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Baxter International Inc.

Salvando vidas alrededor del mundo …



Baxter International Inc.
Nuestra Visión
Ser el líder global en el suministro de terapias críticas para gente 
con enfermedades que amenazan su vida.

Nuestra Misión
Aplicar nuestra experticia en dispositivos médicos, farmacéuticos y 
biotecnología para lograr una diferencia significativa en la vida de 
los pacientes.



Baxter International Inc.

� $8.9 billones – líder del mercado global

� Más de $1 millón se invierten en  R&D 
cada día

� Más del 50% de las ventas fuera de los
Estados Unidos

� Alrededor del 70% de las ventas
corresponden a productos líderes en el 
mercado



Baxter International Inc.
� Más de  50,000 asociados alrededor del mundo

� 250 localidades

� 67 plantas de manufactura en 27 países

Baxter’s Global 
Manufacturing Facilities



Baxter International Inc.
� Divisiones de Negocio

BioScience Medication
Delivery

Renal



Baxter Cartago

� 1987:   Inicia en 1987 fabricando sub-ensambles para la 
planta de Toa Alta en Puerto Rico.

� 1991:   Se convierte en una planta independiente y 
expande sus instalaciones.

� 1993:   Inicia la producción de vías para administración       
de soluciones.



Baxter Cartago
� 1995:  Inicia la producción de vías para administración 

de sangre.

� 1998:  Baxter celebra su 10 aniversario con la 
expansión de sus instalaciones.

� 2000:  Nuevos productos y procesos son transferidos



Baxter Cartago

� Exportaciones > $100 Millones anuales

� Inversiones > $3 Millones anuales

� > 30% presupuesto invertido localmente

� 95% de la producción hacia EEUU   

� + 1,350 asociados



Certificaciones

ISO 9002 desde 1994
ISO 9001 desde 1998

ISO 14001 desde 1998



Reconocimientos

Premio Baxter a la Calidad
� 1994
� 1996
� 1997
Community Service Award, AMCHAM, 1997 y 
2001
Premio Patterson 2000



Reconocimientos Ambientales

NACIONALES

� Premio Nacional a la Conservación del Ambiente, 
1994

� Bandera Ecológica-1994 (A)  1996(AA), 
� 1997-2001 (Sello Verde)



Reconocimientos Ambientales

CORPORATIVOS

� 100% State of the Art 1994-1997
� Mejor Programa Ambiental de Baxter 1994/1996
� Premio a la Prevención de Contaminación 

Ambiental-1994/1995



Otros Reconocimientos

Premio al Éxito Exportador
Premio Preventico (INS)
Bandera Blanca



Otras Iniciativas

Promotores del Premio a la Excelencia 
Promotores del Programa MIL
Transferencia de Tecnología 
Programa de Donaciones
Adopción del Parque Nacional Tapantí



EL PREMIO MALCOLM 
BALDRIGE DE LOS EEUU



EL PREMIO MALCOLM BALDRIGE DE LOS 
EEUU

� Creado en 1987, por el Congreso de los EEUU

� Llamado así en honor del Secretario del Departamento de 
Comercio

� Creado para ayudar a las empresas norteamericanas a mejorar 
su competitividad en el mercado global

� Basado en las prácticas mostradas por las mejores compañías 
del mundo



� Los criterios del premio son revisados anualmente por el 
“National Institute of Standards and Technology” (NIST) del 
Departamento de Comercio 

� Un estudio del Departamento de Comercio ha mostrado que las 
compañías ganadoras del Baldrige han superado en 
incrementos en el precio de las acciones y otros indicadores, a 
otras compañías

EL PREMIO MALCOLM BALDRIGE DE LOS 
EEUU



� Su utilización se ha extendido a más de 50 países

� En Costa Rica:

• Premio a la Excelencia
• Cámara de Industrias 

� Empresas como Baxter, han establecido programas internos 
basados en el Baldrige

• Premio Baxter a la Excelencia Operacional

EL PREMIO MALCOLM BALDRIGE DE LOS 
EEUU



Baxter fundamenta su Sistema Integrado de 
Excelencia Operativa en el criterio del 
Malcolm Baldrige. 



SISTEMA INTEGRADO DE 
EXCELENCIA OPERATIVA EN 

BAXTER CARTAGO



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

La La integraciintegracióónn eses la clavela clave……



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Liderazgo



Liderazgo

.

Cómo los líderes y gerentes comunican y aplican 
los valores compartidos y las expectativas de 
rendimiento a toda la organización. 



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Planeamiento
Estratégico



Planeamiento Estratégico

� Proceso formal para desarrollar planes 
estratégicos con metas para mejorar el 
rendimiento.  

� Evaluación del proceso para determinar si 
funciona como se espera y ha sido mejorado 
de manera metódica en varias ocasiones..



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Enfoque en el Cliente
y Mercado



Enfoque en el Cliente y Mercado

� Se definen los principales clientes, 
segmentando el mercado según los 
requerimientos de los diversos grupos. 

� Además, por medio de las bases de 
información corporativa, se definen los 
clientes y segmentos servidos por la 
competencia.

.



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Información y Análisis



Información y Análisis

Recolección de datos para entender el 
desempeño organizacional de áreas como: 
finanzas, mercado, satisfacción del cliente, 
proceso productivo, recursos humanos y 
efectividad de los suplidores.



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Administración
del Proceso



Administración del Proceso

Toma en cuenta los aspectos de desempeño 
operacional y nuevas tecnologías, los que son 
incorporados en el diseño de los procesos de 
manufactura, servicios y en la cadena de 
suministro hasta el cliente.



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Resultados del 
Negocio



Nuestro Sistema Integrado de Excelencia Operativa

Criterio de Excelencia …

Enfoque en el 
Recurso Humano



Enfoque en el Recurso Humano

� Los líderes apoyan el desarrollo de habilidades y de carrera 
profesional. 

� Se promueve y apoya la iniciativa, la cooperación y el 
empowerment. 

� Los asociados contribuyen y dan ideas sobre cómo desarrollar y  
mejorar su trabajo.

� Se provee retroalimentación sobre el desempeño y se asocia      
remuneración y reconocimiento a las metas y estrategias.

� Se comparte información clave, conocimientos y destrezas a 
través de toda la compañía



APLICACIÓN DEL MODELO INTEGRADO 
DE EXCELENCIA OPERATIVA EN EL 

ÁREA DE TECNOLOGÍA DE 
INFORMACIÓN EN BAXTER CARTAGO



� Director de TI es parte de la alta gerencia.

� Apoyo e Involucramiento de la alta 
gerencia

• Patrocinio de proyectos de TI.
• Participación activa en implantaciones.

� Actividad formal de integración del equipo 
humano.

� Liderazgo técnico ejercido por los 
diferentes miembros del equipo 
(Facultamiento).

� Participación en equipos 
interdisciplinarios de mejoramiento.

Liderazgo



Proceso de Planeamiento
Estratégico de Tecnología de 
Información Integrado al Proceso
de la Compañía

Planeamiento
Estratégico



Basado en:

Planeamiento
Estratégico
de la Planta

Ambiente
Tecnológico y 
Profesional en 

Costa Rica

“Estado del Arte” de 
la Tecnología de 

Información

Estrategias y 
Directrices de 

Medicat. Delivery

Estrategias y 
Directrices

Corporativas

Retroalimentación
de Nuestros

Clientes Internos

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI

Necesidades del Negocio

Oportunidades Tecnológicas



FODAFODA

Misión

Visión

Estrategias

Objetivos

Proyectos

VALORES

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI



Misión
del

Departamento
de IT

Liderar, promover y soportar la utilización y 
máximo aprovechamiento de la tecnología
de la información en la planta de Baxter 

Cartago para alcanzar y mantener la 
excelencia operacional.

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI



Visión
de la TI

Baxter Cartago será vista como una
organización líder en la utilización de la 

tecnología de la información como apoyo al 
logro y mantenimiento de la excelencia

operacional a todo nivel.

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI



1. Apoyar el logro de la excelencia operacional a todo nivel de la 
organización, a través del uso efectivo e innovador de la Tecnología de la 
Información.

2. Exceder las necesidades de Tecnología de Información de los clientes 
internos o usuarios en Cartago.

3. Mejorar la velocidad, eficiencia y confiabilidad de los procesos del área de 
manufactura a través del uso de la TI.

4. Mejorar el cumplimiento regulatorio y la calidad del producto a través del 
uso de la TI.

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI

Objetivos Estratégicos



5. Mejorar la efectividad, confiabilidad y eficiencia de los procesos de 
medición y análisis del rendimiento organizacional, así como  de 
administración de la información y el conocimiento organizacional a través 
del uso de la TI.

6. Apoyar el desarrollo y bienestar del recurso humano a través de la 
utilización de la TI y el empoderamiento en su uso.

7. Apoyar el desarrollo y despliegue de la estrategia organizacional.

8. Mantener una infraestructura de TI confiable, segura, amigable al usuario, 
altamente accesible y disponible, acorde con las necesidades del negocio.

9. Apoyar la implementación y despliegue de las estrategias, directrices y 
aplicaciones de TI corporativas y divisionales.

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI

Objetivos Estratégicos



1.    Cero desviaciones significativas en el cumplimiento de 
regulaciones, relacionadas con TI.

2.    Lograr un 99% en el Índice de Servicio de TI.

3.    Lograr un Índice de Satisfacción del Cliente Interno de un 3.80 o 
superior.

4.    Implementar el 85% de los proyectos del “Business Alignment” del 
departamento y el 100% de ellos con la metodología APP.

5.    Implementar el 100% de proyectos de TI en el “Business 
Alignment” de la planta.

Objetivos Operacionales
2004

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI



6.    Implementar a tiempo el 100% de las acciones y proyectos 
requeridos por la corporación o la división, relacionadas con TI.

7.    Proveer a Cartago de un Sistema de Administración de la 
Configuración de TI con características de “Mejores Prácticas 
Demostradas”.

8.    Implementar estrategia de “Lean Manufacturing” en el área de TI.

9.    Mantener una infraestructura de TI actualizada y acorde al
crecimiento de la planta y las estrategias y directrices 
corporativas.

10.  Cumplir con una variación máxima de un 2% con el presupuesto 
del Departamento de Sistemas.

Objetivos Operacionales
2004

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI



Proyectos

Objetivos

Prioritzación
Recursos
Fechas

Correlaciones
z Fuerte
| Moderada

Débil
Sin relatión

z|

Proyectos

Proceso de Planeamiento Estratégico de TI



� Encuesta anual de servicio al 
cliente interno y seguimiento

� Reuniones de seguimiento y 
revisión de requerimientos de 
áreas usuarias

� Servicio integrado de 
asistencia al usuario (Help 
Desk)

Enfoque en 
el Cliente y 
el Mercado



� Indice de disponibilidad 
de los sistemas y 
plataformas.

� Indice de satisfacción al 
cliente interno.

� Cuadro de mando 
integral de TI

Información
y Análisis

NIVEL DE SERVICIO GLOBAL DE SISTEMAS - 2004
(porcentajes)
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Información
y Análisis





� Perfiles de Entrenamiento

� Plan Individual de Desarrollo

� Programa Anual de Entrenamientos

� Retroalimentación Recíproca 360°

� Revisión del Talento

� Revisión del Desempeño 

� Programa de Becas

� Facultamiento

� Participación en entrenamientos de 
desarrollo profesional y técnicos y 
conferencias

Enfoque en 
el Recurso
Humano



� Administración de proyectos bajo 
la metodología de APP 
(Accelerated Project Performance)

� Procedimientos formales para:
• Administración de operaciones de TI

• Administración de la configuración de 
TI

• Adquisición/desarrollo e implantación 
de sistemas

� Estándares de Servicio al cliente 
interno (24x7)

� Despliegue de servicios y 
procesos del área de TI a través 
de la Intranet

Administración
del Proceso



� Infraestructura de alta confiabilidad
• Canales redundantes de datos

• UPS de alta capacidad

• Conexión a planta generadora de electricidad

• Sistema de extinción de incendios en el Centro de Cómputo

• Redundancia en discos y procesadores de los servidores

• Red de cableado estructurado

• Seguridad lógica multiniveles

� Impresoras multifuncionales departamentales

� Herramientas de administración y soporte
• Active Directory

• Acceso remoto de la estación del usuario

• Distribución automática y remota de software

• Registro y control de solicitudes de servicio de soporte técnico

Administración
del Proceso



EJEMPLOS DE PRÁCTICAS UTILIZADAS 
EN EL ÁREA DE TI

- ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS

- USO DE LA INTRANET LOCAL
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EJEMPLOS DE PRÁCTICAS UTILIZADAS 
EN EL ÁREA DE TI

- ADMINISTRACIÓN DE PROYECTOS

- USO DE LA INTRANET LOCAL



Administración de Proyectos

• Metodología APP: Advanced Project 
Performance
• Proyectos clasificados en estratégicos y 
departamentales
• Aprovechamiento de la intranet con 
formatos estándar en Office



Administración de Proyectos

•Control detallado mediante MS-Project
• Metodología multipropósito

• Conducción del proyecto en sí
• Presentación de informes departamentales
• Presentación de informes gerenciales
• Conformar una base de conocimiento



Hoja de Control General
de Proyectos de T.I.



“Story Board” para
guiar durante el Ciclo de Vida



PDD-Section 1



Stakeholder Analysis



Resource Identification



PDD-Section 2



Responsibility Chart



Gantt Chart



Change & Issue Log



Project Status Report



Minutes



Final Project Review



Intranet Local

• Herramientas simples
• Alineada con el Sistema Integrado de 
Excelencia Operativa 
•En crecimiento permanente gracias al 
usuario final.



Misión: brindar soporte completo a las
operaciones de Cartago para que alcance
su misión, la visión y los objetivos, 
mejorando las prácticas del negocio
relacionadas con información.

Visión: principal medio de comunicación
escrita, solo superado por la 
comunicación cara a cara

Alineamiento con el Negocio



Objetivos de Mejoramiento
• Comunicación entre asociados y entre 

departamentos

• Comunicación y análisis de la información 
(planeamiento, administración, evaluación del 
rendimiento)

• Desarrollo profesional y entrenamiento de 
todos los asociados



Estrategias de la Intranet
• Herramienta indispensable y de uso diario
• Acceso a la intranet e internet para el 100% 

de los asociados
• Participación activa y soporte de la gerencia
• Agregar valor al negocio desde cada función
• Facultamiento de usuarios y participación 

activa



Alcance
•Más allá que solo enfoque informacional

•Sigue el Alineamiento Estratégico y sus 
mediciones

•Soporte a la evaluación del rendimiento de la 
organización (Tiempos de ciclo, medidas de 
calidad y de productividad, resultados
financieros)

•Páginas departamentales (Control de proyectos)



¿Cómo es la intranet?

Help Desk



¿Cómo es la intranet?

Medición - negocios

Workflow



















Evolución del Usuario
• Inicio como herramienta para información general
• Sentido de propiedad y reto en las publicaciones
• Despliegue de resultados del negocio
• Herramienta poderosa para el despliegue de la 

estrategia del negocio
• BAOE – BIMS
• Cuadro de Mando Integral
• Reuniones para evaluación de operaciones



Logística



Drill Down



Evolución de la tecnología de intranet en 
Cartago

Inicio

Avisos

Difusión

Noticias

Control

Reglas

Actual

Madurez

Guías

Futuro

Adm. Inf.

Sugerenc.

Adm. De  
Fuentes

Meta

Estrategias



Lecciones Aprendidas
• Compromiso de la gerencia
• Interfaz de usuario muy simple
• Estructura básica uniforme
• Libertad y creatividad conducidas



Lecciones Aprendidas
• Manejo por usuario final (facultamiento)

El usuario agrega contenido para brindar soporte a su propio 
trabajo, no piensa solamente en otros usuarios
La información puede ser reutilizada y ligada de formas muy 
creativas, se descubre un uso nuevo permanentemente

• La intranet debe mantenerse como una herramienta
de mejoramiento continuo

• El modelo de negocios Sistema Integrado de 
Excelencia Operativa es 100% compatible con la 
intranet, ambos conceptos se brindan soporte uno al 
otro.



Muchas gracias



¿ PREGUNTAS ?


