgar o facilitar la misma -bajo cualquier forma- a
ninguna persona fisica o juridica, sea esta publica o privada, o utilizarla para
su propio beneficio o para beneficio de cualquier otra persona fisica o
juridica, piablica o privada; salvo previo consentimiento expreso de la
Direccién Administrativa.
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Algunos ejemplos de informaciéon confidencial son:

* Libros Contables, Estados Contables, registros financieros e informacién
financiera

* Proyectos de marketing y proyectos comerciales

* Informes de las Gerencias.

* Informacidén acerca de la salud personal de algun integrante del Personal.
* Notificaciones de reparticiones publicas.

« Informacién sobre proveedores

* Informacidon sobre clientes.

* Informacidén sobre pacientes.

Uso de la informacion confidencial

Se espera que el Personal proteja estrictamente la informacién confidencial de
Accesorios Médicos. Si un empleado se entera de informacidén comercial
confidencial sobre Accesorios Médicos u otra compaiiia con la cual la Empresa
opera en forma regular, estara obligado a no revelarla a terceros (incluidos
amigos y familiares).

Oportunidades dentro de la Entidad

El Personal debe proteger los intereses legitimos de Accesorios Médicos en
todo momento. No debe aprovechar en su propio beneficio oportunidades que
surjan a través del uso de los bienes de la Entidad, la informacién que llegue
a sus manos o los puestos de trabajo que ocupe ni desarrollar actividades que
puedan competir con la Entidad.

Informacién confidencial sobre clientes

El Personal no esta autorizado a obtener o revelar informacién relacionada con
un cliente de Accesorios Médicos por ningin motivo que no esté relacionado
con fines comerciales.

Informacién confidencial sobre datos del Personal

So6lo el Personal autorizado que tenga razones justificadas para ello, podra
obtener y revelar el contenido de los registros y datos del personal de la
Entidad conservados en la Gerencia de Recursos Humanos. Si el Personal no
cumple con su deber de confidencialidad, se considera que ha violado la
presente disposicion.
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Informacion confidencial sobre datos de los pacientes

S6lo el Personal autorizado tendra acceso a esa informacion la cual no podra
ser divulgada o facilitada a ninguna persona sin previa autorizacién
correspondiente de la administracion.

Rige en lo pertinente para las disposiciones de este capitulo lo previsto en la

Ley N° 24766 de Confidencialidad, sus normas reglamentarias, modificatorias
y complementarias.

Proteccion de la Propiedad intelectual

El Personal debe continuamente controlar los derechos sobre propiedad
intelectual que pertenezcan a Accesorios Médicos y protegerlos de posibles
violaciones.

El Personal no posee derecho alguno sobre las marcas, logos y demas derechos
de propiedad intelectual, sobre informes, guias y/o manuales, actualizacion e
invencion/perfeccionamiento de productos/servicios que pudiera generarse
durante su relacién laboral con la Empresa.

Asimismo, no podra utilizarlos ni invocarlos para un destino distinto al
previsto por la Empresa.

Proteger informacion y bienes de proveedores v otras empresas

El Personal no puede divulgar informacién confidencial de los mismos, como
informacién acerca de precios, ni puede utilizar métodos no éticos para
recabar informacién acerca de otras empresas.

El Personal deberda resguardar la integridad y funcionalidad de los bienes
ajenos a la Empresa el mayor sentido de responsabilidad.

Respeto por la propiedad intelectual de terceros

El Personal no violara ni utilizara de modo ilicito la propiedad intelectual de
terceros (como patentes, disefios y marcas registradas) ni hara copias ilicitas
de software o de publicaciones.

En caso de que sea necesario utilizar la propiedad intelectual de terceros,
primero debera obtener el correspondiente permiso/autorizaciéon y/o los
derechos o las licencias adecuadas; y s6lo podra utilizarse dentro de los
limites que establezcan dichos permisos/autorizaciones, derechos o licencias.
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Defensa de la competencia
El Personal no incurrira en conductas que puedan ser consideradas como

contrarias a las leyes de protecciéon a la libre competencia y/o un abuso de
posiciéon dominante.

Actividades de Ventas

El Personal debera llevar a cabo las actividades sobre la base de las siguientes
premisas:

Filosofia de Cliente de por Vida

Accesorios Médicos trabaja por crear una estructura de ventas y servicios que
responda rapidamente a las variadas necesidades de sus clientes a fin de
brindarles una experiencia extraordinaria. A tal fin, la Empresa desarrolla
procesos de trabajo que cubren las necesidades de los clientes y otorga
servicios que exceden sus expectativas. El resultado: los mejores productos y
una calidad de servicio que hace que los clientes deseen volver una y otra vez.

Identificar las necesidades de los clientes

A fin de cubrir las necesidades y los deseos de los clientes del modo mas
eficaz, debe concentrarse en sus preferencias y expectativas y brindar una
experiencia de compra facil, directa y que responda a sus solicitudes.

Venta con integridad

Se debe tener especialmente en cuenta que son los vendedores y el personal de
logistica quienes generan contacto con los clientes y quienes les brindan
servicios esperado.

Por ello, se debe:

e« escuchar atentamente los deseos de los mismos,

* recabar informacion acerca de marketing y clientes y
« trabajar para otorgar a los clientes los productos y servicios que ellos

deseen.
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Cumplir con la ley

A la hora de llevar a cabo ventas y procesos relacionados con la prestaciéon del
servicio, el Personal no s6lo cumplira con las leyes y disposiciones sino
también con las politicas, normas y los requerimientos de la Empresa. También
debera trabajar para obtener la confianza de los clientes y la sociedad, a fin
de mejorar la imagen corporativay de marca de Accesorios Médicos a través
de la competenciay las operaciones justas y el uso adecuado de las marcas
registradas, los nombres comerciales y las marcas de servicio de Accesorios
Médicos.

En las relaciones con competidores, clientes y proveedores, el Personal se
abstendra de realizar practicas y acuerdos restrictivos de la competencia.
Asimismo, debera mantener un registro de todos los temas tratados en las
reuniones con competidores.

Actividades de fomento de ganancias

A fin de responder a las expectativas y necesidades de los clientes y la
sociedad, Accesorios Médicos trabaja para mejorar la eficiencia de la
prestacion de servicios y alcanzar aumentos sostenidos de ganancias.

Actividades de fomento de ganancias y reduccion de costos

El Personal hara sus mejores esfuerzos para aumentar las ganancias y
fortalecer los negocios de la empresa, en el mercado altamente competitivo de
nuestros dias.

El Personal debe trabajar en forma creativa para reducir costos a fin de
aumentar las ganancias y brindar a los clientes de Accesorios Médicos
productos atractivos de calidad y precios competitivos.

Uso apropiado de fondos y procesamiento de gastos

A la hora de invertir en proyectos, realizar o financiar gastos emergentes de
dichos proyectos, se deben manejar fondos en forma eficaz y cumplir con los
estandares y procesos aprobados y establecidos al efecto. Lo antedicho incluye
adecuados controles multiples a nivel interno (es decir, que mas de una
persona realice controles) y balances sobre gastos de fondos y otras
actividades financieras para prevenir gastos y pagos inadecuados o
improcedentes.
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Asegurar la certeza de la informaciéon y cumplimiento con la ley

Sobre la base de estandares adecuados de contabilidad, el Personal trabajara
para asegurar la certeza de la informacién contable y financiera y luchara para
mantener la confidencialidad de dicha informacién. Al revelar informacion, se
hara justa y oportunamente, para prevenir malos entendidos por parte de
terceros, como autoridades impositivas, proveedores y clientes.

Ademas de promover la eficacia de los procesos de contabilidad mediante el
uso de sistemas tecnolégicos, implementara seriamente el manejo de sistemas
(incluidos servers, computadoras, software, etc.) y la proteccion de
informacién, libros de contabilidad, etc. Y luchara para prevenir que se
procesen errores, se filtre informaciéon sobre asuntos confidenciales y se
Ileven a cabo actos improcedentes.

Accesorios Médicos v la Sociedad

A continuaciéon los valores y principios que conducen al Personal a colaborar
en el mejoramiento del bienestar socio- econémico de la comunidad.

El Personal debe comunicarse con el publico de forma adecuada

Accesorios Médicos se esfuerza en presentar al piblico comunicados, incluidos
los comunicados de prensa, avisos, marketing, informacién sobre ventas y
literatura promocional en forma fehaciente y sin

falsas declaraciones. S6lo el Personal autorizado puede comunicar a los
medios informacidon acerca de Accesorios Médicos.

El Personal juega un papel importante a la hora de demostrar el compromiso de
Accesorios Médicos de comportarse como un buen vecino y ciudadano
corporativo mediante contribuciones pecuniarias y la participacién personal.
Al manifestar dicho comportamiento, ayuda a crear una comunidad mas fuerte.
Al evaluar las contribuciones benéficas de Accesorios Médicos, la empresa no
s6lo tendra en cuenta las necesidades urgentes de la comunidad sino que
priorizara y evaluara qué contribuciones son mas apropiadas para la Empresa.

A través de esta evaluacion cuidadosa, se asegura de que nuestro respaldo
lograra el maximo efecto de mejorar la calidad de vida y aumentara la buena
fe de la Empresa
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Proteccion del Medio Ambiente

Accesorios Médicos tiene el mayor respeto por la calidad del medio ambiente,
incluidos el uso general del agua, aire y la tierra por parte de las comunidades
en las que presta sus servicios. El Personal tiene la responsabilidad de
desarrollar practicas ambientales prudentes.

Se espera que el Personal:

* Cumpla con las practicas ambientales.

* Luche por conservar recursos y energia, participando en forma activa para
ello.

« Participe en actividades comunitarias de conciencia ambiental.

*» Fomente la conciencia ambiental y las practicas con nuestros clientes.

nr [t la 1

A fin de mantener la fuerte reputacién y confianza entre pacientes, médicos,
proveedores, entidades y el publico en general- una posicién que Accesorios
Médicos construyé durante afios- el Personal mantendra altos estandares éticos
y un espiritu de cumplimiento con la ley, y actuara conforme al sentido comun.

Relaciones gubernamentales

Accesorios Médicos trabaja para construir relaciones transparentes con
organismos administrativos del gobierno, entidades y funcionarios piblicos y
actiia en cumplimiento de las leyes y disposiciones aplicables en el ambito
local e internacional.

El Personal tiene la obligacién de:

* Cumplir con la Ley: El Personal no se vera involucrado en situaciones
donde medien sobornos, beneficios especiales injustos o donaciones
politicas ilicitas ni participara en actos que puedan ser malinterpretados
como alianzas con organismos politicos, administrativos o funcionarios
publicos, en las que las partes involucradas “se beneficien mutuamente”.

* Actuar con cortesiay apropiadamente al relacionarse en publico: Cuando el
Personal de Accesorios Médicos se relacione con un
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politico, funcionario publico u organismo administrativo, se debera prestar
atencion a las leyes y disposiciones y, aun cuando fuera una practica comin
y permitida entregar obsequios, regalos o proporcionar entretenimiento,
antes de actuar, debera evaluarse si resulta apropiado.

* Solicitar y responder a instrucciones de organismos piblicos
administrativos: Al solicitar instrucciones por parte de un organismo
politico o administrativo acerca de cuestiones relativas, por ejemplo, a
desregulaciones, el Personal debe asegurarse que se trata de una solicitud
legitima y razonable. Mientras tanto, cuando las instrucciones
administrativas o los lineamientos sean poco claros, se solicitara que el
contenido de dichas instrucciones sea plasmado en forma escrita y se
respondera con actitud segura y sensata.

Actividades Politicas

Las actividades politicas son privadas y cada individuo tiene la libertad de
participar en dichas actividades. Dado que estas ultimas se basan en la
eleccion de cada persona, al manifestar opiniones, los individuos aclararan
que las opiniones expresadas le pertenecen a dicho individuo y no a

Accesorios Médicos y no podran utilizar su puesto en la Empresa para apoyar
estas actividades o desempeiiarse como representantes de Accesorios Médicos.

Frente a una preocupacion de naturaleza ética o legal

La integridad de Accesorios Médicos se encuentra comprometida y su
reputacion se ve perjudicada cuando se infringen los estandares éticos de la
empresa. Es obligacion del Personal informar rapidamente situaciones que, de
buena fe, considere que puedan resultar violatorias del Cédigo o cualquier
otra politica de la Empresa.

La rapida notificaciéon de una supuesta conducta errénea resulta critica a la
hora de proteger los intereses de Accesorios Médicos. El Personal que no
informe supuestas violaciones éticas o legales en forma oportuna, puede
causar daiios adicionales a los intereses de la Empresa. El personal tiene la
obligacion especial de informar las faltas de conducta rapidamente. Accesorios
Médicos investigara los informes sobre supuestas violaciones. Accesorios
Médicos trabajara asiduamente para que, en lo posible, la informacidén se
mantenga con caracter confidencial, pero no se puede garantizar la
confidencialidad absoluta, dado que puede ser necesario revelar dicha
informacién cuando sea imprescindible.
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Con excepcion de las personas que lleven a cabo la investigacion, el Personal
no debe compartir las declaraciones con nadie. La prohibicién incluye a el
Personal, compaiieros, amigos y familiares pero no debe interpretarse como
una prohibicién de comunicarse con un abogado o funcionario gubernamental.
Accesorios Médicos no tolerara las represalias contra el Personal que informe
preocupaciones acera de las politicas de la empresa o violaciones a dichas
politicas. El Personal que considere haber recibido represalias, debe
comunicarse rapidamente segun lo establecido en el este Codigo.

Penalidades en caso de contravencion

El objetivo primordial de Accesorios Médicos es alcanzar el cumplimiento
regulatorio y de las politicas a través del entrenamiento, la comunicacién y la
disciplina. La Empresa considera la falta de conducta como un acto grave y no
tolerara el comportamiento que comprometa los estandares éticos de la
empresa o que viole las politicas de Accesorios Médicos y /o la ley.

El compromiso de Accesorios Médicos se mantiene firme, sin importar que la
falta de conducta se haya producido para beneficio de los intereses de la
Empresa o los clientes o haya sido cometida por un ejecutivo o bajo la orden
de un ejecutivo. El Personal que viole las politicas de Accesorios Médicos,
incluido el Cédigo, sera sometido a acciones disciplinarias, incluida la
conclusién de la relacion laboral.

El Personal debe llevar a cabo actividades que redunden siempre en beneficio

de Accesorios Médicos, en cumplimento del Cédigo, las demas politicas de
Accesorios Médicos y las leyes.

Conflicto de intereses

El Personal debe evitar los conflictos de intereses, ya sean reales o aparentes.
Un conflicto de intereses surge cuando un miembro del Personal esta
alcanzado por intereses personales o econémicos que

afectan su objetividad; participa en actividades que pueden hacerlo sentir
obligado ante profesionales, clientes, proveedores o cualquier otro socio
comercial, o usa su cargo en Accesorios Médicos de manera tal de obtener
beneficios personales, independientemente de si esos beneficios son
monetarios o no. A continuacidén se enumeran, aunque no taxativamente,
algunas situaciones que estan alcanzadas

dentro del concepto de conflictos de intereses.
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Relaciones con empresas asociadas

El Personal debera informar sobre todo interés indirecto que pudiera tener a
través de algun familiar o fideicomiso creado en su beneficio.

A los efectos de las normas y procedimientos de la Gerencia de Recursos
Humanos de Accesorios Médicos, se entiende como “familiar”, al cényuge,
padres, hijos, hermanos, abuelos, y/o familiares politicos.

El Personal no esta autorizados a ejercer su influencia en cuestiones
relacionadas con un concesionario en la cual sus familiares, amigos o
conocidos podrian tener intereses.

Intereses en empresas asociadas. El Personal no puede estar en relacion de
dependencia en una entidad con la cual Accesorios Médicos realiza negocios o
esta considerando la posibilidad de establecer una relacién comercial o
compita, ni prestar servicios para ella ni tener participaciones en ella.

A continuacidén se enumeran, aunque no taxativamente, ejemplos de estos casos

* Una entidad que sea propiedad o filial de otra que ofrece servicios o
productos que son similares a los ofrecidos por Accesorios Médicos y en
consecuencia, compiten con ellos, tales como servicios médicos ortopédicos
e implantes.

* Un actual proveedor, vendedor o contratista de Accesorios Médicos Una
entidad que haya respondido a una Solicitud de Propuesta emitida por
Accesorios Médicos en la cual expresa su interés de convertirse en
vendedor, proveedor o contratista de Accesorios Médicos.

Relacion de dependencia o consultoria

El Personal no esta autorizado a mantener una relacién de dependencia o
prestar servicios de consultoria en ninguna institucién, empresa asociada o
compafiia de la competencia. El Personal debera informar sobre la relaciéon de
dependencia o servicios de consultoria que pudiera prestar algun familiar para
una institucién, empresa asociada o compaiiia de la competencia.

Informar sobre relaciones comerciales

El Personal debera notificar por escrito sobre participaciones u otros intereses
comerciales en una empresa (ya sea una sociedad anénima, u
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otro tipo de sociedades) con la cual Accesorios Médicos realiza negocios o
esta estudiando la posibilidad de establecer una relaciéon comercial. La
notificacion debera enviarse por escrito al Gerente del area que corresponda.

Relaciones Profesionales

Accesorios Médicos se compromete a construir un entorno de respeto mutuo
que promueva el trabajo en equipo a través de la honestidad, la justicia y la
integridad.

Accesorios Médicos no aceptara la discriminacion de cualquier tipo

Ningun empleado, o aspirante a serlo, podra ser tratado en forma
discriminatoria dadas su raza, religion, sexo, color, origen, etc.

Abuso del cargo para ejercer influencia

El Personal no esta autorizado a usar su cargo en Accesorios Médicos para
obtener ventajas personales en sus relaciones con pares, clientes, proveedores,
contratistas, consultores, etc., con los cuales la Empresa realiza negocios o
esta estudiando la posibilidad de comenzar una relaciéon comercial.

Supervision y/o contrataciéon de familiares

Es posible que surja un conflicto de intereses si el puesto del Personal implica
la supervision directa o indirecta de un familiar. Esta disposicién se aplica a
la verificacion de trabajos realizados por empresas que provean servicios
tercerizados, consultores y/o empresas de servicios eventuales. Todas las
partes interesadas deben notificar sobre la existencia de la relacién familiar a
su superior.

Es responsabilidad del Gerente informar segin el mecanismo establecido en
este Codigo. Alli se analizara el caso y se tomaran las medidas adecuadas,
incluida la necesidad de extinguir el vinculo laboral de una de las partes o de
ambas.

No confraternizacion
Se sugiere al Personal, a fin de evitar malos entendidos, posibles reclamos por

acoso sexual, bajo espiritu de trabajo entre el Personal y problemas por
desacuerdos que eventualmente podrian derivarse de las
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relaciones personales entre jefe y subordinado en la cadena de mando,
procurar evitar situaciones y/o contactos personales que pudieran llegar a
interpretarse de trato intimo.

En el supuesto de consolidarse una relacion personal entre el Personal o entre
un superior y su subordinado, ésta debera ser comunicada segun el mecanismo
establecido en este Cédigo, a fin de adoptar las medidas que se estimen
corresponder. Estas estaran orientadas tanto a preservar los intereses de la
Empresa, que podrian verse afectados, mas aun, en atenciéon a la relacion de
mando existente entre las personas involucradas, como a no vulnerar los
derechos individuales de las mismas.

Contratacion de familiares y amigos en concesionarios y empresas
asociadas

El Personal no esta facultado a usar su cargo en Accesorios Médicos para
solicitar o presionar a una entidad, cliente o empresa asociada para que
contrate a algun familiar suyo.

Bienes o servicios prestados por los familiares

Ningun familiar del Personal podra proveer servicios o bienes a Accesorios
Médicos sin efectuar la consulta segun el mecanismo establecido en este
Cédigo y la previa autorizaciéon por escrito de la Gerencia.

Solicitar aportes de los concesionarios y empresas asociadas

El Personal no esta facultado para solicitar aportes caritativos de parte de las
entidades y empresas asociadas para participar en acontecimientos o actos que
no cuenten con el patrocinio, apoyo o aprobacién de Accesorios Médicos. El
Personal debe consultar segiin el mecanismo establecido en este Codigo y
obtener la autorizaciéon de la Gerencia para solicitar donaciones a una entidad
o empresa asociada.

\ e E lal ]
Actividades competitivas

El Personal no puede realizar actividades comerciales que compitan con los
negocios de la Entidad. Debe informar toda actividad comercial extra
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que pudiera competir con los intereses de Accesorios Médicos. La notificacién
debera enviarse segin mecanismo establecido en este Codigo

Aceptacion de actividades de Direccion en otras sociedades

El Personal no puede desempeiiarse como director de una entidad, empresa
asociada o compaifiia de la competencia. Esta prohibicién no afecta el puesto
de director en una organizaciones sin fines

de lucro, fundaciones que no compitan con Accesorios Médicos. EIl Personal
debera notificar en tiempo y forma sobre “servicios” actuales o propuestas
futuras de servicios para actuar en el Directorio de otra organizacién sin fines
de lucro o fundacion. La notificaciéon debera enviarse segin mecanismo
establecido en este Codigo.

Negocios personales durante las horas de trabajo. El Personal no esta
autorizado a realizar actividades de negocios personales de ningun tipo
durante las horas de trabajo que interfieran con su desempeiio en Accesorios
Médicos.

Compromiso de integridad respecto de registros, declaraciones v
conductas

En linea con el compromiso de integridad, se espera que el Personal haga
registros y declaraciones verdaderas y precisas en su interacciéon con las
empresas, colegas, gerentes, proveedores y todas aquellas entidades con los
que Accesorios Médicos realiza negocios y presta servicios.

Es preciso que el Personal lleve un registro minucioso y exacto; no debe
ingresar, a sabiendas, datos falsos, inexactos o incompletos en los registros
relacionados con los clientes, proveedores y demas entidades relacionadas a
Accesorios Médicos. El término "registro"” incluye toda informacién guardada
en un medio tangible, como archivos o libros formales, correspondencia por
correo o fax, u otra forma de almacenamiento, o en formato electrénico, como
archivos computarizados.

Declaraciones y conductas

Actividades de compra de bienes y/o contrataciéon de Servicios

Todas las actividades de compra de bienes o contratacién de Servicios,
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entre ellos la selecciéon de proveedores, deben ser objetivas, al precio justo de
mercado, protegiendo los mejores intereses de Accesorios Médicos. El
Personal debe evitar incluso la minima apariencia de irregularidad. El
Personal no debe mostrar favoritismo ni preferencia alguna respecto de
terceros a expensas de la Entidad.

Corrupcion o soborno

Queda prohibido tanto el ofrecimiento como la aceptacion de sobornos,
cualquiera sea su fuente, incluidos los proveedores, clientes e individuos o
compafiias con las cuales opera Accesorios Médicos.

equi alidas en el trabaj

Obsequios

Cuando aceptar obsequios. El Personal debe solicitar autorizacion sobre el
ofrecimiento de obsequios, premios, invitaciones a eventos deportivos,
espectaculos, servicios, asignaciones, descuentos o favores por un valor
superior a trescientos pesos ($§ 300), "valor nominal”, de parte de individuos o
empresas con quienes Accesorios Médicos opera en forma regular o esta
considerando la posibilidad de hacer negocios. El Personal no puede aceptar
dichos obsequios sin previa autorizacion (ver el apartado "Notificacién sobre
obsequios”" que forma parte integrante del presente C6digo).

El Personal puede aceptar o rechazar obsequios por un valor inferior al
establecido en el parrafo anterior pero debera notificar a su superior y a la
Gerencia de Recursos Humanos a titulo informativo. A modo de ejemplo, este
tipo de obsequios puede referirse a calendarios, agendas, lapiceras, etc.

La omision de brindar informacion sera considerada violatoria de este Cédigo.

Estos son algunos de los factores a considerar a la hora de decidir aceptar o
no un obsequio:

* Cuando el obsequio es dinero, esta prohibido aceptar dinero en efectivo o
equivalentes (por ej., vales).
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* El momento y las circunstancias en que se ofrece el obsequio.

* Siel obsequio se ofrece sin intenciéon de influir en una decisidon en
particular o crear una obligacién de reciprocidad.

* Sies costumbre otorgar ese tipo de obsequios dentro del contexto en el
cual se sucede este hecho.

* Si dar a conocer el obsequio al pablico podria dajiar la imagen de la
Entidad.

* Si el obsequio se ofrece abiertamente.

En ningin caso se permite abonar compensacién al Personal de clientes o
proveedores ni percibir compensaciéon alguna de su parte (ya sea en forma de
dinero en efectivo, vacaciones pagadas, generosos regalos, etc.).

Notificaciéon sobre obsequios

La aceptaciéon de obsequios por un valor superior a trescientos pesos ($ 300)
debe ser notificada segin el siguiente procedimiento:

El Personal debe enviar un informe al Gerente correspondiente, la Gerencia y
al Departamento de Legales, en el cual especifique:

1) la descripcién del objeto recibido;
2) valor estimado

3) el nombre del oferente
4) la relaciéon comercial entre el oferente y el Personal y Accesorios Médicos.

El Gerente correspondiente, la Gerencia y el Departamento de Legales pueden
exigir la devolucién del obsequio y su rechazo, si estos lo consideran
necesario en pos de salvaguardad la reputaciéon de Accesorios Médicos.

Salidas de trabajo

El Personal deberda comunicar a su superior por escrito o via email toda
propuesta de salida que pueda encuadrarse como de indole laboral con
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un individuo o representante de una compaiiia con la cual Accesorios Médicos
opera en forma regular o esta considerando la posibilidad de hacer negocios.

Salidas desmedidas

Se recomienda al Personal no consentir con salidas laborales desmedidas
propuestas por individuos o representantes de compafiias con las cuales
Accesorios Médicos o cualquiera de opera en forma regular o esta
considerando la posibilidad de operar en el futuro. Se consideran “salidas
desmedidas™ a aquellas que se suceden con una frecuencia poco comun o cuyo
costo es demasiado elevado o que el Personal sera incapaz de retribuir.

Salidas que incluyen viajes

Las salidas laborales que incluyan viajes de mas de un dia de duracién, y que
hayan sido propuestas por individuos o representantes de compaifiias con las
cuales Accesorios Médicos opera en forma regular o esta considerando la
posibilidad de operar en el futuro, ademas de ser comunicadas a su superior,
deberan contar con la aprobacién del mismo debiendo observarse el
procedimiento descripto en el apartado “notificacion sobre obsequios™. Atento
que una propuesta para viajar a expensas de la contraparte podria llegar a
considerarse excesiva, la misma debera estudiarse con detenimiento antes de
ser aceptada.

Salidas inapropiadas

El Personal sabe que las salidas de negocios son una continuaciéon del lugar de
trabajo y como tales, debera abstenerse de aceptar aquellas que puedan
considerarse inapropiadas. Se consideran “salidas inapropiadas™ a aquellas que
son ofensivas, contrarias a

la moral y a las buenas costumbres o a los valores de Accesorios Médicos.
Asimismo, el Personal debera observar un comportamiento acorde con la
actividad comercial que se encuentra desempeiiando procurando no beber,
efectuar comentarios ofensivos o tener una conducta indebida en el transcurso
de las mencionadas salidas.

Una vez notificada alguna de las salidas descriptas precedentemente al
superior, si fuera imposible obtener la aprobaciéon por anticipado, el Personal
debera aplicar su sentido comun para decidir aceptar o no la
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propuesta. En caso de aceptar, el Personal debera notificar la decisién tomada,
a la mayor brevedad posible, al superior correspondiente segiin el
procedimiento descripto en la secciéon "Notificacion sobre obsequios".

Exigibilidad

Todo el Personal, independientemente de su cargo, tienen la responsabilidad
de entender y cumplir con el presente Cédigo y de notificar sobre casos de
incumplimiento. La informaciéon enviada se revisara e investigara segun se
considere necesario.

Medidas disciplinari

El Personal que incumpla cualquiera de las disposiciones del presente Cédigo
estara sujeto a la aplicaciéon de medidas disciplinarias segin la legislacién
vigente.

Represalias

En ninguna circunstancia, se aplicaran medidas disciplinarias al Personal
como consecuencia de notificar un caso de incumplimiento efectivo o potencial
del presente Codigo, salvo que se trate de una

confesion del Personal de haber incumplido las normas del presente Coédigo.
En tal caso, la confesion espontanea del hecho por parte del Personal, y
dependiendo de la gravedad de la falta, podra ser evaluada como atenuante de
la sancion que correspondiere aplicar. Ello no sera de aplicacion en los casos
en que la gravedad de la falta amerite la extincion del contrato de trabajo con
justa causa. Esta terminantemente prohibido presentar informes falsos o
erroneos con deliberacidon, en cuyo caso se tomaran las medidas disciplinarias
correspondientes.

Gerentes

Todos los Gerentes son responsables por la implementacion del presente
Cédigo y seran evaluados por su desempeiio segin:

1) garanticen que el Personal bajo su supervision cumpla con este Codigo

2) demuestren su propio compromiso y responsabilidad como lider al
comportarse de acuerdo con los términos del presente Cédigo.
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Contacto

En caso de que el Personal tenga dudas o preocupaciones acerca del Codigo o
de una politica o practica particular o considera que haya ocurrido una
violacion de naturaleza ética, debera dirigirse ya sea en forma anénima o no
enviando un mail a la casilla administracién@am-accesoriosmedicos.com. A
dicha casilla tendréan acceso la presidencia y la gerencia de La Empresa.

En caso que la consulta y/o supuesta violacion afecte a alguno de los puestos
y/o persona que lo ocupa, las mismas seran apartadas de la investigacion
pertinente.

El Personal tiene la responsabilidad de asegurarse de que las consultas,
preocupaciones y/o supuestas violaciones se efectien de buena fe.

Accesorios Médicos se reserva el derecho de determinar la naturaleza y
magnitud de la investigacion sobre la base de los hechos y las circunstancias.
Resulta contrario a la politica de Accesorios Médicos que se despida al
Personal o se lo degrade, suspenda, amenace, hostigue o discrimine de otro
modo dentro de los términos y las condiciones de su empleo por haber provisto
informacién fehaciente de buena fe, haber hecho que dicha informacién fuera
provista por un tercero o haber ayudado de otro modo en una investigacion
relativa a la supuesta conducta violatoria de ésta u otra politica de Accesorios
Médicos o de una ley.

Firma y sello Gerente
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CONCLUSION

Un correcto disefo organizacional permitira a toda empresa desarrollar mejor sus
actividades (efectividad), realizar esas actividades con el menor consumo de recursos
(eficiencia) y hacer cumplir sus objetivos propuestos (eficacia) para lograr una

organizacion que pueda volverse cada dia mas competitiva.

Atendiendo a la relevancia de un correcto disefio organizacional para el desarrollo
de toda empresa y especialmente de la firma Accesorios Médicos, se realiz6 un detallado
andlisis de la informacion obtenida en la compaifiia donde se hallaron una serie de
dificultades en lo que se refiere a su organizacion, por lo que se propone un cambio de

estructura y una serie de recomendaciones con el objetivo de poder solucionarlos.

La firma no presenta una estructura formal definida y tampoco tiene definidos
formalmente sus procesos, por lo que para mejorar su funcionamiento es necesario que
estos se formalicen con el objetivo de darle una mayor consistencia, pues existen
episodios como falta de coordinacion, falta de participacion, falta de responsabilidad en

las diferentes area, entre otros, que generan a la organizacion diversos inconvenientes.

Como se menciond en su oportunidad la estructura formal de la organizacion no
se encuentra definida expresamente pero a través de la observacion participante se
observd que existe una gran rigidez y centralizacion en la toma de decisiones, lo que
impide a los empleados aportar sus conocimientos y habilidades en la buasqueda de
mejores soluciones o practicas que puedan contribuir con una mejora en el desempefio de

la empresa.

Es primordial que los directivos tengan en consideracion las opiniones de todos
los empleados de la firma, incluyendo a los de inferior jerarquia porque si se sienten
motivados y valorados podran ejecutar realizar de mejor manera su trabajo y ser mucho

mas productivos.

Uno de los objetivos del titular y director de Accesorios Médicos es hacer crecer
su negocio a través de la incorporacion de nuevos clientes, pero para que se pueda llevar

a cabo, es menester ofrecer productos que cumplan con todos los requerimientos de los
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potenciales clientes no sélo en calidad, sino también en tiempos de entrega, empaque y

especificaciones de producto.

Es en este ultimo aspecto, especificaciones de producto, en donde se encontraron
también ciertos problemas en la empresa, por ejemplo en algunas ocasiones lo empaques
no se adecuan a los requerimientos de los clientes o no llegan en el tiempo pactado, debido
a que no existe una comunicacion adecuada entre el director de compras y ventas, el

gerente y la direccion técnica.

Por otro lado, la organizacion debe poner atencion en el trato hacia sus
proveedores, ya que estos son parte sustancial en el desarrollo de la misma, por lo que
debe procurarse que sus pagos sean puntuales dado que ellos se encargan de entregarlos

productos que comercializa la empresa.

El proceso de comunicacion en la firma es un elemento clave que permite la
ejecucion eficiente de las actividades y de la organizacion en si. Es precisamente por este
medio que se trasmiten la vision, mision, valores, objetivos, etc., de la empresa, otorgando

de esta forma las pautas para su futuro desarrollo y direccion.

La comunicacion dentro de la organizacion se da de modo informal y no hay
canales apropiados para que ésta llegue en tiempo y forma a todos los empleados y no se
estanque en la parte directiva de la organizacion, sino que llegue hasta la base que

mantiene su estructura.

Esta comunicacién informal ocasiona dificultades de coordinacion, es por ello que
se propone la confeccion del presente manual para formalizar los procesos y de esta
forma garantizar que la informacién siempre esté disponible y oportuna para el
personal que la necesitan, y la comunicacion informal actie solo como un complemento

en la organizacion.

A causa de la centralizacidon que existe en la firma, la comunicacion en la mayoria
de las oportunidades, se da en forma descendente, esto es, de los superiores directos
a los subordinados, para poder resolver el inconveniente de la falta de coordinacion es
trascendental que se fortifiquen o se creen, segun sea el caso, flujos horizontales de
comunicacion que permitan compartir la informacion entre los empleados del mismo

nivel con la finalidad de agilizar los procesos.
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También es relevante que la organizacion comience a tener flujos de
comunicacion ascendentes, donde se pueda absorber la correspondiente
retroalimentacion y sugerencias que provengan de los trabajadores de niveles inferiores
para que sus opiniones puedan ser tenidas en cuenta, en una politica de puertas abiertas

en la cual se sienta la suficiente confianza para poder expresarse con libertad.

Otro problema detectado es que no estdn cabalmente definidas las lineas de
autoridad, especialmente en el area de venta y empaque donde la mayoria los empleados
reciben 6rdenes de parte de distintas personas, lo que les ocasiona confusion en la forma
de como realizar sus actividades y origina también conflictos de autoridad dentro de la
misma seccion, por ello se propone definir formalmente estas lineas, con el fin de evitar

estos contrariedades que afectan a la productividad del ente.

El capital humano es parte fundamental de toda empresa y su activo mads
apreciable, por lo que es sustancial que sea apreciado como corresponde por los directivos
de la firma. Es por ello que también se sugiere una capacitacion formal y permanente,

para que todos los empleados puedan realizar en forma cada vez mas eficientes sus tareas.

El manual de procedimientos que se propone, puede llevar a la organizacion a
poner fin a problemas como la duplicacion de actividades, la falta de conocimiento
para su ejecucion y la coordinacion de las mismas; para que esto sea viable es menester
que los directivos de la firma se tomen el tiempo necesario para revelar y explicar a los

trabajadores este manual y la forma en que esta organizado.

Es de vital importancia que desde que un empleado entre a trabajar a la empresa
se le explique desde un inicio la forma en que la esta organizada la firma y cudles son las
responsabilidades de forma detallada y las actividades que tendran que desarrollar en sus

respectivos puestos de trabajo y como se relacionan éstas con las restantes.

Este manual de procedimientos proporcionard una guia para que todos los
empleados de la firma puedan desarrollar de forma mas eficiente sus actividades, evitando
confusion y la pérdida de tiempo, ademés de que es un complemento al organigrama
propuesto puesto que incluye las responsabilidades y actividades a realizar, asi como su
relacién con otros puestos lo que hace posible que los empleados puedan entender la

importancia de trabajar de una manera coordinada con el objetivo de mejorar los procesos.
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ANEXOS
Anexo A

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD PARA EL DIRECTOR DE LA
EMPRESA

1. Nombre:

¢Desde qué edad inicio en la empresa?
2. ;Cuando la fund6?
3. ¢Qué lo motivé a crear la empresa?

4. ;Qué objetivos tiene a corto, mediano y largo plazo con respecto a

la empresa?
5. ¢Qué importancia tienen para usted sus empleados?

6. ¢Cual es su criterio de contratacion para el personal administrativo

y empleados?
7. ¢Cuales son sus valores personales y cuales los de la empresa?
8. ¢Cual es larazén de ser de la organizacion?
9. ¢Qué beneficios sociales aporta como empresa?

10. {Cémo concibe el cambio organizacional?
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11. ¢ Existe algun tipo de capacitacion?

12. ;Como son los principales problemas a los que se enfrenta la

empresa (proveedores, clientes)?

13. ¢(Le gusta encargarse de supervisar las actividades o prefiere

delegar?
14. ;Qué hace diferente a su empresa de las demas?

15. ¢ Quiénes son sus principales competidores?

16. ¢ Quiénes son sus principales clientes?
17. ¢ Cuales son los productos que maneja?

18. ¢Con qué equipo cuenta?
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Anexo B
CUESTIONARIO PARA CONOCER LA SITUACION DE LA EMPRESA

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la situacion actual de la empresa.
No existen respuestas correctas e incorrectas y la informacion que se

proporcione aqui sera totalmente confidencial

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marque la
respuesta de su eleccion en el caso de que la pregunta asi lo requiera, conteste
con la mayor claridad posible.

1. ¢Conoce cuales son las responsabilidades del puesto o cargo
que ocupa?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca
2. ¢Encuentra dificultades para realizar su trabajo?
Si No
3. En caso de contestar si, seiiale que tipo de dificultades son las

que encuentra

. Escasez de materiales

. Tiempo

. Falta de colaboracion

. Instrucciones imprecisas

. Poco conocimiento para realizar actividades
. Desorganizacion de las tareas
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4, ¢Considera que existe buena comunicacién dentro de la

empresa?

Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

5. La informacion relacionada con su trabajo, ¢ Le llega a tiempo
y completa?

Siempre Casi siempre  De vez en cuando Casi nunca Nunca
6. Mediante que forma de comunicaciéon le hacen llegar la

informacion de la empresa

. Teléfono

. Personal

. Fax

. Mail

. Pizarra de avisos

. Circulares

. Otro:
7. Por medio de quien o que se entera de la informacién de la
empresa

. El directivo

. La secretaria

. Jefe inmediato

. Compainiero

. Pizarra de avisos

. Circulares

. Otro:
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8. ¢Considera que sus sugerencias y opiniones son tomadas en

cuenta para la toma de decisiones en la empresa?
Siempre Casi siempre  De vez en cuando Casi nunca Nunca

9. ¢ Considera que las decisiones de la empresa se encuentran

centralizadas?
Siempre Casi siempre De vez en cuando  Casi nunca Nunca

10. ¢Tiene la libertad para tomar decisiones en caso de

presentarse algun imprevisto durante su trabajo?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

11. ¢Con que frecuencia recibe 6rdenes de personas ajenas a su

area o departamento?
Siempre Casi siempre De vez en cuando  Casi nunca Nunca
12. ;Con que frecuencia hace tareas que no le corresponden?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

13. ¢Se le proporciona las herramientas (materiales, informacion)

necesarias para llevar a cabo sus actividades?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

14. En caso de presentarse un problema sabe a qué persona

dirigirse dentro de la empresa
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Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

15. ¢A cuantas personas y tiene que reportarle sus actividades

directamente?

16. ¢;Considera que sus responsabilidades se encuentran

perfectamente definidas?
Siempre Casi siempre De vez en cuando  Casi nunca Nunca

17. ¢Considera que existe una coordinaciéon adecuada en su area

o departamento?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

18. ¢Considera que existen confusion en la realizacién de las

tareas, debido a una mala explicacién de las mismas?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

19. ¢Con que frecuencia le ha tocado realizar una actividad que ya

esta siendo realizada por alguien mas?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

20. ¢Considera que hay sobrecarga de trabajo debido a la falta de

coordinacion?
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Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

21. ;Con que frecuencia hay problemas con los proveedores

debido a la falta de coordinacion?

Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

En caso de existir problemas de qué tipo han sido

. Mala atencién

. Retraso en los pagos

. Retrasos en la entrega de producto
. Rotacion de proveedores

. Mala comunicacion

. Escasez de producto

. Otros:

22. ;Con que frecuencia hay problemas con los clientes debido
a la falta de coordinacion?

Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca

En caso de existir problemas de qué tipo han sido

. Mala atencién

. Retraso en los pagos de los clientes
. Retrasos en la entrega de producto
. Rotacion de clientes

. Mala comunicacion

. Incumplimiento de pedidos

. Escasez de producto
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. Otros:
23. ;Tiene usted personas a su cargo?
Si Numero: No

24. En caso de contestar Si, ;Cumplen adecuadamente con las

tareas encomendadas?
Siempre Casi siempre De vez en cuando Casi nunca Nunca
25. ;Conoce la estructura u organizacion de la empresa?
Si No
. Informacién General

Edad:
Nivel de escolaridad:

Antigliedad en la empresa:

GRACIAS POR SU TIEMPO

m 197



