Procesos
Nuestra planta, bajo la razén social Baxter, S.A. de C.V, opera en:

. Instalaciones de Manufactura ubicadas en Avenida de los 50 metros. No. 2, CIVAC, Jiutepec, Morelos,
C.P 62578.

*  Oficinas administrativas ubicadas en Presidente Masarik 111-4to. Piso, Delegacién Miguel Hidalgo,
México, D.F., C.P. 11570.

e Centros de Distribucién y bodegas de carga y descarga ubicadas estratégicamente en 14 Estados de
la Republica Mexicana, a través de los cuales garantizamos la cobertura nacional y de mercados de
exportacion de productos y terapias que salvan y mantienen vidas.

Operamos en un modo de Manufactura Vertical Integrada, que nos ayuda a garantizar el abastecimiento de insumos,
fabricacién, flujo y control de los procesos, iniciando con nuestra area de plasticos donde se extruye la tela plastica que
se sellay ensambla para dar lugar a nuestros contenedores primarios, posteriormente se mezclan soluciones que son
envasadas y acondicionadas, hasta la esterilizacién de los productos terminados.

Actividades de fabricacion autorizadas / Certificaciones de Buenas Practicas de Fabricacion.

Baxter, S.A. de C.V. cuenta con autorizacion regulatoria emitida por la Comisiéon Federal para la Proteccion contra
Riesgos Sanitarios (COFEPRIS), para la fabricacion de Productos Farmacéuticos parenterales de pequefio y gran
volumen. Asimismo, cuenta con certificaciones en Buenas Practicas de Fabricacion emitidas por diferentes autoridades
regulatorias externas, entre las que destacan:

* INVIMA (Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos en Colombia),

*  ANMAT (Administracién Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnologia Médica en Argentina),
. ANVISA (Agencia Nacional de Vigilancia Sanitaria, en Brasil),

* ISP (Instituto de Salud Publica, Ministerio de Salud, Gobierno de Chile).

. FDA (Food and Drug Administration, Estados Unidos).

La planta esta dedicada a la manufactura de: soluciones para Didlisis Peritoneal, Soluciones Intravenosas, Soluciones
para Nutricibn con aminoacidos, Agua Estéril para uso inyectable, Soluciones Hemoconcentradas para terapias de
Hemodialisis, Soluciones para Irrigacion asi como también a la Distribucion de productos importados de filiales de
Baxter.

También brindamos soporte a otras Instituciones a través de procesos de maquila.
Nuestros Servicios

En complemento a los productos fabricados y distribuidos, Baxter S.A de C.V ofrece educacién para pacientes y
profesionales de la salud, asi como servicios de respaldo, como por ejemplo mantenimientos preventivos y correctivos
de dispositivos electromecanicos. Contamos con una plantilla de mas de 85 empleados que se desempefnan como
Coordinadores Clinicos, Educadores Clinicos, Especialistas de producto, Ejecutivos de Ventas y grupos de enfoque que
interactian directamente con médicos, Instituciones de Salud y Autoridades de gobierno, en las diferentes entidades
de la Republica para fortalecer la comunicacién y anticipacion de requerimientos del cliente a fin de satisfacer sus
necesidades.

Tenemos una base instalada de mas de 16,000 equipos médicos ubicados en diferentes hospitales y clientes en el pais.

Ademas, proporcionamos el servicio de ladas sin costo, a través del cual se da soporte en aspectos como: asesoria
técnica, consulta de érdenes, solicitudes de reparacién de dispositivos y equipos, a los pacientes y profesionales de la
salud las 24 horas del dia, los siete dias a la semana, los 365 dias del ano.

Otro de nuestros servicios y diferenciador competitivo, es el previamente mencionado y denominado Servicio de Entrega
Domiciliaria, con el que los pacientes reciben el tratamiento en sus domicilios, permitiéndoles Mejorar su Calidad de
Vida.
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5a. Se disenan, gestionan
— y mejoran los procesos

conforme a la
estrategia establecida

E—

Enfoque: implementar, optimizar y mejorar nuestros procesos de manera sistémica a través de la mejora continua,
maximizando el uso del personal a través del desarrollo del conocimiento organizacional.

Nuestra vision

Producir la mayor cantidad de productos y servicios con la mas alta calidad y los costos operacionales y niveles de
inventario méas bajos, reduciendo el tiempo de entrega a través de la cadena de suministro con nuestros clientes.

Nuestra ideologia
Si no adiciona valor a nuestros clientes, es desecho. Eliminalo o redtcelo.

Despliegue: Basada en el pensamiento estratégico “Lean”, la comparnia comunica la estrategia, vision y objetivos
estratégicos a través del grupo de liderazgo; Entonces, todo el personal clave es entrenado, incluyendo lideres,
supervisores y personal operativo, siguiendo un modelo de “Aprender a ver”. Esto permite a los empleados identificar
oportunidades de mejora para los procesos y establecer planes de accién para llevar a cabo estas mejoras, que
en Ultima instancia se implementaran y mediran para evaluar los resultados. Se trata de un proceso ciclico, ya que
el proceso de revision de resultados ofrece la posibilidad de identificar nuevas oportunidades de mejora continua.
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El entrenamiento de Lean
Manufacturing se basa principalmente
en las siguientes herramientas Lean:

Dénde:

6s &
Kaizen: Permite el andlisis de Visual Factory
variables criticas del proceso de
producciéon y la busqueda de la
mejora diaria.

Six Sigma: Filosofia basada en
la comprension y abordaje de las
variaciones del proceso.

Value Stream Mapping (VSM): Ayuda a visualizar y comprender el flujo de material y la informacién sobre como se
fabrica un producto.

6 's: Incluye fundamentos de un enfoque disciplinado en el lugar de trabajo.

TPM (Mantenimiento Productivo Total): Asegura una mejora rapida y continua en la fabricacién, eliminando averias
de equipos.

Kanban: Sistema que proporciona un mejor flujo de trabajo segmentando un proceso de produccién en varias fases
perfectamente delimitadas.

Pull System: Su principio fundamental implica la produccién basada en la demanda del mercado.

Ver Glosario para mayor detalle de estos conceptos.
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Esquematicamente, nuestra estrategia
operacional se representa de la
siguiente r?anera:

Evaluacion y revision: La evaluacion y mejora
de nuestro Modelo de Operaciones son apoyadas por
Productividad + Calidad + Entrega + Costo + Innovacion + Velocidad + Seguridad . . .

Objetivos Estratégicos (Gobales, Regionales, Locales) nueStrO SIStema de Mejora COnt'nua, BenChmark e
Innovacion. Estos sistemas se basan en todos nuestros
procesos que toman en cuenta muchas mejoras e
iniciativas de varias fuentes y nuestro sistema de
conocimiento de la organizacion.

en
(Intermos y Externos)

Learn Enterprise

[ [
Equipo, Material, Labor i« Proceso i Producto

q Pokayoke FMEA
LT HITES KanBan/JIT DMAIC
Kaizen Heijunka Problem Solving A3
Smed Pull System Estandar Work
Pokayoke SMED 6 Gen/Analisis PM
Kaizen/Lean Logistic Loop Infinito

Sickloria Entre los beneficios adquiridos y que tienen un
impacto en indicadores clave de nuestros procesos, la

Manufactura Esbelta ha contribuido a:

Desperdicios
entarios, Sobreprocesal 0s de espera, Movimientos de
i sperdicio por accidentes,
entos innadecuados.

Involucramiento y Participacion de todos

Comunicacion Efectiva y Planes de Implementacion

65's. Seleccion, Orden, Limpieza, Estandarizacién, Disciplina y Seguridad

Control Visua: Despligue, Medicién y Control ' - Reduccién de niveles de inventario (Working in process,

Expectativas do Liderazgo, Coulgo do conducta, Managemen Essentil, materia prima y producto terminado). En relacién a este
Planes de Desarrollo, Lean Boot Camp, Gestién del conocimiento. tema’ el |ndlcador de rotac|0nes de |nventar|o se ha
incrementado en 16% a partir de 2010, con un resultado

de 290 rotaciones de inventario (WIP Turns) en 2016 vs.

250 WIP Turns en 2010.

- Reduccién en niveles de defectos (procesos
robustos). Por ejemplo, en 2016 se logré la reduccion
de un 34% contra el resultado de 2015 en las principales
quejas que se recibieron.

- Reduccién de costos (optimizacién de procesos).
En la seccién de resultados globales se resumen los
principales proyectos que han permitido reduccion de
costos a nivel de los diferentes procesos de la planta de

fabricacion. Esto se refleja también en los resultados de
productividad a nivel de lotes liberados vs rechazados, | Plande Implementacion
ya que entre los anos 2009 y 2011 se rechazaron 12
lotes de producto, mientras que entre 2012-2014 fueron | Revision de resultados

rechazados 5 lotes, y de 2015 a la fecha sélo ha sido
rechazado un lote de producto.

Los indicadores clave de procesos son evaluados a través de reuniones diarias (tier) con personal operativo, asi

como de sesiones gerenciales y CAPA.
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5b. Se disenan y desarrollan productos y servicios
basados en las necesidades y expectativas de los
clientes

El propdsito de este sistema es disefiar, manejar, mejorar e innovar nuestros productos y procesos de trabajo y
mejorar con el fin de mejorar para ofrecer valor a nuestros clientes y lograr un éxito organizacional continuo.

Como se observa en el siguiente diagrama, nuestro Modelo de Operaciones es soportado por:

a

J

| /' Administracion de

Procesos de Trabajo Gestion de la Innovacion |

Procesos Y
I - ) I ©
8,3 o ngdUCtOS y Disefo de « Implementacién de procesos * Riesgo inteligente %
SRS I gz * Procesos de soporte * Recursos Financieros | 2 o
593 » Mejoramiento de Producto y IofF o
e L | Procesos l g &
. s =
= 5 2 | ¢ Validacion de procesos I g 12
So= > PEE o©
S B ( ) s
hc :g o | Efectividad Operacional | 5 . QC) 3
BH= o .2 » By <
@ 3 2 15 | * Efectividad de Procesos | 9 T 5]
1 =] N .. .z 2]
A % s = = * Administracién de la Cadena B c S ;
e o =
< WSo i_ S | de Suministros I =358 82
3 5 2 g 25  Plan emergencias- 2 s o 3 S 8 o
€ 8% gl | continuidad del negocio | 835w 2 g8 §
RS OS5 o « Validacién de procesos 4550303
NS 3o ZE| | I 8252822
Bl o o \m>n.-o§>/
- . _ . T - ——_—_—= —_ —_ = 4
-~

( Mejoramiento Continuo, Benchmarkmgw
e Innovacién J

Procesos de trabajo

Enfoque: El propdsito de este Sistema es definir los criterios para los
procesos clave de trabajo en relacién al disefio y desarrollo de nuestros
productos y servicios.

Despliegue: Baxter Healthcare Corporation tiene centros de investigacion y
desarrollo entodo el mundo, con oficinas en Austria, Bélgica, Japény Estados
Unidos. Las principales areas de enfoque estratégico para Investigacion y
Desarrollo (I+D) incluyen productos terapéuticos recombinantes, productos
de plasma, vacunas, medicina regenerativa (incluida la terapia con células
madre adultas), didlisis renal, farmacos de bajo peso molecular, sistemas
de envasado mejorados para administrar medicamentos, tecnologias de
formulacion de medicamentos y formulacion.

Baxter, S.A. de C.V. cuenta con procesos para la implementacion y el

lanzamiento de productos innovadores (de naturaleza antes descrita),
desarrollados a través de otras empresas subsidiarias de Baxter.
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Los criterios para definir los procesos clave se basan en
la filosofia de Baxter:

Dperational Strategy

Custemer Reguirement

Nuestra Vision: Producir la mayor cantidad de
productos y servicios con la mas alta calidad y los
menores costos operativos y niveles de inventario,
disminuyendo el tiempo de entrega a nuestros clientes
a través de la cadena de suministro.

Lrizios/ st Lol Thms

Our reason
Objectives

r'd

Where
Focus

Nuestra Ideologia: Si algo no agrega valor a nuestros
clientes, es un desperdicio. Eliminelo o redlizcalo.

How 7

Initiathyes

La estrategia operativa se representa a través del
siguiente esquema:

Administracién de Procesos.

Enfoque: El propdsito de este sistema es gestionar los procesos de trabajo con un enfoque sistémico maximizando
los recursos, reduciendo la variabilidad, estandarizando las tareas para asegurar su consistencia y congruencia con
los requisitos de diseno.

Administracion de Procesos.
Despliegue: Esquematicamente, nuestro Modelo de Operacién esta soportado por:

Gerencial

(=
2

5]
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<

Documentacion
Control de documentos y Registros
Control cambios,
Auditorias
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Requerimientos del Cliente
(Intermos y Externos)

Productividad + Calidad + Entrega + Costo + Innovacioén + Velocidad + Seguridad

Objetivos Estratégicos (Gobales, Regionales, Locales)

Learn Enterprise

L L
1 Equipo, Material, Labor; i« Proceso 1 Producto

q Pokayoke FMEA
LeamIEIvEs KanBan/JIT DMAIC
Kaizen Heijunka Problem Solving A3
Smed Pull System Estandar Work
Pokayoke SMED 6 Gen/Analisis PM
__Kaizen/Lean Logistic Loop Infinito

Six Sigma

Desperdicios
Sobreproduccién, Inventarios, Sobreprocesar, Tiempos de espera, Movimientos de
material, Movimientos de personal, Defecto, Desperdicio por accidentes,
Comunicacién pobre, Variacién, Procedimientos innadecuados.

Involucramiento y Participacion de todos
Comunicacion Efectiva y Planes de Implementacion

6 S’s. Seleccion, Orden, Limpieza, Estandarizacion, Disciplina y Seguridad
Control Visual: Despliegue, Medicién y Control.

Excelencia operacional, Nuestra gente
Expectativas de Liderazgo, Codigo de conducta, Management Essentials,
Planes de Desarrollo, Lean Boot Camp, Gestion del conocimiento.

Mensualmente se realizan reuniones de revision de CAPA (Acciones Correctivas y Preventivas), y trimestralmente se
realizan reuniones con la Alta Direccién (Management Review) en relacion al desempeno del Sistema de Calidad,
se revisan los indicadores clave de los
procesos y se realiza la alineacion de las
estrategias del negocio. Tanto las reuniones

Portafolio actual

de CAPA Review Board, como la reunion de Evaluacién del Portafolio

revisién gerencial cuentan con una lista de CATEGORIA ACTIVA HABILIDAD PARA GANAR
asistencia y resumen de los compromisos Categoria de crecimiento y tamano Liderazgo en categoria
establecidos. Categoria atractiva mas amplia -

Manejo de la Innovacién. (rentabilidad, ciclo de vida, etc.) LIl SCDIE

Enfoque: El propdsito de este sistema es Adyacentes y disruptores Capacidad Comercial y Técnica

definir una estrategia con el fin de innovar
s Core Return on Maintain/Manage
tegic Bets Core Growth ‘ Capital differently

nuestros procesos para mejorar el apoyo a
las oportunidades de mayor prioridad.

Satos & Merketing Despliegue: Por ejemplo, una oportunidad estratégica
Effectiversss . fue la reciente adquisicion de Gambro AB, una alianza
estratégica que relne a dos companias con solidas
historias de innovacién de productos y un compromiso
compartido de avanzar en opciones de tratamiento para
#",Zi‘:,iﬁz \ pacientes en dialisis y cuidados intensivos en todo el

i mundo.

Order to
Cash

Administracion de clientes.
R 7 Enfoque: El enfoque para el diseno y desarrollo de
\UTDIACLILLEL D g e productos y servicios basados en las necesidades y
Management expectativas de los clientes se basa en el esquema:

( Ver esquema de la izquierda)
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Dicha evaluacion se encuentra alineada a la estrategia corporativa de Baxter de acuerdo a como se especifica en el
Baxter 2020 de la compafia:

NUESTRA ESTRATEGIA

Gestion del portafolio y de Excelencia
la innovacion operacional

Despliegue: Por otro lado, y como se ha mencionado, este proceso se despliega a todos los empleados a través
de los objetivos globales y la estrategia de la compania.

Evaluacioén: Como se explicé con anterioridad, el desarrollo de productos y servicios basados en las expectativas
de nuestros clientes forma parte de los objetivos globales que son desplegados a todos los empleados de todas las
areas en forma anual a través del sistema BaxTalent. Dicho sistema permite medir el grado de cumplimiento de los
objetivos alineados a la estrategia y a cada uno de sus diferentes categorias. Con lo anterior, anualmente se logra tener
un resultado en relacién al cumplimiento de estos objetivos para cada empleado/area funcional. Adicionalmente,
en las reuniones periddicas del negocio y del Sistema de Gestién de Calidad se evalla el cumplimiento de las
actividades criticas que forman parte de estos objetivos.
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Enfoque: |dentificar las principales actividades o procesos productivos de Baxter, definiendo cémo se llevan a cabo
para garantizar que se hacen correctamente.

Despliegue: A través de nuestros procedimientos y controles en proceso, aseguramos que los procesos
de fabricacién y los productos estan controlados y cumplen con los requisitos de especificacién aplicables
consistentemente. Nuestros procedimientos e instrucciones de trabajo, contemplan todas las etapas de los
procesos, a fin de garantizar un manejo adecuado de los productos a lo largo de toda la cadena desde el recibo
de insumos, fabricacion, despacho hacia almacenes, movimientos previos a la aprobacion y liberacién por parte de
Calidad, para su posterior distribucion / instalacion, incluyendo aquellos con requerimientos especiales, como por
ejemplo control de temperatura.

En los procedimientos se define quién, cémo y cuando se ejecutan las actividades asi como se establece el método
de documentacion.

Requisitos de la Regulacién Sanitaria

1er nivel: q .
Regulaciones COFEPRIS, del cliente y de los
pocumentos V CEEATEEES organismos regulatorios aplicables
corporativos y aplicables

regulatorios
Manual Requisitos de politicas
de Calidad Global corporativas de alto nivel global.

Descripciones del “que sucede” para
Requerimientos de Calidad Global llevar a cabo los requisitos y lograr
los resultados a escala global.

20 Nivel: Descripciones sobre “el como” llevar a
Documentos Procesos de Calidad Global cabo acciones o tomar decisiones a
escala global.
Requisitos o instrucciones sobre el
Procedimientos Regionales y Locales “como” para las sedes, las plantas,
los departamentos y los productos.

Registros de evidencia de la
Otros documentos conclusién, del control y del
cumplimiento.

3er Nivel:
Documentos

Evaluaciéon 'y revision: La evaluacién y mejora de nuestro modelo de clientes estd soportado por la mejora
continua, por las comparaciones referenciales que hacemos de forma sistematica dentro y fuera de la industria
de manera semestral/anual con lideres mundiales en diferentes practicas y procesos asi como por el sistema de
innovacion. Esto se aplica en las areas y procesos principales y de apoyo que alimentan a su vez a nuestro sistema
de administracién del conocimiento. Los sistemas promueven la mejora continua dentro de Baxter y garantiza
nuestra sostenibilidad para el futuro. En los criterios 6, 7, 8 y 9 se proporcionaran mas resultados al respecto.
Algunos ejemplos de ciclos de mejora se muestran al final de este criterio.

©
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5d. Semejoralapromociénycomercializacion
de los productos y servicios

Enfoque: Definir un proceso de gestién comercial, alineado con la estrategia
organizacional.

Despliegue: El proceso de planeacion comercial de Baxter, denominado
P5 representa una evolucion en la manera de entender e interpretar las
necesidades de nuestros clientes y socios de interés en el Mercado, por
sus siglas en inglés las 5P’s representan: Patients, Professionals, Payers,
Providers, and Policymakers (pacientes, profesionales, pagadores -que en
nuestro caso representan a los clientes-, proveedores y generadores de
politicas).

No podemos ser comercialmente excelentes si no entendemos a nuestros
clientes y socios de interés, y si no reflejamos este conocimiento en
nuestras prioridades estratégicas. Nuestras estrategias para el lanzamiento,
mercadotecnia y venta de productos estan sustentadas en comunicaciones
estrechas con los clientes y generadores de politicas, con lo que buscamos
expandir nuestras capacidades funcionales para cumplir a su vez las |

necesidades cambiantes del entorno Y

Evaluacion y revision: La evaluacion y mejora de nuestro modelo de clientes
esta soportado por la mejora continua, por las comparaciones referenciales
que hacemos de forma sistematica dentro y fuera de la industria de manera
semestral/anual con lideres mundiales en diferentes practicas y procesos
asi como por el sistema de innovacién. Esto se aplica en las areas y
procesos principales y de apoyo que alimentan a su vez a nuestro sistema
de administracion del conocimiento. Los sistemas promueven la mejora
continua dentro de Baxter y garantiza nuestra sostenibilidad para el futuro.
En los criterios 6, 7, 8 y 9 se proporcionaran mas resultados al respecto.
Algunos ejemplos de ciclos de mejora se muestran al final de este criterio.

Pacientes
Y

- L 4
Ris® .,
2 8 l EEEN
Generadores

de politicas Profesionales

*
*
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con Ios*cllentes

Los clientes constituyen uno de los cuatro elementos
que integran el cédigo de Baxter, estos proporcionan los
principios que rigen las ventas y la comercializacién de
nuestros productos.

Enfoque: En nuestro entorno, hacer las cosas bien
para nuestros clientes salva vidas, y hacer las cosas
mal podria comprometer la seguridad. Las relaciones
con los clientes son fundamentales para el negocio
de Baxter. Es por eso que las practicas de ventas de
Baxter y las politicas de
proveedores deben haber
definido claramente los
limites éticos para ayudar
a los empleados a entregar
cada pedido con integridad.

Despliegue: Eldesarrollo de
este sistema es a través de
los objetivos especificos de
area a todos los empleados.
Adicionalmente, se realizan
reuniones de despliegue de
estrategia y objetivos por
parte de la Gerencia General
a ftravés de sesiones o
comunicados denominados
Conexion con Lideres y ;
Directores de Area. PSRN
Nuestro cliente  principal

es el Sector Gobierno a través de Instituciones, como
IMSS, ISSSTE, Otros Gobiernos (ISSEMYM, PEMEX,
SEDENA); sin embargo tenemos también participacion
activa con otros clientes del Sector Privado como por
ejemplo Grupo Angeles (en sus diferentes sucursales
de la Republica Mexicana), Médica Sur, Centro Médico
ABC, por citar algunos.

El 70% de los productos manufacturados en México son
para consumo nacional, sin embargo tenemos también

exportaciones hacia paises de Estados Unidos, Centro y
Sudamérica, estando sujetos a inspecciones periddicas
por parte de las entidades regulatorias de los diferentes
paises a quienes comercializamos.

Baxter, S.A. de C.V. tiene implementados sistemas vy
procesos a través de los cuales buscamos mantener
retroalimentacion continua de nuestros clientes
respecto a los productos y servicios que ofrecemos, con
la finalidad de implementar acciones de mejoramiento
continuo que nos permitan

mantener y  fortalecer

relaciones duraderas

\ con nuestros clientes vy
I@/A_ pacientes actuales, asi
como identificar potenciales
oportunidades de Mercado.

De manera general, los
sistemas antes referidos
estdn contemplados en
Procesos de Aseguramiento
de Calidad y Servicio
mediante la

1 |_ a Clientes,
e e .
e atencion de quejas de
_| ol producto y servicio y
evaluacién de encuestas

t' =9 ANMAT aplicadas.

o1 e e
et i i

Los reportes de queja que
recibimos son sometidos
via electrénica, telefénica o escrita, y como parte del
Sistema de Calidad, un proceso de investigacion es
realizado para atender dichos reportes, asi como para
determinar la implementacién de acciones correctivas/
preventivas bajo nuestro Sistema denominado CAPA
(por sus siglas eninglés, Corrective Action and Preventive
Action, 6 Acciones Correctivas, Acciones Preventivas).
Como se menciond anteriormente, contamos también
con un sistema de aplicaciéon de encuestas, realizadas
periddicamente para determinar el grado de satisfaccion




y posicionamiento de nuestros productos y servicios en el Mercado.
De manera esquematica el Sistema de Interrelacién-Contacto con clientes esta representado por:
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Cliente
Paciente

Centro de
Contacto

Quejas
(Calidad,
Servicio a
Clientes)

Servicio a
Pacientes
/Clientes)

Genera
reporte

Sll

¢Soporte
atencion a
pacientes?,

Registro de datos

LI

QUEJAS (SERVI

APLIQUE)

PROCESOS ATENCION A S|

PRODUCTO, SEGUN

CIO O

—

PROCESO
ATENCION A
PACIENTES /

CLIENTES

Transacciones

equipo
médico

Proceso Atencion Clientes / Pacientes

Se brinda
informacion
NO

¢Requerimiento
de asesoria?,

Brinda asesoria y
documenta
asesoria

S| =

&Solicitud de servicio de

{ Fin

Documenta
asesorfa

algtin dispositivo o NO=>|

equipo médico?

Genera solicitud
de servicio

PROCESOS
ENTREGA
EQUIPO
MEDICO

PROCESO
ASIGNACION
EQUIPO
MEDICO

Por medio de nuestro servicio de atencion telefonica, los clientes y pacientes tienen acceso a llamadas con ladas
sin costo para externar sus inquietudes respecto a fechas de entrega, solicitudes de reparacién de dispositivos
electromecanicos o incluso para solicitar asesoria telefénica respecto a la terapia de Didlisis Peritoneal Automatizada.

Con el objetivo de atender los
requerimientos de los pacientes
a través del sistema de atencion

telefénica, y para fortalecer
la administracion eficiente de
nuestros clientes y pacientes,

Implementamos un portal telefénico
de alineacion global, que nos
permite tener diferenciadores contra
nuestros competidores, con una
mejora sustentable en el servicio
y productividad. Entre las ventajas
y mejoras sustentables de este
sistema, podemos mencionar:

Varias ladas disponibles como contacto

Llamadas perdidas sin capacidad de
recuperacion (no se podia identificar
personal que las emitio)

Uso de fax convencional

Monitoreo del desempeno del proceso
manualmente

Tiempos prolongados en consulta de
pedidos y fechas de entrga (teniendo que
navegar en diferentes sistemas /
plataformas, es decir, demasiadas interfaces
para consultar informacién de llamada)

Transferencia de llamadas resultantes en
llamadas perdidas y por ende en el Nivel de
Servicio

Falta de visibilidad de la intreaccién del
Ejecutivo de Servicio a Clientes con el
usuario

2 Ladas

Call back de llamadas, Screen pop
automatico, desde que llaman sabes quién
es el paciente o cliente

Multicanal (Voz, e-mail, fax, buzén de voz)

Reportes de servicio y graficas de
desempeno en tiempo real

Integracién de varios programas (CRM, MS
Lync, Oracle, etc.)

Aplicaciones automatizadas (fecha de
entrega, pedido, etc.), sin dependencia
personalizada

Grabacion y call back de llamadas

Monitoreo, soporte y calificacion de los
ejecutivos
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A continuacion mostramos ejemplos de los beneficios y ventajas del sistema de atencion telefonica antes referido:

- Identificacion del cliente / paciente:

Numero 7773224688 | |

Codigos de condusion

Tema |Request Callback

¥ |
_F
%.
g
&

Numero de padente- 12237332
Nombre del hospital- 172509224
Estatus-A

Nombre de SAP-M33

Centro de distribucion-3201EDCV|

| w

| Agregarnota |

- KPI’s de proceso:

Service Level México

Ultimo dia
16 de marzo de 2017

Service Level

MXCallCenter MXCAT MXQueja

Motivos de Llamada
MXCallCenter Transferencia entre Grupos [ 28.84%
Fechas de entrega Normal [y 22.63%
Otros Motivos ——11.29%
I 10.56%
Llamada Hospital [ 6.35%
Soporte para entrega N 4.08%
Problemas Comunicacion [l 3.40%

Ajustes-Cancelacion

MXCallCenter

MXCallCenter Inbound

Answered
MXCAT Inbound
Answered
MXQueja Inbound
Answered
MXSAC Inbound
Answered
100%
2 90%
@
3
@
L
2 80%
»

MXCallCenter

Average 30 Days
I — 5651
_ 5,187
_ 5,838
I, 5,255

M 218
M 20 Total
otales
905
I Inbound 12,622
I 550 Answered 11,511

Average 30 Days

Average: 93%
Target: 90%

MXQueja
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Adicionalmente, nuestro enfoque al cliente esta direccionado por los 5 Habitos Organizacionales para obtener y
mantener la Lealtad de Nuestros Clientes:

Prioridades para
fortalecer la lealtad
del cliente

Habitos para fortalecer

la lealtad del cliente DRI ET

Garantizar cantidades
Disponibilidad constante || Garantizar disponibilidad de | necesarias y la entrega en
de nuestros productos en § productos tiempo y forma de nuestro
el Hospital producto

Garantizar el Generar la confianza en el
cumplimiento de nuestros | Cumplir lo que prometamos J cumplimiento de los acuerdos y
COmMpromisos y promesas compromisos establecidos

Estar siempre informados y
Que nuestros productos Posicionar la seguridad y comunicar las cualidades de
sean confiables con confiabilidad de nuestros nuestros productos, innovacion
comprobada seguridad productos tecnoldgica, publicaciones y
articulos que respaldan nuestro
prestigio

Que nuestro servicio de | Brindar soporte técnico Mantenimiento constante de
soporte inmediato para inmediato dispositivos y brindar servicio
requerimientos urgentes técnico inmediato a equipos que
del hospital asfi lo requieran

Que demostremos Responder con rapidez y Ser accesibles para el cliente,
capacidad para responder j efectividad contestar de manera rapida y
rapidamente a sus efectiva a cualquier
requerimientos requerimiento

Evaluacion y revisién: Asimismo, los indicadores clave de desempeno son verificados internamente a través de
nuestros procedimientos, politicas y reuniones de revisién gerencial (CAPA Review Board, Revisién Gerencial). A
través de dichas reuniones se toman decisiones relevantes en términos de implementacién de acciones, modificacion
de objetivos/metas, etcétera. La evaluacién y mejora de nuestro modelo de clientes esta soportado por la mejora

continua, por las comparaciones referenciales que hacemos de forma sistematica dentro y fuera de la industria
de manera semestral/anual con lideres mundiales en diferentes practicas y procesos asi como por el sistema de
innovacion. Esto se aplica en las areas y procesos principales y de apoyo que alimentan a su vez a nuestro sistema
de administraciéon del conocimiento. Los sistemas promueven la mejora continua dentro de Baxter y garantiza
nuestra sostenibilidad para el futuro. En los criterios 6, 7, 8 y 9 se proporcionaran mas resultados al respecto.

Algunos ejemplos de ciclos de mejora se muestran en la siguiente tabla:
FUENTE/ MEJORA/INNOVACION IMPACTO e GTNUTZ%%?E
COMPARATIVO RESULTADOS BENEFICIADOS

Logros de Baxter. Implementacién de herramientas de investigacion Resultado de quejas por millén | Accionistas.
formales y estandarizadas y metodologias CAPA de productos vendidos (QPM) Clientes.
para cumplir metas establecidas de indicadores por debajo de 2 QPM por lo Empleados.
de quejas por millon. menos en los Ultimos 4 anos. Sociedad.

Logros de Baxter / Implementacion de sistema CIC3 para atender Beneficios: Clientes.

Normativa de Centros | requerimientos de pacientes y clientes via -Devolucion de llamadas. Pacientes.

de Contacto. telefénica. -Screen pop automatizada. Sociedad.

-Atencién multicanal (voz, email,

fax, mensaje de voz).

-Reportes de desempefio en
tiempo real.

-Aplicaciones automatizadas.

-Mantener nuestro nivel de
servicio por encima de otros
centros de contacto.

Logros de Baxter. Validacion de metodologia analitica para el Incremento en la productividad J Accionistas.
mercado de Estados Unidos en tiempo récord del mercado. Ampliacién de Clientes.
(12 semanas) considerando requerimientos mercado. Pacientes.
regulatorios de FDA. Empleados.

Nuevo extrusor de Implementacién para disminuir la importacion de Disminucioén de costos. Accionistas.
over (sobreenvoltura) polietileno de alta densidad. Ahorro de 336.28 kUSD Clientes.
Pacientes.
Empleados.




