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RESUMEN EJECUTIVO

El tema central de esta investigacion es la optimizacion del proceso de
muestreo de calidad, en la toma de muestras del Almacén General de la Caja
Costarricense de Seguro Social, ubicado en San Francisco de Dos Rios de la

provincia de San José, Costa Rica.

Cabe resaltar que, a lo largo del proyecto de investigacién, se
emplearon herramientas ingenieriles con el fin de identificar las principales
causas que generan las deficiencias presentes en el proceso. Entre las
herramientas utilizadas para la obtencion de datos, se emplearon: diagramas
de flujo, diagramas de SIPOC, diagrama de causa y efecto, diagrama de
Pareto, estudio de tiempos, metodologia 5 ¢ por qué?, andlisis costo-beneficio,

plan de control y diagrama de Gantt.

Al identificar las principales causas del problema a través de las herramientas
utilizadas, se realizé un andlisis de los datos recolectados con el objetivo de
tomar decisiones objetivas y concretas que permitan reducir los tiempos
excesivos en el proceso previamente mencionado. Por lo tanto, en este trabajo
de investigacion, se culmina con una propuesta de mejora, que ayude a reducir
las acciones provocadas por el uso de un método desactualizado, el cual no
cumple con los volumenes de trabajo que se manejan actualmente en la

organizacion.



Capitulo I. Introduccidn
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1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

El presente trabajo de investigacion se realiza en el Centro de
Distribucién Central del area de Almacenamiento y Distribuciéon de la Caja
Costarricense de Seguro Social, el cual esta ubicado en la provincia de San
José, Canton Central, distrito de San Francisco de Dos Rios, 100 metros norte
de la bomba La Pacifica. Por consiguiente, al ser el almacén de suministros
de la CCSS, este se dedica a almacenar y distribuir implementos médicos y
medicamentos, los cuales son necesarios para mantener la salud publica de
todo el pais.

El proyecto se enfatiza en los procesos de aprovisionamiento y
farmacia, especificamente en la toma de muestras dentro del &rea de logistica.
Este proceso de muestreo de calidad es de suma importancia, ya que, al
tratarse de implementos relacionados con la salud, es necesario mantener un
alto estandar de calidad. El proceso mencionado comienza cuando los
productos son recibidos en el Almacén General, donde son almacenados en
espera de la notificacién para distribuirlos por parte del laboratorio de la Caja
ubicada en Alajuela.

El laboratorio solicita, por medio de la boleta de inspeccion, una
determinada cantidad de farmacos para su evaluacion. Cabe indicar que, en
esta boleta, se requiere anotar informacién muy especifica de cada producto,
por ejemplo: el cédigo del producto, nUmero de tarimas necesarias, numero de
muestras y caracteristicas propias de cada medicamento. Las pruebas que
realiza el laboratorio son de vital importancia, ya que, si no se cuenta con la
certificacion de calidad dada por el laboratorio, el almacén no puede distribuir

los medicamentos a los centros de salud u hospitales.
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1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

1.2.1 Descripcion general de la empresa

En el afio 1941, se crea la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS)
como una institucion semiautonoma, por medio de la Ley 17, bajo la
administracion del Dr. Rafael Angel Calderén Guardia. En 1943, tras una serie
de reformas del Estado costarricense, la Caja pasa a ser una institucion

autonoma que vela por la seguridad social del pais.

Con el crecimiento de la Caja y el aumento del nimero de asegurados,
la institucion requeria una mayor cantidad de recursos fisicos. Debido a esta
expansion, se crea el area de Almacenamiento y Despacho de logistica en el
s6tano del Hospital Calderon Guardia, donde se encargaban de distribuir los
diferentes equipos médicos, medicamentos, quimicos, papeleria, etc. a todos
los centros médicos pertenecientes a la institucion. Posteriormente, la Caja
decide crear centros de salud y clinicas dentro del Gran Area Metropolitana
(GAM), donde, en 1965, se construye el Hospital México y en el mismo se
destina un espacio con la capacidad suficiente que pueda funcionar como

almacén de distribucion.

Afnos después, con el crecimiento constante de la institucién, se detecta
que esta bodega ubicada en el Hospital México es insuficiente para el volumen
de productos almacenados, por lo que se decide cambiar a una bodega que
ofreciera mayor capacidad. Este nuevo local contaba con un area de ocho mil

metros cuadrados; a su vez, se distribuye de la siguiente manera:



25

o Bodega Comprimidos
o Bodega Inyectables

o Bodega Formulas

o Bodega Papeleria

o Bodega Implementos
o Bodega Laboratorio

o Bodega Odontologia

Bodega Materias primas

Ya para el afio 2000, se agrega una seccion, la cual era de
medicamentos que necesitaban una temperatura menor que la del ambiente.
Por lo tanto, al construir esta nueva categoria y por los altos volimenes de
productos que se recibian en el local, se alquila un nuevo edificio, debido a
gue este ya era insuficiente. El actual edificio cuenta con una dimension de
catorce mil metros cuadrados, donde estan centralizadas todas las bodegas

de la Caja y su renta es de aproximadamente 80 millones de colones.



llustracion 1. Organigrama del area de Almacenamiento y Distribucion CCSS
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llustracion 2. Mision Organizacional CCSS

Mision
Propor-:ionar |05 servicios de salud en forma imegral al individuo, la familia y la comunidad, y

otorgar Ia proteccién econémica, social y de pensiones, conforme Ia legislacion vigente, a la

poblacion costarricense, mediante:

El respeto a las personas y a los principios filosaficos de la CCSS: Universalidad, Solidaridad,
Unidad, Igualdad, Obligatoriedad, Equidad y Subsidiaridad.

El fomento de los principios éticos, Ia mistica, el compromiso y Ia excelencia en el trabajo en los
funcionarios de Ia Institucion.

La orientacion de los servicios a la satisfaccion de los clientes.

La capacitacion continua y la motivacion de los funcionarios.

La gestion innovadora, con apertura al cambio, para lograr mayor eficiencia y calidad en la
prestacion de servicios.

El aseguramiento de la sostenibilidad financiera, mediante un sistema efectivo de recaudacion.
La promocion de la investigacion y el desarrollo de Ias ciencias de la salud y de la gestion

administrativa.

Fuente: (Caja Costarricense de Seguro Social)
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Visién

llustracion 3. Vision organizacional CCSS

Vision
Seremos una Institucion articulada, lider en la prestacion de los servicios integrales de salud, de

pensiones y prestaciones sociales en respuesta a los problemas y necesidades de la poblacion,

con servicios oportunos, de calidad y en armonia con el ambiente humano.

Fuente: (Caja Costarricense de Seguro Social)



Ubicacién geografica

llustracién 4. Ubicacion geogréfica
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El centro de almacenamiento y distribucion de la CCSS se ubica en San

Francisco de Dos Rios, en la provincia de San José, 100 metros norte de la

bomba La Pacifica.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1 Idea del problema

La idea del proyecto emerge del informe de auditoria realizada en
octubre del 2021, donde se anotan una serie de recomendaciones para
mejorar el muestreo de calidad. Entre estas recomendaciones, se prioriza la
entrega de muestras entre departamentos de manera eficiente y en el menor

tiempo posible.

Dentro de las acotaciones mencionadas en la auditoria, se destacan:

o Un muestreo tardio en los productos que van al laboratorio
para su evaluacion. Este muestreo tardio ya se presentaba desde
periodos anteriores, sin embargo, comenzé a ser mas significativo tras
la auditoria ASAAI- 64- 2021.

o Ademas, se observa una saturacion de los espacios
fisicos, entorpeciendo las actividades o las acciones del proceso (una
mala distribucion y pequefio espacio fisico). Durante las horas pico, el
personal de bodega presenta atrasos, ya que se obstaculizan unos a

los otros por el poco espacio fisico existente.

o Falta de estandarizacion y, a la vez, hay poco control en

las entregas, salidas y acomodo de los productos.

Todo lo mencionado anteriormente fue facilitado por don David Arnoldo,

gerente del Almacén General de Almacenamiento y Distribucion.
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1.3.2 Definicion del problema

La problematica detectada en el proceso de la toma de muestras del
Almacén General de la CCSS es, principalmente, el tiempo extenso que se
utiliza ala hora de tomar las muestras para enviarlas al Laboratorio en Alajuela.
Este muestreo tardio provoca no poder distribuir los medicamentos,
vencimiento de estos, no distribuir los implementos meédicos de uso cotidiano
en los distintos centros de salud y que en las farmacias sea mas recurrente el
faltante de medicamentos.

Ademas, a ello se agrega el exceso de movimiento en el proceso, ya
gue, una vez que llega la mercaderia, esta se trasporta en montacargas para
su almacenaje en los estantes. Luego, se vuelve a bajar de los anaqueles para
realizar el muestreo y una vez hecho el muestreo, se vuelve a almacenar en
el espacio donde se encontraba. Hasta que lleguen los resultados de
laboratorio con el visto bueno para su distribucion.

Este proceso se desarrolla con apoyo mecéanico de dos pantografos y
dos carretillas, lo que significa que, si alguno de ellos se encuentra en
mantenimiento, se debe esperar 24 horas laborales, ya que este servicio se
encuentra contratado con una empresa externa y, en consecuencia, provoca
mas retrasos en el proceso descrito. También dichas actividades se
desarrollan en un espacio poco 6ptimo y reducido entre los pasillos del
almaceén, presentando una alta probabilidad de sufrir accidentes laborales por
la caida de objetos.

Debido a lo descrito anteriormente, se debe buscar una solucion a la
mayor brevedad, ya que este Organo institucional estd dedicado a

salvaguardar la salud publica de todo el pais.
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1.3.3 Justificacion

El presente proyecto tiene como finalidad aumentar la eficiencia interna
del Almacén General de la Caja Costarricense de Seguro Social, al eliminar
los movimientos innecesarios de la bodega y los tiempos muertos del proceso
de muestreo de calidad. De esta manera, se aumentara la productividad, la
calidad del servicio en la entrega de medicamentos e implementos médicos y
una disminucion significativa en los costos del proceso. En general, se han

contabilizado dos grandes areas donde los costos son altos:

1. El horario de los técnicos es de lunes a jueves de 7:00
a.m. a 4:00 p.m., donde su costo por hora es de ¢ 4 124y los viernes
con un horario 7:00 a.m. a 3:00 p.m. con un costo de ¢ 4 727
respectivamente. Se puede ver que los tiempos de espera dentro del
proceso de muestreo de calidad se han contabilizado en 2 horas diarias.
Este tiempo de espera se debe a que hay que localizar cada una de las
tarimas dentro del almacén. En algunos casos, se lleva mas tiempo del
requerido ubicarlas, ya que se anoté mal el cédigo de identificacion o
se realizan movimientos poco controlados en los anaqueles
desplazandolos de un lugar a otro, lo cual provoca el desconocimiento
del lugar exacto de las tarimas por muestrear.
Luego de localizar cada uno de los lotes por muestrear, se deben
descargar y acomodar en un lugar accesible para que los técnicos
realicen el proceso. Y una vez finalizado el muestreo, se deben
acomodar nuevamente en el lugar en el que se encontraban. Sin olvidar
gue la maquinaria para el desplazamiento es insuficiente, debido a la
demanda diaria con que se trabaja en la bodega. Lo que significa que

el tiempo de espera se contabiliza en ¢ 2, 037, 517 al afio por técnico y
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el almacén cuenta con dos técnicos; por lo que el monto total por afio
solamente en los tiempos de espera de los técnicos es de ¢ 4, 075,033.

Al analizar los horarios de los técnicos, estas dos horas son
equivalentes a un 26% menos de tiempo para la realizacion de sus

funciones de lunes a jueves y de un 29% para los viernes.

2. Otro aspecto por considerar que influye en la optimizacién
del proceso de muestreo de calidad es el equipo moévil: montacargas,
pantografos y carretillas. Dicho equipo es propiedad de la empresa
LARCE, la cual tiene un contrato de arrendamiento que consiste en
facilitar los componentes necesarios para transportar la mercancia
dentro de la bodega. Sin embargo, este equipo se encuentra en un uso
constante, provocando reparaciones correctivas de, al menos, tres

veces al mes y una reparacion preventiva de una vez al mes.

Las acciones descritas conllevan cierto nimero de horas dentro
de la jornada laboral que se le paga al funcionario, aunque su unidad
esté fuera de servicio. La distribucion de las horas que conllevan las
acciones preventivas es de un dia laboral al mes (8 horas) como
maximo; mientras que las correctivas por contrato conllevan como
maximo 3 dias habiles (24 horas). Solamente al mes, en lo que es
mantenimiento del equipo, se contabilizé un aproximado de ¢ 86 064,
pero anualmente solo en reparacion de los equipos se obtuvo un total
de ¢ 1, 032,764 al afio.

3. A su vez, de acuerdo con las entrevistas realizadas a altos
mandos, jefes de bodega, bodegueros y subjefe de bodega, indican que
las horas extras se utilizan principalmente para ubicar y reacomodar las

tarimas que estan fuera de lugar. El procedimiento de busqueda de
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tarimas perdidas, como su nombre lo indica, consiste en buscar las
tarimas extraviadas para realizar el muestreo. Durante la entrevista al
jefe del Departamento, este indicO; “la busqueda de tarimas toma un
aproximado de 3 horas después de la jornada laboral”. A su vez, en este
procedimiento se debe realizar un ajuste de inventario con la finalidad
de conocer cuantas tarimas, cantidad de lotes o productos se han
perdido. Sin embargo, este reajuste de inventario es poco recurrente,
segun palabras del entrevistado.

En este proceso participa un bodeguero junto al subjefe de
bodega, donde el costo de buscar las tarimas perdidas es de,
aproximadamente, ¢ 303 000 al mes y al afio se contabiliza en un total
de ¢ 3 636 000. Este es un promedio de las tarimas que se extraviaron
en el mes de agosto, ya que en el almacén no se lleva un registro; sin
embargo, todos los entrevistados coinciden en que este es un hecho

gue ocurre y es de aproximadamente cuatro tarimas al mes.

Con los costos totales propios del proceso de muestreo de calidad, se
obtuvo como total un monto cercano a los ¢ 8 743 797. A partir de lo
mencionado, se puede ver una oportunidad real para la elaboracion de un
proyecto que tiene como finalidad optimizar el proceso de muestro de calidad
del Almacén General de la Caja Costarricense de Seguro Social. Asimismo,
no se puede dejar de mencionar, la grave afectacioén que provoca el retraso en
la distribucion de medicamentos en todos los centros de salud del pais. Como
consecuencia, este hecho incide en un faltante de productos, obligando al
almacén a muestrear mas tarimas en un mismo tiempo, lo que genera una

mayor carga laboral y un gran estrés por la acumulacion de trabajo.
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Ademas, sin dejar de sefialar que, si el almacén no cumple con los
requerimientos claramente sefialados por la auditoria, esto podria provocar

sanciones o despidos por incumplimiento de obligaciones.
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1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

Optimizar el proceso de la toma de muestras de medicamentos para la
obtencién de un flujo constante de la distribucion al laboratorio, mediante el
uso de la metodologia DMAIC dentro del Almacén General de la Caja

Costarricense del Seguro Social, ubicado en San Francisco de Dos Rios.

1.4.2 Objetivos especificos

e Definir las principales causas que generan interrupciones constantes en

el proceso de muestreo de la Caja Costarricense de Seguro Social.

e Medir el grado de impacto de la discontinuidad presente en el proceso

del Almacén General de la Caja Costarricense de Seguro Social.

e Analizar las causas que generan la deficiencia presente dentro del
Almacén General de la CCSS.

¢ Implementar una propuesta de mejora, la cual se visualizara mediante

un andlisis de costo—beneficio.

e Controlar la propuesta planteada mediante un plan de control.
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1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1 Alcances

Este proyecto abarca el proceso de muestreo de calidad para la
farmacia del Almacén General de la CCSS, durante el periodo de mayo, junio,
julio y agosto. El objetivo es mejorar la distribucion de medicamentos e
implementos médicos del almacén a través del proceso de muestreo de
calidad contribuyendo a la entrega oportuna y adecuada en los centros

meédicos y hospitales del pais.

1.5.2 Limitaciones

Una limitante de relevancia para la realizacion del proyecto es la
discrecion de los datos, ya que, para elaborar el trabajo final, no se cuenta con
las observaciones y recomendaciones dadas por la auditoria. Por lo tanto, no
se podran realizar mejoras en los puntos concretos que se mencionan en dicha

auditoria.

Otra limitante para el presente estudio es que, al tratarse de una
propuesta de mejora, no hay garantia de que sea aplicada, ya que los altos

mandos son los Unicos con la influencia para poder realizar dichos cambios.



Capitulo Il. Marco tedrico
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

2.1.1 Ingenieria industrial

La ingenieria industrial es una rama perteneciente a la ingenieria, la cual
se encarga de optimizar los diferentes recursos que utilizan las empresas a la
hora de brindar un bien material o un servicio y, a la vez, ser capaz de brindar
soluciones creativas ayudando a la compafiia a su desempefio. Al respecto,

Gabriel Baca Urbina explica que la ingenieria industrial es:

“Multidisciplinaria e interdisciplinaria, ya que en esta profesién se
muestran una serie de disciplinas como lo son: la investigacion de
operaciones, los sistemas de informacién, la medicion de la
productividad, la gestion de calidad, logistica, estadistica y la
simulacién. Lo cual significa que para poder entender que sucede al
manejar informacion, dinero o materiales de la empresa, siempre se

utilizara una o varias disciplinas”. (Urbina et al, 2014, p. 20)

Asi mismo, la ingenieria Industrial debe ser capaz de optimizar procesos
en una organizacion compleja sefialando la importancia del trabajo en equipo,
el trabajo interdisciplinario y apoyando a cada integrante de la compafiia para

beneficio de esta.

2.1.2 Proceso

Para Viviana Carvajal Zambrano y otros, la gestion de proceso es una:

“forma sistematica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de
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los procesos de la empresa. Para cumplir con la estrategia del negocio y elevar

el nivel de satisfaccion de los clientes” (Zambrano et al, 2017, p.22).

De acuerdo con Carvajal, los procesos son series de actividades
sistematizadas, las cuales se realizan dentro de las empresas con la finalidad
de poder elaborar un producto terminado, o bien un servicio para su posterior
consumo. Un proceso que cuenta con un orden ya establecido, o sea, un inicio
y un final.

llustracion 5. Proceso

ENTRADAS ACTIVIDADES Salidas

Insumos

Fuente: (elaboracién propia)
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2.1.3 Control de calidad

El control de calidad se define como el uso e implemento de
herramientas y mecanismos encargados de encontrar y minimizar el impacto
de los errores dentro de los procesos productivos de las organizaciones; sin
embargo, la principal funcién de la calidad es mantener un estandar en los
productos o servicios cumpliendo y sobrepasando las expectativas de los
consumidores. Por consecuente, el control de calidad es definido para algunos

autores de la siguiente forma:

Para de las Heras (2020): la “verificacion o examen al que se someten
los materiales o piezas adquiridos antes de incorporarse al proceso de
fabricacion, los productos fabricados, los procesos utilizados, asi como las

maquinas e instalaciones empleadas” (p.42).

Segun Lizarzaburu (2018): “Es el conjunto de actividades planificadas y
sistematicas que permiten a una organizacion elaborar un producto o brindar
un servicio con los requisitos predeterminados que se han establecido

previamente” (p.31).

2.1.4 Tipos de control de calidad

Al entender que el significado de calidad es mantener un estandar en
los productos, bienes o servicios; también los tipos de control de calidad
pueden variar segun la necesidad. Existen controles que pueden realizarse

antes, durante o después del proceso.

El control de la calidad al inicio se caracteriza por establecer y

comprobar la calidad de los insumos, los cuales van a ser utilizados para la
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fabricacion de un bien o servicio. Siguiendo con Eduardo de las Heras (2020),
el autor menciona que el control de calidad al inicio es un: “control de las
caracteristicas técnicas y dimensionales de los productos que se van a utilizar
como materia prima. Cuando estos materiales llegan a la fabrica, se someteran
al primer control de calidad para comprobar que cumplen con las

especificaciones requeridas” (p.42).

El control durante el proceso ocurre en todas las fases de produccion,
estos controles provocan que disminuya la producciéon de piezas defectuosas
0 en mal estado, lo que genera un producto de alta calidad en manos de los
clientes finales. Continuando con De las Heras (2020), un control de calidad
durante el proceso es: “un montaje en el que deben realizarse controles
permanentes para evitar que una pieza mal ensamblada o defectuosa pueda

provocar que se rechace todo el producto” (p. 42).

Ya cuando se habla de un control de calidad al final, este proceso se
realiza enfatizando tanto las caracteristicas fisicas como operativas de las
funciones de los productos. En el libro Tecnologia Industrial de Eduardo de las

Heras (2020), indica que la calidad final:

“Cuando el producto ya esta ensamblado y listo para ser empaquetado,
se realiza un ultimo examen, comprobando, entre otros parametros,
terminacion (pintura, cromado, niquelado, etc.), funcionamiento,
ajustes... Dependiendo del producto, se determinara cual es el tipo de
control que debe realizarse. Por ejemplo, en productos electrénicos e
informaticos es usual tenerlos funcionando durante un tiempo
determinado, en unos ambientes concretos (ciertas condiciones de

temperatura, humedad, etc.), para comprobar si superan la prueba.
(p.42)
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Como se puede apreciar, la calidad, ya sea al inicio, durante o después
del proceso, es un mecanismo de vital importancia para lograr las expectativas
del cliente. A su vez, que la compafiia logre permanecer en el mercado con un
sello de calidad en el producto, sin incurrir en costos elevados por un mal

proceso o por productos defectuosos.

2.1.5 Productividad

La productividad ayuda a visualizar, medir y calcular el total de bienes
finales o de servicios que se produjeron; estos resultados se pueden observar
de la relacién con la cantidad de materiales que se utilizaron para su respectiva
elaboraciéon. El autor Humberto Gutiérrez (2014), en su libro Calidad y

Productividad, aclara que la productividad esta relacionada con:

“Ver con los resultados que se obtienen en un proceso o sistema, por lo
cual al incrementar la productividad es lograr mejores resultados
tomando en cuenta los recursos empleados para generarlos, cabe
mencionar que la productividad se mide por el cociente formado por los
resultados logrados y los recursos empleados, estos resultados pueden
medirse en unidades producidas, piezas vendidas, utilidades. mientras
tanto los recursos empleados pueden cuantificarse por nimero de

trabajadores, tiempo total empleado, horas maquina...” (p.20).
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2.2 Marco conceptual referente a la gestion del proyecto

En el presente apartado, se desarrollan herramientas e instrumentos
para obtener informacién mediante la filosofia Six Sigma, principalmente, y la

herramienta DMAIC, con la finalidad de estandarizar los procesos.

2.2.1Seis sigma

Es una metodologia encargada de estandarizar la variabilidad en los
productos y en los procesos, enfocandose en los defectos y errores presentes
en las producciones de las empresas. Esto con el objetivo de aumentar la
eficiencia o rentabilidad interna de las corporaciones. Si se desea alcanzar
una calidad de esta magnitud, cabe mencionar que existe un limite de
productos defectuosos para considerar la calidad Seis Sigma, la cual esta

actualmente en un maximo de 3,4 defectos en un millén de productos.

Humberto Gutiérrez (2013), en su libro Control estadistico de la Calidad

y Seis Sigma, define el concepto de Six Sigma como:

“Una naturaleza tactica que se enfoca en mejorar métricas de eficiencia
operacional, como tiempos de entrega, costos de no calidad y defectos
por unidad. Mientras que a nivel de proceso seis sigmas es utilizada
para reducir la variabilidad y con ello es posible eliminar las causas de
los errores, defectos y retrasos en los procesos del negocio, asi como

disminuir los costos directos”. (p.398)
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Por lo tanto, esta filosofia se divide en diferentes niveles dependiendo
del compromiso de las empresas en reducir los errores de produccién. A su
vez, cada grado incluye la palabra cinta, inspirada en las artes marciales,
donde los grados se manejan por cintas.

Dentro de la metodologia Seis Sigma, se dividen en campeones
(champions), cintas negras (black belt), cintas verdes (green belt), cinta
amarilla (yellow belt).

. Campeones (champions)

En esta categoria se encuentran: “directivos medios y altos que seleccionan
proyectos seis sigmas, los patrocinan y les dan seguimiento” (Gutiérrez, 2013,
p.400).

¢ Cintas negras (black belt):

En la categoria cinta negra los: “expertos técnicos que por lo general se
dedican de tiempo completo a seis sigmas, asesoran lideran proyectos y
apoyan en mantener una cultura de mejora de procesos” (Gutiérrez, 2013,
p.400).

e Cintas verdes (green belt):

Dentro de la categoria, se encuentran: “expertos técnicos que se dedican de
forma parcial a seis sigmas, lideran o participan en proyectos para atacar

problemas de sus areas” (Gutiérrez, 2013, p.400).
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e Cintas amarillas (yellow belt):

Dentro de la ultima categoria, se incluyen: “propietarios de los problemas, que
participan en los proyectos y tienen un papel crucial en la etapa de control”
(Gutiérrez,2013, p.400).

llustracion 6. Six Sigma

Fuente: (Gutiérrez,2013)

2.2.2 Metodologia DMAIC

Dentro de la metodologia Six Sigma, se presenta una serie de
herramientas, las cuales estandarizan el proceso. Todo ello, dependiendo de
la etapa en la que se encuentra el proceso. Entre las mas destacadas en esta
metodologia se encuentra el DMAIC. Dicha herramienta se divide en cinco
apartados segun sus iniciales, cuyos pasos consisten en: Definir, Medir,

Analizar, Implementar y Controlar. El propdsito de este instrumento es el de
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determinar la problematica y sus causas dentro de la empresa y con ello, dar
una solucion factible para asi reducir el margen de errores, ya sea, en
produccion, costos, defectos, procesos entre otros. Como menciona Ana
Minetto en su blog ¢ Qué es DMAIC?:

‘DMAIC es el acrénimo en inglés para cinco pasos: Definir, Medir,
Analizar, Controlar y Mejorar (Define, Measure, Analyze, Improve y
Control). Cada uno de estos pasos debe realizarse en el orden D-M-
A-I-C y, si al final del ciclo el resultado esperado no se alcanza, el ciclo
se debe reiniciar. Este proceso debe repetirse hasta que se alcance la

mejora deseada.” (2019)

llustracion 7. Metodologia DMAIC
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Fuente: (Urrego,2013)



48

2.2.2.1 DEFINIR

Al mismo tiempo, Ana Minetto indica que la metodologia se divide en
cinco fases, donde la primera etapa de la metodologia DMAIC, en la cual,
como su nombre lo indica, se inicia el proyecto definiendo la problematica,
delimitando los alcances y como se quiere resolver. Apoyando lo mencionado

por la autora, Marco Gonzales (2020) menciona:

“Para que la definicion sea util y pragmatica, se deben establecer unas
métricas que sirvan para cuantificar el estado presente de los procesos.
Estas métricas son necesarias para poder hacer un seguimiento de la
evolucién de la mejora del proceso y el grado de avance hacia los

objetivos fijados”.

2.2.2.2 MEDIR

En la segunda etapa del DMAIC denominada medir, se deben
recolectar, analizar y medir las problematicas que estan generando el
problema. Dichas probleméticas se obtienen en la fase anterior, en la etapa de
definir se obtiene el grado y la magnitud del problema; para posteriormente
profundizar en las causas. Una clara definicion de la fase medir descrita por
Maria Fernanda Aguirre (2020) es: “cuantificar el problema y la productividad
actual, utilizando indicadores y métricas que permitan identificar el margen de

progreso Y las variaciones del ciclo” (2020, 6 de octubre).

2.2.2.3 ANALIZAR

Tomando en cuenta lo mencionado por Aguirre, la tercera etapa del
ciclo DMAIC es la denominada Analizar (A). Se debe profundizar el andlisis de
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los datos obtenidos de la fase previa, de manera tal que se identifican las
causas o factores que estén generando el problema. Jonathan Trout (2021)

aclara que la fase de analizar es:

“‘Aqui es donde su equipo llega a las causas verdaderas de los
problemas haciendo un analisis de causa raiz. La idea detras de la fase
de andlisis no es implementar soluciones sino resolver problemas. Para
ello, haga una lluvia de ideas sobre las posibles causas raiz, desarrolle
una hipotesis de por qué existen los problemas y luego trabaje para

corroborar las hipotesis”. (2021, 21 de julio).

2.2.2.4 MEJORAR

Para la cuarta fase del ciclo y partiendo de lo mencionado por Jonathan,
en esta fase, tal como su nombre lo indica (mejorar), una vez que ya se
determinado la causa raiz y se obtiene el andlisis de la situacién; se prosigue
a planear una mejora y sus efectos dentro del proceso, generando asi posibles
soluciones al problema. Ademas de incorporar dichas mejoras al proceso ya
existente. En su libro Seis sigmas Guia didactica para Pymes, Martha Lucia
Urrego (2013) menciona:

“En esta fase del ciclo se define un plan de accion enfocado a atacar
las causas raizales, proponiendo cambios en el proceso que es
afectado por ella. Una vez planteadas las posibles mejoras se validan
mediante el monitoreo con las herramientas estadisticas para poder

comprobar su efectividad”. (p.28)
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2.2.2.5 CONTROLAR

Denominada la ultima etapa de la metodologia DMAIC, en esta fase se
da un seguimiento a los resultados obtenidos tras las mejoras implementadas.
Para asi, crear sistemas que mantengan las mejoras y los resultados
deseados. Para Ignacio Gavilan (2018): “se establecen planes vy
procedimientos para asegurar que las mejoras son realmente adoptadas v,

ademas, sostenidas en el tiempo” (1 de octubre del 2018).

2.2.3 Herramientas aplicadas al DMAIC

En este apartado, se visualizan las herramientas de la metodologia
DMAIC empleadas a lo largo del proyecto, con el fin de brindar un mayor
panorama de la situacién actual, asi como la informacion suficiente para tomar

una decision fundamentada.

2.2.3.1 Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta ingenieril, la cual esta
compuesta por distintos simbolos que tienen un significado dentro del mismo
diagrama. Los simbolos son una representacion de una etapa del proceso, los
cuales en conjunto forman una representacion del proceso estudiado,
permitiendo de esta manera observar tanto el flujo como el orden secuencial
gue siguen los materiales, a la hora de que ingresen y durante todo el proceso
de produccion. Para Aileen Pierce en su blog DMAIC y otras herramientas Six

Sigma para potenciar la mejora continua:
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“Un diagrama de flujo o flujograma es una representacion grafica del
proceso y las actividades que lo constituyen, lo que da una vision amplia
del mismo. Esta herramienta facilita la etapa de definicion y permite el
analisis de actividades que agregan o no valor al proceso” (2022).

llustracion 8. Diagrama de flujo

Senala el inicio / fin de un proceso

:

Indica una decision o pregunta de si / no

Indica un almacenamiento

Indica una demora en el proceso
Elaboracion del
tlujograma

Indica una inspeccion

Conector dentro de la pagina

Conector entre piginas

<JOOU<ID

Direccion del flujo

Fuente:(Urrego,2013)
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2.2.3.2 Diagrama de SIPOC.

El Diagrama de SIPOC es una representaciéon grafica del proceso
simple, el cual define todas las actividades internas del proceso dividiéndolas

en diferentes categorias:

S(suplies), I(inputs), P(process), O(outputs), C(Customers).

Caeleigh Mac Neil, en su blog ¢Qué es un diagrama SIPOC? 7 pasos
para trazar y comprender los procesos de negocios, explica que el diagrama
de SIPOC es:

“‘Diagrama de SIPOC es una herramienta que ayuda a visualizar a los
proveedores, las entradas, los procesos, las salidas y los clientes. A
su vez el Sipoc no proporciona tanta informacion, sin embargo, los
datos presentes son claves ya que resalta las responsabilidades y la
toma de decisiones siendo asi mas sencillo de comprender”. (2022, 3

de marzo)

2.2.3.3 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una gréfica que organiza los valores de
izquierda a derecha respectivamente, inicia con el valor de mayor grado de
afectacion y termina en el valor de menor impacto. Este ordenamiento se
realiza con la finalidad de asignar prioridades en los problemas y toma de

decisiones dentro de una organizacion. Ivan Sourza en su blog menciona:
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“Permite asignar un orden de prioridades para la toma de decisiones de
una organizacion y determina cuales son los problemas mas graves que
se deben resolver primero. La finalidad es hacer visible los problemas
reales que estan afectando el alcanzar los objetivos de la empresa y

reducir las pérdidas que esta posee”. (20 de julio del 2019)

llustracion 9. Diagrama de Pareto

Fuente:(Gutiérrez, 2013)

2.2.3.4 Diagrama de Causa efecto.

El diagrama de causa efecto o diagrama de Ishikawa es una
herramienta que ayuda a identificar y clasificar las posibles causas y
subcausas que generan la problematica en seis categorias. Las distintas
categorias son: maquina, mano de obra, materiales, ambiente, método y
administracion. De acuerdo con Gema Carvajal Zambrano en su libro Gestién
por Procesos (2017), define el diagrama de Ishikawa como un instrumento en

el cual: “organiza todas las causas conocidas en categorias generales tales
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como métodos, materiales, maquinas, y mano de obra, ilustrando las

relaciones comunes” (p. 81).

llustracién 10. Diagrama causa efecto

maquinas Mano de obra Materiales

Sub causa

Causa Raiz

Sub causa Sub causa

Sub causa
Causa

Administracion

Fuente:(elaboracién propia)

2.2.3.4 Cinco por qué?

La metodologia 5 por qué es una herramienta de analisis que busca
llegar a las posibles causas raiz que generan el problema. Cuando se lanza la
interrogante del por qué sucede la situacion no deseada, se debe volver a
plantear la pregunta las veces que sea necesaria, hasta llegar a la causa del
fendbmeno que esta generando el problema. Johana Rodriguez define la
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metodologia 5 por qué? como: “un método que se basa en la realizacion de
preguntas que buscan explorar la causa efecto de un suceso o problema en
particular. El primer (por qué) va generando otro como consecuencia y asi

sucesivamente (21 de julio del 2021)”.

2.2.3.6 Ciclo PHVA

Es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos. Los
resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las organizaciones
una mejora integral de la competitividad, tanto de los productos y servicios, asi
como una mejora de forma continua en términos de calidad, costos y
productividad. La definicion del ciclo PHVA, o bien ciclo de Deming, para Julia
Martins es: “el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) es una estrategia
interactiva de resolucion de problemas para mejorar procesos e implementar
cambios (28 de julio del 2021)".

llustracion 11. Ciclo PHVA

Actuar Planear

Verificar Hacer

Fuente: (Elaboracion propia)
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2.2.3.7 Plan de control

La herramienta denominada plan de control es un documento donde se

especifican los recursos por utilizar y procedimientos involucrados. A los

cuales, se deben aplicar con la finalidad de mantener las medidas establecidas

a lo largo del proyecto, garantizando asi el cumplimiento de los requisitos de

las mejoras implementadas. La definicion de plan de control para Anna Pérez

es:

“Someter a evaluacion continua a los requisitos de calidad, asi como los
resultados obtenidos de los procesos de medida de los niveles de
calidad, contribuye a asegurar que se aplican los estandares de calidad
adecuados y que se emplean las definiciones operativas apropiadas en
cada caso. Este proceso facilita la mejora de los procesos de calidad.
(16 de febrero del 2015)".

2.2.3.8 Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta de ayuda visual, que permite
controlar y ajustar las acciones del proyecto dependiendo de la etapa
donde se encuentre. Por ello, este tipo de instrumento se utiliza
normalmente con fechas de inicio y fechas limites para concluir las
actividades y se elabora como si se tratase de un calendario de
actividades.

Por otra parte, la autora Paula Rod6 define el Diagrama de Gantt como:
‘el diagrama de Gantt es un tipo de grafico que representa las
actividades de forma independiente con el objetivo de tener una imagen
general de como evolucionan las tareas a través del tiempo.” (08 de
noviembre del 2020).
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2.4 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

En el presente apartado, se mencionan y desarrollan conceptos que
tienen una relacién con el proyecto y su impacto dentro del centro donde se

desarrolla.

2.4.1 Costos beneficio

Consiste en un andlisis cuantitativo del costo de las alternativas contra
las ganancias generadas de estas. Dicho estudio se realiza con la finalidad de
aplicar la que produzca la mayor cantidad de beneficios a la empresa. Caeleigh
Mac Neil define en su blog Desmitificacion del andlisis de costo beneficio: 5
pasos para tomar mejores decisiones, el concepto de costo beneficio: “una
herramienta de toma de decisiones que te servira para elegir con qué acciones
vale la pena avanzar. Ofrece una perspectiva cuantitativa del problema para
tomar decisiones basadas en evidencia y no en opiniones subjetivas o

prejuicios (3 de marzo del 2022)”.

2.4.2 Tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno (TIR) funciona como un pardmetro gracias al
cual es posible calcular el grado de ganancia que se obtiene de diferentes
alternativas, para asi analizar cada una de las distintas opciones y culminar en
la seleccion de la que genere el mayor beneficio. José Ramoén Fernandez

explica que el TIR:

“‘Es unindicador de rentabilidades de proyectos o inversiones, de
manera que cuanto mayor sea la TIR mayor serd la rentabilidad.
Realizando el célculo de la tasa interna de rentabilidad de diferentes
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proyectos se facilita la toma de decisiones sobre la inversion a realizar”
(23 noviembre del 2021)”.

llustracién 12. Férmula TIR
Detinicion |
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Fuente:( Baca,2015)
2.4.3 Valor Actual Neto

La tasa de valor actual neto visualiza el rendimiento del flujo monetario
y evalla las inversiones si efectivamente se esta ganando efectivo o si, por el
contrario, se esta perdiendo ganancias. Stefano Gasbarrino menciona lo
siguiente acerca del valor actual neto, en su blog Valor presente neto: Qué es
y cémo se calcula:
“El método del valor presente neto incorpora el valor del dinero en
determinado tiempo de flujos de efectivo netos de un negocio o
proyecto. El objetivo del valor presente neto es realizar las
comparaciones entre los periodos en los que el proyecto o negocio tuvo
diferentes flujos de efectivo para determinar si conviene o no invertir en
el (21 de febrero del 2022)”.

llustraciéon 13. Férmula VAN/VPN

Fuente:( Baca,2015)
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2.5 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

En este apartado, se visualiza el contenido relacionado a los
antecedentes del proyecto de investigacién. Cabe mencionar que el Almacén
General de la Caja Costarricense de Seguro Social cuenta con pocos trabajos
de investigacion; sin embargo, estos no cuentan como antecedentes, debido
a que su enfoque es en otras areas como lo son mantenimiento de flota
vehicular y la distribucion de medicamentos dentro del Gran Area

Metropolitana.

Actualmente, la CCSS tiene tres almacenes, los cuales se dividen en:

e Centro de distribucién especializados: la cual se ubica en la Uruca, en
este almacén se trabaja con productos controlados como alcoholes,
materias primas, materiales inflamables, vacunas y productos a
temperaturas de 8 grados. Se especializa en el mantenimiento de la
cadena de frio de los productos.

e Centro de almacenamiento Regional: ubicado en Puntarenas, se
encarga Unicamente de distribuir medicamentos a Guanacaste y
Puntarenas.

e Centro de almacenamiento y distribucion General de la CCSS: se
encuentra en San Francisco de Dos Rios, el cual almacena y distribuye

medicamentos e implementos médicos.

Con respecto al método en la toma de muestras, el gerente general y el
jefe del Departamento de Recibo de mercaderia del Centro de
Almacenamiento y Distribucién indican que el proceso de muestreo de calidad

en los tres almacenes sigue el mismo formato. Sin embargo, existen
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variaciones tanto en el centro especializado como en el almacén regional. En
el primero (Centro Especializado), se envia un técnico a tomar muestras
cuando hay una acumulacién de planes de muestreo, desabastecimientos o
faltantes. En el segundo (Centro de Almacenamiento Regional), por cuestiones
de distancia, unicamente distribuyen los medicamentos aprobados en el
laboratorio tras el analisis de las muestras recolectadas en el Centro de

Distribucién General (ubicado en San Francisco de Dos Rios).



CAPITULO IIl. Marco metodoldgico
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3. Marco metodoldgico

En el presente capitulo, se desarrolla la metodologia del problema
planteado; ademas, se establecen las bases para los proximos apartados; los
cuales se desarrollan a lo largo del proyecto; por ejemplo: la obtencion de
datos estadisticos, principales causas del problema, la implementacion del

proyecto, solucién de interrogantes planteadas, entre otras.

3.1 Metodologia para la definicion del problema

A continuacion, se especifica en detalle la metodologia utilizada para
definir el problema, asi como el uso de herramientas que seran de apoyo a la

hora de definir una hipétesis que se aplique a este.

3.1.1 Definicién de investigacion

El concepto de investigacion, para Roberto Sampieri (2014): “es un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fenémeno o problema” (p.4). De acuerdo con lo mencionado por
Sampieri, dentro de esta investigacion, se aplican conocimientos criticos y
empiricos de la rama ingenieril, con la finalidad de investigar a profundidad el
fendmeno, para asi brindar una propuesta cumpliendo con los objetivos del

trabajo.
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3.1.2. Enfoque cuantitativo

Roberto Sampieri, en su libro Metodologia de la investigacion (2014),
desarrolla que el enfoque cuantitativo se utiliza para: “recolectar datos para asi
poder plantear y disefiar hipétesis con fundamento numeérico y estadistico con

el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

Cabe mencionar que el presente trabajo de investigacion muestra un enfoque
cuantitativo, debido a que, como lo explica R. Barrantes (2002): “se utilizan
técnicas de contar, medir y de razonamiento abstracto” (p.71). Debido a lo
mencionado por Sampieri y Barrantes, el proyecto final tiene un enfoque
cuantitativo, ya que mide el tiempo y los costos dentro del proceso de muestreo

de calidad.

3.1.3 Sujeto de investigacion

Para términos de la presente investigacion, se define sujeto de
investigacion a todo el personal que se ve afectado de una u otra forma de la
problemética presente, quienes, tras la investigacion, se verian beneficiados

de dicho cambio.

3.1.3.1 Poblacién

Roger Oviedo Diaz (p.93) define el concepto de poblacién de la
siguiente forma: “El conjunto de elementos, personas, animales o cosas a que
se refieren las consideraciones de interés. Es igualmente importante definir y
delimitar claramente la poblacién de interés” (Quintana, 1989, citado en
Oviedo, 2016).
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La poblacion en este trabajo se define como todo el personal interno del
Almacén General de Almacenamiento y Distribucion de la Caja Costarricense

de Seguro Social.

3.1.3.2. Muestra

Roberto Sampieri (2014) define que: “la muestra es, en esencia un
subgrupo de la poblacién. Digamos que es un subgrupo de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos

poblacion” (p. 175).

Cabe mencionar que la muestra se obtiene de manera no probabilistica,
ya que se toma como muestra a los involucrados del proceso de muestreo de
calidad; incluye transportistas de las muestras, supervisores del proceso,

encargados del proceso de muestreo, regentes y gerentes.

3.1.4. Tipo de investigacion

Para Roberto Sampieri (2014), el enfoque descriptivo se define como:
“buscar las caracteristicas o propiedades que se puedan analizar para asi

describir las tendencias de un grupo o poblacion” (p.92).

El tipo de investigacion de este trabajo final es descriptivo, ya que,
siguiendo con Sampieri (2014), menciona que: “el objetivo de este tipo de
investigaciones es el de describir fendmenos, situaciones, contextos o sucesos
y el detallar de qué manera se manifiestan las mismas. La meta es el
especificar las caracteristicas de las personas, grupos, comunidades,

procesos u otros objetos de estudio” (p.93).
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De acuerdo con lo mencionado anteriormente, el proyecto final es de
tipo descriptivo, debido a que busca definir las causas del problema vy, a su

vez, brindar una solucién factible al proceso de muestreo de calidad.

3.1.4.1 Metodologia DMAIC

A causa del enfoque que se le da al proyecto final, al ser cuantitativo, la
metodologia DMAIC es la mas idonea para el desarrollo, debido a la gran
variedad de herramientas que presenta en cada una de las etapas. Ademas

de poder medir el problema y dar soluciones con mayor exactitud y eficacia.

3.1.5 Metodologia para definir

Para la primera etapa de la metodologia DMAIC, se define la
problematica que se desea reducir o eliminar; ante lo cual, lo primero que se
realiza es recolectar la informacion por medio de observacion directa del
proceso.

Con ayuda de las observaciones directas al proceso, se realiza un
diagrama de flujo en el cual se representa propiamente el proceso, asi como
los movimientos o acciones requeridas para su elaboracién dentro del proceso
de muestreo de calidad. A continuacion, se visualiza el diagrama de flujo que

se aplica al proceso mencionado.

Para identificar los problemas presentes en el proceso de muestreo de
calidad, se realiza un diagrama de Ishikawa, donde se destacan las principales
problematicas del proceso en estudio y tomando en cuenta las seis ramas:

magquinaria, método, medio, hombre, materiales y medicion.



llustracion 14. Cuadro Diagrama de flujo

Metode Actual

diagrama de flujo

contenida dal pragrama: process muestres de calidad

Fecha: 1Aialz0zz

Elabarada por: Guztave Salane

| D

. @wpHDOV
aml L.d T X A4
al L] [ X A4
- O=HEHDeV
il L2 [ XA
- @wpHD OV
il L] T A4
ol 1] [ X A4
aml 1] X A4

Fuente:(elaboracion propia)



llustracion 15. Cuadro figuras diagrama de flujo

Simbologia

Imiziodfinal

Proceso

Transporte

Inzpecciaon

Retrazo

Decizian

«wille}

Almacenar

Fuente:(elaboracion propia)

Sin embargo, con el diagrama de SIPOC ayuda a definir los

proveedores internos del proceso, las actividades y, en general, la secuencia

gue sigue el proceso para asi dar una idea mas clara y sencilla del mismo. En

la figura 16, se visualiza la aplicacion de la herramienta SIPOC.



llustracién 16. Diagrama de SIPOC
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S

P

c

Proveedores

Entrada=

Proceso

Salidas

Clientes

-

Fuente:(elaboracion propia)

A su vez, dentro de la etapa de definir, se utiliza el diagrama de Ishikawa

o diagrama de causa y efecto, con la finalidad de identificar las principales

causas que generan la situacion no deseada del flujo del muestreo de calidad

del almacén




llustracién 17. Cuadro DMAIC fase Definir
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Etapa del DMAIC

Objetivo planteado

Herramientas a utilizar

Resultado

DEFINIR

Dar una idea mas
clara del proceso y
la problematica
presente

Diagrama de flujo

Determinar la
continuidad del
proceso

Diagrama de SIPOC

Determinar los
proveedores, las
entradas, las
salidas y los
clientes internos
del proceso.

Diagrama Causa
Efecto

Identificar las
principales causas
de los problemas

Fuente: (elaboracion propia)

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cuantitativo del proyecto

Durante la etapa de medicién, se recopila la informacion necesaria para

un analisis que determine el impacto y las causas dentro del proceso en

estudio. En la presente etapa, se plantea la elaboracién de graficos que sean

significativos y demuestren la situacion del estado actual del proceso interno

del almacén.
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Tabla 1. Herramienta medir proceso

muestreos

producto

tiempo muestrear una tanma productas muestreadas | tarima

funcién praducta harainizio

hora final

Fuente:(elaboracién propia)

Con la tabla anterior, se recolecta informacién relacionada con el

proceso de muestreo de calidad, generando datos como el tiempo que se tarda

en realizar el muestreo, el producto muestreado, la cantidad que se ha

muestreado, la duracion por producto, entre otros datos.
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Tabla 2. Herramienta actividades internas del proceso

actividades del proceso

actividad tiempo de la actividad

Fuente:(elaboracion propia)

Para la tabla 2, se realiza un andlisis de la duracion por cada actividad
del proceso, se podra dividir las actividades con la finalidad de identificar
cuales acciones dentro del proceso de muestreo de calidad son las que

conllevan el mayor tiempo.



Tabla 3. Herramienta de defectos

defectos del proceso

defecto detectado

frecuencia
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Fuente:(elaboracién propia)

Con la tabla 3, se enfatiza en los defectos encontrados a lo largo del

proceso de muestreo de calidad; asi mismo, se anotara qué tan frecuentes son

estos errores internos que interrumpen el flujo del proceso, con la finalidad de

definirlos para, mas adelante, con la propuesta de mejora solucionar estos

errores.
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llustracién 18. Cuadro DMAIC fase Medir

Etapa del DMAIC Objetivo planteado Herramientas a utilizar Resultado

Recolectar datos
presentes enel

panoramay
Instrumentos o
clasificarlos
segln la
gravedad
Medir el grado de

di impacto de las Analizar los datos
Medir principales causas Graficas recolectados con
del problema las herramientas y

entrevistas

Definir y analizar
las principales
causas del
problema

Fuente: (Elaboracion propia)

Diagrama de pareto

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o

puesta en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

En la presente fase, se determinan y analizan las principales causas
generadas en el proceso de estudio, mediante el analisis de los datos
recolectados durante las etapas de definir y medir. Se disefia una propuesta
de mejora para la optimizacion del proceso de muestreo de calidad.

Tomando como base el analisis de Pareto, se pretende medir cuales
son las causas mas influyentes ordenadas de manera decreciente. Son el 20%
de las situaciones planteadas, representando asi el 80% de la actividad actual.
Una vez con los datos del Pareto, se prosigue a realizar un 5 ¢ por qué?; cuya
funcién es llegar a la causa raiz del problema planteado, cuestionando ante la
pregunta por qué suceden las situaciones el numero de veces necesario, hasta

llegar a la causa que genera la situacion no deseada del almaceén.
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llustracién 19. Cuadro ¢5 por qué?

éPor qué? iPor qué? éPor qué? éiPor qué? éPor qué?
Problemas
detectados
en el
proceso de
muestreo
de calidad
Fuente:(elaboracién propia)
llustracion 20. Cuadro DMAIC fase Analizar
Etapa del DMAIC |[Objetivo planteado Herramientas a utilizar Resultado
Analizar las
principales
causas que .
. . . Llegar a la causa raiz
Analizar generan las 5 ¢ por qué?
o del problema
problematica a su
vez identificar la
causa raiz

Fuente: (elaboracién propia)
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3.4 Metodologia para laimplementacién del proyecto

En la cuarta etapa de la metodologia DMAIC, se desarrolla la propuesta
de la mejora, tomando como base las etapas de definir, medir y analizar. En
esta etapa, como su nombre lo indica, se culmina con la implementacion de
la propuesta de mejora. Sin embargo, es de suma importancia mencionar que,
para la ejecucion del proyecto, se utiliza un analisis de costo-beneficio para
determinar la factibilidad de las propuestas y cuales de ellas son las mas

viables para poner en préactica.

llustracion 21. Cuadro DMAIC fase Implementar

Etapa del DMAIC | Objetivo planteado | herramientas a utilizar resultado

Analizar como
implementar las

Ciclo PHVA mejoras
Plantear una planteadas al

propuesta de mejora proceso

Implementar que sea factible y
benefie al proceso de
muestreo de calidad Analizar si los
Analisis Costo Beneficio cqmblos Son
factibles o traen
beneficios

Fuente: (elaboracién propia)
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3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y

seguimiento de resultados

Para la ultima etapa de la metodologia DMAIC, se controlan las
acciones planteadas en las propuestas por medio de un plan de control. Dicho
instrumento ayuda al personal a saber cdmo mantener las acciones de la
propuesta; identificando las principales caracteristicas o puntos criticos de

control en el proceso de muestreo de calidad.

[lustraciéon 22. Cuadro DMAIC fase Controlar

Etapa del DMAIC | Objetivo planteado |Herramientas a utilizar Resultado

Plan de como
Mantener las
meioras mantener las
Controlar . J Plan de control mejoras
implementadas en
planteadas para el
el proceso .

proceso en estudio

Fuente: (elaboracién propia)

Mas adelante, en la tabla 4, se logra observar una representacion
grafica en resumen de cada etapa de la metodologia aplicada, con sus
objetivos por etapa, las técnicas realizadas en cada etapa, una descripcioén de

lo realizado y las herramientas aplicadas a cada una de ella




Identificar las causas

gue generan
interrupciones o
discontinuidad en el
flujo del proceso de
toma de muestras.

Entrevistas con el
personal y jefaturas

Definir el problema y
justificarlo

Diagrama de Flujo del
proceso

Diagrama de SIPOC

Diagrama Ishikawa

Tabla 4. Resumen Método DMAIC

Medir el impacto que
genera la
discontinuidad en el
proceso.

Herramientas que se
llenaran con
observaciones
directas al proceso

Medicién de los
tiempos de las
actividades, defectos,
resoluciones y
secuencia de los
problemas
detectados

Graficas
estadisticas

Diagrama Pareto

OBJETIVO GENERAL
Optimizar el proceso de toma de muestras de medicamentos de la CCSS

Analizar las
principales
causas de la
deficiencia
detectada en el
proceso de
muestreo.

Andlisis de los
datos que se
recolectaron

durante la fase de
medir

Analisis de las
principales
causas raiz.

5 por qué?

Brindar una posible
solucion que
elimine las
constantes
interrupciones.

Visualizar dénde
estan los puntos de
mejora dentro del
proceso y cOmo se
le dara una
respuesta

Generar posibles
soluciones al
problema

Ciclo PHVA

Andlisis Costo
beneficio
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Controlar

Controlar que la
mejora planteada
cumpla con el
objetivo de un flujo
constante.

Herramienta para
verificar que se
cumple con lo
planteado

Herramienta que
permita mantener las
mejoras propuestas

Plan de control

Fuente:(elaboracion propia)



CAPITULO IV. Linea base y analisis de

datos



4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

En la situacion actual, se profundiza en la cotidianidad de acciones
dentro del Almacén perteneciente a la Caja, para, posterior a ello, poder

brindar soluciones factibles, concretas y alcanzables.

4.1.1 Descripcion del proceso actual

1. El proceso inicia cuando se tiene toda la mercaderia comprada
en las instalaciones del ALDI. Una vez que se confirma que el producto
es el correcto contra pedido, se inicia con la inspeccion por parte de
Regencia. Dicha inspeccion consiste en confirmar los codigos de los
productos, las etiquetas de fabricantes, condiciones de
almacenamiento de los diferentes productos, orden sanitaria, entre
otras.

2. Concluida la inspeccion de las tarimas, se prosigue a brindar un

informe de estas por parte de los regentes a Laboratorio.

3. En espera de la respuesta por parte de laboratorio de la
informacion entregada por los regentes, en el almacén se inicia el
bodegaje de los productos recibidos. Esto significa que las tarimas
pueden ser subidas a los estantes provocando un exceso de
movimientos o, por el contrario, se mantienen en el espacio actual

provocando saturacion del espacio existente.

4. Al llegar la respuesta de Laboratorio (un dia después de recibida
la mercaderia), el Departamento de recibo de mercaderia es quien
sefala al jefe de muestreo la cantidad de tarimas y numero de

muestras por tomar.



5. El jefe de muestreo envia un correo a la jefatura encargada de
bodega, especificando los cdédigos de las tarimas que solicita

laboratorio para su muestreo de calidad.

6. Seguidamente, el jefe de muestreo fotocopia las hojas de
muestreo brindadas por el laboratorio, en la cual especifica los
productos, tarimas por muestrear, cédigos y cantidades que requiere

el laboratorio (fichas técnicas).

7.Una vez que los técnicos tienen las fichas con las
especificaciones, se coordina con el personal de bodega para
movilizar las tarimas con la finalidad de tomar las muestras. Es
importante mencionar que, en esta parte del proceso, debido a la
movilizacion de pallets, algunos de los mismos son dificiles de ubicar,

ya que se pierde el orden establecido.

8. Con las tarimas identificadas, los técnicos proceden a revisar la
informacion de los productos de las tarimas y clasificarlas en PVP
verde y regular. La PVP verde significa que la mercaderia ya tiene la
aprobacion del laboratorio, por lo cual, se realiza Unicamente una
inspeccion dentro del almacén considerando aspectos fisicos

(envoltorio, faltante, etc.).

9. En los productos regulares, la mercaderia se clasifica segun su
presentacion en: primarias: los que contienen los productos;
secundarias: cajas pequefias que contienen productos primarios;
terciarias: cajas de mayor tamafio con una cantidad determinada de

producto y cuaternarias: cajas que en conjunto conforman un lote.
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10. Una vez se llena la ficha y se revisa que el lote sea el

correspondiente, se prosigue a calcular el nUmero de empaques que

se deben tomar para cumplir con la muestra asignada por el

Laboratorio. La férmula utilizada para el calculo de las muestras se

encuentra a continuacion:

Tamaio del lote

Empaque del producto( secundario, terceario, cuaternario)

11.

12.

13.

14.

Fuente:(Técnicos muestreo de calidad)

Al conocer la muestra por medio de la férmula anotada
anteriormente, se prosigue a abrir las cajas con los productos

internos y tomar de forma aleatoria las muestras.

Ya tomadas las muestras asignadas por el laboratorio, se
completan las cajas que se utilizaron para el muestreo. En el caso
gue una caja no tenga el total, se debe colocar una calcomania

institucional en la que se indique cantidad de producto restante.

Después sellan las cajas de los empaques con cinta de control de
calidad indicando que ese lote fue utilizado para realizar el
muestreo de los productos y una vez que se selle, se debe llenar la

boleta y firmarla.

Una vez terminado el muestreo, se debe transportar las muestras
hasta la entrada del almacén, donde se empacan para
transportarlas al laboratorio ubicado en Alajuela. Mientras tanto los
técnicos deben entregar las boletas al jefe de muestreo para que

este las archive como medida de contencién.
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15. Concluido el proceso de muestreo de calidad, el producto es
almacenado hasta que laboratorio otorgue el visto bueno para su
despacho a los hospitales o clinicas que han solicitado el

medicamento.
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4.1.2 Diagrama de flujo

llustracion 23. Flujograma

Secuencia

Simbologia

Proceso

Detalle

1

( INicio )

Inspeccién

El regente inspecciona las tarimas que se compraron apenas
llegan al almacen

Enviar informe

Se realiza un informe para enviarlo al laboratorio donde se
especifican los productos que llegaron

Esperar respuesta
laboratorio

Se espera el informe de laboratorio aprox 1 dia en el cual indica
cuantas unidades se deben de tomar para el muestreo

Llevar informe a jefatura
Recibo mercaderia

Se recibe el informe de lab en secretaria; inmediatamente se
lleva el informe a muestreo

Informe de tarimas

Se envia un reporte a calidad para bajar las tarimas que se
encuentran en los estantes

Fotocopia de ficha
técnica

Se fotocopia la ficha técnica y el informe de laboratorio donde
especifica los productos, cantidades,tarimas,codigos

Esperar las tarimas

Los técnicos deben esperar a que bajen las trimas de los
estantes o bien despejen las tarimas del suelo

Inspeccion de tarimas y
fichas tecnicas

Se revisa el codigo de latarima, y se llenan los datos de la ficha
tecnica, donde se incluye tipo de empaque,cantidad de cajas a
muestrear

10

Calcular el tamafno de la
muestra

Se calcula el tamafo de las muestras a tomar para abrir el nUmero
de cajas que indica la ficha tecnica

11

Toma de muestras y
completar cajas

Se toman las muestras segun el calculo y una véz se termina de
tomar las muestras se prosigue a completar las cajas utilizadas
para el muestreo

12

Colocar stiker y sellar
cajas

Se coloca un stiker en los empaques indicando las cantidades de
productos restantes y se sellan con la finalidad de indicar que el
lote fue utilizado para muestreo de calidad

13

Transportar muestras

Se llevan las muestras a la entrada del almacén donde se deben
alistar para transportarlas al laboratorio; a su vez los tecnicos
entregas las fichas tecnicas al jefe de muestreo

14

Almacenar tarimas

Se vuelve a almacenar las tarimas en los estantes hasta que el
producto sea requerido por hospitales u otros centros médicos

15

Fuente:(elaboracion propia)




El flujograma anterior muestra el proceso y la interaccion de los involucrados

a la hora de realizar el proceso de muestreo de calidad, en el cual se pueden

identificar mejoras en el proceso interno del almacén.

4.1.3 Diagrama de SIPOC

Con la finalidad de dar mayor claridad del flujo del proceso de muestreo

de calidad, se realiza un diagrama SIPOC, el cual permite observar los
principales involucrados, elementos y flujos del proceso.
llustracion 24. Diagrama de SIPOC
S I P (@) C
Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Mover
Camiones de tarimas
transportistas l
Revisar
codigos
Regencia Eicha l
técnica de Llenar ficha Productos
tarimas muestreados

técnica

l

Calcular nimero
de muestras por
caja

Tarimas para
muestrear

l

| Abrir cajas |

!

Jefatura

recepcidn/regencia

Tomar
muestras
segun lo
calculado

l

Sellar cajas
con cinta con el
logo de la caja

|

Colocar
stiker de
muestreo

Laboratorio
de normas
LNCM

Fuente:(Elaboracion Propia)
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Con el diagrama de SIPOC, se visualiza con mayor facilidad el flujo del
proceso de muestreo de calidad. Donde se puede apreciar desde el ingreso

de los lotes hasta la salida de este a Laboratorio.

En primera instancia, los productos son recibidos e inmediatamente se
informa a Regencia la llegada de la mercancia. En el momento del ingreso, los
doctores revisan las tarimas con los productos en cuestién, asi como los tipos
de empaques, cantidades, condiciones para mantener el medicamento, fechas
de vencimiento y registro sanitario. Terminan la inspeccion con una foto como
evidencia de lo realizado. Ya con la evidencia, Regencia traslada a Laboratorio

todas las boletas para que se indique el nUmero de muestras requeridas.

En laboratorio con las fichas informativas, se calcula por medio de una
tabla militar el nUmero de pruebas necesarias para que la muestra sea
significativa. En el célculo, se incluye el numero de lote, cantidad requerida y
especificaciones del producto. Teniendo esto completo, se envia nuevamente
al almacén (Departamento de recibo de mercaderia), donde se imprimen las
hojas de datos que seran utilizadas por los técnicos para iniciar el muestreo

de calidad.

Como parte inicial del proceso, se necesita bajar las tarimas de los
estantes, en caso de que ya se encontraran almacenadas; por el contrario, si
se encuentran en el suelo, también deben moverse, ya que dificulta la toma de
muestras por la cantidad de productos que se maneja en el almacén y el
espacio disponible. Este movimiento de tarimas puede durar aproximada

mente entre 1:30 a 2 horas.

Una vez con las tarimas listas para muestrear, se prosigue a revisar los
cddigos e informacién del producto. Cuando se localizan todos los lotes por,
evaluar, se llena la ficha técnica y se calcula el nimero de empaques terciarios,

secundarios o primarios que se deben abrir.



86

Ya con las cantidades denominadas de los nimeros de cajas, se
prosigue a abrir los lotes segun lo mencionado anteriormente y tomar las

muestras requeridas.

Cuando se termina el proceso de la toma de muestras, se prosigue a
rellenar las cajas que se utilizaron para realizar el muestreo. En el caso de que
una caja no tenga la totalidad de sus unidades, se describe en la etiqueta de
fraccion la cantidad de unidades restantes tras el muestreo de calidad.
Posterior a ello, se acomodan las cajas de los lotes y se sellan con cinta
especial. Este procedimiento es un indicador de que esos lotes fueron

utilizados para el muestreo.

Al concluir esta serie de acciones, todas las muestras son trasladadas
a Laboratorio para su andlisis, esperando la aprobacion o rechazo de los

medicamentos.

4.3 Panorama actual

Tabla 5. Ritmo de produccién

Demanda Mensual 1500|Tarimas
Demanda diaria 50(Tarimas

Dias Laborales 20|Dias al Mes
Dia Laboral 540|Minutos al Dia
Tiempo de Descansos 70(Minutos al Dia
Disponibilidad del Equipo 46%|porcentaje
Porcentaje de errores 12%|porcentaje

Fuente:(elaboracion propia)
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Con la tabla 5 (Ritmo de Produccidén), se visualiza que el almacén tiene
una demanda de 1500 tarimas al mes; el dato se calcula tomando en cuenta
la demanda diaria por los dias que conforman un mes. Para conocer la
demanda mensual, se debe considerar la jornada de trabajo y el horario. El
horario laboral es de lunes a viernes, que son 5 dias a la semana y 4 semanas

al mes.

El dia laboral consta de 540 minutos en los que se le deben rebajar 70
minutos de tiempo de descanso, lo que resulta en 470 minutos, lo equivalente

a 8.23 horas para realizar el proceso de muestreo de calidad.

La disponibilidad efectiva del equipo es de un 46 %, lo que significa que
la cantidad de veces que el equipo esta funcionando de forma éptima es menor
a la mitad. Ademas, el porcentaje de error se determiné como la cantidad de
veces que no se bajaron las tarimas correspondientes. Dicha accion ocurrio

tres veces en 26 dias laborales, lo equivalente a un 12%.

Tabla 6. Tak Time

demanda mensual 1680|tarimas por mes
demanda diaria 84|tarimas /dia
minutos neto efectivo 216.9|min neto / dia
horas netas efectivas 4lhoras efectivas
tak time minutos 3|min

tak time segundos 155(segundos

Fuente:(elaboracion propia)
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Con respecto a la tabla 6 (Tak Time), inicia con la demanda mensual.
La cual, como su nombre lo indica, es la cantidad de tarimas despachadas en
un mes multiplicado por el porcentaje de error (1500 tarimas *1.12); lo cual da

como resultado 1680 tarimas por entregar.

Para el cumplimiento de la demanda mensual de 1680 tarimas, es
necesario realizar el muestreo de un total de 84 tarimas por dia. Dicho dato se
obtiene de la demanda mensual (1680 tarimas) entre los dias laborales en un

mes (20 dias).

Los minutos efectivos en una jornada laboral se obtienen de un dia
laboral multiplicado por la disponibilidad de la méaquina (540min - 70min) *46%,
lo que da como resultado las horas efectivas netas, las cuales constan de 216

minutos por dia. Lo que equivaldria a 4 horas de trabajo.

Para el célculo del tak time, se tomaron los minutos efectivos al dia
(216.9minutos) entre la demanda diaria con el porcentaje de error (84 tarimas),
esto da como resultado que la duracibn de una tarima debe ser de,

aproximadamente, 3 minutos.

4.1.4 Diagrama de Ishikawa

En cuanto a la elaboracion del diagrama de Ishikawa, fue realizado
mediante observaciones directas, entrevistas a los involucrados en el proceso
y al personal interno del almacén. Se destacé que las principales fallas
presentes en la toma de muestras se dividirdn entre las diferentes clases en
las que se dividen las 6M.

En consecuencia, con el diagrama de causa y efecto se visualizan las
principales causas que generan un flujo poco constante o con muchas
demoras dentro del Almacén General de la CCSS, de manera mas concisa, el

proceso de muestreo de calidad.



llustracion 25. Diagrama causa-efecto

Demoras en el procesode
muestreo de calidad

Fuente:(elaboracién propia)



Con el diagrama de causa y efecto, se visualiza un total de 16 causas
qgue interrumpen el proceso de muestreo de calidad distribuyéndose de la

siguiente forma:

o Maquina cuenta con 2 causas
o Materiales cuenta con 2 causa
o Hombre cuenta con 3 causas
o Medio cuenta con 3 causas

o Medicidon cuenta con 2 causas
. Método cuenta con 4 causas

4.1.4.1 Maquina

1.1 Antigiiedad del equipo

El equipo actual del Almacén general de la Caja presenta constantes
reparaciones correctivas, lo cual corta el flujo de los procesos internos
incluyendo el muestreo de calidad, ya que, si no se cuenta con las carretillas
eléctricas, o bien con los pantégrafos, no se podran movilizar las tarimas (bajar
de los estantes o bien movilizarlas de lugares poco accesibles para los
técnicos). A su vez, cabe mencionar que el mantenimiento preventivo de estos

esquipo es poco recurrente, ya que solamente se realiza una vez por mes.
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Otro aspecto por resaltar es que las baterias de los equipos son de

acido, lo que provoca que estos se deban usar en ciclos de la siguiente

manera.

8 horas de carga, 8 horas de enfriamiento y 8 horas de

funcionamiento. Lo anterior provoca un tiempo real de funcionamiento de 6

horas productivas.

Tabla 7. Distribucion del equipo del almacén

equipo funcion dentificacion ~ |Marca proveedor |vida util alcanzada|vida util
1|pantografo bajar de estantes RDO1 CROWN  [LARCE 937 horas 15000 horas
2|pantografo bajar de estantes RD (2 CROWN  |LARCE fallo 15000 horas
3|pantografo bajar de estantes RD 03 ELI LARCE 13191 horas 15000 horas
4fpantografo bajar de estantes RD 04 ELI LARCE 12257 horas 15000 horas
5|pantografo bajar de estantes RD 05 ELI LARCE 13891 horas 15000 horas
b|carretillaelectrica |movilizar tarimas P01 CROWN  [LARCE 5192 horas 15000 horas
7|carretillaelectrica {movilizar tarimas P02 CROWN  [LARCE 4553 horas 15000 horas
8|carretilla electrica |movilizar tarimas P03 CROWN  |LARCE 2877 horas 15000 horas
9|carretillaelectrica |movilizar tarimas P04 CROWN  [LARCE 4060 horas 15000 horas
10|carretillaelectrica {movilizar tarimas P05 CROWN  |LARCE 2496 horas 15000 horas
11|carretillaelectrica {movilizar tarimas P06 CROWN  |LARCE 3112 horas 15000 horas
12|montacargas cargar/descargar camiones |FC01 ELl LARCE 15192horas 15000 horas
13|montacargas cargar/descargar camiones |FC 02 ELl LARCE 11570 horas 15000 horas
14|montacargas cargar/descargar camiones |FC03 CROWN  [LARCE 12031 horas 15000 horas
15|montacargas cargar/descargar camiones |FC 04 CROWN |LARCE 15036 horas 15000 horas

1.2

Equipo digital

Fuente:(entrevista jefatura de mantenimiento)

El equipo digital es indispensable para imprimir las fichas técnicas

asignadas a los técnicos con los productos y cantidades por muestrear; si

uno de estos equipos falla, no hay un equipo adicional para proseguir la

actividad. Se debe enviar a reparacion y postergar las acciones.
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4.1.4.2 Materiales

2.1 Productos vencidos

Los materiales vencidos dentro del almacén ocupan un espacio fisico
importante, ya que los estantes no se mueven y dichos medicamentos se
desechan solamente una vez al mes, provocando saturacion y acumulacion
de medicamentos.

llustracion 26. Tarima productos vencidos

Fuente:(Almacén general CCSS)
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2.2 Productos rechazados

Los productos rechazados dentro del almacén ocupan espacio como se
indica anteriormente y no se pueden mover hasta contar con la aprobacion del

proveedor.

llustracién 27. Tarima productos rechazados

Fuente:(Almacén general CCSS)
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4.1.4.3 Hombre

3.1 Labores no asignadas

Debido a los altos volumenes de trabajo, las cargas laborales y
la limitante del espacio, como consecuencia provoca en la bodega
dificultades en la ejecucién de las correctas actividades del personal.
Ocurre, principalmente, en los bodegueros, debido a la ausencia de

personal, equipo o volumen de trabajo excesivo.

3.2 Centralizaciéon de la informacién

Se evidencia poca delegacion de tareas por parte de las
jefaturas internas del almacén. Debido a ello, la mayor parte de la
informacion se concentra en un subalterno, esto significa que, si el
subalterno es ascendido, estd incapacitado, en su periodo de
vacaciones, se traslada o esta en periodo de capacitacion, no existe
una medida de contencibn para seguir con las acciones con

normalidad.

Cuando ocurre, se realiza una sustitucibn momentanea para
cubrir las funciones; sin embargo, la efectividad no es la misma, debido
a que tarda mas por la falta de conocimiento o experiencia a la hora de

cubrir el puesto.

Durante el desarrollo del presente proyecto, se logré observar
que el jefe de bodega fue ascendido, lo cual provocé un trastorno a
nivel operativo, ya que los subalternos y el nuevo encargado de bodega
tuvieron dificultades para localizar las tarimas solicitadas y adaptarse a

la nueva situacion.
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3.3 Comunicacion

Existe un conflicto de informacién dentro del proceso de muestreo de
calidad, debido a la poca coordinacién existente entre los integrantes del
proceso (jefaturas de recibo de mercaderia y la de calidad). Ya que durante
las mediciones, se registraron demoras debido al conflicto de informacién con

respecto a descargar tarimas erréneas o tarimas ya muestreadas.

4.1.4.4 Medio

4.1 Clima laboral

El clima presente dentro del Almacén General de la empresa es de
mucha presion, debido a la gran cantidad de trabajo por realizar, a la vez, el
personal realiza busquedas de tarimas fuera de horario. Esto se evidencia con
los técnicos, los cuales deben realizar muchas tareas en poco tiempo, a su
vez, cierto personal realiza trabajos fuera de horario, también conocido como

horas extras.

4.2 Coordinacion departamentos

Se evidencia poca comunicacion en los departamentos, a pesar de que
en el almacén sean muy dependientes unos de otros. Un sintoma de lo
mencionado es el proceso de muestreo de calidad; debido a que el almacén
no puede mover productos, tarimas e incluso realizar la toma de muestras, sin
la aprobacion del mismo laboratorio. El proceso de muestreo de calidad no
puede realizarse sin la aprobacion y cantidades descritas del plan de muestreo

generado por el mismo laboratorio.
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4.3 Acumulacién de tarimas

Debido al exceso de productos en el Almaceén, se dificulta mover las
tarimas para el muestreo. Ya que se requiere bajar de los estantes, o bien
despejar las que se ubican a su alrededor. Estas acciones provocan demoras
y poca continuidad en el proceso, afectando la entrega al laboratorio, asi como

Su posterior entrega a los centros médicos.

4.1.4.5 Medicién

5.1 Falta objetivos de produccion

Dentro del proceso de muestreo de calidad, se evidencia la carencia de
objetivos de tarimas muestreadas, esto se debe a que solamente se realiza el
muestreo de los productos de las boletas enviadas por laboratorio, o que
equivale a un dia de trabajo de un técnico para recolectar unicamente lo
mencionado por el laboratorio. El personal encargado del muestreo de calidad
afirma que no se han planteado objetivos de produccion, debido a que solo se
labora con lo asignado diariamente; si laboratorio se atrasa, no puede enviar

el plan de muestreo, lo que significa un dia laboral sin trabajo.

5.2 Jefatura recibo de mercaderia/ regencia

A lo largo del proceso de muestreo de calidad, desde que llega la
mercaderia hasta ser enviada a laboratorio, se cuenta con mas controles de
los requeridos. Los controles son: los de Excel, manuales, registro y enviados
de recibidos a los distintos destinatarios. Sin contar con los controles de
regencia que, a su vez, también son varios: realizar carpeta de los productos
gue ha ingresado, controles de respaldo que se tienen en una agenda, en la
cual se anotan los codigos, las tarimas rechazas, el nombre productos, los

numeros de lotes, entre otra informacion.
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4.1.4.6 Método

6.1 Carga laboral

Se evidencia un peso en las cargas laborales, debido a que los métodos
de trabajo no son los mas adecuados, ya que se visualizan horas extras para
mantener el flujo del trabajo. Este fenOmeno ocurre principalmente cuando se

extravian tarimas dentro del almacén.

En el proceso de muestreo de calidad, se evidencia una carga
desbalanceada o reducida cuando se encuentra una Unica persona, ya que es
reducida la cantidad de tarimas por muestrear, por lo cual ya se envian menos
productos al laboratorio y los técnicos deben mantener el esquema de trabajo
dado por esta misma entidad.

6.2 Planeacion

Se registra una débil planeacion estratégica, ya que no se tiene nocion
de acciones por tomar o decisiones que se deben tomar para visualizar el
Almacén General de la Caja a futuro. Unicamente se labora por inercia; el dia
a dia, a su vez, se evidencia falta de organizacion, lo que dificulta el logro de
las metas institucionales. Asi mismo, ciertas acciones del proceso fueron mal
implementadas o planteadas; como prueba de ello, hay un exceso de
movimientos, provocado por las esperas del laboratorio o el mal uso de ciertos

espacios fisicos existentes dentro del almacén.
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6.3 Imprevistos

Se evidencia que el proceso de muestreo de calidad no cuenta con un
plan de contingencia ante imprevistos; a su vez, gran parte de las funciones
realizadas en el proceso quedan suspendidas o limitadas, si el personal
encargado de ellas se encuentra en vacaciones, incapacidades, accidentes,
entre otras razones; por lo cual, ya la fluidez del proceso se ve afectada
mientras el personal no se encuentre dentro del almacén. Estas problematicas
ocurren, principalmente, con las jefaturas internas del almacén (jefatura de

recibo, jefatura de mercaderia y la de calidad).

6.4 Demoras del proceso

El proceso de muestreo de calidad cuenta con demoras internas,
principalmente, todo lo referente al laboratorio, ya que se evidencia un tiempo
de espera de la respuesta de este de un dia (se comienzan a tomar muestras
al dia siguiente). A su vez, al tener que descargar todas las tarimas de los
anaqueles, genera una espera de aproximadamente 2 horas, esto significa una

duracion en demoras de aproximadamente 26 horas.

4.2 Causas que generan un impacto en el proceso de muestreo de
calidad interno de la CCSS

Una vez con todas las causas identificadas, se determinan las
problematicas mas frecuentes dentro del proceso de muestreo de calidad; el
cual, cabe mencionar, abarca desde el ingreso de mercaderia hasta el
despacho de muestras al laboratorio para su posterior analisis.
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Tabla 8. Causas detectadas

Numero tabla defectos clasificacion|nimero causa
1|Antigliedad equipo Maquina 1.1
2|Equipo Digital Maquina 1.2
3|Productos vencidos Materiales 2.1
4|Productos rechazados Materiales 2.2
5|Labores no asignadas Hombre 3.1
6|Centralizacién de inf. Hombre 3.2
7[Comunicaciéon Hombre 3.3
8|Clima Laboral Medio 4.1
9|Coordinacién Dept. Medio 4.2

10|Congestionamiento tarimas Medio 4.3
11(Metas de produccidn Medicién 5.1
12|Jefatura recibo mercaderia/regencia |Medicidn 5.2
13|Carga laboral Método 6.1
14(Planeacidn Método 6.2
15(Imprevistos Método 6.3
16({Demoras no justificadas Método 6.4

Fuente:(elaboracion propia)

Se recolectaron y contabilizaron los resultados con base en la

frecuencia de los defectos. Para ello, se us6 la tabla 3 (Herramienta de

Defectos) en un lapso de 15 dias, para ello los datos fueron tomados con base

en dos horarios de 7 a9 y de 11 a 2 en diferentes dias.

Cabe mencionar que se realizé en un periodo de tiempo de 15 dias,

debido a que los datos de las causas no tenian una variabilidad significativa,

lo que indica que los datos mas significantes son repetitivos, y dan como

resultado la siguiente tabla.
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Tabla 9. Frecuencias de las causas

Total datos recolectados

Numero de defecto

defecto detectado

frecuencia

1 Antigliedad equipo [

2 Equipo Digital I

3 Productos vencidos

4 Productos rechazados

5 Labores no asignadas HERRN

6 Centralizacion de inf. [EET

7 Comunicacion [

8 Clima Laboral

9 Coordinacidon Dept.

10 Congestionamiento tarimas (ARRRRAREN
11 Metas de produccidn

12 Jefatura recibo mercaderia/regencia

13 Carga laboral HERRRN

14 Deficiencia planeacion NARRRRRRRARARR
15 Imprevistos 11

16 Demoras del proceso FEETTT

4.2.1 Principales causas de los defectos detectados

Fuente:( elaboracién propia)

Al transcribir los datos recolectados del proceso, se generod la siguiente tabla,

la cual contempla las frecuencias y porcentajes equivalente de los defectos

para un total de 58 casos registrados.
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Tabla 10. Principales causas de los defectos

#defecto |Tabla defectos Frecuencia | Porcentaje |Acumulado |Porcentaje Acumulado
1|deficiencia planeacion 15 26% 15 26%
2|Acumulacion tarimas 10 17% 25 43%
3|carga laboral 7 12% 32 55%
4/demoras del proceso 7 12% 39 67%
5{labores no asignados 6 10% 45 78%
6|centralizar informacion 5 9% 50 86%
T{imprevistos 3 5% 53 91%
8|comunicacion 2 3% 55 95%
9lequipo de carga 2 3% 57 98%

10{equipo digital 1 2% 58 100%

Total 58

Fuente:(elaboracion propia)

Con la tabla 10(Principales causas de los defectos), se visualizan las
causas mas frecuentes en relacién con la problemética detectada; el total de
eventos medidos fue de 58, los cuales, a su vez, se dividen en las distintas
causas. Cabe mencionar que los defectos mas relevantes abarcan tres ramas:

el Método de trabajo, el Medio y el Hombre.

Tomando como base el cuadro anterior, se realiza un diagrama de
Pareto con la finalidad de dar una mayor claridad a los problemas observados

dentro del proceso de muestreo de calidad.
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Grafico 1. Diagrama Pareto
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Fuente:(elaboracion propia)

Tras el andlisis del grafico 1(Frecuencia defectos), como su nombre lo
indica, abarca las frecuencias de las problematicas detectadas mas comunes
del proceso interno. Las mas destacadas son: la deficiencia de la planeacion,
la acumulacién de las tarimas, las cargas laborales, la ejecucién de tareas no

atinentes al puesto y las demoras no justificadas.

Con lo mencionado anteriormente, se debe dar prioridad a las causas
mencionadas, debido a que el 80.36% de las causas repercute en un 19.64%
de las deficiencias del proceso de muestreo de calidad, cumpliendo con la ley
del diagrama de Pareto.

porcentaje
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4.4 Analisis de las causas

Con los datos recolectados durante las fases de definir y medir, se
procede a analizar las causas raiz que estan generando las problematicas

dentro del proceso de toma de muestras del AlImacén General de la CCSS.
Deficiencia en la planeacion:

El proceso de muestreo calidad no es el Optimo, debido a que se
evidencian interrupciones muy marcadas por la dependencia del laboratorio.
Ya que, sin el analisis previo de este departamento, no se identificarian los
lotes ni las cantidades requeridas para un andlisis significativo de los
productos. Por lo cual, se analizara con mayor profundidad la siguiente

ilustracion.

llustracién 28. Ciclo actual del proceso

(] ® \
=E motifica al
i i & »% labaoratorio

s recibs los »

medicamentos de Inspecoion t2 almacena los

los provesdores lotes recibidos
.:—'—'_'_'_'_\_\_‘_‘—\—\.

Sa aspars
24horas

Se imprime plan Iq
de control E-_

se realiza =l
muestreo con las
fichzs teécnicas 5

Se descargan las
tarimas de los
anaqusles

Se aspera 2 horas
bajen tarimas

Transports 3

Iz entrada
del almacén

—

 .JH S

alizto de las
MUSSIras

almacenar tarimas
por segunda wez

Fuente:(elaboracion propia)
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Dicha dependencia no ha sido actualizada, ya que, con la ilustracion

anterior, se evidencia:

e Un exceso de movimientos, debido a que se almacenan los
productos recibidos para al dia siguiente buscar los lotes de los

anaqueles para su muestreo.

e Asimismo, los tiempos de espera son extensos, debido a que, al
esperar las cantidades dadas por el laboratorio, se demora un
total de 24 horas, lo que significa que se muestrea al dia
siguiente. También como la mercaderia se debe bajar de los
estantes, hay un tiempo de espera de 2 horas, lo que da un total

de 26 horas de espera en 2 dias.

Excesos de tarimas:

La acumulacion de tarimas es otra causa que afecta el desempefio
debido a los altos volumenes de productos con los que se debe laborar dentro
del almacén; ya que tener tantos productos y espacios reducidos dificulta la
elaboracion de las actividades. A su vez, durante las entrevistas con el

personal interno del almaceén, confirman la causa.

llustracion 29. Acumulacion de tarimas

Fuente:(Almacén General CCSS)



Demoras del proceso:
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Con la ayuda de los siguientes gréficos, se visualiza el tiempo que

consumen las demoras tanto internas como externas al proceso. A
continuacion, se visualizan los tiempos medios para la produccién de una

tarima y 50 tarimas Unicamente del muestreo de calidad.

Con la finalidad de demostrar el grado de impacto de las demoras, se

da como resultado las siguientes tablas y graficas.

realizé un estudio de tiempo de las actividades del proceso bajo estudio que

Tabla 11. Tiempo de muestreo una tarima

Actividad realizada

Tiempo en minutos

Descargar tarimas

Llenar ficha técnica

Calcular tamafo de muestra
Abrir caja

Tomar muestra

Completar cajas

Cerrar cajas

Colocar stiker técnico de la caja
Llevar muestras

120

0.

N R RPRNRNMR

Tiempo de ciclo en minutos

128

Tiempo de ciclo en Horas

2.13

Fuente:( elaboracion propia)

Para una mayor visualizacidn, se procede a analizar el grafico, para asi

dar un mayor entendimiento del proceso.
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Gréafico 2. Duraciéon al muestrear una tarima

Duracion muestrear 1 tarima

Llevar muestras |

Colocar stiker técnico de la caja

2
1
Cerrar cajas 1
Completarcajas | 1

2

Tomar muestra |

Actividad

Abrircaja | 1
Calcular tamarfio de muestra 0.4

Llenar ficha técnica 1
Descargar tarimas [ e 120
0 20 40 60 80 100 120 140

Duracion en minutos

Fuente:(elaboracién propia)

En el grafico 2 (Duracion de una tarima) se evidencia una demora provocada
principalmente al esperar el despaje de las tarimas; bajar las tarimas de los
estantes, lo cual provoca demoras de aproximadamente 2 horas o de 120

minutos provocado por la cantidad de productos y la disponibilidad del equipo.

Tabla 12. Duracion muestreo 50 tarimas

Actividad realizada Tiempo en minutos

Descargar tarimas 120
Llenar ficha técnica 30
Calcular tamaifio de muestra 20
Abrir caja 48
Tomar muestra 88
Completar cajas 53
Cerrar cajas 30
Colocar stiker técnico de la caja 31
Llevar muestras 2
Tiempo de ciclo en minutos 423
Tiempo de ciclo en Horas 7.04

Fuente:(elaboracion propia)
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Grafico 3. Tiempo medio muestreo 50 tarimas

Duracion muestreo 50 tarimas
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Fuente:(elaboracién propia)

En el grafico 3 (Tiempo medio muestreo 50 tarimas), se evidencia que
las demoras al esperar las tarimas siguen siendo la actividad que mas tiempo
consume a la hora de realizar el proceso de muestreo de calidad, durando en
total 7.04 horas, Sin embargo, a continuacién, se visualiza el analisis del
tiempo de ciclo total, el cual abarca desde que ingresa la mercaderia hasta el

transporte al laboratorio.
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Tabla 13. Ciclo total muestreo de calidad

Actividad realizada Tiempo en minutos

Inspeccidn regencia 60
Esperar respuesta 1440
Fotocopia 0.3
Descargar tarimas 120
Completar datos ficha técnica 30
Calcular tamafio de muestra 20
Abrir caja 48
Tomar muestra 88
Completar cajas 53
Cerrar cajas 30
Colocar stiker técnico de la caja 31
Llevar muestras 2
Conducir al laboratorio 48
Tiempo de ciclo en minutos 1971
Tiempo de ciclo en horas 33

Fuente:(elaboracion propia)

Con el fin de visualizar de mejor manera la tabla anterior, se realizé
un grafico para un mayor entendimiento del flujo general que siguen las
tarimas para su muestreo, desde que ingresa al almacén hasta su transporte

al laboratorio.



Actividades realizadas

109

Grafico 4. Tiempo medio proceso 50 tarimas

Duracion total demanda 50 tarimas
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Fuente:(elaboracion propia)

En el muestreo de 50 tarimas, la accion que conlleva mas tiempo es esperar
las 6rdenes del laboratorio, el cual es de 24 horas. Se explica ya que se espera
al dia siguiente tener las fichas técnicas con las cantidades de muestras
solicitadas, el tiempo de ciclo para lo que seria el proceso general con 50
tarimas es de 33 horas. Lo que significa que se esta despachando lo sefialado

por el laboratorio al dia siguiente.

1600
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Carga laboral:

Tabla 14. Distribucién de tareas por técnico

Actividad actividad en minutos actividad en segundos acumulado  técnico
Llenar ficha tecnica 0.6 35.9 35.9 1
Calcular tamafio de muestra 0.4 24.3 60.2 1
Abrir caja 1.0 57.3 117.5 1
Tomar muestra 1.8 105.8 105.8 2
Completar cajas 1.1 64.1 169.9 2
Cerrar cajas 0.6 35.8 205.7 2
Colocar stiker tecnico de la caja 0.6 374 243.1 2
Tiempo de ciclo 360.6

Técnicos requeridos 2.3

Fuente:(elaboracién propia)

La tabla anterior (distribucion de tareas por técnico) realiza una
distribucion de las tareas con base en el tak time, donde el tiempo de ciclo de
una tarima es de 360.6 segundos, lo que equivaldria a 6 minutos; con estos
datos claros, el tener dos técnicos asignados evidencia falta de personal para
los volumenes de trabajo actuales. Para visualizarlo de manera mas clara, a

continuacion, se visualiza la gréfica correspondiente.

Tabla 15. Tiempos asignados y no asignados en segundos

técnico tiempo asignado|tiempo no asignado
117.5 37.45
2 243.1 -88.2
360.6 -50.71

Fuente:(elaboracion propia)
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Grafico 5. Balance de tiempo por técnico.

Balance de Técnicos por tiempo

1 _
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Fuente:( elaboracion propia)

Con ayuda del grafico 6 (Balance de tiempo por técnico), se observan
tiempos negativos mayormente en el técnico 2, lo cual significa que hay
atrasos en lo que seria en 1 minuto 28 segundos en la produccion de una

tarima debido a las cargas de trabajo.

Labores no asignadas:

Con el grafico 6 (Balance de técnicos por tiempo) se evidencia la falta de
personal para realizar tareas; lo mencionado anteriormente se ve respaldado
con los tiempos negativos o la eficiencia del balance de técnico por tiempo, lo
gue significa que fuerzan el muestreo en un 16%.



4.5 Diagrama 5 ¢ Por qué?

llustracién 30. 5 ¢ Por qué?
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4.5.1 Analisis 5 ¢por qué?

El analisis 5 ¢ por qué? se inicia partiendo del problema a resolver; en
el caso de la ilustracion anterior parte del tema que da origen al presente
trabajo de investigacion, el cual es el resolver los problemas presentes en el

proceso de muestreo de calidad perteneciente al ALDI.

Primer ¢ por qué?:

De acuerdo con la ilustracion 26, el proceso de muestreo de calidad
presenta una serie de factores internos o externos que provocan la poca
continuidad del proceso. Entre los factores internos, se puede mencionar el
exceso de movimientos o reprocesos, los tiempos de espera, la poca
disponibilidad del espacio fisico, el tiempo efectivo de las maquinas, la
deficiencia de planeacion, el congestionamiento de tarimas y las cargas
laborales. En los factores externos, la demora del proceso provocada por el

Laboratorio.

Segundo ¢ por qué?

En este segundo por qué, se menciona que el método es
desactualizado, ya que dentro del mismo proceso ocurren una serie de
acciones que imposibilitan la fluidez y, por el contrario, evidencian demoras,

tiempos de espera excesivos que consumen el mayor tiempo del proceso.

Tercer ¢,por qué?

El método se implement6 antes de que el almacén se estableciera en
el edificio actual, por lo tanto, no se consideraron diferentes aspectos, por
ejemplo: el espacio fisico para el acomodo de las tarimas, la continuidad de
las tareas para desarrollar de manera 6ptima el proceso, el volumen de trabajo,
la distancia entre el almacén y laboratorio 0 que el almacén no cuenta con

planes de contingencia en caso de emergencia e imprevistos.
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Cuarto ¢ por qué?

El proceso de muestreo de calidad presenta una dependencia
significativa del laboratorio, debido a que es el mismo laboratorio el que indica
los lotes por muestrear y las cantidades que se deben tomar para cada una de
las tarimas. Sin las boletas no es posible la ejecucién del proceso descrito y,
por ende, no se pueden distribuir los medicamentos solicitados por los centros

médicos.

Quinto ¢ por qué?

El flujo de trabajo actual se encuentra ligado a lo que indique laboratorio. Esto
limita en gran medida las horas laborales de los encargados de la toma de
muestras. Por consiguiente, un dia laboral para el personal de toma de
muestras depende de lo que expresamente sefiale laboratorio. En el método
actual, no se permite tomar ninguna muestra, excepto la sefialada por el
laboratorio; esto provoca que, al no saber qué productos pedira, se reduce la
efectividad el proceso. A su vez, cabe mencionar que el tiempo de espera del
laboratorio con los lotes y cantidades es dado aproximadamente 24 horas

después (al dia siguiente) de la llegada de la mercaderia al almacén.

En definitiva, tras el analisis de las herramientas, las principales causas
por resolver son las demoras del proceso, donde se debe incluir los ¢ 4,
075,033 provocados por el descargue de las tarimas, ademas de las
deficiencias de planeacion, cuya causa se debe a excesos de movimientos, el
flujo poco flexible que se maneja actualmente y el extravio de lotes, el cual se
contabiliz6 en ¢ 3636 000 solamente en tarimas. Esto da un costo de

problematicas de aproximadamente ¢ 7 711 033 colones.
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Igualmente, es relevante mencionar que no se pudo obtener el documento de
la auditoria, lo que limita en gran medida la elaboracién del proyecto, ya que
en el documento se indica las causas de mayor impacto en el almacén, las
mas urgentes de resolver junto con las observaciones mas concretas del

proceso.

Con lo mencionado anteriormente, para la elaboracién de las propuestas, se
enfoca en disminuir los tiempos de espera, reducir los excesos de
movimientos, ademas de reducir errores de bodegaje como los extravios de

tarimas.
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CAPITULO V. Disefio e
Implementacion de propuestas
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5. Propuestas

Una vez concluido el estudio del proceso de muestreo de calidad, a
continuacion, se plantean las siguientes propuestas, con el objeto de

presentar una serie de soluciones a las causas problema detectadas.

Tabla 16. Rubro de las propuestas planteadas

Propuesta planteada Defecto a trabajar Porcentaje de la causa

5.1 Integrar al encargado del Demora del proceso 12.1%

plan de muestreo al aimacen Labores no asignados 10.30%

5.2 Restructuracion en el flujo Acumulacién de tarimas 17.20%

del proceso

5.3 Asignar al almacén Deficiencia de planeacion 25.90%

encargado del plan de

muestras Carga laboral 12.10%
TOTAL 78%

Fuente:(elaboracién propia)

Como se puede ver en la tabla 16, se presentan tres propuestas. Cada
una de ellas indica las causas principales que se atacaran del proceso de

muestro de calidad.

Para la propuesta 1: “Integrar al encargado del plan de muestreo” al almacén,
como su nombre lo indica, consiste en incluir en la planilla del almacén un
encargado de los planes de muestreo, el cual, actualmente, labora en el
laboratorio de medicion de la Caja ubicado en Alajuela. Se abarcarian las
problematicas de las demoras en el proceso y de las labores no asignadas, las
cuales tienen un impacto directo en el proceso de, aproximadamente, un
22.4%.
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En la propuesta 2: “Reestructurar el flujo del proceso”, se ataca
especificamente la acumulacién de tarimas. De esta manera, se replantea el
flujo del proceso estudiado y asigna un orden que genere la menor cantidad
de tiempos por demora. Cabe resaltar que dicha causa tiene un valor

aproximado de un 17.20%.

Para concluir, en la propuesta 3: “Asignacion del encargado del plan de
muestras”, se abarcan las deficiencias de planeacion, por ejemplo, la carga
laboral, que tiene un valor aproximado de 38%. Asi mismo, se debe recalcar
gue, si se permite un trabajo conjunto entre el laboratorio y el almacén la
creacion, los planes de muestreo seran entregados y realizados de forma mas
oportuna. De esta manera, se eliminan los errores frecuentes, como lo son:
los excesos de movimientos, las demoras del proceso, la reduccion de
controles excesivos y el extravio de tarimas debido a exceso de movimientos

entre estantes.

Una vez planteadas las propuestas y considerando el costo beneficio de cada
una de ellas, se recomienda la mejor opcion para la implementaciéon de la

puesta en marcha de su plan de accion.

Para cuestiones de determinar la tasa minima aceptable de retorno, se

utiliza la siguiente férmula:

llustracion 31. Formula Tasa Minima Aceptable de Retorno

TMAR= | + F +(i*F)

donde:

f=Tasa de inflacion

i=Premio al Riesgo(Tasa de interés)
Fuente:(elaboracién propia)
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En primer lugar, la tasa de inflacion, segun Moénica Cerdas de El Financiero, el
Banco Central la fija en un 12,13%. (7 de septiembre del 2022). En segundo
lugar, en cuanto a la tasa de interés, segun Patricia Leiton de La Nacion, es
fijada por la misma entidad en un 8,50% (14 de septiembre del 2022).

TMAR= 8,50%+12,13%+(8,50%*12,13%) = 22%

5.1. Integrar al encargado del plan de muestreo al almacén

Mantener a un funcionario del laboratorio dentro del almacén por medio
de una reubicacion. El designado seria un representante del laboratorio, el cual
agilice la actividad del calculo de los tamafios de las muestras para su revision.

El cambio descrito se realizaria con la finalidad de coordinar todo lo
referente a muestras. Ir realizando una bitacora de los productos entrantes con
la informacidén necesaria para el laboratorio, a su vez, calcular el tamafo de
las muestras que se deben enviar.

El objetivo es mantener el proceso de ensamble de fichas técnicas
dentro del mismo almacén, reduciendo asi, la dependencia del proceso hacia
laboratorio y realizando de forma mas fluida y eficiente el proceso. Los técnicos
ya no se encontrarian limitados en cantidades de productos a realizar, debido
a que, al contar con un encargado en el area, puede aumentar la produccién
o el numero de tarimas respaldado por la aprobacion del representante del
laboratorio.

Con la integracion del encargado de los planes de muestreo dentro del
almacén, el mismo proceso de muestreo de calidad seria mas flexible, ya que
el mismo dia del ingreso de mercaderia se tiene conocimiento de los lotes y
las cantidades. En resumen, se realiza el muestreo; seguidamente, se envian
a laboratorio las muestras y se vuelven a almacenar las tarimas ya

muestreadas.
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Como resultado de esta propuesta, se bajaria Unicamente la mercaderia

en dos momentos: cuando el producto fue rechazado o cuando se debe

despachar a laboratorio para muestrear el producto requerido por los

hospitales o centros médicos.

5.1.1. Representacion gréfica del proceso Traslado del plan de muestreo

llustracion 32. Flujo Propuesta de traslado encargado del plan de muestreo
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encargado crear el
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Se recibe los

) Inspeccion
medicamentos de los R
proveedores

Tramsporte
muestraz a la
entrada

——>
3
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'i Rezlizar muestreg p——«
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recibo para imprimir

muestras
_,—-—'—"'_._'_\_‘_"‘—'—-—\_
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instrumento Almacenar
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los estantes

rem=h

Transports al
Laboratorio

Fuente:(elaboracién propia)



5.1.2. Flujograma propuesto para integrar al encargado del plan de muestreo

llustracién 33. Flujograma propuesto para integrar al encargado
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Toma de muestras y
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Se toman las muestras segun el calculo del encargado,una véz se
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utilizadas para el muestreo
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Colocar stiker y sellar
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Se coloca un stiker en los empaques indicando las cantidades de
productos restantes y se sellan con la finalidad de indicar que el lote
fue utilizado para muestreo de calidad
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Transportar muestras

Se llevan las muestras donde se deben alistar para transportarlas al
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Se almacena las tarimas en los estantes hasta que el producto sea
requerido por hospitales u otros centros médicos
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FINAL

Fuente:(elaboracion propia)



Para comprender de mejor manera el flujo de la propuesta en el que se incluye

un encargado, se explica detalladamente el ciclo:

n

w

o

o

7.

Al recibir la mercaderia entrante, Regencia asigna un doctor para la
revision de productos, empaques, condiciones para mantener el

producto, estado fisico de los lotes, cantidades, permisos sanitarios etc.

Finalizada la inspeccibn de Regencia, el encargado del plan de
muestreo tendria la funcion de calcular y ensamblar las fichas técnicas,
a su vez, se envia al laboratorio informando los lotes recibidos, tarimas

muestreadas y productos que se enviaran.

Se asigna el informe a la jefatura de recibo de mercaderia indicando los

lotes y las cantidades que se deben muestrear (ficha técnica).

La jefatura de recibo imprimira la ficha técnica para que los técnicos

realicen el muestreo de calidad.

Con las boletas de los productos entrantes, se prosigue a completar la
ficha técnica con los datos correspondientes.

Al llenar la hoja de datos, se proseguiria al calculo de empaques por

utilizar:

Tamano del lote

Empaque del producto( secundario, terceario, cuaternario)
Fuente:(Técnicos muestreo de calidad)

Con el célculo de los empaques, se proseguira a abrir las cajas y tomar
el total de muestras asignadas. Para, una vez que se concluye el

muestreo, rellenar las cajas con faltantes de productos.
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8. Posterior a rellenar los lotes, se sellan las cajas con cinta de la unidad
de muestreo de calidad y se coloca la calcomania indicando los

productos restantes.

9. Se alistan las muestras que se enviaran al laboratorio, se notifica al
técnico para que realice el muestreo con éxito indicando en el informe

cudles son los productos muestreados que se enviaran.

10. Se movilizan las tarimas para comenzar a almacenarlas en los
estantes; para Unicamente bajarlas es requerido una segunda prueba
de laboratorio, o bien, si necesitan de esa gama de productos en un

centro médico.
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5.1.3. Comparativo del proceso actual con respecto a la propuesta de

traslado

Tabla 17. Comparativo del proceso actual con la propuesta de traslado

Actividad realizada

Tiempo en minutos antiguo

Tiempo en minutos Nuevo

Inspeccidn regencia a los lotes 60 60
Esperar respuesta del Laboratorio 1440 0
Fotocopia(Ficha Técnica) 0.3 0.3
Descarga de tarimas 120 0
Llenar ficha técnica 30 30
Calcular tamafio de muestra 20 20
Abrir cajas de forma aleatoria 48 48
Tomar muestra 88 88
Completar faltantes en cajas 53 53
Cerrar cajas 30 30
Colocar stiker técnico de la caja 31 31
Alistar muestras 2 2
Transportar al laboratorio 48 48
Tiempo de ciclo en minutos 1971 411
Tiempo de ciclo en Horas 33 7

Fuente:(elaboracion propia)

A continuacién, para dar un mayor entendimiento de las tablas, se analizan los

gréaficos con la finalidad de evidenciar el cambio que se obtendria al aplicar la

propuesta de la incorporaciéon de un doctor del laboratorio al almacén.




Actividades
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Grafico 6. Comparacion Tiempo de ciclo propuesta de traslado y ciclo actual

Comparacion ciclo de la propuesta translado y ciclo actual
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Fuente:(elaboracién propia)

La principal diferencia con el proceso de toma de muestras actual radica
en que no hay demoras provocadas por tarimas, debido a como van entrando
y cOmo se van muestreando. En la propuesta no es requerido almacenarlas,
ya que se encuentran en el suelo y se realizarian las actividades necesarias
de una vez. Al mismo tiempo, se eliminarian los excesos de movimiento,
debido a que, Unicamente, se han descargado de los camiones, lo cual da

como resultado un control total de las tarimas evitando la pérdida de ellas.

Cabe resaltar que el tiempo disponible para el proceso de muestreo de
calidad contemplando descansos, pausas para servicio sanitario, es de un total
de 470 minutos; sin embargo, con la implementacion de la propuesta, se
completaria el ciclo en duracion total de 411 minutos generando una hora

disponible a la semana, lo cual da como resultado final un total de 4 horas.
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Al mantener al encargado de los planes de muestreo dentro del
almaceén, se distribuirian de mejor manera las tareas de este personal, ya que
el presente en el almacén estaria a cargo de ensamblar las boletas (Planes de
muestreo); mientras el encargado del laboratorio se encargaria,
principalmente, del rastreo de errores como funciones administrativas dentro
del laboratorio; no se concentrarian las tareas permitiendo un flujo mas

continuo del muestreo.

5.1.4. Tiempo de ciclo de la propuesta de traslado personal calculo de

muestra

Tabla 18. Duracién muestreo una tarima

Actividad realizada Tiempo en minutos
Llenar ficha tecnica 1
Calcular tamafo de muestra 0.4

Abrir caja
Tomar muestra

Completar cajas

Cerrar cajas

Colocar stiker tecnico de la caja
Llevar muestras

N B R RN R

Tiempo de ciclo en minutos 8
Fuente:(elaboracion propia)
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Grafico 7. Tiempo muestreo una tarima

Duracion muestreo 1 tarima
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Fuente:(elaboracién propia)

Con la aplicacion del traslado de un agente de calculo, se eliminaria la acciéon
que consumia la mayor cantidad de tiempo, la cual era la demora de las
tarimas; esta era de 120 minutos. Al muestrear apenas se reciba la

mercaderia, eliminaria ese tiempo de espera.

Tabla 19. Duracion muestreo 50 tarimas

Actividad realizada Tiempo en minutos
Llenar ficha técnica 30
Calcular tamafio de muestra 20
Abrir caja 48
Tomar muestra 88
Completar cajas 53
Cerrar cajas 30
Colocar stiker tecnico de la caja 31
Llevar muestras 2
Tiempo de ciclo en minutos 302
Tiempo de ciclo en Horas 5

Fuente:(elaboracion propia)
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Grafico 8. Tiempo muestreo 50 tarimas

duracion muestreo 50 tarimas
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Fuente:(elaboracion propia)

Si se logra aplicar la propuesta de forma exitosa, el muestreo para 50
tarimas requeriria un aproximado de 5 horas de trabajo, siendo la actividad
gue mas tiempo consume la toma de muestras, con un total de 88 minutos, de
esta manera se reduce el tiempo requerido en comparacion con el método

actual.

5.1.5. Andlisis costo-beneficio del traslado de agente de célculo

Como se trata de un funcionario externo del almacén, se debe incluir en
el equipo, por lo tanto, se debe acondicionar un espacio para que realice las
tareas. Los costos serian minimos para la puesta en marcha de esta
propuesta, ya que se requiere contemplar los costos de la papeleria, gasolina
y equipo digital junto con el mobiliario de la oficina. Debido a que en el
inmueble existen oficinas vacias.

La tasa minima aceptable de retorno (TMAR) es un 22%, la cual se
obtuvo de la férmula de la ilustracion 29 (Férmula tasa minima aceptable de
retorno) con una inflacién de 12,13% y tasa de interés de 8,50% mas recientes
(Inflacién y tasa de interés de septiembre); segun el Banco Central.
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Se utilizaron dichos porcentajes para el calculo de la TMAR, debido a

gue no se cuenta con una tasa fija 0 ya establecida, se debe obtener un

aproximado para el proyecto la cual fue de un 22%.

tabla 20. Andlisis costo-beneficio propuesta de integrar al encargado

Periodo en anos

Ingresos anuales

Egreso anuales

Flujo efectivo

0 820 000 @0 (820000
1 (7711033 590 546 (7 120 488
2 (7711033 (590 546 (7 120 488
3 (7711033 ({590 546 (7 120 488
4 (7711033 #590 546 ¢7 120 488
5 (7711033 (590 546 (7 120 488
VAN ¢19 570512
TIR 8.68
indice beneficio costo 24.9

Fuente:(elaboracién propia)

Para el analisis costo-beneficio, se realizé a 5 afios, donde en el periodo
0 se contaria Unicamente la inversion inicial y para el resto de los periodos los
ahorros generados por los cambios a realizar; los egresos son anuales al
tomar Unicamente la gasolina y la papeleria de forma anual. Seguidamente, el
valor neto actual daria como resultado 19 millones de colones generando un
valor positivo para la empresa; con un TIR de 8.68 y un indice de costo
beneficio de 24.9.



130

5.2 Reestructuracién en el flujo del proceso

Para la reestructuracion en el orden de actividades, la propuesta
planteada consiste en replantear el flujo del proceso, de manera tal que se
reduzcan la menor cantidad de movimientos para realizar las actividades de la

toma de muestras para enviar al laboratorio.

El orden planteado seria, originalmente, que, antes de la llegada del
laboratorio, se conozcan los productos y las cantidades requeridas por este.
Ante lo cual, se plantearia que el mismo laboratorio indique los productos que

van a entrar y las cantidades necesarias para la muestra de los productos.

Una vez que los productos ingresen al almacén, se realiza la inspeccion,
para seguidamente realizar la toma de muestras; aprovechando que ya se
cuenta con las boletas. De esta manera, se evita incurrir a la espera del calculo
y, por ende, a la finalizacién de las fichas técnicas necesarias para el proceso.
A su vez, a nivel interno del proceso, se evitarian los excesos de movimientos,
evitando de esta manera la pérdida de tarimas, ya que, al muestrear apenas
entra la mercaderia, es imposible tener que moverlas.

Sin embargo, cabe mencionar que, al no contar con las tarimas, se
desconoce el lote que se utilizar4 para la muestra; ante lo cual, una medida
para controlarlas es anotar en el documento el niamero del lote que se enviara

al laboratorio.
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5.2.1 Representacion grafica del flujo de la propuesta de reestructuracion

llustracién 34. Representacion gréafica de la propuesta de reestructuracion
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Fuente:(elaboracién propia)




5.2.2. Flujograma de la propuesta de reestructuraciéon en el orden del proceso

Departamento:

llustracién 35. Diagrama de flujo de la reestructuracion del proceso

Logistica C.C.S.S

Diagrama # 3

Secuencia

Simbologia

Proceso

Detalle

1

e

O D <O

INnspeccién regencia

El regente inspecciona las tarimas que se compraron apenas llegan
al almacen

O 1D N

Aprobaciéon de lote

El regente verifica las cantidades correspondientes; si son correctas
se proseguiria con la elaboracién de tarimas

O=—=> D <>~

Realizar boletas

el regente realiza las boletas de la mercaderia entrante con las
cantidades dadas por laboratorio

Q=D OW

Fotocopia de ficha
técnica

Se fotocopia la ficha técnica

O 1D <N

Inspeccion de tarimas y
fichas tecnicas

Se revisa la tarima sea la asignada se prosigue a calcular las
muestras

O 1D <O

Calcular el tamafio de la
muestra

Se calcula el total de cajas a utilizar para la actividad

O ID <

Toma de muestras y
completar cajas

Se toman las muestras segudn dado el lab.una véz se termina de
tomar las muestras se prosigue a completar las cajas utilizadas para
el muestreo

Colocar stiker y sellar
cajas

Se coloca un stiker en los empaques indicando las cantidades de
productos restantes y se sellan con la finalidad de indicar que el lote
fue utilizado para muestreo de calidad

10

Transportar muestras

Se llevan las muestras donde se deben alistar para transportarlas al
laboratorio; a su vez los tecnicos entregas las fichas tecnicas al jefe
de muestreo

11

Almacenar tarimas

Se almacena las tarimas en los estantes hasta que el producto sea
requerido por hospitales u otros centros médicos

12

Fuente:(elaboracién propia)




Con la finalidad de brindar una mayor claridad del flujo dado anteriormente, se

procede a describir el proceso paso por paso.

Conociendo de antemano la cantidad de medicamentos que se van a requerir
como muestra, apenas llegue el embargue, debe subirlos a los anaqueles para
gue se pueda realizar el muestreo, ganando un total de 26 horas del proceso.
Anticipando las demoras, extravio de tarimas, documentos tardios y exceso

de movimientos de las tarimas.

1. Se realiza la inspeccién por parte de Regencia verificando los
productos, cantidades, etiquetas, condiciones de mantenimiento y
permisos de sanidad.

2. Regencia toma una decision con base en las cantidades de los lotes
entrantes; la cual es, si los productos cumplen con las cantidades

dadas, se proseguiria automaticamente a formar las fichas técnicas.

3. Al tener de antemano las cantidades de productos y la aprobacion de
regencia, se forman las hojas de informacion que utilizaran los técnicos

para el muestreo inmediato.

4. Seguidamente, se ensambla la ficha técnica para fotocopiarlas y

entregarlas a los técnicos encargados de la toma de muestras.

5. Con las fichas técnicas en mano, se procede a llenar la hoja informativa

de las tarimas por muestrear.

6. Con los datos de las tarimas completos, se calcula el nimero de cajas
por tomar dependiendo el tipo de empaque, ya sea secundario,

terciario, cuaternario.
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7. Al contemplar el total de cajas necesarias para el muestreo, se
proseguira a tomar las cantidades de muestras dadas por el laboratorio
de los lotes designados para seguidamente rellenar las cajas.

8. Concluyendo la toma de muestras, se colocara en las cajas la prueba
del lote en cuestion que se utilizé para medir la calidad de los productos
(la cinta de control de calidad y la calcomania indicando los productos
resultantes).

9. Se alistan los productos para enviarlos al laboratorio en el vehiculo,
para concluir la inspeccién con la entrega de la ficha técnica como

medida de control en caso de un error.

10. Al terminar el muestreo de calidad, se procede a almacenar en los
estantes los lotes, Unicamente movilizandolos en el caso que es

requerido en los centros medicos.
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5.2.3. Comparativo del proceso actual con respecto a la propuesta de

reestructurar el flujo

Tabla 21. Tiempo de ciclo 50 tarimas proceso actual

Actividad realizada

Tiempo en minutos antiguo

Tiempo en minutos Nuevo

Inspeccion regencia a los lotes 60 60
Esperar respuesta del Laboratorio 1440 0
Fotocopia(Ficha Técnica) 0.33 0.33
Descarga de tarimas 120 0
Llenar ficha técnica 30 30
Calcular tamafio de muestra 20 20
Abrir cajas de forma aleatoria 48 48
Tomar muestra 88 88
Completar faltantes en cajas 53 53
Cerrar cajas 30 30
Colocar stiker técnico de la caja 31 31
Alistar muestras 2 2
Transportar al laboratorio 48 48
Tiempo de ciclo en minutos 1971 410.8
Tiempo de ciclo en Horas 33 7

Fuente:(elaboracion propia).
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Grafico 8. Comparativo del ciclo actual con respecto a la propuesta de
reestructuracion

Comparacion ciclo actual con respecto al ciclo propuesta
reestructuacion
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Fuente:(elaboracién propia)

Al tener conocimiento de las proximas tarimas entrantes, no se incurriria
en demoras por la elaboracion de las fichas técnicas, ya que se tendrian listas;
a su vez, no se realizarian demoras para la espera de tarimas, ya que, al ir

ingresando y muestreando, se eliminaria el extravio de tarimas.

Del mismo modo, se evitarian las demoras provocadas por la descarga
de las tarimas, al tener que buscar los lotes solicitados de los anaqueles,

evitando asi el uso de 2 horas en bajar productos de los estantes.

1600
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Sin embargo, el tiempo de ciclo se reduciria en, aproximadamente, 26
horas, siendo posible el muestreo de 50 tarimas en un dia; debido a que el
tiempo disponible para muestrear es de, aproximadamente, 470 minutos y
siendo el tiempo de ciclo de la propuesta de un aproximado de 411 minutos,

genera una hora disponible por dia laborado de lunes a jueves.

5.2.4. Tiempo de ciclo propuesta reestructuracién del flujo

Tabla 22. Duracion del muestreo una tarima

Actividad realizada Tiempo en minutos
Llenar ficha técnica 1
Calcular tamafio de muestra 0.4
Abrir caja 1
Tomar muestra 2
Completar cajas 1
Cerrar cajas 1
Colocar stiker tecnico de la caja 1
Llevar muestras 2

Tiempo de ciclo en minutos 8
Fuente:(elaboracién propia)

Para visualizar de mejor manera la tabla anterior, se realiza el grafico

correspondiente de los datos.
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Grafico 9. Tiempo de muestreo una tarima

Duracion muestreo 1 tarima
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Completar cajas [ :
Tomar muestra GG 2
Abrircaje -
Calcular tamafio de muestra [N 0.4
Llenar ficha técnica [ 1

Activdad del proceso

Tiempo en minutos

Fuente:(elaboracion propia)

Al tener conocimiento de las tarimas y de las cantidades de muestras
demandadas por el laboratorio antes de entrar al almacén, no ocurririan las
demoras de las tarimas, lo que seria equivalente a las 2 horas de espera de

los técnicos.

Tabla 23. Duracion muestreo 50 tarimas

Actividad realizada Tiempo en minutos
Llenar ficha técnica 30
Calcular tamafio de muestra 20
Abrir caja 48
Tomar muestra 88
Completar cajas 53
Cerrar cajas 30
Colocar stiker técnico de la caja 31
Llevar muestras 2
Tiempo de ciclo en minutos 303
Tiempo de ciclo en Horas 5

Fuente:(elaboracion propia)
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Gréfico 10. Tiempo muestreo 50 tarimas

Duracion muestreo 50 tarimas
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Fuente:(elaboracion propia)

Al no tener tiempos de demoras provocadas por las tarimas, ya que se
considera no tener que bajarlas de los anaqueles o no tener que las esperar
del laboratorio el muestreo de calidad, se da sin interrupciones; se proyectan

50 tarimas con una duracion aproximada de 303 minutos.

5.2.5. Andlisis del costo beneficio de la reestructuracién de flujo del

proceso

No seria necesario invertir en personal, maquinaria ni estructura del
almaceén, ya que, como su nombre lo indica, es una reestructuraciéon de las
actividades, de tal forma que se permita un mayor flujo. De esta manera, no
se realizarian grandes cambios, sino que laboratorio tenga previamente el
conocimiento de futuras entregas, para asi, cuando el producto llega al
almaceén, tener listas las fichas técnicas para su inspeccion. Al realizar dicho
cambio, se reducirian los excesos de movimientos, tiempos de espera y un
control total del proceso, evitando asi la pérdida de tiempos en acciones como

buscar tarimas para muestrear.
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Cabe mencionar que, para el calculo de la TMAR, se utiliz6 a un 22%
tomando en cuenta tanto la inflacion de 12,13% como la tasa de interés de
8,5% segun datos oficiales del Banco Central para el mes de septiembre del
2022.

Tabla 24 Analisis del costo beneficio de la reestructuracion delflujo

Periodo en afos Ingresos Anuales Egresos Anuales Flujo de Efectivo

0 -¢¢385 000.00 0 -¢1385 000

1 ¢ 7711033 -¢31289%6 ¢ 7 398 137

2 ¢ 7711033 -¢31289%6 ¢ 7 398 137

3 ¢ 7711033 -¢31289%6 ¢ 7 398 137

4 ( 7711033 -¢31289%6 ¢ 7 398 137

5 (¢ 7711033 -¢312896 ¢ 7 398 137
VAN 20800600
TIR 19
indice beneficio costo 55

Fuente:(elaboracion propia)

Al visualizar el costo beneficio de reestructurar el flujo del proceso, se
generaria de manera anual un ahorro de aproximadamente 7 millones,
contemplando una inversion inicial de 385 000 colones en equipo de respaldo
y una impresora de una calidad superior. Ademas, al realizar la propuesta
planteada, se obtendria en un plazo de 5 afios un valor actual neto de 20

millones y una tasa interna de retorno de 19.

El indice de costo beneficio seria de 55, lo que indica el proyecto es
viable para su implementacion y generaria ganancias al almacén; sin embargo,
como una limitante de la propuesta, se encuentra depender de las cantidades

dadas por los proveedores.
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5.3. Propuesta asignar al almacén encargado del plan de muestras

El laboratorio, al enviar un encargado al almacén en conjunto con
regencia, calcula los totales de muestras. Con esta propuesta, el proposito es
gue, en cada lote, se recolecta la muestra y que esta, a su vez, sea
significativa. Estando el encargado de laboratorio con los regentes, se puede
completar la boleta para que, de inmediato, se tome la muestra y sea enviada
a laboratorio. Al realizar las boletas junto con Regencia, se eliminan los pasos

adicionales y el proceso se vuelve dindmico y agil.

5.3.1 Representacion grafica del proceso de asignar al encargado del

plan de muestreo

llustracion 36. Propuesta asignar al almacén encargado de plan de muestras
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Fuente:(elaboracién propia)



5.3.2. Flujo de la propuesta de asignar al encargado del plan de muestreo al almacén

llustracién 37. Diagrama de flujo propuesta enviar al encargado al almacén

Secuencia
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Proceso
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Inspeccidn regencia

El regente inspecciona las tarimas que se compraron apenas llegan
al almacen

O IDOV

Analisis tecnico

Analisis de lote del encargado del laboratorio y asignaciéon de
cantidades

O> D <>~

Realizar boletas

El regente junto al encargado realizan las boletas de la mercaderia
entrante asignando las cantidades para laboratorio

Q=D OV

Fotocopia de ficha
técnica

Se fotocopia la ficha técnica y se entregan a los técnicos

O 1D O

Inspeccion de tarimas y
fichas tecnicas

Se revisa la tarima sea la asignada se prosigue a calcular las
muestras

Ol 1D <O

Calcular el tamano de la
muestra

Se calcula el total de cajas a utilizar para la actividad

O>C 1D <O WV

Toma de muestras y
completar cajas

Se toman las muestras segun dado el lab.una véz se termina de
tomar las muestras se prosigue a completar las cajas utilizadas para
el muestreo

Colocar stiker y sellar
cajas

Se coloca un stiker en los empaques indicando las cantidades de
productos restantes y se sellan con la finalidad de indicar que el lote
fue utilizado para muestreo de calidad

10

Transportar muestras

Se llevan las muestras donde se deben alistar para transportarlas al
laboratorio; a su vez los tecnicos entregas las fichas tecnicas al jefe
de muestreo

11

Almacenar tarimas

Se almacena las tarimas en los estantes hasta que el producto sea
requerido por hospitales u otros centros médicos

12

Fuente:(elaboracién propia)



Para brindar un mayor entendimiento del proceso, se detalla el flujo que
se plantea con la propuesta del encargado del calculo. Sin embargo, cabe
mencionar que, para que dicha propuesta se implemente, es requerido que

laboratorio envie a un designado al almacén con el fin de facilitar funciones.

1. Alrecibir las tarimas, el regente realiza la inspeccion de los productos
con respecto a las caracteristicas mencionadas: cantidades,
empagques, fichas de salubridad, estado fisico de los productos, entre

otras.

2. Tras la inspeccion de Regencia, se proseguiria a analizar, por parte del
encargado del laboratorio, la asignacion de cantidades de productos

requeridos para que la muestra sea significativa.

3. Con las cantidades calculadas, se proseguiria a realizar las fichas
técnicas dentro del mismo almacén, para asi realizar el muestreo de

forma inmediata.

4. Se fotocopiaria el documento recién terminado con la finalidad de
asignar a los técnicos las tarimas que se deben muestrear para la

inspeccion del laboratorio.

5. Los encargados del muestreo realizarian una inspecciéon con la
finalidad de identificar la tarima solicitada y asi rellenar la hoja de

informacion con los datos de los productos.

6. Se calcula el nimero de empaques secundarios o terciarios requeridos

para abrir y mantener la aleatoriedad de las muestras.

7. Se realiza la toma de muestras segun lo indicado por el encargado de

los planes de muestreos (las muestras requeridas sean significativas).
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8. Cuando se recolectan el total de medicamentos automaticamente, se

sella con cinta las cajas que fueron abiertas y se anota el producto

restante como medida de control.

9. Se transportan las muestras a la entrada del almacén para asi alistarlas

y enviarlas a laboratorio para su analisis e indicar por parte de este si

se pueden distribuir a sus destinatarios o, por el contrario, ser

rechazadas.

10. Como accion concluyente del proceso, se moverian las tarimas a los

estantes para asi ser almacenados, y Unicamente movilizarlos si

laboratorio requiere una segunda prueba de los productos, o bien si el

medicamento en cuestion fue solicitado por un centro médico.

5.3.3 Comparacion del tiempo de ciclo actual con la propuesta de
asignar al encargado del plan de muestreo al almacén

Tabla 25. Comparacién del tiempo de ciclo para 50 tarimas

Actividad realizada

Tiempo en minutos antiguo

Tiempo en minutos Nuevo

Inspeccién regencia a los lotes 60 60
Esperar respuesta del Laboratorio 1440 0]
Fotocopia(Ficha Técnica) 0.3 0.3
Descarga de tarimas 120 0
Llenar ficha técnica 30 30
Calcular tamaiio de muestra 20 20
Abrir cajas de forma aleatoria 48 48
Tomar muestra 88 88
Completar faltantes en cajas 53 53
Cerrar cajas 30 30
Colocar stiker técnico de la caja 31 31
Alistar muestras 2 2
Transportar al laboratorio 48 48
Tiempo de ciclo en minutos 1971 411
Tiempo de ciclo en Horas 33 7

Fuente:(elaboracion propia)
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Grafico 11. Comparacion del ciclo actual y asignar al encargado del plan de
muestreo al almaceén

Comparacion ciclo propuesta asignacion del encargado con el
ciclo actual
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Fuente:(elaboracion propia)

Tras visualizar los tiempos de ciclo de las propuestas, se obtuvieron
datos similares, debido a que, con las tres propuestas, se enfocan en eliminar
las demoras provocadas por el laboratorio y, como consecuencia, las demoras
de las tarimas y los movimientos de mas. Asi mismo, se evitaria el extravio
de tarimas, ya que, conforme se van descargando, se van muestreando,
teniendo de esta forma un completo control de las tarimas. Ademas de reducir
los eventos no deseados permitiendo un flujo mas constante de las entradas

y salidas del almacén.

Como se pudo apreciar en las tres propuestas, se llega a cumplir con la
demanda de 50 tarimas en menos del tiempo de la jornada laboral, dejando
asi la disponibilidad de 60 minutos. Al eliminar los tiempos de espera en las
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tres propuestas, el nuevo tiempo operativo es de, aproximadamente, 5 horas

destinado solo a realizar 50 muestreos.

5.3.4. Tiempo de ciclo de la propuesta asignar al encargado del plan de

muestreo al almacén

Tabla 26. Duracidn muestreo una tarima

Actividad realizada Tiempo en minutos
Llenar ficha técnica 1
Calcular tamafio de muestra 0.4
Abrir caja 1
Tomar muestra 2
Completar cajas 1
Cerrar cajas 1
Colocar stiker técnico de la caja 1
Llevar muestras 2
Tiempo de ciclo en minutos 8

Fuente:(elaboracion propia)

Grafico 12. Duracion del muestreo de una tarima propuesta de asignacion

Duracion muestreo 1 tarima propuesta asignar encargado al
almacén
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Fuente:(elaboracion propia)
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Tabla 27. Duracion muestreo 50 tarimas

Actividad realizada Tiempo en minutos
Llenar ficha técnica 30
Calcular tamaiio de muestra 20
Abrir caja 48
Tomar muestra 88
Completar cajas 53
Cerrar cajas 30
Colocar stiker técnico de la caja 31
Llevar muestras 2
Tiempo de ciclo en minutos 303
Tiempo de ciclo en Horas 5

Fuente:(elaboracion propia)

Grafico 13. Tiempo muestreo 50 tarimas

Duracion 50 tarimas

Llevar muestras [} 2

Colocar stiker técnico de la caja [ 31
Cerrar cajas ([N 30
Completar cajas [ 3
Tomar muestra | ::
s cie A
Calcular tamafio de muestra [N 20
Llenar ficha técnica | 30

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Tiempo en minutos

Fuente:(elaboracion propia)
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En todas las propuestas, se elimina la demora de las tarimas, debido
a que no es necesario movilizarlas para hacer el muestreo de calidad; ante lo
cual, en el tiempo se evidencia una ganancia de 2 horas que en el proceso
original estan presentes. Esto debido a que, como las tarimas que se deben
muestrear son las entrantes, no es necesario movilizarlas; lo cual aumenta el

tiempo productivo dentro del proceso de muestreo de calidad.

5.3.5. Anélisis costo-beneficio de asignar encargado del plan de

muestreo al almacén

Tabla 28. Analisis costo-beneficio de asignar al encargado en el almacén

Periodo en aifos Ingresos Anuales Egresos Anuales Flujo de Efectivo

0 @415 000 ¢ - @415 000

1 ¢ 7711033 -¢931 767 ¢ 6 779 266

2 ¢ 7711033 -1931 767 ¢ 6 779 266

3 ¢ 7711033 -¢931 767 ¢ 6 779 266

4 ¢ 7711033 -¢931 767 ¢ 6 779 266

5 ¢ 7711033 -(1931 767 ¢ 6 779 266
VAN @#18 998 377
TIR 16.34
Indice beneficio costo 46.7792

Fuente:(elaboracion propia)

Esta Gltima propuesta es analizada en un plazo de 5 afios con una tasa minima
aceptable de retorno del 22%, la cual es un aproximado, al calcularse de la
tasa de interés y de la inflaciéon. Si se mantiene una inversion de 415 000
colones, cuyo monto es distribuido en una laptop, papeleria y gasolina, se

proyecta un ahorro de aproximadamente 7 millones por afo.
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En esta propuesta, se generaria un valor actual neto de 18 millones de

colones, siendo el mismo valor positivo, no se generarian pérdidas con un TIR

de 16,34 y un indice de costo beneficio de aproximadamente 46,7.

5.4 Propuesta con mayor beneficio

Tabla 29. Cuadro comparativo de las propuestas

Propuesta #3
Propuesta#1 Propuesta #2 .
Puntos clave . . .| asignar encargado
integracion del plan restructurar el flujo
del plan

Inversion incial -¢820 000 -@1385 000 -@t415 000
Egresos anuales -¢590 546 -¢312 896 -@931 767

VAN 19570512 | ¢ 20800600 | (¢ 18998 377
TIR 8.68 19.22 16.34

indice beneficio costo 24.87 55.03 46.78

Fuente:(elaboracién propia)

Dentro de las propuestas planteadas, se considera que el proyecto:

“Asignacion del encargado del plan de muestreo” es la més viable, debido a

gue genera mayor beneficio, sin depender de distintos factores que pueden

influir en el proceso, como lo es la cantidad de lotes o productos recibidos de

los proveedores. En comparacion con la propuesta “reestructurar el flujo” del

proceso de muestreo de calidad.

Por otra parte, si se compara la propuesta de “integrar el plan de

muestreo” con la de “asignar al encargado del plan”, la tasa interna de retorno

(TIR) es mayor, lo mismo ocurre con el indice de costo-beneficio, que es mayor

el de la propuesta planteada para la implementacion.
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Sin embargo, a pesar de que el valor actual neto es inferior, no es tan
significativo, ya que la diferencia entre ambas propuestas es de ¢ 572 135
colones. Sin tomar en cuenta la inversion inicial, la cual es menor, debido a
gue no se invertiria en mobiliario, solamente una laptop y una impresora de

respaldo.

5.5 Plan de implementacion

5.5.1. Asignacion de encargados del control de la propuesta

Primeramente, el encargado de la implementacion, monitoreo y control de la
propuesta recaeria en el encargado del plan de muestreo y en la jefatura de
recibo de mercaderia, la cual asignara a un subalterno para coordinar los

planes de accién del proceso de muestreo de calidad.

Para dicho plan, es de suma importancia realizar reuniones continuas y
seguimientos de la propuesta, en las cuales se visualizara el desempefio del
proceso, cantidades de productos enviados, productos recibidos y puntos de

mejora para elaborar de mejor manera el proceso estudiado.

5.5.2. Entrenamiento del personal encargado del control de la propuesta

e Encargado del plan de muestreo

Al tratarse de personal externo del almacén, se requeriria la
familiarizacion acerca del almacén y del proceso de muestreo de
calidad. Esto con el fin de una mayor facilidad para coordinar acciones
a futuro y mantener las mejoras dentro del proceso bajo estudio.

e Subalterno designado al control del proceso

El subalterno debe ser capaz de medir el desempefio del trabajo,
esto con la finalidad de indicar si, efectivamente, el cambio realizado ha

sido efectivo. Ademas, investigar otras causas que afectan al proceso
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de muestreo de calidad y ser capaz de realizar una retroalimentacion
del proceso.
5.5.3 Procedimiento recomendado para el seguimiento

Para mantener las mejoras planteadas del proceso, es importante la
reunion del encargado del plan de muestreo junto con el subalterno designado,
esto con la finalidad de analizar si el proceso ha generado un cambio
significativo en el desempefio, asi como falencias presentes, por medio de una

retroalimentacion para generar mejoras continuas en el proceso.

Para evitar la centralizacién de informacion, se debera crear un protocolo
para mantener la evaluacién al proceso constante y lo mas actualizado
posible, con el fin de, a la hora de cambios a futuro, no encontrarse con

problemas ya presentes anteriormente o recurrir a errores ya solucionados.

A su vez, al manejar desemperios historicos, se dara una idea mas clara
sobre si hay una mejoria tras los afios, asi como el planteamiento de
objetivos productivos o el desarrollo para facilitar la medicion y la evaluacion

del proceso.

5.5.4. Herramienta de control
La herramienta asignada se divide en seis puntos clave, los cuales son:

1. En la primera columna, se anota la fecha en la que va entrando la

mercaderia al almacén

2. En la segunda columna, se anota la hora de recibo de tarima como
medida para justificar si hay retraso y, a la vez, para controlar al
proveedor.

3. En el tercer apartado, se describe si el producto fue recibido e
inspeccionado por Regencia, con la finalidad de identificar a cuél

producto se va a muestrear.
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4. En la siguiente columna, se anota la tarima que se utilizara para la toma
de muestras que se enviard al laboratorio, como medida para identificar
los lotes con mayor facilidad.

La cuarta columna se marcara con una X para identificar que el
producto ya fue muestreado.
5. Para finalizar, la herramienta de control se terminaria con la firma del

encargado teniendo asi la aprobacién del laboratorio.

Tabla 30. Herramienta control de la propuesta planteada

fecha

hora de recibo de tarima Producto recibido Producto con plan de muestreo Producto laboratorio

firma

Fuente (elaboracién propia)




5.5.5 Diagrama de implementacion

llustracion 38. Diagrama de Gantt Plan de implementacion de la propuesta

ACTIVIDAD

Semanas

Fecha Inicio [Fecha final

CO N VR VAR I O

5

Informar al personal

91203 | B3

Adquirir losimplementos

Pruebas del nuevoflujo

Evaluacion resultados del proceso

Ajustes en el proceso

Implementar el proceso con los cambios realizados

Evaluacion de los resultados del proceso

Fuente:(elaboracidn propia)




Semana 1: se informa de las nuevas acciones y flujo, se realizara en el
proceso de muestreo de calidad a todos los involucrados directos.

Semana 2 - 3: al terminar la semana de explicacidén del proceso, se procedera
a la adquisicion de los implementos necesarios para la propuesta; los cuales

constan de una impresora de respaldo y una laptop.

Semana 4- 6: en las presentes semanas, se realizara el flujo de la propuesta
con la finalidad de recolectar datos relevantes con la ayuda de la herramienta
de control planteada en el proyecto.

Semana 6-9: tras la recoleccion de los datos de las semanas anteriores, se
analizara si, efectivamente, se evidencia un cambio en el proceso, tomando
en cuenta las fechas de envio, cantidades de tarimas enviadas al dia, atrasos
debido a proveedores, cantidad de planes de muestreo por dia, etc.

Semana 9 —11: siel proceso aun presenta carencias, se plantean soluciones

por implementar que beneficien el flujo del proceso en general.

Semana 12 — 13: se aplican las modificaciones a las deficiencias detectadas

y planteadas durante las semanas anteriores.

Semana 14 — 15: se evalua el proceso con los ajustes realizados, con la
finalidad de identificar si los cambios realizados son efectivos, asi como el

desempenio de los indicadores del instrumento de control.
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CAPITULO VI. Conclusiones y
recomendaciones
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6.1 CONCLUSIONES
A partir del estudio desarrollado, se llega a las siguientes conclusiones:

e Se optimizaria el proceso de toma de muestras perteneciente a logistica
del Almacén General de la Caja Costarricense de Seguro Social.

e La propuesta de asignar al encargado del plan de muestreo al almacén
es la mas viable, debido a que reduciria en gran medida muchas de las
situaciones actuales, generando asi un flujo de efectivo positivo y, por

ende, un ahorro de aproximadamente 7 millones por afio.

e Se realizé un plan de implementacion para cada una de las propuestas

descritas anteriormente, en el cual se incluye el instrumento de control.

e La propuesta que generaria un mayor ahorro es la de reestructurar el

flujo del proceso, sin embargo, es la que mas variables presenta.

e Con la implementacion de la propuesta, se reducirian los movimientos

innecesarios, el extravio de tarimas y los tiempos de espera.

e Con la reestructuracién del proceso, se reducirian los tiempos de

muestreo de tarimas de 7 horas a 5 horas.

¢ El ciclo total del proceso pasaria de 33 horas a 7 horas.

e Con respecto a definir las principales causas que generan las
interrupciones en el muestreo de calidad, son las demoras del proceso,
las cargas laborales, las deficiencias de planeacion y la acumulacién de

tarimas.

e Se logr6 medir el grado de impacto de cada una de las causas

detectadas y analizadas a lo largo del proyecto.
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Mediante el Pareto se destacaron las causas mas frecuentes dentro del
proceso de muestreo de calidad y su causa raiz, la cual es la

dependencia hacia el laboratorio.

Con base en el andlisis costo-beneficio, se recomendd la propuesta
mas factible para su ejecucion, la cual fue la de asignar al encargado

del plan de muestreo al almacén.

Como medida de control para mantener los cambios realizados, se
disefia una herramienta de apoyo, asi como un cronograma de accion

en 15 semanas.
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6.2 RECOMENDACIONES

A partir del estudio realizado, se recomiendan las siguientes acciones:

e El reemplazo de la maquinaria utilizada para movilizar las tarimas, ya
gue las actuales se encuentran cerca del tope de su vida util o lo

sobrepasan.

e Adquirir mas equipo mecanico, debido a que el existente, como se
menciona, es viejo y no se puede cubrir el volumen de trabajo habitual

por dia.

¢ Incluir en los contratos con la empresa LARCE una mayor cantidad de
revisiones de mantenimiento preventivo para la maquinaria; con la
finalidad de reducir al minimo los tiempos en que los equipos se

encuentran fuera de servicio.

e Capacitar a los operadores de equipo mévil en el uso correcto de la
maquinaria, para evitar desperfectos en las maquinas por su mal

empleo.

e Un reacomodo de la estanteria de la bodega para evitar espacios
vacios o subutilizados y que en el nuevo orden se contemple el

empacado de cada uno de los lotes.

e Establecer fechas limites para los productos rechazados con la finalidad

de despejar espacio en los estantes para la mercaderia entrante.
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ANEXOS

ANEXO 1. Registro de inspeccion

Fuente:( jefe de muestreo)
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ANEXO 2. Hoja de analisis técnico

Fuente:( jefe de muestreo)
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ANEXO 3. Estantes farmacia cajas

Fuente:(Almacén General de la Caja)
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ANEXO 4. Tarimas con productos

e ———

Fuente:(Almacén General de la Caja)
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ANEXO 5. Estantes productos pequefios

Fuente:(Almacén General de la Caja)



ANEXO 6. Toma de tiempo 1

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Demora tarima

2 Horas

Completar ficha técnica

36 Segundos

Calculo tamafio de la muestra

24 segundos

Abrir caja

57 Segundos

Tomar la muestra

106 Segundos

Completar cajas

64 Segundos

Cerrar cajas

36 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

37 Segundos

168

Fuente:( elaboracion propia)

ANEXO 7. Toma de tiempo 2

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Demora tarima

2 Horas

Completar ficha técnica

18 Segundos

Calculo tamano de la muestra

10 Segundos

Abrir caja

575%egundos

Tomar la muestra

102 Segundos

Completar cajas

116 Segundos

Cerrar cajas

185%egundos

Colocar stiker técnico de muestreo

B6l5egundos

Fuente:(elaboracion propia)
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ANEXO 8. Toma de tiempo 3

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Demora tarima

2 Horas

Completar ficha técnica

31 Segundos

Calculo tamafio de la muestra

28 Segundos

Abrir caja

46 Segundos

Tomar la muestra

113 Segundos

Completar cajas

35 Segundos

Cerrar cajas

20 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

30 Segundos

Fuente:(elaboracion propia)

ANEXO 9. Toma de tiempo 4

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Completar ficha técnica

22 Segundos

Calculo tamario de la muestra

18 Segundos

abrir caja

77 Segundos

Tomar la muestra

40 Segundos

Completar cajas

31 Segundos

Cerrar cajas

16 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

31 Segundos

Fuente:(elaboracién propia)



ANEXO 10. Toma

de tiempo 5

Actividades del

procesc

Actividad

Tiempo de la actividad

Completar ficha técnica

80 Segundos

Calculo tamano de la muestra

12 Segundos

abrir caja

64 Segundos

Tomar la muestra

175 Segundos

Completar cajas

80 Segundos

Cerrar cajas

25 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

20 Segundos
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Fuente: (elaboracién propia)

ANEXO 11. Toma de tiempo 6

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Completar ficha técnica

30 Segundos

Calculo tamafio de la muestra

47 Segundos

Ahrir caja

55 Segundos

Tomar la muestra

159 Segundos

Completar cajas

80 Segundos

Cerrar cajas

71 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

23 Segundos

Fuente:(elaboracién propia)



ANEXO 12. Toma de tiempo 7

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Completar ficha técnica

52 Segundos

Calculo tamafic de la muestra

30 Segundos

Abrir caja

60 Segundos

Tomar la muestra

55 Segundos

Completar cajas

38 Segundos

Cerrar cajas

38 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

11 Segundos
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Fuente:(elaboracién propia)

ANEXO 13. Toma de tiempo 8

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Completar ficha técnica

44 Segundos

Calculo tamafio de la muestra

30 Segundos

Abrir caja

48 Segundos

Tomar la muestra

g85egundos

Completar cajas

89 Segundos

Cerrar cajas

66 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

40 Segundos

Fuente:(elaboracion propia)



ANEXO 14. Toma de tiempo 9

Actividades del proceso

Actividad

Tiempo de la actividad

Completar ficha técnica

23 Segundos

Calculo tamafio de la muestra

235%egundos

Abrir caja

67 Segundos

Tomar la muestra

73 Segundos

Completar cajas

54 Segundos

Cerrar cajas

45 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

78 Segundos
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Fuente:(elaboracién propia)

ANEXO 15. Toma de tiempo 10

Actividades del proceso

Actividad

Tiempao de la actividad

Demora tarima

2 Horas

Completar ficha técnica

61 Segundos

Calculo tamafio de la muestra

25 Segundos

Abrir caja

45 Segundos

Tomar la muestra

182 Segundos

Completar cajas

73 Segundos

Cerrar cajas

35 Segundos

Colocar stiker técnico de muestreo

55 Segundos

Fuente:(elaboracién propia)
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ANEXO 16. Frecuencia de defectos 1

Dcefectos del proceso

Defecto detectado

Frecuencia

Deficiencia planeacion

Acumulacion de Tarimas

Equipo Digital

Carga laboral

Fuente:(elaboracién propia)

ANEXO 17. Frecuencia de defectos 2

Dgefectos del proceso

Defecto detectado

Frecuencia

Deficiencia planeacidn

Acumulacion de Tarimas

Centralizacion de informacion

Comunicacion

Fuente:(elaboracién propia)
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ANEXO 18. Frecuencia de defectos 3

Dcefectos del proceso

Defecto detectado Frecuencia

Deficiencia planeacion |

Carga Laboral |

Centralizacion de informacion | |

Equipo de Carga |

Demoras del Proceso |

Fuente:(elaboracién propia)

ANEXO 19. Frecuencia de defectos 4

Dcefectos del proceso

Defecto detectado Frecuencia
Deficiencia planeacion |
Demoras del proceso |
Acumulacion de tarimas |
Equipo de Carga |
Imprevisto |

Fuente:(elaboracién propia)
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ANEXO 20. Frecuencia de defectos 5

Deefectos del proceso

Defecto detectado

Frecuencia

Deficiencia planeacion |

Demoras del proceso |

Centralizacion de informacian ||

Imprevistos |

Labores no asignadas |

Acumulacion de tarimas |

Comunicacion |

Fuente:(elaboracion propia)

ANEXO 21. Frecuencia de defectos 6

Defectos del proceso

Defecto detectado

Frecuencia

Acumulacion de tarimas |

Demoras del proceso |

Centralizacion de informacian

Labores no asignadas |
Carga laboral |
Deficiencia de planeacidn 11

Fuente:(elaboracién propia)
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ANEXO 22. Frecuencia de defectos 7

Defectos del proceso

Defecto detectado Frecuencia
Imprevistos |
Carga laboral |
reficiencia de planeacion |

Fuente:(elaboracion propia)

ANEXO 23. Frecuencia de defectos 8

Defectos del proceso

Defecto detectado Frecuencia

Centralizacion de informacion

Labores no asignados |

Deficiencia de planeacion |

Carga laboral |

Fuente:(elaboracién propia)
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ANEXO 24. Frecuencia de defectos 9

Defectos del proceso

Defecto detectado Frecuencia

Acumulacion de tarimas |

Deficiencia de planeacian |

Labores no asignados |

Fuente:(elaboracion propia)

ANEXO 25. Frecuencia de defectos 10

Defectos del proceso

Defecto detectado Frecuencia

Demoras del proceso |

Acumulacion de tarimas |

Deficiencia de planeacion |

Carga laboral |

Fuente:(elaboracién propia)
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ANEXO 26. Frecuencia de defectos 11

Defectos del proceso

Defecto detectado

Frecuencia

Acumulacion de tarimas |

Demoras del proceso |

meficiencia de planeacian |

Carga laboral |

Fuente:(elaboracion propia)

ANEXO 27. Frecuencia de defectos 12

Defectos del proceso

Defecto detectado

Frecuencia

Deficiencia de planeacion |

Acumulacion de tarimas |

Fuente:(elaboracién propia)



