5 PROCESOS Y CLIENTES

5 a. Se disefan, gestionan y mejoran los procesos y los proyectos conforme a la estrategia
establecida.

El Grupo Amarey ha implantado un modelo de gestion por procesos basado en la norma ISO 9001 de 2015 y en el ciclo
de la mejora continua PHVA, teniendo como pilares para su desarrollo los lineamientos estratégicos, la politica de
calidad y la estructura de procesos, con lo cual se ha podido mantener eficazmente una integracién e interrelacion de
los diferentes procesos de la organizacién que permite llevar a cabo la consecucion de los objetivos estratégicos y el
cumplimiento de la satisfaccion de nuestros grupos de interés.

A continuacion, se presenta el mapa de procesos, el cual esta dividido en tres tipos de procesos: estratégicos, misionales
y de apoyo.

Mapa de procesocs
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llustraciéon 28 Mapa de procesos

Dentro del mapa de procesos encontramos que el desarrollo de la organizacion parte de las necesidades y expectativas
del cliente, a partir de ahi se establecen los procesos que permitan responder a dichas necesidades.

El sistema de gestién de la organizacién parte de la base del cumplimiento legal y normativo para el desarrollo ético de
las actividades. El proceso estratégico comprende una etapa de planeacidén estratégica en donde los lideres de la
organizacién definen los lineamientos estratégicos, mision, vision, valores, objetivos estratégicos y competencias. Luego
de esta etapa viene el desarrollo de la gestion estratégica donde se encuentran elementos tales como la gestion
estratégica de proveedores y alianzas, la gestion de clientes, la gestion del riesgo estratégico, el esquema de liderazgo
Amarey, las comunicaciones y el manejo del cambio. Es en esta etapa donde surgen las iniciativas de nuevos proyectos
y/o negocios que permitan atender las necesidades del mercado y ampliar el portafolio de productos y servicios.

Posterior a esto se realiza el seguimiento al cumplimiento de la estrategia y los objetivos a través de una revisiéon
Gerencial permanente con reuniones de verificacion de cumplimiento de indicadores y planes operativos en donde
participan los lideres de la organizacion. Por ultimo, en la gestion de mejora surgen las iniciativas estratégicas para la
mejora de los procesos de la organizacion, el desarrollo de proyectos de optimizacion y eficiencias operativas. Este
proceso estratégico permite el desarrollo de los procesos misionales.

Partiendo del ciclo de mejora continua PHVA, se establecen dos procesos misionales que inician con sus etapas de
planeacién tanto de la gestion comercial como la planeacion de compras; tanto el proceso comercial como el proceso
logistico trabajan en paralelo para poder realizar una gestion eficiente de procesos.
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Posterior a la planeacién de la gestion comercial donde se realizan el plan de mercadeo, se desarrollan unas etapas de
promocion de productos y servicios de cara al cliente. Con el entrenamiento en productos se establece un programa de
educacion médica, lo cual da como resultado la gestidén de venta por parte de la fuerza comercial. Esta venta conecta el
proceso comercial con el logistico, iniciando con la planeacién de las compras y el inventario, el proceso de importacion,
recepcion y almacenamiento, para posteriormente pasar a la distribucion, entrega y servicio pos-venta. (El proceso de
logistica inversa cuenta con una etapa adicional de aseguramiento pre-quirdrgico para garantizar la calidad del producto
solicitado para las cirugias de Ortopedia).

Una vez realizada la venta, se realiza el proceso de facturacion apoyado por la gestion de precios a cargo de
administracion de ventas y por ultimo el proceso de recaudo y cartera.

Estos procesos misionales se encuentran enmarcados bajo el proceso de aseguramiento de calidad en el cual se
desarrollan actividades tales como aseguramiento de condiciones de almacenamiento, auto inspecciones de calidad,
controles de inspeccién en la recepcién del producto; acompafiado de las actividades de Farmacovigilancia y
Tecnovigilancia cuyo propdsito es garantizar la seguridad del paciente en el uso de nuestros productos (medicamentos
y equipos médicos).

A su vez todos estos se encuentran enmarcados en el proceso de servicio al cliente, el cual busca garantizar la
satisfaccion del cliente y el tratamiento adecuado a las quejas y reclamos en todos los niveles.

Finalmente, encontramos los procesos de apoyo, los cuales brindan un soporte transversal a toda la organizacion, entre
los cuales se encuentra: la Gestion Financiera, Gestion Humana, Tecnologia e Informatica, Servicios Administrativos,
Asuntos Regulatorios y por ultimo el Sistema Integrado de Gestion, el cual se encuentra en la base y brindando la
estructura para toda la organizacion.

Alineados con el objetivo estratégico de contar con un Sistema de Gestidn que integre la estrategia con la operacion, se
ha establecido una herramienta (software Daruma) para el sistema de gestidon y los procesos que permita integrar y
centralizar la mejora continua de los procesos.

El mdédulo de planes de accion es el corazén de la herramienta; este tiene
una interacciéon con la mayoria de elementos (mddulos) que pueden

;.: e surgir como fuentes de no conformidades u oportunidades de mejora,
"};{_‘, Ezs_;" tales como auditorias, indicadores, estrategia, riesgos e iniciativas de
a8 : mejora.
M At Por medio de este modulo se realiza la gestion de la mejora, en el cual
PI?";ES se establece la situgcién inicial, se establecen los fesultaFios a Iogra_r, los
otelon cuales son determinados por el proceso y a través del involucramiento

de los procesos involucrados en la mejora. Posterior a esto se realiza un
analisis de causas a través de diferentes metodologias (Pareto, 6M,
AMEF, entre otras) que permita planificar y determinar los enfoques que
Rlesgos é’;‘,’ﬁ:};“; se pretenden desarrollar para alcanzar la mejora y los resultados
esperados. Una vez establecidos los enfoques se realiza la
implementacién de las acciones y documentacion en la plataforma, esto
para garantizar la trazabilidad de la mejora y la gestién del conocimiento

llustracion 29 Planes de accion . .,
en la organizacion.

Situacion Establecer Realizar Determinar
I |?|c|ol. ’ Agz‘gfdge acciones de documentar SeRﬁiCr‘YI:iZeOr:TO la eficacia
Planteamien mejora las acciones 9 del plan

o}

llustracion 30 Plataforma DARUMA - Médulo para la gestion de la mejora
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Realizada y documentada la implementacion se activan los periodos de seguimiento en la plataforma los cuales son
definidos para garantizar la efectividad en el tiempo de las acciones desarrolladas. Este seguimiento es realizado por el
area de Mejoramiento junto con los procesos involucrados. Por Ultimo, se evaluan los resultados del enfoque y la eficacia
de la mejora en el tiempo. Es importante aclarar que si se determina la eficacia y el alcance de los resultados se da por
cerrado el plan, en caso de encontrar que el enfoque determinado no alcanzé los resultados esperados se puede regresar
el plan de accién para realizar un nuevo analisis de causas y desarrollo de todas las etapas ya mencionadas.

El seguimiento de la estrategia la realiza la Alta Direccién junto con los Lideres de proceso por medio de la plataforma
Daruma. De manera mensual se hace la revisiéon de los indicadores estratégicos y los planes operativos los cuales estan
consignados como planes de accién, manteniendo la interaccion entre modulos anteriormente mencionada.

Para la estandarizacion, documentacion de los procesos y gestién de conocimiento de la organizacién, la plataforma
Daruma cuenta con el médulo de documentos. Por medio de este se logra garantizar un ciclo documental adecuado que
permite tener los documentos (caracterizaciones de proceso, politicas, procedimientos, instructivos, manuales, formatos)
de la organizacion disponibles para su consulta y actualizados en todos los puestos de trabajo. Se resalta que el manejo
del versionamiento en los documentos se realiza por medio de la plataforma de manera automatizada.

: s )

Administrar Elaboracion Hevision En prueba Aprobacion Vigente
llustracion 31 Plataforma DARUMA - Médulo de documentos.

El ciclo documental esta dado por unas etapas de administracién donde se establece la ficha técnica del documento y
los responsables de la gestion documental tanto en su elaboracién, revision, prueba y aprobacion.

Una vez establecidos los roles, se realiza la elaboracion del documento de la plataforma, la revision por parte jefe directo
0 encargado de otro proceso (se puede involucrar a otros procesos que tienen relaciéon o se pueden ver afectados por el
procedimiento o documento descrito). Posteriormente se envia a prueba donde el encargado del Sistema de gestion
verifica que se cumplan los estandares definidos para la documentacion de procesos, por ultimo, se realiza la aprobacion
del documento por parte del lider de proceso, jefe o Director, de acuerdo al tipo de documento.

ELABORO REVISO APROBO

Yonatan Ramos Alejandra Duarte Alejandra Duarte

Analista de Sistema Integrado de Gestidn Director Técnico Director Técnico

llustracién 32 Plataforma DARUMA - Médulo de aprobacién del documento.

De esta manera aparece en los documentos las etapas de elaboracion, revisién y aprobaciéon. Uno de los beneficios de
la plataforma es que al realizar las etapas de revisidon y aprobacién por medio de esta, se evita la impresion de
documentos para la colocacion de firma en fisico; ademas que al tener disponibles de manera digital los documentos se
realiza un ahorro importante de papel. Por ultimo, es importante mencionar que solamente el responsable del documento
(administrador) puede realizar modificaciones, cambios o actualizaciones (nueva version) al documento en la plataforma.

Por ultimo, integrando la gestiéon del mejoramiento en la organizacién y dandole un alcance e impacto directo al cliente,
se ha establecido un modelo de mejoramiento relacionado con el servicio, en el cual se encuentran como entradas las
encuestas de satisfaccion de los clientes, auditorias de servicio, PQR’s (Peticiones, Quejas y Reclamos), evaluacion de
proveedores y elementos internos tales como auditorias internas, indicadores de gestion e insumos de auditorias
externas o entes reguladores o certificadores.

Se realiza una gestién de la mejora descrita en el médulo de planes de accidn, determinando los resultados y los enfoques
que permitan una solucién de cara al cliente evitando las recurrencias y generando lecciones aprendidas para la
organizacion.

Estas acciones son trabajadas por los procesos involucrados en la cadena de valor del cliente y el seguimiento es
realizado en conjunto por el area de Servicio al Cliente y el area de Mejoramiento esto con el fin de encontrar los enfoques
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adecuados que permitan dar una respuesta oportuna a los clientes y generar procesos de mejora continua en la

organizacion.

Programa de Auditorias:

Ejemplo: En el afio 2018, se desarroll6 el programa de auditorias internas Integrales (Calidad, Seguridad y Salud en el
Trabajo), este con el equipo de gestores/ auditores internos, formados en ISO 9001 y Decreto 1072. Se auditaron 16
procesos, basados en el nuevo mapa de procesos donde luego de identificar que este mostraba una estructura de areas,
se actualizé y de acuerdo a este se ejecutd el programa de auditorias. Se contd con la visita del ICONTEC donde se
obtuvieron resultados satisfactorios. Se destaca: - Sistema de gestion de calidad consolidado y maduro. - Direccién
estratégica, orientada a la gestion de resultados de los objetivos estratégicos. - Resultados de la percepcién en la

satisfaccion del cliente.

Proyectos de la organizacién

A continuacion se describen los proyectos estratégicos del Grupo Amarey desarrollados en los ultimos afios y que se

encuentran en curso:

Ano Tipo Proyecto

Beneficios estratégicos
aportados

Objetivo estratégico
asociado

Nuevos proyectos comerciales
de Helm (Envyliz), Centogene
2015 | Comercial | (Portafolio Genético), Baxter
(Hemostaticos y sellantes),
Grifols (Logistica Hospitalaria)

Complemento y expansion del
portafolio de productos y servicios
del Grupo Amarey

Potencializar el enfoque de
Investigacion y crecimiento
en ventas a través de
nuevos productos

Garantizar que el 100% de las
facturas definitivas generadas
mes a mes queden radicas

2. Garantizar que el 97% de
las facturas definitivas
generadas mes a mes queden
en custodia del Grupo
Empresarial

3. Garantizar que no se
presenten re facturacion por no
tener los documentos en
custodia

2016 6 Sigma

Indicador de custodia paso del
85% al 99%

Implementacién de Herramienta
File Hold

Nuevas politicas de radicacién
Indicador causales de radicacion
Alineacion de proceso con sedes
propias

Consolidacioén del area de control
documental

Lograr el Nivel de ventas
del Grupo Amarey (Objetivo
estratégico actual: Asegurar
anualmente el cumplimiento
presupuestal de la Utilidad
Bruta)

Disminuir los costos de
2016 6 Sigma | inventarios en las bodegas
propias y sedes

Disminucién del inventario en
bodegas y sedes propias en un
35%, paso de $3550 MM a $2330
MM.

Mayor velocidad de respuesta en
ciudades: del 27% al 12% de los
pedidos que salen por Bogota.
Creacion de puntos de pedido de
acuerdo a una demanda real por
zona.

Control y seguimiento de
inventarios.

Cumplir con los niveles de
inventario para el Grupo
Amarey
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Cumplimiento del presupuesto
Optimizar el presupuesto de 2016 en un 81 %.
transporte asignado para el afio | Se generd un ahorro de $383
2016, a través del buen manejo | millones. Cumolir con el presupuesto
. del recurso en camionetas, 86% TTB de encuesta satisfaccion P P P
2016 6 Sigma . de gasto de ventas del
eventos, expresos, aéreos, externa.
L . . Grupo Amarey
servicios especiales y Controles efectivos del proceso.
transporte terrestre sin afectar | Entregas a cliente de acuerdo a su
el servicio a nuestros clientes. | necesidad real, sin desperdicios
por desinformacion.
Nuevos proyectos comerciales L Potencializar el enfoque de
. . Complemento y expansion del o T
. de Simeon (Lamparas, : . Investigacion y crecimiento
2017 | Comercial portafolio de productos y servicios ;
Columnas), Paramount (Camas en ventas a través de
. . del Grupo Amarey
hospitalarias) nuevos productos
Nuevos proyectos comerciales
de IMT (Ventilacion), Grifols
(Hemoderivados), ATOM Complemento v expansién del Potencializar el enfoque de
. (Incubadoras), OLYMPUS ple y exp L Investigacion y crecimiento
2018 | Comercial . . portafolio de productos y servicios ;
(Sistema de imagen), Stryker en ventas a través de
del Grupo Amarey
Trauson (Implantes de nuevos productos
ortopedia - Costa Rica), MSD
(Anti-infecciosos)
Manejo de dolor:
- Nefopam
Hemofilia:
- Factor VIII Plasmatico
- Factor IX Plasmatico
Potencializar el enfoque de
2019 | Comercial Neumologlg:. _ En curso Investigacion y c’rec:|m|ento
- Alfa 1 Antitripsina en ventas a través de
nuevos productos
Paramount, ATOM, Applied
Panama
Proyecto UCI Hospital Naval
Esterilizacion
i ) Desarrollo de modelo financiero
2019 | Financiero | de decision por drivers, En curso
segmentacion de clientes, Aumentar el EBITDA hasta
pricing un 20% en el afio 2023
Desarrollo de modelo de
2019 | Financiero |'Mverston prl'vlleglados por En curso
segmentacion, costo de capital
y rentabilidad marginal Aumentar el EBITDA hasta
un 20% en el afio 2023
Aumentar la productividad
Financiero - | Renegociacién de contratos con del capital de trabajo
2019 . En curso o
Comercial | proveedores alcanzando un 30% en el
afio 2023
Estructurar y desarrollar un Promover la
2019 | Tecnoldgico | Plan estratégico de En curso Transformacion digital
Transformacién Digital (Sistemas de informacién)
. Desarrollo del Proyecto Centro Afignzar _Ia cultura de
2019 6 Sigma ) . En curso mejoramiento de procesos
de Excelencia Operacional o
(Lean Six Sigma)
o - 4
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Acreditar proceso de Contar con un Sistema de
2019 Calidad importacion como Operador En curso Gestion que integre la
Econdmico Autorizado estrategia con la Operacién

Promover la Consolidacion
de la Cultura requerida para
el cumplimiento de la
Estrategia

Desarrollo del Proyecto de
medicion de cultura en la En curso
organizacion

2019 | Carital
estrategico

Tabla 8 Proyectos de la organizacion

5 b. Se diseian y desarrollan productos y servicios basados en las necesidades y expectativas de
los clientes

Para el conocimiento del cliente nuestra estructura comercial en cada linea de negocio posee procesos en los cuales
existen gerencias de producto y mercadeo, las cuales se encargan de realizar un plan de mercadeo acorde al plan
estratégico de la organizacion y que ademas orienta el esfuerzo de la gestién comercial, en busca de la satisfaccion y
conquista de mercados. Como parte de la estrategia promocional desde las diferentes lineas de negocio se organizan
actividades de educacion y relacionamiento a nivel nacional las cuales buscan fidelizar, actualizar a los profesionales
de la salud y realizar aportes a la educacién médica continuada, es por eso que contamos con un proceso de inteligencia
de clientes la cual monitorea y suministra la informacion pertinente para realizar una gestién comercial mas eficiente
para nuestros clientes.

Las necesidades del mercado objetivo se desprenden inicialmente desde los ejercicios de planeacion estratégica en
cabeza de las direcciones comerciales y médica observando tendencias del mercado actual en salud. Utilizamos bases
de datos certificadas por el Ministerio de salud para identificar tamafios de mercado, uso de productos, tamafio de
clientes y ubicacién. En todo este proceso se mide la cobertura, oportunidad y frecuencia de visita a través de CRM.

A modo de ejemplo se presenta a continuacion el desarrollo del proyecto de marca propia
Envyliz® (molécula linezolid).

| Envyiz.,
—— |t

Envyiz
|

llustracion 33 Envyliz® (molécula linezolid)

A finales del afio 2015 el Grupo Amarey encuentra una oportunidad estratégica para complementar el portafolio de las
marcas con las que se comercializa en el segmento de antibiéticos y se toma la decisién de hacer un lanzamiento con
una marca propia para este mercado.

Durante los meses siguientes del 2016 se realiza todo un analisis detallado del segmento de los antibidticos desde el
area de mercadeo, teniendo en cuenta el mercado, sistema de salud y barreras externa, y decide darle via libre e
iniciar la gestién para lanzar en el 2017 la marca Envyliz® (Linezolid), dada la expertiz de la compafia. Posterior al
analisis realizado, se acordé planear todo lo referente a la marca y realizar una alianza de fabricacién con la empresa
Helm de Alemania, quien bajo los acuerdos de un contrato y un compromiso comercial se daria inicio a la fabricacion
de la marca propia Envyliz®.
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Inicia el afio 2017 y la compaiia esta totalmente focalizada en el lanzamiento de nuestra marca propia, y dicho
lanzamiento que se realiza en el mes de Mayo de ese afio en el salén Alexander Fleming de la ciudad de Bogota; se
conto con la participacion de los especialistas mas importantes a nivel pais, que son lideres y referentes en el uso de
este tipo de medicamentos. Por lo anterior y teniendo en cuanta que el lanzamiento se realiz6 finalizando el segundo
semestre del afio, se cumplié con el compromiso de ventas (cuota) del segundo semestre.

Posteriormente las expectativas comerciales del desarrollo de la marca en sector de la salud, han sido satisfactorias
para la organizacion, pues durante el afio 2018 se consolido la marca como una de las mas importantes dentro de los
productos que se comercializan en este segmento llegando al 96 % del cumplimiento frente a los objetivos propuestos.
Ya para el 2019 nuestras expectativas son mayores y tenemos una gran confianza en que se lograran aun superando
el compromiso comercial que se ha definido internamente.

5 c. Se producen, suministran y mantienen productos y servicios
Proceso de transporte y distribucion

El Grupo Amarey siempre se ha identificado por su excelente servicio en temas de relacionamiento pero también en
todo lo que abarca la experiencia con el cliente al momento de la recepcion de un pedido; tenemos un reto como eslabon
de transporte y distribucion que son entregas en 3 horas a nivel urbano, 24 horas y 48 horas a nivel nacional
dependiendo de cada destino.

Para lograr lo anterior, basados en la experiencia de nuestras entregas, logrando un equilibrio entre entregas efectivas
(servicio) y ventas costo-efectivas, tenemos los siguientes objetivos:

Garantizar las Integracion de toda
entregas de acuerdo lared de
a las solicitudes. distribucion.

Cumplimiento de
PPTO

Definicion medios de

transporte.

llustracion 34 Proceso de transporte y distribucion

. Nuestra Ultima Milla:

Nuestro modelo de transporte urbano esta enfocado en lo que compete como ultima milla, lo cual por definicién
entenderiamos que es la entrega desde el centro de distribucion a un cliente de forma personalizada: documentacion,
venta horaria, persona contacto, lugar de entrega, entre otros hasta un cliente final en la misma ciudad del despacho.

Es importante mencionar, que este eslabdn es el termémetro de la operacién y es quien la jalona, por esta razén, en
nuestro sistema de pedidos llamado CRM podemos tener la visual de los cambios de estados que se esta percibiendo
en la linea de tiempo de los pedidos y asi mismo, cuales pedidos estan ingresando a nuestro sistema quien esta
parametrizado con TOC para determinar cuél de las personas de facturacién tiene menos pedidos y el sistema
automaticamente se lo asigna.

Solicitado Alistamiento Entregado

llustracién 35 Nuestra Ultima Milla

Mediante un cddigo ID que se otorga de cada uno de los pedidos, el representante de ventas puede hacer trazabilidad
de su pedido para saber exactamente en qué eslabdn va. Una vez quede entregado, a quien le interese puede entrar a
este pedido y observar la prueba de entrega firmada por quien recibi6.
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Para lograr el gran reto de las entregas de urgencias en 3 horas, contamos una flota dedicada que esta 100% a
disposicion de nuestro equipo de planeacion logistica quien realiza rutas légicas pero sin abandonar la particularidad de

cada despacho / Cliente.

Para ello, contamos con un sistema de rastreo satelital con georreferenciacién lo que nos permite conocer la ubicacion
real de nuestros despachos, ubicacion, velocidad, conductor, historial, entre otros:

HELMIRA
MONTE LOMA

SOTILEZA T PRADO =
LT VERANIEGO NUEVO
CALATRAVA COUNTRY

NIZA EAS (VILEAS TIERRA LINDA LISBOA

&
Tountry Slub de Bogord
NIZA 1% < ¥ : Bogord QP RECODO DEL
COUNTRY
TABANZA B
LA CALLEJA BELLA SUIZA
LAGOS DF
NIZA CORDOBA A & CASOE LICUAS
L Saenits Boagte © DEL GCARMERN
MALIBU
N NICO!|
ALMAMgE kol
e > SANTA DARBARA
MORATO -~ CENTRAL -2
whe Ton us iil,lFN
NAVARRA A
OGRT

MOLINOS NO

SANTA BIBIANA

llustracién 36 Mapa real de la vision que manejamos

Asi mismo, enfocados en servicio, manejamos alternativas como lo son las motos y los vehiculos, ya que independiente
de las medidas de la carga y la urgencia se entran a validar estos medios de transporte.

- Sistema de abastecimiento:

Basados en los objetivos anteriores, el Grupo Amarey realizando un proceso de mejoramiento continuo abre una amplia
red de distribucion a nivel pais, el cual busca tener estratégicamente ubicado el capital de trabajo (en este caso
inventarios) con el fin de poderlo lograr volver liquido con una mayor rapidez; y no solo eso, sino lograr estar mas cerca
de nuestros clientes y atencién a los pacientes.

Ciudades principales (rojas):

Cali.
Bogota
Barranquilla
Pereira
Medellin

VENEZUELA

Ciudades secundarias (verdes):

Ibagué
Neiva
Bucaramanga
Cucuta
Pasto
Baasu Villavicencio
Valledupar
Cartagena
Monteria

Ecuapon

llustracién 37 Mapa de Colombia

Posterior a la apertura de cada una de las sedes en mencion, vimos la clara necesidad de realizar un analisis de costos
de envios en donde se observaban altos costos de transporte aéreo debido a la no identificacion de la demanda real de
estos puntos. El ahorro de este proyecto se vio plasmado en la disminucién del gasto por 18 millones de pesos. Este
proyecto fue apalancado con la ejecucion de otro proyecto paralelo que fue la descentralizacion inteligente de inventarios
a los diferentes CEDIS a nivel pais, lo cual tubo impacto en costo (ahorro mencionado) y servicio ya que teniamos el
producto mas cerca de la demanda. Eso se logré mediante la aplicacion de la teoria de 6 sigma aplicada a la rotacion
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por cada uno de los productos en los diferentes puntos de origen (CEDI). Logramos tener una visual por representante,
por ciudad y por producto con el fin de darle un mejor uso a los inventarios y asi impactar obsolescencias y vencimientos.

A continuacion, una muestra de la disminucién de los despachos que antes salian por Bogota a los clientes en estas
ciudades (Medellin, Cali, Barranquilla, Pereira) en donde el idea es que cada ciudad fuera autbnoma de atender sus
propios pedidos de su zona; es decir, Cali enviar a los clientes en Cali, etc.

® Pedidos por bogota M Pedidos promedio

o BN T W T

400

Medellin  Medellin Cali Antes cali Bquilla Bquilla Pereira Pereira
Antes Despues Despues Antes Despues Antes Despues

350

300

250

200

150

100

50

llustracion 38 Antes y después

De acuerdo al modelo narrado, se establecieron unos tiempos de reaprovisionamiento para cada ciudad (estos tiempos
se encuentran dentro de la formula del punto de pedido para saber el equilibrio) con lo cual mitigamos exceso (capacidad
instalada de cada almacén) y desabastecimiento (impacto en el servicio al cliente).

Durante el transcurso del 2017-2018 realizamos mejoras sobre el proceso de reabastecimiento, en donde por medio
de un proyecto llamado CEDI Costa: el cual comprende que desde Barranquilla se realizaran los re-aprovisionamientos
de todas las zonas de la costa: Santa Marta, Cartagena, Valledupar, Monteria y demas ubicaciones cercanas.

Ciudad Lunes Martes | Miércoles | Jueves | Viernes
Cali X X
Barranquilla X X X
Medellin X X
Pereira X X
Cartagena Desde Barranquilla
Bucaramanga X X
Neiva X
Cdcuta X X X
Ibagué X X
Monteria Desde Barranquilla
Pasto X X X
Valledupar Desde Barranquilla

Tabla 9 Cronograma de abastecimientos a nuestros centros de distribucion nacional
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Antes Ahora
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Inventario
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Transporte
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Alistamiento
Bad
755 e 30 %

Capacidad
Gréfica 1 Disminucién de los despachos

Vale la pena mencionar que hoy por hoy hemos hecho alianzas estratégicas con diferentes aliados estratégicos, hoy
contamos con 5 aliados estratégicos, dos aéreos y 3 terrestres. En algunas ocasiones lo que se logra es realizar
transportes combinados, llegando por aire a algun punto y ahi recogerlo una de nuestras personas que esta en los 14
puntos a nivel nacional para llevar terrestre hasta el punto final siempre estando en contacto directo con los clientes.

5 d. Se mejora la promocion y comercializacion de los productos y servicios.

Nuestra promesa de servicio define nuestro actuar con el cliente y nos recuerda permanentemente nuestro compromiso
hacia él.

Promesa de Servicio:

Nuestro compromiso es el bienestar y la salud, trabajamos para preservar el milagro de la vida. Con nuestra gente
apasionada, comprometida y responsable, brindamos oportunidades de crecimiento y desarrollo permanentes, a
quienes se dedican a la noble labor de salvar y mejorar la calidad de vida de las personas. Lo que nos diferencia es
nuestra Mistica que representa nuestra forma de ser y actuar al pertenecer al Grupo Amarey. Nos importa lo que
hacemos y le ponemos el corazén. Ese es nuestro sello.

Ejemplo: El Grupo Amarey en su estrategia ha establecido diferentes acciones para identificar informacion relevante
que le permita orientar sus acciones de mejoramiento a todos sus procesos. Uno de esas acciones fue realizar un
Benchmarking con una de empresas ganadoras del premio Iberoamericano como fue el caso de la organizacion
Porvenir, en la que se logré conocer como son la mejores practicas de servicio implementadas en el escenario de los
seguros, partiendo de la base que esta organizacion su base de venta esta basada en un producto 100% de servicio y
por el cual nos permitié obtener aspectos importantes para los procesos de medicion y medicién de experiencia en el
cliente, logrando plantear nuevas alternativas en nuestros procesos.

5 e. Se gestionan y mejoran las relaciones con los clientes
Modelo de servicio

El modelo de servicio del Grupo Amarey define como eje central al paciente, el cual se constituye en el misional de la
organizacion, de ésta manera todas las acciones que se adelanten deben tener siempre foco en el bienestar del
paciente. A partir de alli se sustenta la generacion de valor a partir de tres pilares en su filosofia; SERVICIO,
EDUCACION Y RELACIONAMENTO.

e Servicio: Somos una organizacion orientada a trabajar por un servicio de clase mundial. Nuestro servicio es el
diferencial y por el cual sustentamos nuestra estrategia de valor. Orientamos nuestros esfuerzos en ofrecer
portafolios costo- eficientes y llevarlos a nuestros clientes a través de modelos de atencién 7x24 y con promesas
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de entrega ajustadas a las necesidades de nuestros clientes y del sector. La experiencia de cliente la
sustentamos en procesos certificados y la integracion de la tecnologia en los procesos de cadena de valor.

e Educacion: Creemos que la generacién de conocimiento permite mejorar la calidad de atencién que reciben los
pacientes, por ello el Grupo Amarey desarrolla programas de formacién continua para nuestros stakeholders
como son; los especialistas médicos, personal asistencial y administrativo de las instituciones hospitalarias
brindando valor agregado y diferencial a nuestros clientes.

¢ Relacionamiento: Es uno de los pilares mas importantes del modelo, el cual fue definido por nuestro Presidente
—fundador. Define la forma como permanentemente nos relacionamos con nuestros stakeholders aportando en
éste acercamiento un auténtico interés por escuchar activamente sus necesidades y construir con ellos modelos
colaborativos que nos han permitido brindar respuestas oportunas, eficaces y anticiparnos a partir de ésta
relacion permanente. Este pilar es reconocido y valorado por nuestros clientes, y es uno de principales
distintivos del Grupo Amarey, aportando significativamente en los resultados de percepcion del servicio.

La base del modelo esta dado por el capital estratégico del Grupo — definido por su gente, sus valores y la mistica
amarey. Es a través de nuestra gente y sus lideres que hacemos realidad la experiencia de valor a nuestros clientes
brindando mayores oportunidades de vida a nuestros  pacientes, enmarcado dentro de acciones éticas y de
responsabilidad social.

La Mistica Amarey, representa lo que nos define, es la pasién por servir , es el sello que nos aporté nuestro Director -
Fundador de como le ponemos el corazén a nuestro trabajo, como nos proyectamos, como nos diferenciamos de la
competencia y logramos evidenciar en nuestro dia a dia , nuestros valores.

Pagadares

Directoras
lefes de Compras
Personal administrativo
Meédicos
Personal asistencial
Sociedades cientificas.

- Gente
Procesos

- Sistemas de
informacion

Cultura [Respeto y Calidez; Excelencia en Calidad, Conviccion, i
Sentido de responsabilidad con otros, Transparencia) ocvices
. Mistica AMAREY [Pasin porservir) NS -
llustracién 39 Modelo de Servicio Amarey

Segmentacion de los clientes:

La base de la estrategia de relacionamiento del Grupo Amarey esta sustentada en manejo adecuado de su CRM el cual

soporta todas las acciones de la companiia. Estas acciones estan definidas en:

e Captura de informacion del cliente y construccion de la base de datos. Toda la informacién que esta documentada
en la base de la compafiia corresponde a los paneles de clientes de cada representante comercial del Grupo
Amarey. Estos clientes estan definidos como médicos especialistas, personal asistencial y personal administrativo
de las instituciones y que son objeto de la estrategia comercial del Grupo.

e Lacreacion de valor para nuestros clientes parte de un proceso riguroso de planeacion el cual define las estrategias
comerciales orientadas a la medida de nuestros clientes, y en las que se establecen promesas de entregas y
condiciones especiales de negociacion en beneficio de nuestros clientes a partir de identificacion de segmentos y
de consolidaciéon de acuerdos corporativos.
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e Las visitas a nuestros clientes y sus resultados estan regulados por la programacién de nuestro CRM y los
compromisos registrados para cada uno de ellos. CRM nos permite entender los requerimientos especiales de
logistica, facturacion, horarios, condiciones comerciales, requerimientos de servicio, etc.

e CRM se convierte en el corazéon de la gestion del cliente, incluso las acciones de control e impacto de nuestras
visitas al cliente son monitoreadas desde los paneles e informes que esta registrados en CRM y que posteriormente
son validados en contacto directo con nuestros clientes desde el Contact center.

Medicidn y percepcion de la experiencia de los clientes

Desde servicio al cliente se defini6 un modelo de mejoramiento, el cual esta sustentado desde el sistema de
retroalimentacion de clientes en el cual se obtiene informacion de las encuestas de servicio internas y externas, las
auditorias de servicio a clientes, las evaluaciones que emiten los clientes a sus proveedores, las Peticiones, quejas y
reclamos, las auditorias de calidad internas y los indicadores en el cuadro de mando.

Peticiones, Quejas y Reclamos:

Modelo Mejoramiento Grupo Amarey

_ Clientes >
ol ‘

1involucra
mienta

Entes Certificadores
¥ reguladares
e > Programa de cultura de Mejoramientoy
Servicio (PCMS)

llustraciéon 40 Modelo Mejoramiento Grupo Amarey
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La informacion de las Quejas y Reclamos se documentan desde la pagina web, la linea de atencién nacional
018000180066, el PBX corporativo, el email de servicio al cliente y por intermedio de la fuerza comercial.

El Grupo Amarey establece como eje central el uso de CRM para el registro de las acciones relacionadas con el cliente,
incluyendo quejas, reclamos, sugerencias, devoluciones, etc. Todas ellas son registradas en CRM para su gestion,
trazabilidad y respuesta. Nuestros clientes cuentan con diferentes canales para manifestar sus inconformidades, estas
corresponden a:

e Representantes comerciales: Durante todos los afios de contacto comercial con nuestros clientes se ha establecido
una relacion de confianza con nuestros representantes, por ser personas dedicadas y orientadas a brindar un
servicio de excelencia, es por eso que la principal fuente de suministro de informacién de quejas y reclamos son
nuestros representantes, quienes atienden los requerimientos de nuestros clientes y sus inconformidades. Una vez
se tiene informacion de la Q&R, el representante ingresa a CRM y documenta la situacion.

e Pagina Web: Este canal esta disponible las 24 horas y es atendido por la coordinacién de servicio

e Contact Center: Se cuenta con un equipo humano que captura la informacion relacionada con la Q&R y es registrada
como un caso en CRM

e Email de Servicio: Esta opcién es atendida por la coordinacion de servicio y es creado el caso en CRM.

e Visitas de Servicio: La coordinacion de servicio es responsable por visitar a los clientes y conocer las condiciones
de servicio, de esta manera se logra identificar si existen desviaciones en el servicio. Toda accién de servicio debe
ser registrada en el médulo de casos en CRM el cual le permite a la organizaciéon hacer seguimiento y trazabilidad
de los casos. El sistema cuenta con una tipificacion de caso el cual le asigna una semaforizacion y un sistema de
advertencia via email a los responsables de brindar solucion a los casos.

Una vez el sistema registra la solucion del caso, este es notificado al cliente. Existe una fase final que es exclusiva de
servicio al cliente en la que se le realiza una verificacion de satisfaccion al cliente para garantizar que la solucion que le
fue entregada al cliente cumple con las expectativas y brinda una real solucién a sus necesidades. Toda la informacion
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del cliente es analizada en el comité de servicio, en el cual establece acciones de mejora con las areas participantes
con el fin de mejorar los procesos de servicio.

El Grupo Amarey consciente de la importancia de las PQRS para la organizacion, establece el compromiso de busqueda
y seguimiento de las quejas y reclamos para garantizar el reporte y gestién de la solucién de los casos. A partir del
reporte de PQR, se establece en el cuadro de mando indicadores de seguimiento como el de recurrencia, el cual permite
identificar las quejas que se repiten segun su condicion, cliente, y accidon de mejora y establecer mecanismos de solucion
efectiva, asi como también la identificacion del Pareto de PQRS con el fin de concentrar esfuerzos administrativos y
operativos en los casos identificados

El anadlisis de necesidades de los clientes se logra al obtener informacion de los KPI's documentados en el cuadro de
mando del Grupo Amarey Con el fin de garantizar el impacto y seguimiento de los mismos, estos indicadores o KPI's
permiten medir el comportamiento de los procesos de la compafiia y su impacto en el servicio. Otros de los indicadores
por los cuales medimos el servicio e interactian con otros procesos para establecer sus impactos son:

Caso de PQRS acumulados en el mes
Indicador de penetracion en cliente
Pareto Quejas y Reclamos
Productividad de la Fuerza de ventas
Resultados encuesta de Satisfaccion
Retorno de inversion promocional
Satisfaccion de PQRS

Line File rate

Make To Order

A partir de estos indicadores se establece el analisis de oportunidades y mejoras en el servicio. El permanente control
de la alta gerencia, permite garantizar su trazabilidad y mejora.

Encuestas de servicio y satisfaccion:

El modelo estratégico de servicio, contempla como otra herramienta de nuestro sistema de retroalimentacion de clientes
las encuestas de servicio. Estas se realizan en dos instancias; para cliente interno buscando medir la prestacién de
servicio entre procesos y la segunda, cliente externo, orientada a obtener la medicion perceptual de servicio en nuestros
dos tipos de clientes; el personal médico y asistencial y el personal administrativo / operativo (jefes de compra, jefes de
almacén, quimicos, etc.) Esta metodologia se viene realizando de manera constante con el fin de evidenciar
oportunidades en la experiencia del cliente. Estas mediciones formales aplican modelos estadisticos de percepcién,
complementandose con metodologias como el Top Two Boxes (TPB) que permite identificar las dos mejores
calificaciones perceptuales y por la cual se establece las metas de satisfaccion de la compainiia

Ejemplo: Al utilizar una escala de Excelente, muy bueno, bueno, regular y malo. El modelo TTB se concentra en las
mejores calificaciones descartando la medicién intermedia o de indecision.

TTB

I
[ 1
I
SUPERA LAS EXPECTATIVAS -_— EXCELENTE MUY BUENO

T3B
A

[
]
CUMPLE LAS EXPECTATIVAS -— EXCELENTE MUY BUENO

llustracion 41 Modelo TTB

1

Las evaluaciones realizadas a nuestros clientes estan fundamentadas en el método de investigacion de relaciones, el
cual esta conformado por cuatro parametros:

e Objetivos corporativos (Comportamientos deseados de los clientes)

e Conceptos generales e imagenes

e Procesos de interaccion
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e Atributos modificables

En este modelo se definen comportamientos que la empresa busca de los clientes como son: que hablen bien, la
recomienden y que continuen utilizando sus servicios. Estos comportamientos dependen de los sentimientos, conceptos,
actitudes e imagenes que los clientes tienen respecto de la empresa. La imagen se forma en la comunicacién controlada
o incontrolada. Igualmente, los sentimientos, conceptos y actitudes, dependen del resultado en la experiencia de los
procesos de interaccién cliente — empresa. Las acciones para mejorar los comportamientos del cliente estan en dos
niveles: en los atributos de las experiencias y en la comunicacion para mejorar su imagen. En el capitulo 6, se evidencian
los resultados de las mediciones realizadas a los médicos, las cuales son ejecutadas en un periodo de cada dos afos,
con el fin de evitar la saturacion en el los encuestados, los cuales usualmente son una muestra de nuestros médicos
adscritos a nuestro panel de visita comercial. El ultimo resultado corresponde a la medicion realizada en el afio 2016, el
cual registro un resultado 72%TTB, la siguiente medicion se realizara en el afio 2019.

Es importante destacar que los resultados obtenidos en las mediciones de servicio estan orientadas a la implementacién
de acciones de mejora, con base en las oportunidades de mejora las cuales fueron identificadas en la Ultima medicién
en oportunidades de mejora en para entrenamiento del personal, modelos comerciales, y propuestas comerciales de
educacion continuada.

En el caso de clientes administrativos, se ha realizado una iniciativa interna en el método de medicion denominada
auditoria de Servicio, la cual parte del modelo de relaciones anteriormente utilizado en las mediciones de médicos, y
complementandose con una entrevista semiestructurada en que se logra interactuar a mayor profundidad con el cliente,
evaluando los atributos de servicio al igual que en la medicién de clientes médicos e identificando oportunidades de
mejora con el fin de lograr impactar los siguientes resultados (Resultados punto 6).

Evaluacién del servicio de entrega en Linea

El Grupo Amarey ha establecido indicadores de trazabilidad en aspectos estratégicos como es el caso del proceso
logistico el cual era evaluado internamente, a partir de este indicador se tomo la iniciativa de medir la experiencia del
cliente durante el proceso de entrega, por lo tanto, se planted la necesidad de realizar un piloto en Bogota (resultado
cap. 6) era vital conocer el nivel de satisfaccién en la entrega y medicion de oportunidad. Para el logro de este objetivo,
se planted la necesidad de trabajar en equipo con nuestro operador logistico, el que cual se lograra desarrollar un
aplicativo que permitiera hacer la evaluacién por intermedio de un teléfono mévil, en el cual el cliente pudiera evaluar
su experiencia usando una escala de medicién y logrando un resultado en linea, como se puede observar en la siguiente
imagen.
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presionar 1a estrelia s realiza la
calificacion

llustracién 42 Evaluacion del servicio de entrega en Linea

Para garantizar la viabilidad del proyecto, se definieron varias etapas, en las que se decidié evaluar inicialmente la
entrega de productos farma, a uno de nuestros clientes Pareto (Fundacién Santa Fe de Bogota). Una vez realizado el
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primer piloto, se identificaron las oportunidades de mejora en la metodologia, y se procedio a realizar ajustes al proceso,
permitiendo a la organizacién establecer los parametros apropiados, para llevar la implementacion a una segunda etapa
en la que se procedio a evaluar todos los clientes en Bogota de la linea farma.

Los resultados obtenidos fueron muy positivos, al lograr identificar en linea, las experiencias de los clientes durante la
entrega. Aspecto por el cual nos llevé a tomar la decisidén de realizar medicion nacional a toda la compainiia.

Elaboracion de ANS (Acuerdos de nivel de servicio) basados en hallazgos de clientes

El Grupo Amarey establece la importancia de realizar nuevas acciones que nos permitan acercarnos a nuestros clientes
y plantear oportunidades de excelencia, es por esa razén que nace un modelo de trabajo denominado “Plan Clientes”
el cual partiendo de un modelo colaborativo, busca:

e Alcance: Gestionar requerimientos y/o oportunidades de mejoramiento.

e Objetivo: Escuchar al cliente para anticipar dificultades, construir, hacer acuerdos, mejorar los niveles de
comunicacioén, incursionar en nuevos procesos, trazabilidad de calidad de productos, trazabilidad en acciones
de mejora, etc.

e Método: Estableciendo equipos multifuncionales (Cliente- Grupo Amarey) para trabajar en metas comunes y
mejorar la alineacion interna.

Con base en los hallazgos se establecen nuevos Acuerdos de Servicio, se

Establecimiento de equipos mejoran _Ios niveleg _de comun_icacién, se incursiona en NUevos procesos, se
Multifuncionales para la gestion logra mejora trazabilidad de calidad de los productos y garantizar la trazabilidad
de las acciones de mejora implementadas en el cliente. Actualmente se viene
desarrollando un piloto en la Fundaciéon Santa Fe, el cual nos ha permitido
lograr eficiencia en la entrega, disminuir tiempos de despachos, entender
procesos internos del cliente y como nos podemos alinear a los mismos, incluso
estamos explorando iniciativas innovadoras en la logistica de entrega en el cual
ya se ha evaluado la entrega de medicamentos vitales por intermedio de
transporte de Drones. A la fecha se ha evaluado la ruta de navegacion, puntos
de despegue y entrega y valoracién de la Aeronautica civil para la autorizacion

Modelo Diamante

de pruebas.
+ Mejor alineacion interna
« Expertos trabajando juntos para una meta
comun
« Confianza entre organizaciones
« Informacion compartida
llustraciéon 43 Modelo diamante
EVIDENCIAS DISPONIBLES RELACION CON RESPONSABLES
RESULTADOS CLAVE
- Mapa de procesos 6.A,6.B,9.A,9.B SIG

- Indicadores de gestiéon

- Planes Anuales Operativos
y Planes de mejora

- Evaluacion del servicio de
entrega

- Gestion de clientes CRM

- Resultados de encuestas Comité Directivo
de satisfaccion de clientes

- Show Room

Distribucion

Servicio al Cliente

Tabla 10 Evidencias, Relacion con resultados clave y Responsables en Procesos y clientes
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