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RESUMEN EJECUTIVO (ESPANOL)

La falta de procesos en una empresa es uno de los problemas que comidnmente afecta
al orden y control de todas las actividades que se desarrollan en la misma, repercutiendo en
sus empleados, la productividad de la empresa y en sus resultados, sin mencionar la poca
satisfaccion de sus clientes. En este caso, la empresa ST Medic le ha tomado varios afos
replicar procesos en la sucursal de San Pedro Sula, y el Departamento de Biomedica no es la
excepcion, ya que este no contaba con un orden al momento de ingresar ordenes de trabajo,
impidiendo que el servicio se presente de la manera mas pronta a sus clientes. Es por ello que
se propone una serie de formatos que cumplen con un flujograma de proceso, el cual permitira
que la informacion sobre la necesidad de atencion a un equipo medico pueda ser canalizada
y atendida en tiempos de respuesta cotos, ademas de generar un expediente detallado para
cada cliente y evaluar de manera individual el estado de la tecnologia que el mismo tiene. De
esta manera, tanto la empresa ST Medic como el cliente tendran una relacién de beneficio
mutuo, brindando de los mejores servicios técnicos para asegurar que el equipo medico de la
atencion mas adecuada bajo su respectivo principio de funcionamiento, logrando una alta

satisfaccion en el cliente por el servicio ofrecido.
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Mantenimiento correctivo. Es todo aquel que se realiza con
posterioridad a la aparicién de los fallos, con el fin de que el equipo
vuelva a estar en servicio en el menor tiempo posible. (Revuelta,

2021).

Mantenimiento preventivo. El mantenimiento preventivo es todo
el que se ejecuta antes de que se produzca el fallo, con el fin de
evitar que se degrade un servicio determinado o se produzcan

incidentes en los dispositivos (Revuelta, 2021)
Organizacién Mundial de la Salud.

Orden de Trabajo. Por medio de la cual se lleva a cabo todas las
actividades que conlleva el mantenimiento de equipos mediante

items especificos.

Es un incidente que no alcanza al paciente, pero que
evidentemente debe ser considerado para estudio (CONAMED,

2015).

Suministro de Tecnologia Médica. Empresa en el rubro de la venta

de equipo médico, ubicada en Guatemala, El Salvador y Honduras.

Equipo microquirdrgico de alta tecnologia de la marca CARL Zeiss,

excelente para cirugias de columna, plastica o reconstructiva.

Vi



CAPITULO I. INTRODUCCION

En la busqueda de brindar una atencién eficaz y eficiente hablando en términos
médicos, en todas las instituciones privadas o publicas ya sea prestadoras del servicio y
vendedoras de productos, se debe garantizar condiciones y requerimientos adecuados, es por
ellos que los procesos dentro de una empresa son el pilar y base de actividades solidas que
resultan en éxito para toda empresa, es por ellos que se busca la calidad de los mismos, ya
que el control y mejora de un proceso es un salto al buen trabajo, procurando reducir la
variacion de caracteristicas que pueden influir en la calidad de un servicio o producto. Es por
ello que se busca crear e implementar un proceso para el Departamento de Biomedica en la
empresa Suministro de Tecnologia Médica, la cual se dedica a la venta y reparacién de equipo

médicos de alta calidad, siendo su especialidad el &rea de oftalmologia.

En consecuencia, tener un proceso establecido para el ingreso de equipos médicos en
mal estado proporcionara a la empresa un orden y control de las prioridades, reparaciones y
tiempos de entrega, buscando que facilite al personal sus actividades. Es por esta razéon que
en el presente trabajo se analizard y desarrollard un proceso que permita tener un control de
todas las actividades que se incluyen en el area de servicio técnico en dicha empresa, ya que
actualmente no se cuenta con una metodologia que sirva de guia para organizar las
actividades y en consecuencia hay una alta carga laboral, afectando el prestigio de la

organizacién y disminuyendo las buenas expectativas del cliente.

En el presente proyecto se busca el control y orden de los procesos de mantenimiento
de equipo médico en la empresa ST Medic y mediante diversos capitulos se presentara el
abordaje del tema. En el capitulo Il donde se abordara las generalidades de la empresa a
estudiar, en el capitulo Il muestra la problematica a estudiar, en el capitulo IV se presentara el
marco tedrico, en el capitulo V se el desarrollo del proyecto, en el capitulo VI se expondrén las

conclusiones, finalizando con el capitulo VIl en donde se plantearan las recomendaciones.



CAPITULO Il. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

En la presente seccidon se muestran las generalidades de la empresa Suministro de

Tecnologia Médica S.A. de C.V.

2.1. HISTORIA Y DESCRIPCION DE LA EMPRESA

S.T. Medic se fundd en el afio de 1994. Surgié como una iniciativa de Juan Hidalgo y
Freddy Majano, quienes iniciaron su suefio en 1994 junto a Jesus Hidalgo, padre de Juan
Hidalgo. En un principio, la organizacion fue inscrita como una sociedad dedicada al servicio
de equipos de oftalmologia y mantenimiento de microscopios. Cinco afios mas tarde, la
empresa S.T. Medic, S.A. de C.V se une al empresario austriaco Erick Quezada, quien ya
administraba su propia empresa (Semi-Lab), también especialista en implementos médicos.
Segun su fundador Don Juan Hidalgo cita “La unién de estas dos empresas nos permitio el
acceso a un capital de trabajo més fuerte, ampliando el area de servicio, ha llevado a
posicionarnos como una de las empresas de mejor prestigio en esta rama a nivel

centroamericano” (ST Medic, s.f.).

Desde entonces St Medic inici6 sus actividades en el mercado de equipos médicos,
siendo hoy una empresa lider en 3 paises Centroamericanos, con presencia en El Salvador
como agencia principal, presencia en Guatemala, y por supuesto presencia en Honduras. Hoy
en dia, la empresa distribuye una gran cantidad de equipos de varias areas, como ser
cardiologia, cirugia, dermatologia, educacion, fisioterapia, ginecologia, cuidado en casa,
laboratorio clinico, mobiliario médico, monitoreo, neurologia, odontologia, imagenes médicas,
otorrinolaringologia, patologia, quiréfano y en especial el area de oftalmologia, con

representaciéon de prestigiosas y reconocidas marcas (ST Medic, 2016).

2.2. MISION Y VISION

A continuacion, se presenta la misién y vision de la empresa y su respectivo logo como

se muestra en la figura 1.

ST MEDIC

Figura 1. Logo de ST MEDIC
Fuente: (ST Medic, 2016)



2.2.1. MISION
La misién de ST Medic es “Lograr a través de nuestra empresa y nuestras representadas,
suministrar a los paises de la regiéon equipos e insumos médicos de la mas alta calidad,

brindando acceso a la poblacion a tratamientos médicos con alta tecnologia (ST Medic, s.f.).”

2.2.2.VISION

La vision de ST Medic es “Ser la empresa lider a nivel regional en ventas y
mantenimiento de equipo médico, ofreciendo un servicio basado en la excelencia para
convertirnos en la mejor opciébn tanto para nuestros clientes privados como

gubernamentales.” (ST Medic, s.f.)

2.3. DEPARTAMENTO DE BIOMEDICA

El departamento de Biomedica en ST Medic estd compuesto por profesionales con
mucha experiencia en el campo, a su vez la empresa se ha encargado de brindar capacitaciones
a sus ingenieros con las marcas con las que se cuenta exclusividad, como lo es la marca
alemana Zeiss, la marca japonesa Nidek entre otras. Lo que da un plus a las actividades
brindadas en el departamento, pues son los Unicos con los conocimientos tan especializados

para brindar el servicio técnico a los equipos médicos.

En relacion a la presencia de la empresa en los tres paises centroamericanos, todas
cuentan con un departamento de servicio técnico, o departamento de biomédica, que se
encarga de poder brindar el servicio a toda la zona nacional en la que se encuentre. En el caso
de la sede en Honduras, los servicios técnicos estan respaldados por un Coordinador de
Servicio Técnico que a su vez es uno de los fundadores de la empresa, encargado de coordinar
y dar las instrucciones mas importantes al personal, también hay un Ingeniero Biomédico
Senior que es el encargado de llevar a cabo las actividades que correspondan, asi como
también el que se contacta con los fabricantes de los equipos para pedir asesoria en
actividades especificas. Finalmente hay un Auxiliar Biomédico que se encarga de la parte
electronica de todos los equipos, con muchas habilidades para la reparacion de los

dispositivos.



2.3.1. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
En la figura 2 se muestra el diagrama de la sede principal, que es la que se encuentra
en El Salvador, donde se muestra la jerarquia completa y con la intencién de ser implementada

en el resto de sucursales.
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Figura 2. Organigrama de ST Medic en sede principal.
Fuente: (ST Medic, 2016)



Por otro lado, en la figura 3 se muestra la organizacién actual de la sede en Honduras,
la cual esta en proceso de crecimiento, procurando establecer bases mas solidas a través de

la contratacion de mas personal, para garantizar la calidad en sus productos y servicios.

Junta Directiva

Presidencia

0

|

Gerente Departamento de
Administrativo / \  Biomédica

!

Sala de Ventas Ventas Privadas Auxﬂ_lar de Bodega Licitaciones Biomédico Senior .A“’“,"?’
Registros Biomédico

!

Figura 3. Organigrama ST Medic sede Honduras
Fuente: (ST Medic, 2016)

2.4. OBJETIVOS DEL PUESTO
A continuacion, se presentan los objetivos asociados el puesto desempefiado durante

la practica profesional.

2.4.1. OBJETIVO GENERAL
e Demostrar las ensefianzas aprendidas a lo largo de la carrera universitaria,
aplicando la teoria y los conocimientos técnicos en cada una de actividades

presentadas.

2.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Ejecutar todas las actividades que conlleva el proceso de participacion en
oportunidades de licitaciones publicas y privadas a nivel nacional.
e Apoyar en las actividades técnicas que incluyen la reparacion, instalacion y
mantenimiento de equipo médico en las diferentes instituciones publicas y

privadas que lo requieran a nivel nacional.



e Administrar los gastos del departamento de biomédica asociados a viaticos y

gastos de mantenimiento y reparacién del equipo médico de los clientes.



CAPITULO IIl. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En esta seccion se muestra un precedente de la temética y la definicién del problema

encontrado en la empresa ST Medic.

3.1. PRECEDENTES DEL PROBLEMA

Segun (Viveros, 2012) la moderna gestién de un mantenimiento incluye todas las
actividades que ayuden a determinar los objetivos, las estrategias y las responsabilidades, todo
para que facilite la planificacién, programacion y control de la ejecucién del mantenimiento ya
gue lo equipos médicos especializados cumplen una de las funciones mas importantes para
la humanidad, y que funcionan para el tratamiento de las complicaciones de salud y para su
misma prevencidn es necesario que su mantenimiento sea una prioridad para los prestadores
del servicio de salud y a su vez para las empresas que prestan este servicio de mantenimiento.
Segun la Organizacion Mundial de la Salud, (2012) uno de los factores mas importantes para
evitar la aparicion de eventos adversos relacionados con los equipos médicos es la

implementacion de proceso eficiente de gestion de mantenimiento de equipos médicos.

Por otro lado en la empresa ST Medic en los Ultimos meses ha duplicado la alta carga
laboral en el departamento de servicio técnico, y no es por la aparicion de nuevos clientes,
sino por la aparicion de mayor cantidad de problemas presentados en los mismos equipos de
los clientes, y al existir poco personal y poca organizacion en el departamento, la satisfaccion
de los clientes de ha visto afectada, ya que el tiempo de respuesta se ha prolongado,
produciendo mucho tiempo muerto en los equipos médicos de alta importancia para los

centros de salud.

3.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

En ST Medic Honduras, no se encuentra un proceso establecido con un flujograma de
actividades que le indique al personal los pasos a seguir en el caso de presentarse un reporte
de un equipo en mal estado por parte de uno de los clientes. Ya que las fallas actualmente se
reportan por varios medios, es decir, por el vendedor, por recepcidn, por administraciéon y por
cualquier encargado del departamento de biomédica, y todas se acumulan en una lista de
espera, produciendo que el equipo sea reparado en un tiempo considerablemente
prolongado. Uno de los factores que produce esto es inicialmente por la falta de personal, sin

embargo, con una buena organizacion, eso dejaria de ser problema, por otro lado, el servicio
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técnico no es brindado por orden de llegada al departamento, sino por prioridad a “clientes

preferenciales”, produciendo atrasos a clientes nuevos.

Sin duda alguna la falta de organizacién en el departamento de Biomédica es un factor
gue evita poder asegurar una atencién de calidad a los clientes, siendo necesaria la
implementacién de un proceso que sea respetable y cumplido en la organizacion, que facilite

el control de todos los mantenimientos nuevos y los pendientes que se presenten en ST Medic.

3.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO
A continuacién, se presentan los objetivos que ayudaran a desarrollar el presente

proyecto.

3.3.1. OBJETIVO GENERAL
e Realizar una propuesta de proceso que gestione los mantenimientos
preventivos y correctivos presentados en el Departamento de Biomedica por

parte de los clientes de la empresa ST Medic.

3.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un flujograma que oriente al todo personal los pasos a seguir
cuando se presente el reporte de un fallo o requerimiento de un
mantenimiento a los equipos médicos.

e Minimizar la cantidad de tiempo requerido para realizar el mantenimiento
preventivo o correctivo a los equipos presentados en el departamento de
servicio técnico.

e Obtener la mayor satisfaccion de los clientes a través de una atencion eficaz y

eficiente al momento de realizar un mantenimiento a los equipos médicos.



CAPITULO IV. MARCO TEORICO

A continuacion, se presenta el marco tedrico, el cual tiene como objetivo dar un

contexto a la teméatica del proyecto.

4.1. ANALISIS DEL SECTOR

La biomédica en Honduras es un rubro bastante nuevo, el cual inici6 desde que la
Universidad Tecnoldégica Centroamericana inicié formando profesionales en el area hace no
mas de 15 afios, sin embargo, los equipos médicos no son nada nuevos en el territorio
hondurefio. Con el tiempo se fue viendo la necesidad por parte de las instituciones de salud,

contar con equipos especializados y con personal que conocieran de su funcionamiento.

Es por ello que, el rubro empezé a crecer lentamente. Hoy en dia, existen muchas
empresas dedicadas a la venta de equipo médico, de las cuales existen varias encargadas de
distribuir calidad en de equipamiento médico, incluida la empresa Suministro de Tecnologia
Médica. Dicha empresa es la Unica especializada en los equipos de oftalmologia, sin embargo,
se destaca por su excelencia en la distribucidn de equipos en otras areas de la salud, contando
con alrededor de 100 clientes fijos en las distintas areas, los cuales se ubican en todo el

territorio hondurefio, en especial en el centro y noroccidente del pais.

Para la especialidad de oftalmologia, la empresa se destaca por los microscopios de
ultima generacion que ha instalado en las principales clinicas y hospitales del pais, siendo un
claro ejemplo, un microscopio quirirgico llamado TIVATO 700 del fabricante Aleméan Carl
Zeiss, como se muestra en la figura 4, asi como también microscopios de la marca Motic,
Autoclaves de la marca Sturdy y/o Scican, unidades dentales de la marca Eagle, Instrumental

Hospitalario, entre otras y muchas méas marcas internacionales.



Figura 4. Microscopio Quirdargico TIVATO 700
Fuente: (Carl Zeiss, s.f.)

4.2. GESTION DE PROCESOS

Los procesos son uno, por no decir el mas importante en la gestién de las empresas
innovadoras, las cuales se basan en garantizar la calidad total, permitiendo desarrollar técnicas
para mejorar cada uno de los procesos existentes. Ademas, los procesos se consideran
actualmente una base operativa en toda organizacién y con el tiempo se convierte en una

base estructural de un gran nimero de empresas (Zaratiegui, 1999).

Por otro lado, los dispositivos médicos son bienes con un efecto directo sobre la vida
humana, en donde exigen una inversién considerable, siendo importante contar con un
proceso de mantenimiento adecuadamente planificado y gestionado para que los equipos
médicos de los centros o instituciones de salud sean fiables y estén disponibles cuando se
necesita para procedimientos, y de esta manera alargar su vida util (OMS, 2012). Un programa
eficaz de mantenimiento de equipos médicos exige planificacion, gestion y ejecucion
adecuada. En la planificacién se toman en cuenta los recursos financieros, materiales y
humanos necesarios para realizar adecuadamente las tareas de mantenimiento. En el caso de
la empresa ST Medic, al contar con tecnologia muy avanzada como lo es en el area de
oftalmologia, la existencia de un programa de mantenimiento bien planificado es de suma
importancia, pues al ser una tecnologia avanzada, su mantenimiento debe ser constante y

puntual para procurar mantener la calidad de la misma.
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4.2.1. MEJORA DE PROCESOS

Todo inici6 en la cultura japonesa, en los afios setenta y ochenta, con sus métodos de
trabajo en equipo y la participacion de todo el personal en las mejoras empresariales, hasta
gue se popularizaron las ventajas obtenidas en la revision y retoque continuo de los procesos.
Se creo y difundié todo un modelo llamado Modelo sistematico o cientifico de la mejora de
procesos, el cual se basa en una serie de pasos o etapas, desde la deteccién de un problema
o de una posibilidad de mejora, pasando por un estudio en busca de sus causas, de posibles
perfeccionamientos o soluciones, la eleccion de la solucidon o conjunto de soluciones que
parecen idoneas, hasta llegar a su implantacion y a la medida de las mejoras conseguidas. En

la figura 5 se muestra dicho método (Zaratiegui, 1999).

Etapa Acciones

* Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
» Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.
* Incluir las medidas adecuadas.

Identificacion,
definiciéon del
proceso real

Y

Medicion
y analisis

« Estudiar los resultados de las medidas.
* Detectar dreas potenciales de mejora.

del proceso « Elegir las mejoras mas prometedoras.

Y

Identificacion de

oportunidades . . .

de mejora * Medir los resultados para comprobar que los cambios son positivos.
Normalizacién/ » Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de
Estabilizacién resultados.

) « Disenar y aplicar los cambios para la mejora.

del proceso

Y

Plan parala
revision y mejora
continuas

* Documentar las mejoras para normalizarlas.

 Disenar medidas de seguimiento dentro del proceso.
* Realizar las medidas.

* Analizar los resultados.

» Tomar acciones para mejorar los resultados.

N N YN 7

Figura 5. Método Sistematico de Mejora de Procesos
Fuente: (Zaratiegui, 1999)
4.3. PLANIFICACION DE UN PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
La planificacion del mantenimiento forma parte de un trabajo mas amplio para
establecer un programa integral de mantenimiento de los equipos médicos. Este proceso

incluye un examen de factores claves, los cuales se muestran a continuacién
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4.3.1. IDENTIFICACION DE PRIORIDADES

En las fases iniciales del proceso de planificaciéon de un programa de mantenimiento,
es esencial determinar que tipos de dispositivos se les dard mantenimiento y cuales se incluirdn
en el programa. En el departamento de biomédica se debe de identificar y seleccionar los
dispositivos mas importantes a los cuales es mas necesario brindarle la atencion mas pronta,
todo dependiendo la funcién que cumple el equipo en su entorno. A su vez crear un listado
de todos los equipos que se han distribuido en los diferentes centros de salud, para llevar un

control de cerca sobre el estado de los mismos (OMS, 2012).

4.3.2. METODOLOGIA
Un programa de mantenimiento se puede implementar de diferentes maneras, pero
siempre en necesario tener en cuenta las distintas metodologias a utilizar dependiendo de los

casos presentados en los equipos.

El mantenimiento de los equipos se puede dividir en inspecciéon y mantenimiento
preventivo (MP) y mantenimiento correctivo (MC). El mantenimiento puede definirse como un
conjunto de actividades que se deben de realizar en instalaciones y equipos, para corregir o
prevenir fallas, buscando que estos continlen prestando el servicio para el cual fueron

diseflados (Revuelta, 2021).

4.3.2.1. Mantenimiento Preventivo

El mantenimiento preventivo es todo el que se ejecuta antes de que se produzca el
fallo, con el fin de evitar que se degrade un servicio determinado o se produzcan incidentes
en los dispositivos (Revuelta, 2021). De los muchos beneficios que tiene el mantenimiento

preventivo estan:

e Reduce las fallas y tiempos muertos.
e Incrementa la vida de los equipos e instalaciones
e Mejora la utilizacién de los recursos

e Ahorro de costos.

Existen a su vez, una gran variedad de actividades realizadas en el mantenimiento
preventivo, esto varia segun el enfoque que la organizacidon requiera, entre las mas comunes

estan:

e Lubricacion periédica
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e Detectar causas que puedan originar fallas en un futuro.
e Capacitacion y entrenamiento permanente.

e Andlisis de productividad

e Mediciones

e Toma de datos e informacion.

e Reportes de actividades realizadas.

e Mejora continua de los equipos y procesos

4.3.2.2. Mantenimiento Correctivo

Es todo aquel que se realiza con posterioridad a la aparicién de los fallos. Las fallas de
los equipos se detectan cuando un usuario informa sobre un problema con el dispositivo. Con
el fin de que el equipo vuelva a estar en servicio en el menor tiempo posible, es necesario un
procedimiento de resolucion de problemas eficiente. En el que se verifique el desperfecto y se

determine su origen (Revuelta, 2021).
Las ventajas que el mantenimiento correctivo presenta para una empresa son:

e No genera gastos fijos

e No es necesario programar ni prever ninguna actividad.

4.3.3. RECURSOS

Abarca los recursos necesarios para la metodologia antes mencionada. Para su calculo
se necesitan los antecedentes de los mantenimientos, calculo del personal necesario, y
conocimientos acerca de cuando un equipo puede fallar. Los recursos incluidos son los

financieros, recursos de materiales, recursos humanos (OMS, 2012).

4.3.4. ORDENES DE TRABAJO Y EXPEDIENTE DEL EQUIPO

Por medio de una orden de trabajo se lleva a cabo todas las actividades que conlleva
el mantenimiento mediante items especificos, la cual tiene varias etapas, ellas son de apertura,
de ejecucidn, de resultados y de cierre. Las érdenes de trabajo (OT) deben ser funcionales y
recopilar los datos minimos y necesarios con el objetivo de calcular el tiempo de respuesta, el
tiempo de la intervencion y el tiempo total invertido en un mantenimiento, sin mencionar que
ademas por medio de la OT se calcula el costo del servicio y reflejar la historia de cada equipo

meédico.
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Por otro lado, en el departamento de biomédica se debe de manera un expediente
gue recoja toda la informacién de interés sobre el equipo médico, esto para conocer el historial
de insumos, errores y fallas del mismo a lo largo del tiempo que ha estado bajo mantenimiento
de la empresa y asi poder generar indicadores que ayuden a fortalecer el mismo programa de

mantenimiento.

La empresa ST MEDIC si cuenta con ordenes de trabajo, sin embargo, no con
controladas o no cumplen con un proceso establecido dentro de la empresa, y es por ello el

poco control sobre los mantenimientos realizados a los diferentes clientes.
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CAPITULO V. DESARROLLO

En la presente seccidn se presenta el desarrollo del proyecto de mejora para le empresa

ST Medic.

5.1. VARIABLES DE INVESTIGACION
A continuacion de presentan las variables a ser investigadas en la empresa ST Medic

para llevar a cabo el proyecto.

5.1.1. VARIABLE DEPENDIENTE
Gestidn de Proceso: La cual incluye la implementacidn de todas las actividades a seguir
como parte de un proceso al momento de realizar las actividades correspondientes del

departamento de servicio técnico en la empresa ST Medic.

5.1.2. VARIABLES INDEPENDIENTES
e Programa de Mantenimiento
e Flujograma de procesos

e Ordenes de trabajo

5.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Para el desarrollo de la gestion de mantenimientos preventivos en ST Medic, se
desarrollé inicialmente un diagrama de flujo como se muestra en la figura 6, el cual representa
el proceso que debe seguirse al momento de reportarse un equipo en mal estado el cual

requiere ser revisado por el departamento técnico.
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Figura 6. Diagrama de Flujo para el ingreso de equipo en mal estado
Fuente: Elaboracién Propia

Dicho diagrama debe de ser mostrado a cada uno de los empleados de la empresa, en
especial a los vendedores ya que son ellos quienes cominmente reciben la notificacion de las

fallas por parte de los clientes.

5.2.1. FORMATO DE SOLICITUD
Se desarrollé un formato de solicitud como se puede ver en la figura 7, el cual es

llenado por la persona que recibe la notificacion de la falla, el fin de dicho formato es solicitar
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de una manera formal al departamento de biomédica que el equipo sea revisado por el

personal correspondiente.

FORMATO DE
3T MEDIC
AR SOLICITUD
INFORMACION DEL CLIENTE
Nombre del Cliente: Fecha:
Direccion: Telefono / Celular:
Nombre de quien llena la salicitud:
INFORMACION DEL EQUIPO
Equipo: Marca: Modelo: |Serie:

Afio en el que se instalé el equipo

Equipo con garantia: Si D No ‘:I

DESCRIPCION DETALLADA DE LA FALLA

ACCESORIOS ENTREGADOS

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN HACE LA SOLICITUD

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN RECIBE LA SOLICITUD

Figura 7. Formato de solicitud de revisidon de equipos médicos

Fuente: Elaboracién Propia

El formato de solicitud es el primer paso para dar inicio al proceso de gestién de

mantenimientos en la empresa. El objetivo es atender las necesidades de los clientes segun el

orden de llegada, y en algunos casos por prioridad, asi como también llevar un control de

quien es la persona que recibe dicha solicitud y el seguimiento que le dio a cada uno de los

casos presentados.
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5.2.2. FORMATO DE INGRESO

Se desarroll6 un formato de ingreso, mostrado en la figura 8, este se llena seguido de
recibir la solicitud de revision a equipo médico por parte del cliente, en dicho formato se
incluye informacién bésica y general del cliente y del equipo, asi como también las fecha en la

gue se hara la revision, posible tiempo de entrega del equipo, diagnédstico previo entre otros.

&5T MEDIC | ForvaToDE N
e SERVICIO

INFORMACION DEL CLIENTE

Nombre del Cliente: Fecha de solicitud:

Direccion: Telefono / Celular:

Nombre de quien llena la solicitud:

INFORMACION DEL EQUIPO

Equipo: Marca: Modelo: |Serie:

Afio en el que se intalo el equipo: Equipo con garantia: Si D No |:I

DESCRIPCION DETALLADA DE LA FALLA DEGUN EL CLIENTE

ACCESORIOS DEL EQUIPO

TIPO DE MANTENIMIENTO

|:| Calibracion D Revisién D Reparacion I:’ Reposicion o cambio [:l Limpieza

Estado de recepcion:

Actividades realizadas:

Observaciones:

NOMBRE Y FIRMA DEL TECNICO

Figura 8. Formato de ingreso de equipo médico a la empresa.
Fuente: Elaboracién Propia

Este formato se llena posteriormente a recibir una solicitud de revision de un equipo y
es llenado por el Auxiliar de biomédica, encargado de llevar el control de los mantenimientos
realizados en el departamento de servicio técnico. Una vez llenado el formato de servicio este
tendra una fecha en la cual el equipo sera revisado por un técnico del departamento, hasta

entonces el equipo estara en espera, cuyo tiempo no debera ser mayor a 1 semana.

18



5.2.3. FORMATO DE SERVICIO

En la figura 9 se muestra el formato de servicio, el cual sera llenado por el especialista
del departamento de biomédica al momento de haber revisado y realizado todas las
actividades correspondientes al mantenimiento del equipo, la informacién contenida en este
formato incluye la informacidon general del cliente y del equipo, asi como también la
descripcién detallada de cada una de las actividades, el diagnostico final del equipo, repuesto

utilizados, condicidon en la que queda el equipo entre otros.

FORMATO DE
5"‘ MEDIC SERYAET No. 0000001
INFORMACION DEL CLIENTE
Nombre del Cliente: Fecha de solicitud:
Direccion: Telefono / Celular:
Nombre de quien llena la solicitud:
INFORMACION DEL EQUIPO
Equipo: Marca: Modelo: Serie:
Afio en el que se intal6 el equipo: Equipo con garantia: Si D No l:l

DESCRIPCION DETALLADA DE LA FALLA SEGUN EL CLIENTE

ACCESORIOS DEL EQUIPO

TIPO DE MANTENIMIENTO

l:l Calibracién D Revision l:’ Reparacion \:I Reparacién o cambio D Limpieza

Estado de recepcion:

Fecha de revision:

Descripcion de las actividades realizadas:

Observaciones:

NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN HACE EL INGRESO

Figura 9. Formato de servicio por parte del departamento de biomédica.
Fuente: Elaboracién Propia

El objetivo principal de este formato es poder tener un control de las tareas realizadas
en el mantenimiento o revision del equipo para tener un registro que avale la condicion del

equipo recibida y entregada al cliente.
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5.2.3. FORMATO DE ENTREGA
En la figure 10 de muestra un formato de entrega, el cual es un breve informe sobre la
condicion del equipo antes y después de la reparacidn, incluye sugerencias y observaciones

del equipo para poder alargar su vida util.

INFORME DE
ST MEDIC ENTREGA No. 0000001
INFORMACION DEL CLIENTE
Nombre del Cliente: Fecha de salicitud:
Direccion: Telefono / Celular:
Nombre de quien llena la solicitud:
INFORMACION DEL EQUIPO
Equipo: Marca: Modelo: Serie:
Afio en el que se intal6 el equipo: Equipo con garantia: Si D No l:l

DESCRIPCION DETALLADA DE LA FALLA ENCONTRADA

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

RECOMENDACIONES OBSERVACIONES

NOMBRE Y FIRMA DEL TECNICO NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN RECIBE EL EQUIPO

Figura 10. Informe de entrega del equipo revisado.
Fuente: Elaboracion Propia

Por medio de este formato se culmina el proceso de gestidén de mantenimientos en la
empresa ST Medic, ya que es la etapa final, donde se hace constar que el equipo fue revisado
o reparado por el especialista y es entregado al cliente, siempre y cuando el cliente acepte y

este conforme de las actividades realizadas y en especial del estado del equipo.

20



5.3. RESULTADOS

Los formatos presentados anteriormente son una propuesta para la empresa ST Medic,
cuyo objetivo es brindar un orden y registro de todas las actividades de mantenimiento en el
Departamento de Biomédica. Dichos formatos se encuentran en estado de prueba, ya que
como se menciond, la empresa cuenta con alta carga laboral por lo que el flujograma adn esta

en proceso y aun no se han obtenido resultados concretos.

Sin embargo, se logré canalizar la informacién de una manera mas rapida, al igual que
los tiempos de atencidn son mucho mas cortos, brindando respuestas mas rapidas al

departamento que solicita la atencion del equipo y a su vez al cliente.

5.4. DIAGRAMA DE GANTT
El diagrama mostrado en la figura 11 representa las actividades realizadas a lo largo

del tiempo de duracion del proyecto de mejora para la empresa de ST Medic.
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Semana 1-9 =
= Instagantt
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H Semana 1
_ Induccién en la empresa

- Reconocimiento de roles

H Semana 2

- Calendarizacién de actividades

_ Realizacion de tareas asignadas
pr— ana 3
_ Participacion en oportunidades de licitacion
_ Desarrollo del primer azance

Figura 11. Desarrollo del proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

H Semana 4:
_ Gira de trabajo
- Planificacion de formatos de trabajo
- Creacién de formatos
H Semana 5:
- Creacion de formatos
_ Desarrollo del segundo avance
- Visita técnica en Tegucigalpa
F Semana 6:
_ Capacitacion sobre organizacién de departamento de biomedica en El Salvador
_ Creacion de fichas tecnicas de equipos a ofertar en oportunidad de licitacién

. Creacion de formatos para control de contizaciénes de taller

- Recoleccién de documentos para presentar en oportunidad de licitacion

_ Preparacién de informacion tecnica de equipos a ofertar en oportunidad de licifacion

H Semana 8:

_ Ingreso de clientes en sistema de servicio tecnico

_ Ingreso de equipos pendientes de reparar en programa SST

J— semana:
_ Creacion de inventario de he

rramientas de departamento de biomédica

- Preparacion de documentos|subsanables de una oportunidad de licitacion

pr— s hana 10
_ Ordenaciop de taller

N va

cado de herramientas
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES

A continuacién, se detallan las conclusiones del proyecto tomando como base los

resultados obtenidos hasta la fecha.

1.

Se propone un proceso que incluye formatos y actividades a realizar con el objetivo de
iniciar un control y orden de los reportes de equipos en mal estado por parte de los
clientes de la empresa ST Medic.

Se cre6 un flujograma de procesos que indica los pasos y actividades a realizar por
parte del personal de la empresa ST Medic al momento de presentarse un reporte de
fallo de equipo médico de uno de los clientes de la empresa.

Seguidamente se presentan las conclusiones del puesto basado en los objetivos

planteados:

1.

Se pusieron en practica todas y cada una de las ensefianzas aprendidas a lo largo de
la carrera universitaria, donde se aplicaron las teorias y ensefianzas técnicas en todas
las actividades presentadas durante la practica profesional.

Se participaron en 16 oportunidades de licitaciones publicas y privadas presentadas en
el portal nacional Honducompras.

Se realizaron alrededor de 9 visitas de campo en San Pedro Sula y 6 fuera de la ciudad,
donde se aplicaron conocimientos técnicos para reparacién, mantenimiento o
instalacion de equipo médico especializado.

Se administraron los gastos del departamento de biomédica a lo largo del periodo que

duro la practica profesional.
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CAPITULO VII. RECOMENDACIONES

Seguidamente, se muestran las recomendaciones para cada una de las conclusiones

planteadas.

1. Se recomienda que la empresa ST Medic utilice los formatos propuestos durante el
tiempo que le sea Util, sin embargo, seria importante que la programacion y control de
las actividades se realice por medio de un software especifico al area para que se pueda
manejar la informacién de una manera mas centralizada y accesible a todas las
personas que laboran en la empresa y que necesitan informacién sobre el proceso de
revision de un equipo.

2. Se recomienda que la empresa ST Medic cuente con un proceso definido para todas y
cada una de las sucursales establecidas en los diferentes paises, con el objetivo que los
roles sean conocidos e identificados con claridad por parte de todo empleado de la
empresa sin importar el pais, convirtiéndose en una politica establecida.

3. Se recomienda que la empresa ST Medic implemente estos formatos de una manera
digital, y asi evitar la perdida de informacién en hojas fisicas, creando una base de

todos que permita recolectar la misma informacion.
A continuacién, se presentan las recomendaciones para la universidad:

1. Se recomienda que se de un acompaniamiento mas cercano a todos los practicantes,
en cuanto al proceso de la practica profesional, procurando que el practicante se sienta
apoyado durante el periodo de tiempo que es el que mas se asemeja a la vida laboral.

2. Serecomienda a la universidad que se permita a realizacion de practica profesional de
manera paralela con el trabajo en la empresa escogida, ya que la realizacion de un
proyecto de mejora conlleva invertir tiempo y dejar de un lado la parte practica dentro

de la empresa.
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