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Sinopsis 

SINO PSIS 

F AMATODO es una cadena de farmacias de autoservicio dedicada a la 

comercializacion de medicinas y miscelaneos. 

Es una empresa consolidada que po see perspectivas mayores de crecimiento y 

que cumple con gran eficiencia el despacho a sus farmacias. El problema que se 

presenta es que la eficiencia en el despacho a las tiendas produce ineficiencia en los 

procesos que ocurren en el Centro de Distribucion. 

El Centro de Distribucion se establece metas diarias que deben cumplirse 

(farmacias despachadas), y para hacerlo, generalmente se producen horas extras por 

parte de los trabajadores de casi todos los procesos. 

La presente investigacion, por medio de un Muestreo del Trabajo, identifica las 

causas mas representativas que producen retrasos en los procesos mas importantes; 

ademas, proporciona porcentajes de inactividad asociados a cada causa, y estos valores 

son lIevados a minutos diarios inactivos para cada una de elIas. La importancia de esta 

informacion radica en que permite ejecutar medidas para eliminar los retrasos 

conociendo el imp acto que produciran en el desempefio de los procesos del Centro de 

Distribucion, 

Se proporciona informacion acerca de los tiempos estandares para realizar las 

actividades: el tiempo estimado en que una despachadora de productos al detal tarda en 
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completar una cesta, y el tiempo estimado en que un asistente de carga tarda en 

introducir y ordenar un bulto y una cesta dentro de las unidades de transporte. 

Los valores anteriores representan una informaci6n muy valiosa para la Gerencia 

del Centro de Distribuci6n. Se considera que esta investigaci6n debe ser el punto de 

partida para la creaci6n de estandares que permitan implementar sistemas de control de 

los procesos, y establecer indicadores de productividad para cada uno de enos. 

Tambien tienen un valor importante para la empresa, ya que podra estimar, en 

funci6n a las proyecciones de crecimiento que se tengan, la cantidad de empleados que 

seran necesarios para suplir cualquier demanda. 

El presente Trabajo Especial de Grado cumple tambien con una funci6n 

importante: proporcionar informaci6n escrita basica de los procesos que ocurren en el 

Centro de Distribuci6n. Anteriormente, se carecia de documentaci6n que describiera los 

procesos, 10 que a su vez limitaba el entrenamiento del nuevo personal que se 

incorporaba al Centro de Distribuci6n de FARMATODO. 
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Capitulo 1: Presentacion de la empresa 

CAPiTULO 1 

1.1.- PRESENTACION DE LA EMPRESA 

1.1.1.- RESENA HISTORICA 

FARMATODO nace en 1.918 bajo el nombre de Farmacia Lara, que todavia existe, 

ubicada en Barquisimeto. Fue fundada por el senor Rafael Zubillaga y el senor J.J. LOpez 

Morandi. Actualmente, a los ochenta afios de creada, es administrada por la tercera 

generaci6n de la familia Zubillaga. 

En 1.984 la Farmacia Lara fue vendida a Comercial Belloso (COBECA) 10 que 

les permiti6 retomar la actividad comercial al detal con las farmacias que para ese 

entonces poseian. Desde ese momento, surge la inquietud de crear algo diferente, 

ofrecer servicios y altemativas mas favorables para los clientes. Lo anterior impulso 

a la contrataci6n del Sr. Dave Sommer, qui en gracias a su experiencia en el manejo 

de este tipo de negocio en Estados Unidos, vi6 la oportunidad de adaptar las 

farmacias al concepto "autoservicio", en locales que ofrecieran medicinas y productos 

de uso diario y cuidado personal. 

Progresivamente se implementaron los cambios sugeridos por el Sf. Sommer, 

cumpliendo asi las metas propuestas. En 1.988 ya se ternan 12 farmacias 

remodeladas, y fue cuando se cre6 el nombre FARMATODO, innovando 

completamente en el mercado; gracias al disefio de los locales, la introducci6n de 

nuevos productos, las ofertas permanentes y los servicios complementarios. 

El crecimiento de Farmatodo se realiz6 en dos fases. La primera consisti6 en la 

transformacion y remodelacion de las farmacias existentes. La segunda, en adquirir 

nuevos locales a nivel nacional. Es por ella que en diez afios, Farmatodo cuenta con 
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mas de 100 farmacias propias, 1.400 empleados, una estructura administrativa 

profesional, etica, y ha creado una cultura de servicios, responsabilidad y trabajo que 

les ha permitido superar los obstaculos y alcanzar los objetivos propuestos. 

En 1.992 se inicia la construcci6n de un Centro de acopio y distribucion en 

Charallave, donde se almacena la mercancia que luego se despacha a cada farmacia. 

Ello agiliza el proceso y permite bajar los costos en beneficio del consumidor. 

Farmatodo esta viviendo una fase de crecimiento acelerado, con planes 

ambiciosos de expansion a cinco afios. Para mantener el estandar de servicio 

establecido y continuar destacandose y diferenciandose de la competencia, le ha sido 

imperativo definir el perfil de conocimiento y experiencia de la gente que se 

incorpora a la organizaci6n. 

La empresa invierte significativamente en los programas de formaci6n del 

personal. A traves de las diferentes Escuelas para gerentes, regentes, auxiliares y 

aprendices de farmacia, que desarrolla el Centro de Formacion, se refuerzan 

conocimientos y habilidades relevantes para el mejor desempefio en el trabajo. 

Recursos Humanos es un area que ofrece servicios a to do el personal de esta 

organizaci6n. Es responsable del programa de compensaciones, de los planes de 

carrera y de beneficios del personal. Los programas que se estan desarrollando desde 

esta gerencia deben apoyar al resto de la empresa a fin de cumplir con el proyecto de 

crecimiento sostenible que se ha planteado para los pr6ximos afios. 

Farmatodo, con ochenta afios de solvencia y aceptacion publica, ha logrado 

innovaciones tecno16gicas que la colocan en la vanguardia de las cadenas de 

autoservicio. Esto ha sido posible gracias a cuantiosas inversiones en materia 

tecno16gica, que se han traducido en claras ventajas competitivas para la empresa. 
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1.1.2.- RAMO 

F ARMA TODO es una cadena de farmacias de autoservicio dedicada a la 

comercializacion de una amplia gama de productos, los cuales son c1asificados en dos 

grandes grupos: medicinas y miscelaneos. 

1.1.3.- CONSTITUCION 

La red F ARMATODO de farmacias de autoservicio cuenta actualmente con 105 

sucursales y 1.400 empleados. Las farmacias estan distribuidas a 10 largo de la 

Region Capital, Central, Oriental y Occidental del pais a donde son enviados los 

productos desde el Centro de Distribucion ubicado en Charallave, Estado Miranda. 

1.1.4.- MISION Y VISION DE FARMATODO 

• VISION: 

"Consolidarse como la cadena mimero 1 en farmacias autoservicio." 

• MISION: 

"Ofrecer al c1iente servicios de calidad bajo el concepto de farmacias 

autoservicio. " 

1.1.5.- NIVEL TECNOLOGICO 

Uno de los pasos mas innovadores que ha dado la empresa des de el punto de 

vista tecno16gico, es la creacion de redes propias de comunicacion. La primera LAN 

fue instalada en las oficinas administrativas de Caracas. 

El EDI (Electronic Data Interchange) es una red privada muy utilizada en los 

Estados Unidos, que le permite a proveedores y clientes intercambiar datos e 
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informaci6n. Farmatodo es pionera en emplear esta tecnologia en Venezuela. Desde 

mediados del afio 97 se estan emitiendo las 6rdenes de compra a diferentes 

proveedores a traves de esta red. Pronto se le dara nuevos usos, como la realizaci6n 

de pagos directos a cuentas de proveedores y el intercambio de datos estadisticos y 

proyecciones de venta. 

La transformaci6n tecno16gica en Farmatodo ha sido gradual pero continua. 

Luego de superar varias etapas preparatorias para el establecimiento de la 

infraestructura y el manejo de tecnologias apropiadas, se realiz6 la automatizaci6n del 

punto de venta. Con esta automatizaci6n, se puede llevar un inventario permanente y 

detallado de cada farmacia, para saber que venden y c6mo compra el consumidor en 

un momenta determinado, 10 que ayudara a alcanzar la necesaria segmentaci6n de las 

farmacias a nivel nacional. De esta forma, los gerentes se ahorran parte del trabajo 

administrativo, y se dedican al analisis de los datos, delegando y distribuyendo las 

labores operativas entre su personal sin descuidar los niveles de servicio. 

1.1.6.- ESTRATEGIA LOGISTICA DE LA EMPRESA 

Debido a que Farmatodo es una empresa no fabricante de los productos que 

vende, las actividades logisticas se yen enfocadas basicamente hacia la planificaci6n 

del transporte, inventario, manejo de materiales y sistemas de informaci6n de un 

producto terminado (medicinas y miscelaneos), 

• Transporte: toda la operaci6n de transporte de productos es 100% propia. Esta 

modalidad le permite tener un gran control sobre el proceso de distribuci6n, 

ademas de tener una relaci6n mas flexible entre las farmacias y el Centro de 

Distribuci6n. 
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• Almacen: Farmatodo cuenta con un gran almacen de 4.000 metros cuadrados, 

con posibilidad de expansion inmediata a 6.000 metros cuadrados. El disefio del 

almacen ha side realizado tomando en cuenta la mejor distribucion posible y 

aprovechando el espacio vertical. 

1.1.7.- RED DE DISTRIBUCION 

FARMATODO 

FABRICANTES 

I 
CENTRO DE DISTRIBUCION FARMATODO 

I 
105 FARMACIAS FARMATODO A NlYEL NACIONAL 

I 
I CONSUMIDOR FINAL 

Farmatodo recibe a sus proveedores en el Centro de Distribucion ubicado en 

Charallave. Aqui, toda la mercancia que es requerida por las farmacias es 

almacenada. Las farmacias realizan sus pedidos, y al proximo dia los camiones de 

Farmatodo estan repartiendo la mercancia empaquetada en forma de cestas y bultos. 

Cada farmacia tiene dias especificos a la semana en los cuales puede realizar sus 

pedidos. 

En el Centro de Distribucion ocurre el proceso de despacho en el cual se 

arreglan las cestas en funcion a 10 que ha pedido cada farmacia, y camiones propios 
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de Farmatodo reparten las cestas a cada una de las farmacias. Finalmente, el 

producto en la farmacia puede ser adquirido por el consumidor final. 

La red de distribucion de Farmatodo permite: 

• Que el consumidor obtenga los productos a uno de los mejores precios del 

mercado debido a que la conexi6n entre el fabric ante y el consumidor se produce 

con el menor mimero posible de intermediarios, 

• Una mayor rapidez y efectividad del despacho y las comunicaciones, y 

• Un mayor control sobre las actividades y una disminucion los costos de 

operacion, 

1.1.8.- ORGANIGRAMA DEL CENTRO DE DISTRIBUCION 

El organigrama del Centro de Distribucion de Farmatodo se presenta en el 

Anexo # 1. 

1.1.9.- POLiTIC A DE ALMACENAMIENTO 

Farmatodo maneja productos divididos en dos grandes grupos: medicinas y 

miscelaneos. Entre las medicinas hay algunos productos que requieren condiciones 

especiales de almacenamiento. Es por esto que existe una secci6n dentro del almacen 

que po see condiciones ambientales especiales (cuarto refrigerado) en contraste con el 

calor reinante en el resto del almacen. En el cuarto refrigerado tambien se 

almacenan algunas golosinas (principalmente chocolates); sin embargo, cuando se 

realiza su transporte no se tienen consideraciones de temperatura. 

El almacen esta dividido en varias areas: recepcion, almacenamiento, despacho y 

carga. 
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En el area de almacenamiento, todos los productos se encuentran en racks, 

ubicados aleatoriamente (random slot). Este mimero aleatorio es proporcionado por 

el sistema cuando se le da entrada a algun producto. Este sistema ubica los productos 

dentro del almacen y, una vez que es necesitado en el area de despacho, proporciona a 

los repositores la informacion del lugar en el eual se encuentra (random slot) para 

que asi sea trasladado al area de despacho. 

La ubicacion del Centro de Distribucion en Charallave, se debe a la ubicacion 

centrica que po see con respecto a todas las regiones que debe suplir, por 10 que se 

facilita la planificacion del transporte. 
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1.2.- ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

Se desconoce en 1a actua1idad 1a capacidad de proceso de las actividades de 

despacho y carga por 10 que no se han podido definir metas de productividad en dichos 

procesos. Adiciona1mente, e1 Centro de Distribucion no po see documentacion a1guna 

acerca de los procesos logisticos que alli ocurren. 

1.2.1.- DEFINICION 

E1 Centro de Distribucion de FARMATODO carece de informacion 

documentada y sistemas de control sobre los procesos de carga, despacho a1 deta1, 

despacho de bu1to original y transporte. 

1.2.2.- JUSTIFICACION 

E1 presente Trabajo Especial de Grado pretende proporcionar informacion 

fundamental para que puedan estab1ecerse metas de productividad y error maximo 

aceptado en los procesos que ocurren en e1 Centro de Distribucion, 

Por medio de 1a documentacion proporcionada por e1 presente Trabajo Especial 

de Grado, se facilitara 1a actividad de educaci6n y entrenamiento del personal nuevo. 

1.2.3.- LIMITACIONES 

La mayor parte de 1a informacion recabada para 1a realizacion del presente 

Trabajo Especial de Grado fue obtenida por medio de 1a observacion personal, debido 

a 1a fa1ta de documentaci6n disponib1e en e1 Centro de Distribucion. 
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1.2.4.- OBJETIVO GENERAL 

Evaluar las actividades del Centro de Distribuci6n de una Cadena de Farmacias 

de Autoservicios, con la finalidad de re-definir los procesos de Despacho, Carga y 

Transporte del mismo. 

1.2.5.- OBJETIVOS ESPECiFICOS 

1.- Definir los procesos de despacho de bultos y detal, carga y planificaci6n de 

transporte del Centro de Distribuci6n. 

2.- Optimizar el uso de los recursos materiales y humanos en cada uno de los 

procesos arriba mencionados. 

3.- Reducir las horas extras en cada una de las areas involucradas con dichos 

procesos. 

4.- Definir la capacidad de proceso de las areas de Despacho y Carga. 

5.- Reducir el porcentaje de error de las actividades de despacho y carga. 

6.- Definir el conjunto de medidas y reportes de operaci6n de las areas de 

Despacho, Carga y Transporte. 

7.- Documentar los procesos de despacho, carga y transporte de acuerdo con los 

lineamientos corporativos definidos para tal actividad. 
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CAPiTULO 2 

2.1.- ALMACEN 

"El almacen, en el estudio y la aplicaci6n de la administraci6n modema, es un 

medio para lograr economias potenciales y para aumentar las utilidades de la empresa. 

Actualmente se piensa de una manera cientifica al integrar sus funciones a las ventas, las 

compras, el control de inventarios, la producci6n y la distribuci6n(*)" . 

De cada almacen se estudia cientificamente las dimensiones adecuadas de sus 

areas y la divisi6n de sus espacios, los medios de almacenamiento y el manejo de 

materiales y productos, los disefios mas indicados de la estanteria y, muy especialmente, 

los procedimientos y practicas administrativas que han de normar su funcionamiento 

econ6mico y eficiente. 

2.1.1- CONCEPTOS, OBJETIVOS Y FUNCIONES BAsICAS 

~ EL ALMACEN. 

El almacen es una unidad de servicio en la estructura organica y funcional de una 

empresa comercial 0 industrial, con objetivos bien definidos de resguardo, custodia, 

control y abastecimiento de materiales y productos. 

La manera de organizar y administrar un almacen depende de varios factores, tales 

como el tamafio y plan de organizaci6n de la compafiia, el grado de descentralizaci6n 

deseado, la variedad de productos fabricados 0 comercializados. Sin embargo, para 

proporcionar un servicio eficiente, todos los almacenes presentan funciones comunes. 

*GARCiA CANTU, Alfonso. "Almacenes: Planeacion, Organizacion y Control". 
Editorial Trillas. Mexico, 1.993. 
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~ FUNCIONES BAsICAS DEL ALMACEN. 

1. Recepci6n de materiales. 

2. Registro de entradas y salidas. 

3. Almacenamiento de materiales. 

4. Mantenimiento de materiales. 

5. Despacho de materiales. 

6. Coordinaci6n del almacen con los departamentos de control de 

inventarios y de contabilidad. 

El almacen es un lugar especialmente estructurado y planificado para custodiar, 

proteger y controlar los bienes de activo fijo 0 variable de la empresa, antes de ser 

requeridos para la administraci6n, la producci6n, 0 la venta de articulos 0 mercancias. 

Es fundamental que los productos 0 materiales almacenados tengan un rapido 

movimiento de entrada y salida; es decir, una rapida rotaci6n. 

"Todo manejo y almacenamiento de materiales y productos es algo que eleva el 

costa del producto final sin agregarle valor, raz6n por la cual se debe conservar el 

minimo de existencias con el minimo riesgo de faltantes y al menor costa posible de 

operaci6n(*)" . 

2.1.2.- TIPOS DE ALMACENES 

Los almacenes se c1asifican de acuerdo al tipo de mercancia que en enos se 

resguarda, custodia, controla y abastece a los c1ientes directos: 

• Materias primas y partes componentes. 

Materiales auxiliares. 

Productos en proceso. 

• 

• 

* DiAZ MATALOBOS, A. "Urganizacion y Diseiio de Almacenes". Gerencia de Inventarios. 11 
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• Herramientas. 

• Refacciones. 

• Material de desperdicio. 

• Materiales obsoletos. 

• Devoluciones. 

El almacen en estudio es de productos terminados, los cuales son adquiridos por 

medio de proveedores. Una vez en el almacen, son distribuidos a todas las tiendas de 

la red para su comercializacion al detal. 

2.1.3.- LAS AREAS DEL ALMACEN. 

Un almacen debe ser disefiado tomando en cuenta tres areas fundamentales: 

• Recepcion 

Almacenamiento 

Entrega 

• 

• 

El tamafio y distribucion de estas areas dependen del volumen de operaciones y de 

la organizaci6n de cada empresa en particular. Estas pueden estar completamente 

separadas e independientes unas de otras, 0 bien dentro de un solo local cerrado. 

Cuando se presenta este ultimo caso, basta con sefialar las areas en el pi so 0 levantar 

divisiones. 

"Los materiales deben tener localizaciones fisicas especificas que permitan las 

actividades normales del almacen, como 10 son la entrada y salida de inventario y la 

realizacion de inventario fisico. 

Los materiales de movimiento mas rapido se deben encontrar en las zonas de mas 

facil y rapido acceso, usando el sistema de clasificacion ABC(*)" . 

*DiAZ MATALOBOS, A. "Organizaci6n y Diseiio de Almacenes " Gerencia de Inventarios. 12 



Capitulo 2: Marco Teorico 

2.1.3.1.- AREA DE RECEPCION 

La correcta planeacion del area de recepcion y su optima utilizacion, permite 

el flujo rapido del material que entra y a su vez, que este libre de congestiones 0 

demoras. 

Las principales condiciones que impiden el flujo rapido de la mercancia son: 

• Espacio de maniobras restringido 0 inadecuado. 

• Medios de manejo de materiales deficientes. 

• Demoras en la inspeccion y documentacion de entrada. El 

objetivo que persigue toda empresa es obtener rapidez en la 

descarga y lograr que la permanencia de la mercancia en el 

area de recepcion sea la minima posible. 

El tiempo de permanencia de las mercancias en el area de recepcion debe ser 

10 mas corto posible, pues el espacio requerido y el costa de operacion dependen 

de la fluidez con que estas se pasan del vehiculo del proveedor al almacen, Todo 

estancamiento innecesario eleva el costa del producto. 

Deben estudiarse los medios que sean mas practices para facilitar y acelerar 

las maniobras de descarga de vehiculos segun las instalaciones en el area de 

recepcion, 

El flujo rapido de los materiales que se reciben requiere de un espacio 

optimo para la descarga y el almacenamiento provisional, y para la revision y el 

conteo con la remision del proveedor; ademas de elaborarse la documentacion de 

entrada. 

13 
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2.1.3.2.- AREA DE ALMACENAMIENTO 

La planeaci6n del area de almacenamiento por espacios destinados a cada 

grupo de materiales 0 mercancias con caracteristicas similares, requiere un 

conocimiento pleno del producto y de las condiciones que exige su resguardo, 

protecci6n y manejo. 

Las consideraciones necesanas para la disposicion del area de 

almacenamiento son (*): 

* GARCiA CANTU, Alfonso. "Almacenes: Planeacion, Organizacion y Control". 
Editorial Trillas. Mexico, 1.993 
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• Tamaiio del articulo: largo, ancho y alto. 

• Peso del articulo. 

• Numero de unidades que habra que almacenar a un mismo 

tiempo, por lote econ6mico de compra 0 de producci6n. 

• Recipiente 0 envase que contiene al articulo, si se emplea. 

• Clase de estanteria, casilleros 0 bastidores necesarios. 

• Metodos de almacenamiento 0 apilamiento. 

• Metodos para manipular el material. 

• Riesgos especiales de accidente. 

• Frecuencia con que se pide el articulo. 

• Sistema empleado para controlar la calidad. 

Los objetivos de la planeaci6n son los siguientes: 

1. Facilidad de localizacion de los materiales almacenados, cuando estos se 

requieran. 

2. Flexibilidad de la disposicion del area de almacenamiento, de manera 

que puedan introducirse modificaciones 0 ampliaciones con una inversion 
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minima adicional. Disposici6n del area de forma que se facilite el control de 

los materiales. 

3. El area ocupada por los pasillos de circulaci6n, respecto a la totalidad del 

area de almacenamiento, debe ser un porcentaje tan bajo como 10 permitan 

las condiciones de operaci6n. 

2.1.3.3.- AREA DE ENTRE GA. 

La mercancia que ha sido tomada del area de almacenamiento con el fin de 

ser despachada, es colocada en el area de entrega. Esta mercancia debe: 

1. Ser trasladada con los medios mas adecuados. 

2. Ser acompafiada de un documento de salida, una nota de remisi6n, una 

factura, 0 una factura de remisi6n. 

3. Ser revisada en calidad yen cantidad. 

2.2.- TECNICAS PARA LA MEDICION DEL TRABAJO 

2.2.1- MUESTREO DEL TRABAJO 

2.2.1.1.- CONCEPTO. 

"El muestreo del trabajo es un medio de indagaci6n con el que se puede 

.obtener informaci6n acerca de hombres 0 maquinas"]"), Es una tecnica que se 

utiliza para investigar las proporciones del tiempo total dedicadas a las divers as 

actividades que componen una tarea 0 . trabajo. Los resultados de este 

estudio permiten determinar tolerancias 0 margenes aplicables 

al trabajo, para evaluar la utilizaci6n de las maquinas y para establecer estandares 

de producci6n. 

*BARNES. "Estudio de Movimientos y Tiempos " Capitulo XXXIII. 15 



Capitulo 2: Marco Te6rico 

Al realizarse un estudio de muestreo de trabajo, el analista realiza un 

mimero de observaciones comparativamente grande a intervalos al azar. La 

relacion del numero de observaciones de un cierto estado de actividad al mimero 

total de observaciones efectuadas, dara aproximadamente el porcentaje de tiempo 

que el proceso esta en estado de actividad (l-p). 

Se debe decidir el nivel de confianza de los resultados finales del muestreo 

de trabajo. Para la realizacion del presente Trabajo Especial de Grado se 

utilizara un nivel de 95% de confianza, 10 que quiere decir que existira un 95% 

de probabilidad de que las observaciones aleatorias representen la-realidad y un 

5% de que no sea asi. 

En relacion con la precision de los datos proporcionados por el muestreo de 

trabajo, se debe considerar el hecho de que esta determina el mimero de 

observaciones necesarias. Para realizar el muestreo de trabajo en el Trabajo 

Especial de Grado se utilizara una precision del ± 5%. Suponiendo ademas que, 

como base para la determinacion del error, se adopta la distribucion binomial, ya 

que cada prueba tiene dos resultados posibles; la formula para determinar el 

mimero de observaciones es(*): 

Sxp = 2~P(1: p) 

S = precision relativa deseada 

P= porcentaje de presencia de la actividad 0 espera que se mide, expresado como 

porcentaje del mimero total de observaciones, 0 en forma decimal. 

n = mimero total de observaciones aleatorias (tamafio de la muestra). 

* BARNES. "Estudio de Movimientos y Tiempos". Capitulo XXXIII. 16 
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AUn cuando sea conocida la precision deseada, aiin hay dos incognitas en 

la ecuacion: p, porcentaje de presencia y n, numero total de observaciones. A fin 

de hallar n, generalmente se supone 0 estima p mediante una muestra piloto. 

Una vez terminado el estudio, se realiza un calculo para determinar si los 

resultados estan comprendidos dentro de la precision deseada, 10 que se logra 

despej ando S en la formula, en lugar de n. 

2.2.1.2.- CALCULO DE TIEMPOS TIPO POR MEDIO DE MUESTREO 

DELTRABAJO 

El muestreo de trabajo puede usarse para medir trabajo. Con el muestreo de 

trabajo es posible determinar el porcentaje de la jomada lab oral correspondiente 

a actividad 0 inactividad de un obrero, as! como indice medio de actuacion 0 

velocidad a que trabaja durante la parte activa de lajomada. 

Para calcular un tiempo tipo se debe realizar un estudio de muestreo de 

trabajo. Se debe normalizar el metodo de efectuar la operacion y se debe 

preparar una detallada descripcion escrita. Durante el estudio, el analista debe 

hacer una observacion instantanea del estado de actividad 0 inactividad del 

operario, y en el primer caso verificara su velocidad y anotara si esta ejecutando 

una parte normal del ciclo de trabajo. Se obtendra informacion acerca de los 

momentos de inicio y finalizacion del trabajo y sobre el mimero total de piezas 

de calidad admisibles hechas durante el dia. El muestreo del trabajo permitira 

medir, con un grado de exactitud previamente fijado, el porcentaje de la jomada 

que el obrero estuvo trabajando y su velocidad 0 indice de actuacion medio 

durante dicho periodo. 

17 
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A continuacion se presenta la formula que permite calcular el tiempo tipo(*): 

7'. 7'. (TiempoTotal(min))x (TiempoTrabajo(%))x (IndiceActuaci6n(%)) S I t.tempo t tpo = X up ementos 
N°TotalPiezas 

Los suplementos corresponden a un margen 0 tolerancia adicionado debido a 

los retrasos y la disminucion del ritmo del trabajo producidos por la fatiga 

inherente al trabajo. Esta tabla se encuentra en el Anexo # 2. 

2.2.1.3.- PROCEDIMIENTO PARA EFECTUAR UN ESTUDIO DE 

MUESTREO DEL TRABAJO 

Generalmente se requieren las siguientes fases para efectuar un estudio de 

muestreo del trabajo: 

1. Definir el problema 

• Fijar los principales objetivos 0 fines del proyecto 0 problema 

• Describir cada elemento que deba medirse 

2. Obtener la aprobacion del jefe del departamento en que vaya a realizarse el 

estudio 

3. Determinar la precision que se desea obtener en los resultados finales. Puede 

expresarse como error tipico de un porcentaje 0 precision deseada, 0 como 

error absoluto 0 precision absoluta deseada. Debe fijarse tambien el nivel de 

confianza. 

4. Realizar una estimacion inicial del porcentaje de presencia de la actividad 0 

espera que vaya a medirse. Para ello, cabe basarse sobre experiencias 

* BARNES. "Estudio de Movimientos y Tiempos ". Capitulo XXXII!. 18 
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anteriores, pero es preferible, en general, hacer un estudio previo durante uno 

o dos dias. 

5. Proyectar el estudio 

• Determinar el mimero de observaciones a realizar 

• Determinar el numero de observadores que se precisaran. 

• Determinar el mimero de dias 0 turnos que requerira el estudio. 

• Establecer planes detallados para efectuar las observaciones, tales 

como el momento de realizarlas y ruta a seguir por el observador. 

• Proyectar la hoja de observacion. 

6. Racer las observaciones de acuerdo con el plan. Analizar y resumir los datos. 

7. Comprobar la exactitud 0 precision de los datos al acabar el estudio. 

8. Preparar el informe y establecer conc1usiones. Racer las recomendaciones 

que se impongan. 

2.2.2.- ESTUDIO DE TIEMPOS CON CRONOMETRO 

2.2.2.1.- CONCEPTO 

"Es un procedimiento utilizado para medir el tiempo requerido por un 

trabajador calificado, quien trabajando a un nivel normal de desempefio realiza 

una tarea dada conforme a un metodo especificado"(*). En la practica, el estudio 

de tiempos inc1uye, por 10 general, al estudio de metodos. 

* MA YNARD. "Manual del Ingeniero Industrial". 
Torno!. 4° Edcicion. Editorial Mc.Graw-Hill 
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2.2.2.2.- PROCEDIMIENTO PARA EFECTUAR UN ESTUDIO DE 

TIEMPOS 

1. Seleccion del operario: el operario debe ser alguien que trabaje con buena 

habilidad y esfuerzo y que utilice el metodo apropiado. 

2. Mostrar los metodos de trabajo y las lecturas del estudio de tiempos: el 

estudio de tiempos no debe ser considerado como un documento secreto 

confinado al uso del analista. Debe ser un registro exacto de datos 

informativos que cubren la mejor y mas eficiente manera de hacer el trabajo 

bajo las condiciones esperadas cuando el trabajo se este efectuando. Debe ser 

un conjunto de instrucciones que la puedan utilizar (1) los supervisores y el 

personal encargado de preparar la realizacion del trabajo y (2) tambien los 

trabajadores al desempefiar sus trabajos. 

3. Explicacion al operario y al supervisor en linea: el analista debe ser capaz de 

explicar en terminos c1aros y sin tecnicismos, los pasos del procedimiento 

real del cronometraj e. 

20 
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CAPiTULO 3 

3.1.- MARCO METODOLOGICO 

E1 presente Trabajo Especial de Grado es un trabajo de investigaci6n aplicada ya 

que persigue una utilizaci6n inmediata de los datos obtenidos de los procesos que 

ocurren en el Centro de Distribuci6n de Farmatodo. Es una investigaci6n descriptiva 

porque detalla las caracteristicas fundamentales de los procesos estudiados. E1 tipo de 

disefio es de campo porque los datos son obtenidos directamente de la realidad, 0 sea, 

son tornados del almacen, 

La metodologia empleada esta basada en las observaciones directas, en el analisis 

de las operaciones y en algunas tecnicas que ofrece la Ingenieria de Metodos. Entre 

estas tecnicas se debe mencionar el Muestreo del Trabajo. El procedimiento utilizado 

para realizar este estudio proviene del especificado en el libro titulado "Estudio de 

Movimientos y Tiempos" ,Cap. XXXIII, BARNES. 

3.2.- FASES DE LA INVESTIGACION 

3.2.1.- ESTUDIO CUALITATIVO 

El estudio cualitativo esta basado en la observaci6n, el contacto directo con los 

procedimientos y entrevistas personales realizadas en todas las areas del almacen, De 

esta forma se obtiene el conocimiento global sobre los procesos que ocurren en el 

Centro de Distribuci6n. 

Una vez conocidos los procesos, los cuales han sido especificados por medio 

diagramas, se analizan y posteriormente se identifican las causas principales que 

producen retrasos y fallas en cada uno de enos. 

21 
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3.2.2.- ESTUDIO CUANTITATIVO 

Por medio de un Muestreo del Trabajo y un Estudio de Tiempos con Cron6metro, 

se obtiene la informaci6n necesaria que permite realizar conclusiones y 

recomendaciones con el fin de mejorar los procesos que ocurren en el Centro de 

Distribuci6n de Farmatodo. 

Sin un estudio cualitativo previo, seria imposible realizar el estudio cuantitativo 

debido a que la mayor parte de la informacion requerida proviene de este. 

22 
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CAPiTULO 4 

4.1.- PRESENTACION Y ANALISIS DE LA SITUACION ENCONTRADA 

4.1.1.- DESPACHO AL DET AL 

4.1.1.1.- DE SCRIP CION DEL PROCESO 

El proceso de despacho al detal se realiza para aquellos productos que son 

vendidos por unidades. 

Las despachadoras se encuentran ubicadas por zonas que se reparten en 

tres pisos. Cada despachadora ocupa una posicion fija y se encarga de despachar 

los productos de cada farmacia correspondientes a su zona. 

Las despachadoras reciben durante toda la jomada laborallas facturas que 

describen los productos que deben despachar, las etiquetas de precios que se 

estampan en estes y las etiquetas de los codigos de barra para las cestas. Su 

funcion consiste en retirar las etiquetas de precios, estamparlas en los productos e 

introducir todos los productos correspondientes a su zona dentro de cestas 

plastic as para colocarlas luego en la banda transportadora. En la zona de 

medicinas las despachadoras tambien deben verificar el precio del producto. 

4.1.1.2.- TIPO DE MERCANCIA QUE SE MANEJA 

El proceso de despacho al detal maneja dos grandes grupos: medicinas y 

miscelaneos. Entre los miscelaneos se pueden mencionar: productos de higiene 

personal, productos de primeros auxilios, productos para bebes (teteros, cucharas, 

alimentos, etc.), productos de belleza, golosinas y gran variedad de articulos 

diversos: lentes de sol, entre otros. 

23 
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4.1.1.3.- DESCRIPCION DE EQUIPOS UTILIZADOS 

Para la realizacion de este proceso no es necesario el manejo de equipo 

especializado. Las despachadoras tendran a la mano un exacto que le permitira 

abrir las cajas que no hayan sido cortadas por los repositores. 

Las cestas llenas seran colocadas en una transportadora que permite el 

traslado de estas desde cualquier zona del despacho al detal hast a las puertas de 

carga. A cada cesta se le debe estampar un codigo de barras que permitira que 

sean reconocidas por los scanners ubicados a 10 largo de la transportadora y sean 

desviadas a la salida correspondiente por la cual seran cargadas a los camiones. 

Esta salida ha sido previamente programada en el sistema. 

4.1.1.4.- DESCRIPCION DE DESPACHADORAS 

Este proceso emplea en su totalidad mujeres. Son reconocidas por el 

personal del Centro de Distribucion por estar uniformadas con un pantalon de 

mono azul marino, una franela color azul claro y zapatos de seguridad, to do 

suministrado por FARMATODO. 

A pesar de que la empresa ha realizado esfuerzos para disminuir la 

temperatura ambiental a la cual trabajan, aun se ven afectadas por este factor, 

ademas, deben permanecer paradas durante toda la jomada laboral. Lo anterior 

implica que las despachadoras deben encontrarse en un buen estado de salud 

fisica. 

24 
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4.1.1.5.- DISTRIBUCION DE LAS DESPACHADORAS 

En total, el Centro de Distribuci6n cuenta con 36 despachadoras de 

productos al detal distribuidas de la siguiente manera: 

TABLA # 1 

Ubicaci6n Niimero de despacbadoras 
10 planta: (zonas 1-10) 10 
20 planta (zonas 11-16 y 24-25) 8 
3°planta (zonas 26-31 y 33-40) 14 
Golosinas 3 
Suministros 1 

4.1.1.6.- DIAGRAMA DE PROCESO 

PROCESO: DESPACHO AL DETAL. Farmacias no automatizadas 

ACTIVIDADES 0 q D D 6 
Esperar mientras se reciben las facturas, etiquetas productos y 

etiquetas cestas de cada farmacia correspondientes a la zona • 
especifica de trabajo. 

Leer el slot del producto por medio de las hojas de etiquetado. • 
Ubicar el slot del producto. • 
Retirar de la caj a tantos productos como etiquetas de este se • tengan. 

Colocarle la etiqueta de precios a cada uno de los productos. • 
Introducir en la cesta cada uno de estos productos ya • etiquetados en forma ordenada. 

Cerrar la cesta una vez que ya se haya llenado de productos. • 
}i> Si una sola cesta se requirio para cubrir la zona, 

entonces: 

25 
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ACTIVIDADES 0 q D D 6. 
Estampar en la parte exterior de la cesta una etiqueta que 

contiene un c6digo de barras (aquella cuyo ultimo mimero sea • 
uno). 

Colocar en la parte superior de la factura el mimero total de • cestas que se requirieron por farmacia en esa zona. 

Introducir dentro de la cesta las hojas con las etiquetas de 

precios (vacia), etiquetas de cestas (sobrantes) y facturas de la • 
correspondiente zona. 

Colocar la cesta (ya lista) sobre la banda transportadora • 
~ Si se requieren mas de una cesta: 

Estampar en la parte exterior de cada cesta una etiqueta que 

contiene un c6digo de barras (aquellas cuyo ultimo numero 

sea cero), y la ultima de las cestas para esa zona de esa • 
farmacia, debe estamparle una etiqueta cuyo ultimo mimero 

sea uno. 

Colocar en la parte superior de la factura el mimero total de • cestas que se requirieron por farmacia en esa zona. 

Introducir dentro de la ultima cesta, las hoj as con las etiquetas 

de precios (vacia), etiquetas de cestas (sobrantes) y facturas de • 
la correspondiente zona. 

Colo car las cestas (ya listas) sobre la banda transportadora. • 
Llenar la hoja de control con el mimero de cestas enviadas por • farmacia en su zona. 
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OBSERV ACIONES: 

1. EI despacho de las medicinas debe realizarse en cestas de color rojo. 

2. Los jarabes (frascos de vidrio que contienen liquidos) deben despacharse en 

una cesta diferente a las tabletas. 
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3. Los jarabes son colocados en estructuras de carton (paneles) con el fin de 

que tengan muy poca movilidad. 

4. Las farmacias automatizadas no llevan etiquetas de precios en los productos 

(miscelaneos); mas si etiqueta de cesta, por 10 que las despachadoras solo los 

introducen en las cestas junto con una hoja que indica el codigo de la 

farmacia 10 cual permite a los de "transporte" su identificacion. Las 

medicinas sin embargo, si llevan etiquetas de precios aun cuando vayan a una 

farmacia automatizada. 

4.1.1.7.- RETRASOS Y FALLAS DEL DESPACHO AL DETAL 

Retrasos: 

X Las facturas y etiquetas no han sido impresas. Es posible que se haya 

terminado con una farmacia, y aun no se tenga las facturas de las siguientes 

(retrasos en computacion), 

X Durante epocas festivas se incrementan significativamente los pedidos de las 

farmacias, por 10 que las despachadoras tienen trabajo en exceso. 

X No hay cestas disponibles para introducir los productos. 

X No hay productos en los racks, 10 que supone una mala reposicion de estes. 

Muchas veces las despachadoras buscan el producto en las ventanas. 

X Existe un importante indice de inasistencia de las despachadoras, por 10 que 

las demas trabaj adoras deben realizar su labor. 

X La verificacion de los precios en medic ina retrasa el proceso. 

X Los repositores frecuentemente introducen las cajas cerradas en los racks por 

10 que las despachadoras deben abrirlas. 
27 
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X Los repositores pican inadecuadamente las cajas. Los productos ubicados en 

los estantes superiores deberian tener una abertura en su cara frontal pero esto 

no siempre ocurre. Lo anterior dificulta la obtenci6n del producto por parte 

de la despachadora. 

X La no automatizaci6n de todas las farmacias hace que se deba etiquetar todos 

los productos requeridos por dichas farmacias. 

X Mala distribuci6n de los productos en los racks por 10 que supone una 

diferencia en los trabaj os de las despachadoras (cargas desbalanceadas). 

Unas tendran mas trabajo que otras. 

X El alto mimero de farmacias que se deben despachar diariamente (este 

mimero aumenta progresivamente). 

X Con frecuencia, las despachadoras son cambiadas de sus .zonas que conocen 

bien, para otras. 

Fa lias: 

X El producto despachado no coincide con el producto pedido por la farmacia. 

Esto puede ocurrir debido a una mala reposici6n. 

X El cambio con stante de las ubicaciones de los productos en los racks. 

X Productos despachados desde slots equivocados. 

X Productos perdidos en elflow rack. 

X Productos que fisicamente ocupan dos slots. 

X Productos que, a pesar de ser pedidos en grandes cantidades, siguen siendo 

despachados individualmente. 

X Desorden en la numeraci6n de los slots. 
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X Continuar ocupando un espacio con algun producto que no es pedido. 

X Productos que llegan dafiados a las farmacias. 

4.1.2.- DESPACHO DE BULTOS 

4.1.2.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO 

Los productos de muy alta rotaci6n son despachados en forma de bulto 

original 10 que permite simplificar los procesos de despacho dentro del Centro de 

Distribuci6n. 

La funci6n de los despachadores consiste en recolectar los bultos 

correspondientes a las farmacias especificadas en las facturas y trasladarlos a la 

zona de carga. Al supervisor de "Bulto Original" le son entregadas las facturas 

de las cuatro primeras farmacias a despachar. Estas farmacias son previamente 

ordenadas segun la planificaci6n del transporte. 

La supervisora reparte entre los cuatro despachadores la primera farmacia 

con el fin acelerar el proceso. Lo mismo ocurre con la segunda, tercera y cuarta 

farmacia. Una vez realizado el despacho de las cuatro primeras farmacias, las 

siguientes facturas son repartidas una por despachador. 
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4.1.2.2.- TIPO DE MERCANCiA QUE MANEJA 

Se despachan productos en bultos tales como: pafiales, toallas sanitarias, 

protectores diarios, detergentes, bebidas, golosinas, cereales, alimentos, etc. 
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4.1.2.3.- DESCRIPCION DE EQUIPOS 

Los despachadores de bultos trasladan la mercancia hasta las puertas de 

carga por medio de zorras electricas. La descripcion es la siguiente: 

RAYMOND, modelo lOlT-F40L. 

4.1.2.4.- DESCRIPCION DE LOS DESPACHADORES DE BUL TOS 

El proceso cuenta con cuatro despachadores de bultos, quienes son 

reconocidos por el resto del personal de Centro de Distribucion por estar 

uniformados con un pantalon blue-jean azul oscuro, franela azul clara, zapatos de 

seguridad y casco de seguridad, todo suministrado a los trabajadores por la 
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empresa. 

4.1.2.5.- DIAGRAMA DE PROCESO 

PROCESO: DESPACHO "BULTO ORIGINAL" 

ACTIVIDADES 0 q D D 6 
Esperar mientras reciben las facturas correspondientes a la • zona 

Ubicar el producto. • 
Colocar el producto en una zorra electrica, • 
Llevar el producto hasta la zona de Transporte en donde se • encuentra el carnien. 

Colocarle a la paleta el mimero de bultos que contiene y el • nombre de la farmacia. 
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4.1.2.6.- RETRASOS Y FALLAS DEL DESPACHO DE BULTOS 

Retrasos: 

X Retrasos debido a falla del producto. Puede adjudicarse este factor al hecho 

de existir un solo montacarguista encargado de cubrir las fallas en las zonas 

de despacho al detal y de bulto original. 

X Excesiva extension del area de despacho de bultos 10 que retrasa la labor de 

los despachadores. 

X El area para ubicar los bultos se encuentra colapsada por 10 que deben detener 

su trabajo. 

Fallas: 

X Un producto equivocado es enviado a alguna farmacia. Esto ocurre cuando el 

despachador no verifica que el producto encontrado sea el pedido (puede 

haber sido ubicado en un slot que no correspondia). 
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4.1.3.- <:)lIt(;A 

4.1.3.1.- DES<:RIPCION DEL PROCESO 

En este proceso, el trabajador debe introducir a los camiones todas las 

cestas correspondientes a las farmacias a despachar junto con los bultos 

originales de dicha farmacia. Debe existir un proceso de verificacion en el cual 

se constate que se envia exactamente 10 pedido. 

Los responsables de introducir las cestas dentro de los camiones deben 

realizarlo de manera ordenada intentando ocupar el mayor espacio posible con el 
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fin de optimizar el espacio volumetrico sin poner en peligro la mercancia que se 

envia. 

4.1.3.2.- DESCRIPCION DE EQUIPOS 

Los asistentes de carga utilizan para introducir los bultos a los camiones, 

una zorra electrica 0 una hidraulica. La descripcion de estos equipos es la 

siguiente: zorra electrica marca RAYMOND, modelo 101T-F40L y una 

hidraulica marca RAYMOND con una capacidad de 5.500 lbs, modelo N° RTM 

27x48. 

4.1.3.3.- DESCRIPCION DE LOS ASISTENTES DE CARGAS 
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Los responsables de realizar este proceso son reconocidos por el resto del 

personal del Centro de Distribucion por encontrarse uniformados con franelas 

rojas, blue jeans y zapatos de seguridad, proporcionado por la empresa. 

El Centro de Distribucion cuenta con seis Asistentes de Carga. 

Idealmente cada uno debe encontrarse atendiendo cada una de las cinco puertas, 

mientras que el restante se ocupa de buscar cestas perdidas, buscar folletos, etc. 
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4.1.3.4.- DIAGRAMA DE PROCESO 

PROCESO: CARGA 

ACTIVIDADES 0 q D D !:::. 
Esperar rnientras se recibe 1a informaci6n (por puerta) de los 

nornbres de las farmacias, e1 orden en que se van a despachar • 
y los camiones responsab1es del transporte. 

Transportar los bultos de 1a prirnera farmacia a1 carni6n por • rnedio de una zorra electrica. 

Contar e1 mimero de bultos de 1a farmacia que fueron • introducidos en e1 carni6n, 

Anotar en 1a "Guia de Distribuci6n por Despachador de Zona" 

e1 mimero de bultos por farmacia introducidos en e1 carni6n. • Si hay bultos de suministros, estos se inc1uyen en 1a guia 

(suministros corresponde a 1a Zona 0). 

Esperar las cestas provenientes de las bandas transportadoras. • 
Verificar e1 nornbre de 1a farmacia y 1a zona de donde • proviene, 

Retirar las facturas y etiquetas de las cestas que las contengan. • 
Colocar las facturas y etiquetas en una caja ubicada a un 1ado • de 1a banda transportadora. 

Ubicar 1a cesta en e1 1ugar donde seran ubicadas todas las • cestas de una rnisrna farmacia. 

Llenar en 1a "Guia de Distribuci6n por Despachador de Zona" • e1 numero de cestas recibidas por zona de una farmacia. 

Introducir en e1 carni6n las cestas ya contadas. Si hay cestas 

de suministros, estas tambien se inc1uyen en 1a guia • 
(surninistros corresponde a 1a Zona 0) 
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OBSERV ACIONES: 

1. La forma de ubicar los productos en los camiones es la siguiente: se cargan 

de prirnero todos los bultos de una determinada farmacia. Una vez cargados 

todos los bultos de esa farmacia, se cargan las cestas de la rnisrna. Finalizada 

la prirnera farmacia, se cargan los bultos de la segunda farmacia y luego las 

cestas, asi sucesivarnente. 

Lo anterior se realiza con la finalidad de que sea facilmente reconocible para 

los transportistas, cuando han terminado la descarga de una farmacia. 

2. Si el mimero de cestas introducidas en el carni6n no coincide con el numero 

de cestas contadas por "Facturaci6n", se debe buscar la faltante. 

Esta cesta faltante pudo: 

o Quedarse en la cinta transportadora. 

o Confundirse con cestas de otra farmacia. 

o Desviarse a la salida de "descarte" debido a que la 

despachadora no coloc6 la etiqueta de cesta por 10 que 

ellector no la reconoci6. 

o No ser leida la etiqueta por ellector. 

4.1.3.5.- RETRASOS Y FALLAS DEL PROCESO DE CARGA 

Retrasos 

X El proceso en si ofrece desventajas. La planificaci6n del despacho permite 

cornpletar una sola farmacia a la vez por 10 que al iniciar la jomada laboral 

(una vez introducidos los bultos de la farmacia), habran cuatro de las cinco 

puertas de carga en estado de inactividad hasta tanto no se finalice la 
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preparacion del pedido de la prirnera. Una vez terminado, se despacha una 

segunda farmacia por 10 que habran ahora tres de las cinco puertas de carga 

inactivas, y as! hast a finalizar la quinta farmacia, cuando se repite el proceso. 

En este punto ya deberia cornenzar a producirse un proceso continuo 

(suponiendo que todas las puertas despachan aproxirnadamente el rnisrno 

mimero de cestas y bultos ala vez). 

X Alguna cesta pudo haberse quedado atascada en la banda transportadora 10 

que hace que no desciendan las demas. Generalmente alguna persona sube 

por la cinta y lib era la cesta. 

X El carnien no ha llegado a las puertas de carga. 

X Se pierde alguna cesta. Esta pudo haberse confundido entre las cestas de otra 

farmacia, pudo haberse quedado atascada en la banda transportadora, pudo no 

haber sido enviada por la despachadora 0 quiz as el scanner no reconocio el 

codigo de barra de la cesta y esta haya terminado en la salida de "descarte". 

X Ha ocurrido que se carguen cestas en un carnien equivocado, 10 que hace que 

se deban bajar todas y recargar en el carnien correcto. 

X Cuando sale un carnien que deba repartir a rnuchas farmacias, estes no se 

cargan hasta tanto se verifique que el mimero de cestas que se encuentran en 

carga coincida con el mimero de cestas especificado por facturacion, 

X El carnien esta lleno y aun sigue en la puerta de carga. 

Fallas: 

X Productos que son colocados indebidarnente dentro de las unidades, por 10 

que se llegan dafiados a las farmacias. 
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X Alguna cesta es enviada en el camion equivocado. 

X Carga incompleta de los carniones (deficiente utilizacion del espacio 

volumetrico ). 

4.1.4.- PLANIFICACION DEL TRANSPORTE 

4.1.4.1.- DESCRIPCION DEL PROCESO 

F ARMATODO es responsable del transporte de sus productos hast a los 

puntos de venta (farmacias). Todos los productos que se venden en las farmacias 

llegan primero al Centro de Distribuci6n desde donde son transportados a los 

largo de todo el pais. 

En el Anexo # 13 se presenta la flota que posee FARMATODO, y las 

ubicaciones de las farmacias en el territorio nacional. 

La planificacion de las rutas se realiza tomando en cuenta la ubicacion de 

las farmacias y la fecha establecida en las que tienen que hacer sus pedidos. Esta 

planificacion se encuentra en el Anexo # 3. 

La Guia para el envio de las facturas al almacen (Anexo #4) especifica el 

dia de la semana en que las farmacias deben realizar sus pedidos (en funcion a 

sus ventas se le asigna lomas dias). La fecha para despachar los productos es 

la siguiente a la de realizacion del pedido (exceptuando los viemes cuando no se 

realizan pedidos). 

En funci6n a las ubicaciones fisicas de las farmacias, se agrupan aquellas 

que se puedan despachar juntas y posteriormente, considerando el volumen del 

pedido, se selecciona el camion que debe transportarlo. 
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Las variables que debe se deben considerar para realizar una eficiente 

planificacion del transporte son: 

./ Informaci6n sobre el consumo promedio de cada farmacia. Esto permitira 

establecer una frecuencia de reaprovisionarniento semanal en el envio de los 

productos. Esta c1asificaci6n de las farmacias se encuentra en el Anexo # 3 . 

./ Flota actual que posee la empresa y sus capacidades en peso y volumen. 

Anexo # 13 . 

./ Proyecciones en las demand as de los productos . 

./ Informaci6n sobre los numeros de viajes mensuales que deben efectuar todas 

las unidades de transporte actualmente para surtir las farmacias . 

./ Porcentaje actual de utilizaci6n de las capacidades de los carniones . 

./ Ubicaciones de las farmacias . 

./ Rutas empleadas para efectuar el transporte . 

./ Costos asociados a las tarifas de fletes en funci6n al tipo de vehiculo (por 

carga maxima) y a las distancias recorridas en kil6metros. 

Fallas del procedimiento actual: 

X Por medio de la observaci6n visual, se comprob6 que muchas veces las 

unidades son despachadas cuando aun sobra espacio de carga (el 

aprovechamiento del espacio vertical no es 6ptimo), 10 que permite asumir 

que la selecci6n del carni6n, no es quizas las mas adecuada. 

X No se cuenta con estimados de la demanda en funci6n a los mimeros de 

bultos y cestas que se despachan por farmacias. 
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4.2.- PROCEDIMIENTOS EMPLEADOS, RESULTADOS Y ANALISIS 

4.2.1.- DESPACHO AL DET AL 

4.2.1.1.- FORMATO DE LA HOJA DE OBSERV ACION DEL 

MUESTREO DEL TRABAJO 

En el Anexos # 5 se presentan las hojas necesanas que deberan ser 

llenadas de la siguiente manera: cumpliendo con la programaci6n efectuada, se 

pro cede a realizar observaciones puntuales en las cuales se registrara si el 

operario esta trabajando 0 si por el contrario se encuentra inactivo. Si este est a 
inactivo, se debera identificar su causa. Las causas para que un operario no este 

trabajando se especifican en la hoja de observacion. Si el operario esta activo, se 

debera llenar el formato de la hoja de Indice de Actuacion en la cual se 

especifican distintos niveles de actividad. 

4.2.1.2.- MUESTRA PILOTO 

Se toman 50 observaciones al azar con el fin de realizar una estimacion 

inicial de p. Las variables para realizar la programacion son las siguientes: 

TABLA#2 
n Minutos laboraJes N° de zonas Dias disponibles 

50 480 33 1 

Se obtienen mimeros aleatorios de 5 digitos en donde los tres primeros 

representan minutos del dia y los dos ultimos representan la zona a observar. 

En el Anexo # 11 se presenta la programaci6n de la muestra piloto. 
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4.2.1.3.- RESULTADOS DE LA MUESTRA PILOTO 

HOJA DE OBSERV ACION 

TABLA # 3 

N° total de 
N° OBSERV ACIONES OPERARIO INACTIVO 

N° OBSERV ACIONES 
FECHA 

observaciones Buscando No ban lIegado No bay Caja del producto Tiempo OPERARIO ACTIVO 
producto facturas cestas cerrada personal 

08/02/00 50 2 2 - - 9 37 

TABLA#4 

INDICE DE ACTUACION 

INDICE DE ACTUACION INDICE MEDIO DE 
FECHA 

95 100 105 ACTUACION 

08/02/00 10 18 9 99.86 

OJ;) 
\0 
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4.2.1.4.- DETERMINACION DEL T AMANO DE MUESTRA 

De la muestra piloto se obtuvo una estimacion inicial del valor de p, este es: 

p = N°observ.operariolnactivo = Q = 0,26 
N°observ.Totales 50 

Asumiendo que se desea un 95% de confianza (k=2), y un 5% de error; se obtiene 

que el tamafio de la muestra necesario es el siguiente: 

n = e .(! - p) = 4.(1-2°,26) = 4.554 
S .p (0,05) .0,26 

4.2.1.5.- PROGRAMACION DEL ESTUDIO 

Una vez que se conoce el tamafio de muestra, se procede a realizar la 

programacion del estudio. El tiempo disponible para realizar las observaciones 

es de 15 dias, por 10 que los 4.554 mimeros seran repartidos aleatoriamente 

durante este intervalo de tiempo. 

Tiempo disponible para realizar el muestreo: 15 dias. 

Horario laboral: 8:00 - 12:00 y 1 :00 - 5:00 10 que representan 480 min.ldia 

Por 10 tanto: 

N = 15 x 480 = 7.200 
n = 4.554 

Utilizando las observaciones de la muestra piloto, solo se deberan realizar 

4.504 nuevos estudios. 

Se sortean 4.504 numeros aleatorios dell al 7.200 para determinar los 

instantes en los cuales se realizardn las observaciones. En el Anexo # 7 se 

presenta la programacion del estudio. 
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4.2.1.6.- RESULT ADOS MUESTREO DEL TRABAJO 

BOJA DE OBSERV ACION: 

TABLA # 5 

N° total de N° OBSERV ACIONES OPERARIO INACTIVO N° OBSERV ACIONES FECHA observaciones Buscando No ban llegado No bay Caja del Tiempo OPERARIO ACTIVO producto facturas cestas producto cerrada personal 
08/02/00 50 2 2 - - 9 37 

15102/00 290 I - 13 - 2 53 222 

16102/00 287 - 16 - - 54 217 

21/02/00 312 - 23 - - 63 226 

22/02/00 310 - 20 - - 69 221 

23/02/00 300 - 19 1 - 54 226 

24/02/00 294 - 16 - - 57 221 

25102/00 311 - 31 - 2 46 232 

28/02/00 320 1 37 - 2 53 227 

29102/00 292 - 36 - 2 29 225 

01/03/00 321 1 34 - 1 41 244 

02/03/00 307 1 23 - 1 42 240 

03/03/00 279 1 13 - 1 48 216 

08/03/00 285 - 52 - 2 51 180 

09103/00 311 3 34 - - 56 218 

10103/00 280 2 25 - 2 48 203 

TOTAL 4.549 11 394 1 15 773 3.355 
- ~ 
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INDICE DE ACTUACION: 

TABLA # 6 

FECHA INDICE DE ACTUACION INDICE MEDIO DE 
95 100 105 ACTUACION 

08/02/00 10 18 9 99.86 

15/02/00 59 124 39 99.55 

16/02/00 47 110 60 100.30 

21102/00 50 114 62 100.27 

22/02/00 42 119 60 100.40 

23/02/00 37 120 69 100.70 

24/02/00 52 96 73 100.48 

25/02/00 25 146 61 100.77 

28/02/00 34 105 88 101.18 

29/02/00 39 144 42 100.06 

01103/00 54 114 76 100.45 

02/03/00 31 137 72 100.85 

03/03/00 39 109 68 100.67 

08/03/00 25 105 50 100.70 

09/03/00 36 109 73 100.84 

10/03/00 33 123 47 100.34 

Promedio 100.46 

.j:>. 
IV 
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4.2.1.7.- COMPROBACION TAMANO DE LA MUESTRA 

Entonces, 

1.194 
p = --x100 = 26,24% = 0,2624 

4.549 

SXp = 2~P(1: p) 

0,2624 X S = 2 0,2624(1- 0,2624) = 2 0,2624 X 0,7376 = 2 0,1935 
4.549 4.549 4.549 

S = ± 0,01304 = ±o 04971 = ±4 97% 
02624' , , 

Puesto que ± 4,97% es inferior a1 ±5% de precision requerida, e1 mimero 

de observaciones es suficiente. 

Puede afirmarse entonces que existe un 95% de confianza de que los 

operarios esten inactivos e1 26,24% de 1a jomada. La precision 0 error tipico de 

± 4,97% significa que e1 verdadero valor de p esta comprendido entre 21,27% y 

31,21 %. E1 nive1 de confianza del 95% quiere decir que hay 1a probabi1idad de 

que, en 95 casos de 100, los resultados reflejen 1a realidad. 
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4.2.1.8.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL MUESTREO DEL 

TRABAJO 

A continuaci6n se presentan dos graficos en los que se muestran las 

distintas causas de inactividad presentes en el proceso de Despacho al Detal, 

estas son: bus cando el producto, ausencia de facturas, ausencia de cestas, caja del 

producto cerrada y tiempo personal. EI primer grafico muestra los porcentajes 

correspondientes a las diversas causas de inactividad; el segundo, el numero de 

observaciones registradas para cada una de ellas. 

Estos valores fueron tornados de la Tabla # 5 de los resultados del 

Muestreo del Trabajo. 

CAUSAS DE INACTIVIDAD 

(l,92% 

• &sa!ndo p-oWcto 

o N> hay cestss 
eli e ....., pe.-.al 

IN> Iuon 1I.~ 6tcturas 
• Caja del p-oWcto celTllda 

GRAFICO#2 GRAFICO#l 

Los graficos anteriores reflejan la situaci6n encontrada en la zona de 

Despacho al Detal del Centro de Distribuci6n. Este proceso registra un 

porcentaje de inactividad igual al 26,24% dividido entre los factores sefialados en 

el grafico. 
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El factor sefialado como "buscando producto" se produce cuando una 

despachadora no conoce la ubicacion exacta de algun producto. Los pocos casos 

registrados de este factor (once observaciones) coincidieron generalmente con la 

observacion ados despachadoras nuevas que se encontraban en la zona de 

Despacho al Detal. Este valor corresponde al 0,24% de las observaciones 

totales realizadas, 10 que representa 1,16 minutos diarios de inactividad por parte 

del trabajador. 

El factor "no han llegado facturas", registro uno de los mayores mimeros 

de ocurrencias (394), por 10 que podria predecirse de antemano que representa 

una de las causas mas influyentes en la espera de las despachadoras. 

Corresponde a un 8,6% de las observaciones totales 10 que implica que las 

despachadoras se encuentran inactivas 41,57 minutos al dia por no poseer 

facturas. 

Cuando una despachadora debe obtener un producto pero observa que la 

caja que 10 contiene no ha sido picada por los repositores, debe tomar una 

cuchilla y abrirla. Lo anterior implica tiempo empleado en una actividad que no 

le corresponde. 

Este factor se vio reflejado en 15 casos, 10 que representa el 0,33% de las 

observaciones totales por 10 que existe un tiempo de inactividad diario debido a 

esto de 1,58 minutos. 

La inactividad deb ida a "tiempo personal" registro el mayor mimero de 

ocurrencias (773) 10 que representa el 17% de las observaciones totales y el 

64,74% de las causas de inactividad, 10 que representa 81,6 minutos diarios. Se 

debe aclarar que como "tiempo personal" se incluyeron las observaciones en las 
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que las despachadoras no se encontraban en su lugar de trabajo (se desconocia 

que hacian durante ese intervalo de tiempo) por 10 que decir que representa un 

tiempo unicamente para ir al baiio, tomar agua, etc. (necesidades basicas), seria 

falso. 

A continuaci6n se presenta una tabla en la cual se registraron los tiempos 

inactivos (min.ldia) de cada uno de los factores. 

TABLA #7 

Causa Buscando No bay No bay Caja del Tiempo TOTAL producto facturas cestas producto cerrada personal 
Tiempo 1,16 41,57 0,10 1,58 81,60 126,01 (min./dia) 

Las trabajadoras de Despacho al Detal permanecen inactivas 126,01 

minutos al dia, 

4.2.1.9.- DETERMINACION DEL TIEMPO TIPO DEL PROCESO 

Referencia Resultado 

Tiempo total del estudio - 7.680 minutos 

% operador activo Tabla # 5 73.75 % 

Indice de actuaeien Tabla # 6 100.46 % 

N° total de cestas despacbadas por 
Anexo # 9 31.063/36 = 862 

trabajadora 

Suplementos Anexo # 10 20 

Por 10 tanto, el tiempo tipo real del proceso es: 

rr: rr: (7.680)x (0,7375)x (1,0046) ( 100 ) 825 . / 'd. d 
.1 temp o L zpo = x = , mzn unz a 

862 100-20 
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Una despachadora del Centro de Distribuclon de FARMATODO 

emplea un estimado de 8,25 minutos para completar una cesta. 

Se calcula a continuaci6n el tiempo tipo del proceso ideal, para 10 que se 

supone que no existen observaciones de inactividad (exceptuando las de "tiempo 

personal"), y ademas, un indice de actuaci6n igual a 100%. 

~ Total observaciones: 4549 

~ N° de observaciones operario activo: 3.776 

~ N° observaciones operario inactivo (tiempo personal) : 773 

Resultado 

Tiempo total del estudio 7.680 minutos 

% operador activo 3.776/4.549 = 0,83 = 83% 

Indice de actuaelon 100% 

N° total de cestas despachadas por trabajadora 862 

Suplementos (solo se consideran las tolerancias 
9 

constantes) ver Anexo # 2. 

Por 10 tanto, el tiempo tipo ideal del proceso es: 

. . (7.680)x (0,83)x (1) ( 100 ) .. Tzempo Tzpo = x = 8 12mzn / unzdad 
862 100-9' 

Una despachadora del Centro de Distribuci6n de F ARMATODO 

completara una cesta en un estimado de 8,12 minutos si se presentan condiciones 

ideales tales como: cero tiempo de inactividad (excepto por las necesidades 

basicas) y un indice de actuaci6n de 100%. 
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4.2.1.10.- ANALISIS DELTIEMPO TIPO DEL PROCESO 

Los resultados del tiempo tipo del proceso resultan extremadamente utiles 

para cualquier empresa. Al conocer el tiempo en que una despachadora puede 

completar una cesta (8,25 minutos), se podria calcular el mimero de trabajadoras 

necesarias para cualquier demanda de producci6n. Se puede programar la 

cantidad de empleados que se necesitan a 10 largo del tiempo, si se conocen las 

perspectivas de crecimiento y desarrollo de la empresa. 

Si se lograsen disminuir las causas de inactividad por parte de las 

despachadoras (principalmente "no hay facturas"), el valor del tiempo tipo 

tendera cada vez mas al ideal. 

Es importante comentar que se debera realizar un estudio mas detallado en 

el cual se determine el por que de un "tiempo personal" tan alto (17%). Se 

deberan aceptar causas tales como: ir al bafio, tomar agua, etc., pero este estudio 

no determine 10 que hace la despachadora cuando no se encuentra en su lugar de 

trabajo. Las causas adicionales deberan ser eliminadas 0 disminuidas al maximo, 

de esta forma se obtendra un tiempo tipo ideal mas acorde con la realidad, y asi, 

tener un objetivo mas claro al cual se deba llegar. 

4.2.1.11.- DETERMINACION DE LA CAPACIDAD DE PROCESO 

Capacidad del proceso (real): el tiempo tipo obtenido fue de 8,25 minutos 

estimados para completar una unidad, por 10 que una despachadora podria 

terminar 58 cestas al dia durante los 480 minutos de lajomada lab oral. 
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4.2.2.1.- FORMATO DE LA HOJA DE OBSERV ACION DEL MUESTREO 

DELTRABAJO 

En el Anexo # 6 se presentan las hojas necesarias que deben ser llenadas 

de la siguiente manera: cumpliendo con la programacion efectuada, se pro cede a 

realizar observaciones puntuales en las cuales se registrara si el operario esta 

trabajando 0 si por el contrario se encuentra inactivo. Si este esta inactivo, se 

deb era identificar su causa. Las causas para que un operario no este trabajando 

se especifican en la hoja de observaci6n. Si el operario esta activo, se debera 

llenar el formato de la hoja de Indice de Actuacion en la cual se especifican 

distintos niveles de actividad. 

4.2.2.2.- MUESTRA PILOTO 

Se tom an 50 observaciones al azar con el fin de determinar una estimacion 

inicial del valor de p. Las variables a considerar para realizar la programacion 

son las siguientes: 

TABLA # 8 
n Minutos laborales N° de puertas Dias disponibles 

50 480 4 1 

En el Anexo # 12 se presenta la programaci6n de la muestra piloto. 
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4.2.2.3.- RESULTADOS DE LA MUESTRA PILOTO 

HOJA DE OBSERV ACION 

TABLA # 9 

N° total de N° OBSERV ACIONES OPERARIO INACTIVO N° OBSERV ACIONES 
FECHA 

observaciones 
Espera por cesta Carnien lleno No hay cami6n en la puerta Personal 

OPERARIO ACTIVO 

08/02/00 50 6 - - 17 27 
...... ------------_ .. - 

INDICE DE ACTUACION 

TABLA # 10 

INDICE DE ACTUACION INDICE MEDIO DE 
FECHA 

90 95 100 ACTUACION 

08/02/00 2 10 15 97.40 

Ul o 
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4.2.2.4.- DETERMINACION DEL TAMAN-O DE MUESTRA 

De la muestra piloto se obtuvo una estimacion inicial del valor de p, este es: 

p = N°observ.operariolnactivo = 23 = 0,46 
N°observ.Totales 50 

Asumiendo que se desea 95% de confianza (k=2), con un 5% de error, se 

obtiene que el tamafio de la muestra necesario es el siguiente: 

n = e .(! - p) = 4.(1 - 2°,46) = 1.878 
S .p (0,05) .0,46 

4.2.2.5.- PROGRAMACION DEL ESTUDIO 

Una vez obtenido el tamafio de la muestra, se determina el tiempo 

disponible para realizar las observaciones y se procede a realizar la programacion 

del estudio. 

Tiempo disponible para realizar el muestreo: 5 dias. 

Horario laboral: 8:00 - 12:00 y 1 :00 - 5:00,10 que representan 480 min.ldia. 

Por 10 tanto: 

N = 480 x 5 = 2.400 
n = 1.878 

Utilizando las observaciones de la muestra piloto, solo se deberan realizar 

1.828 observaciones. 

Se sortean 1.828 numeros aleatorios dell al 2.400 para determinar los 

instantes en los cuales se realizardn las observaciones. En el Anexo # 8 se 

presenta la programacion del estudio. 
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4.2.2.6.- RESULTADOS DEL MUESTREO DEL TRABAJO 

Al finalizar el dia 16/02/00, al haberse realizado un total de 775 observaciones se re-calculo el valor de n (tamaiio de 

muestra), y este arroj6 que el tamafio de muestra necesario era de n = 1.294 observaciones(*). 

HOJA DE OBSERV ACION: 

TABLA # 11 

N° total de N° OBSERV ACIONES OPERARIO INACTIVO N° OBSERV ACIONES 
FECHA 

observaciones Espera por 
Carnien Ileno 

No bay carnien en la 
Personal 

OPERARIO ACTIVO 
cesta puerta 

08/02/00 50 6 - - 17 27 

15/02/00 357 46 6 79 58 168 

16/02/00 368 32 15 74 118 129 

21/02/00 377 28 24 70 80 175 

22/02/00 142 22 2 11 39 68 

TOTAL 1.294 134 47 234 312 567 

Vl 

N *BARNES, pag. 536, Capitulo XXXIII. 
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INDICE DE ACTUACION: 

TABLA # 12 

INDICE DE ACTUACION INDICE MEDIO DE 
FECHA 

95 100 105 ACTUACION 

08/02/00 2 10 15 102.40 

15/02/00 32 39 97 101.93 

16/02/00 16 64 49 101.28 

21102100 27 94 54 100,77 

22/02/00 15 26 27 100.88 

Promedio 101.45 

Ul 
W 
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4.2.2.7.- COMPROBACION TAMANO DE LA MUESTRA 

Observaciones operario activo: 567 

Observaciones operario inactivo: 727 

Observaciones totales: 1.294 

Entonces, 

727 
P = --xl00 = 56,18% = 0,5618 

1.294 

Sxp = 2~P(1: p) 

0,5618 x S = 2 0,5618(1- 0,5618) = 2 0,2461 
1.294 1.294 

S = ± 2,7586 x 10-2 = =FO 0491 = ±4 91 % 
05618 ' , , 

Puesto que ±4,91 % es inferior al ±5% de precision requerida, el mimero de 

observaciones es suficiente. 

En este caso puede afirmarse que existe un 95% de confianza de que los 

operarios esten inactivos el 56% de la jomada. La precision 0 error tipico del ± 

4,91 % significa que el verdadero valor de p esta comprendido entre 51,27% y 

61,09%. El nivel de confianza del 95% quiere decir que existe la probabilidad de 

que, en 95 casos de 100, los resultados reflej en la realidad. 
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4.2.2.8.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL MUESTREO DEL 

TRABAJO 

A continuaci6n se presentan dos graficos en los cuales se exponen las 

situaciones de esperas mas frecuentes para el proceso de carga (los datos para la 

realizaci6n de los graficos fueron tornados del resultado del muestreo del trabajo, 

Tabla # 9). 

GRAFICO # 3 GRAFICO # 4 

PORCENTAJES DE INACTIVIDAD 

Esper. por cesta .Cami6n lIeno eNo hay cami6n en la puerta 

CAUSAS DE INACTlVlDAD 

Penoaal No bay cami6a Eapera por testa Cami6a lleao 
CD I. puerta 

El grafico # 3 muestra los porcentajes correspondientes a cada causa de 

inactividad, y el grafico #4, el numero de ocurrencias para cada factor. 

Los graficos anteriores reflejan la situaci6n encontrada en la zona de Carga 

del Centro de Distribuci6n. Este proceso registra un porcentaje de inactividad igual 

a 56,18% dividido entre los factores anteriores: espera por cesta, carni6n lleno, no 

hay carni6n en la puerta y tiempo personal. 

La espera por cesta se produce cuando el asistente de carga se encuentra 

inactivo esperando a que desciendan las cestas por la banda transportadora. Este 

factor registr6 134 observaciones de las 1.294 observaciones totales realizadas, 10 
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que representa el 10,35% de las observaciones totales y el 18,43% de las causas de 

inactividad. 

Considerando que lajomada laboral es de 8 horas; es decir, 480 minutos, yel 

estudio del muestreo del trabajo se realiz6 en 5 dias, se puede establecer que el 

trabajador se encuentra detenido esperando alguna cesta un promedio de 49,68 

minutos diarios. 

Se registraron un total de 47 observaciones en las cuales el trabajador se 

encontraba inactivo debido a que el carni6n se encontraba lleno y aun no habia 

desocupado el area de carga. Estas observaciones representan el 3,63% de las 

totales, 10 que significa que el asistente de carga se encuentra inactivo 17,43 minutos 

diarios debido a este factor. 

Se presentaron 234 ocasiones en las cuales el trabajador se encontraba 

inactivo debido a que no habia ningun carni6n en la puerta. Este mimero de 

observaciones representa el 18,08% de las observaciones totales, 10 que a su vez 

implica 86,8 minutos diarios de inactividad por parte del trabajador. 

EI factor que obtuvo un mayor indice de ocurrencia fue el personal que 

alcanz6 312 observaciones de inactividad de un total de 1.294, 10 que representa un 

24,11 % de las veces. Lo anterior implica que el trabaj ador no se encuentra en su 

lugar de trabajo por 115,73 minutos al dia. 

A continuaci6n se presenta una tabla en. la cual se registraron los tiempos 

(min.) inactivos: 
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TABLA # 13 

Causa Espera por Camlon lleno No bay camlon Personal TOTAL cesta en la puerta 
Tiempo 49,68 17,43 86,80 115,73 269,64 (min./dia) 

La tabla anterior expresa que los trabajadores de carga permanecen inactivos 

durante 269,64 minutos diarios. 

4.2.2.9.- DETERMINACION DE LA CAPACIDAD DE PROCESO 

La capacidad del proceso de Carga no ha sido determinada por medio del 

muestreo del trabajo debido a que esta actividad involucra varias operaciones a la 

vez: introducir y ordenar las cestas dentro de los camiones e introducir y ordenar los 

bultos dentro de los camiones. 

4.2.2.9.1.- ESTUDIO DE TIEMPOS 

Por medio del estudio de tiempos se pretende determinar la 

capacidad de proceso de carga (tiempo estandar de llenado de los camiones). 

Se realizan 20 observaciones en las que se registra el tiempo de 

llenado total para una [armacia. Este tiempo total inc1uye tiempos de 

inactividad y tiempos de verificacion, 

A continuacion se presentan los resultados obtenidos del estudio de 

tiempos: 
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TABLA # 14 

N° observac. Tiempo total de 
lIenado (mln.) 

1 51 
2 47 
3 55 
4 36 
5 49 
6 57 
7 50 
8 38 
9 42 
10 47 
11 59 
12 53 
13 55 
14 43 
15 48 
16 46 
17 51 
18 54 
19 54 
20 56 

Debido a que el mimero de lecturas efectuadas es menor a 30, se 

considera que el tipo de distribuci6n es t de Student. 

De los datos anteriores se obtiene que: 

y = 49,55 
s = 6,27 

El intervalo de confianza para la media, tiene la forma(*): 

*MENDENHALL, William. "Estadistica matematica con apiicaciones " Z" Edicion. 58 
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El tiempo estimado de llenado de una farmacia es: 

49,55 ± 1,7{ ko) = (49,55 ± 2,41 )min 
El resultado anterior se encuentra calculado para un nivel de 

confianza del noventa por ciento (90%) y la t de Student con (n-1)= 19 

grados de libertad asociados a la muestra. 

Se puede entonces definir con un 90% de confianza, que el 

tiempo promedio estimado para finalizar el lien ado de alguna farmacia 

varia entre 47,14 minutos y 51,96 minutos. 

Ahora, en funci6n al mimero de farmacias que deben ser despachadas 

diariamente, se puede calcular el tiempo que requieren los Asistentes de 

Carga para completar la actividad. 

Si el proceso de carga fuese continuo, una sola puerta puede cargar y 

arreglar dentro de los camiones aproximadamente 9,68 farmacias al dia, 

ademas si se considera que son en total cinco puertas de carga, el Centro de 

Distribuci6n podria diariamente completar 48,43 farmacias. 

El valor anterior, en contraste con el verdadero valor diario 

(aproximadamente 22,22 farmacias, ver Anexo # 3), justifica los altos 

valores de inactividad obtenidos por medio del muestreo del trabajo. 
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El proceso de carga esta funcionando a menos de la mitad de su 

capacidad (45,8%),10 que implica una alta ineficiencia del proceso y permite 

inferir que debe ser modificado con el fin de aumentar su productividad. 
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CAPiTULO 5 

5.1.- CONCLUSIONES 

1. El proceso de despacho al detal presenta un 26,24% de inactividad por parte de las 

trabajadoras, valor que implica 126 minutos diarios aproximadamente. Las causas 

mas representativas registradas fueron: "no han llegado facturas" y "tiempo 

personal" con 394 (33%) Y 773 (64,75%) numero de ocurrencias respectivamente. 

2. El tiempo tipo real del proceso de despacho al detal es de 8,25 minutos por unidad, 

por 10 que una despachadora empleara este tiempo estimado en completar una cesta. 

El resultado anterior permite inferir que una trabajadora puede completar 58 cestas 

en un dia, por 10 que el total de despachadoras del Centro de Distribuci6n (36) 

pueden completar 1.818 en 8 horas 0 480 minutos laborales. 

3. El tiempo tipo ideal del proceso de despacho al detal es de 8,12 minutos por unidad, 

por 10 que una despachadora empleara este tiempo estimado en completar una cesta 

si no se registran inactividades, s6lo las respectivas al "tiempo personal". 

4. A pesar del porcentaje de inactividad presente para el proceso, este no registra horas 

extras por parte de sus empleadas, por 10 que una disminuci6n del 26,24 % de 

inactividad se traducira en una mayor capacidad de proceso y por ende una mayor 

productividad. Si las despachadoras no registraran tiempos de inactividad (s6lo los 

personales) podrian completar aproximadamente 5 cestas adicionales cada una, por 

10 que las 36 despachadoras, podrian completar 180 cestas adicionales. 
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Para los dias del estudio del rnuestreo del trabajo, se obtuvo un prornedio de 

1.942 cestas despachadas diariarnente (Anexo # 9), 10 que representa un aproxirnado 

de 54 cestas por trabajadora, y una despachadora, segun el tiernpo tipo real, puede 

cornpletar 58 cestas al dia, 10 que permite inferir que si se consideran los picos en 

epocas festivas, el mimero de despachadoras (36) esta acorde con la demand a 

prornedio. 

5. El proceso de carga presenta un 56,18% de inactividad, 10 que se considera 

excesivarnente alto. "No hay carni6n en la puerta" registra 234 ocurrencias, "espera 

por cesta" 134 ocurrencias y "carni6n lleno" 47 ocurrencias. El tiernpo estirnado total 

en que un asistente de carga esta inactivo es de 269,64 rninutos diarios. 

6. El tiernpo de llenado estirnado para cargar una farmacia (cestas y bultos) dentro de 

las unidades de transporte es de (49,55 ± 2,41) rninutos, por 10 que durante una 

jomada laboral los asistentes de carga podrian cornpletar un aproxirnado de 9,68 

farmacias por puerta de carga, y considerando las cinco puertas, se podrian cargar 

aproxirnadarnente 48 farmacias. Actualrnente en el Centro de Distribuci6n se 

despachan un prornedio de 22 farmacias al dia, por 10 que la actividad funciona al 

45,83% de su capacidad. 

7. El proceso de carga posee una capacidad productiva rnucho mayor que el proceso de 

despacho al detal, causa que permite justificar los altos porcentajes de inactividad 

presentadas por parte de sus trabajadores. 
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8. La empresa por medio de valores de tiempo tipo de un proceso, es capaz de estimar 

e1 mimero de trabajadores necesarios que requiere para sup1ir cua1quier demanda 

proyectada. 

5.2.- RECOMENDACIONES 

DESPACHO AL DETAL: 

.t Estab1ecer sistemas de premios que permitan mejorar 1a motivaci6n y e1 desempefio 

de las trabajadoras . 

.t Estab1ecer programas de estab1ecimiento de metas para eva1uar 1a motivaci6n de las 

despachadoras y estimu1ar su desempefio. Para rea1izarlo, es necesario crear 

indicadores de productividad que permitan estab1ecer limites de control del proceso . 

.t Se deben estab1ecer sistemas de premios para reducir e1 ausentismo de las 

despachadoras.- La empresa debe considerar que e1 costa anua1 del ausentismo, en 

terminos de productividad perdida, representa un costa bastante significativo en e1 

rendimiento de 1a organizaci6n, es por ello que se deben usar enfoques para 

reducirlo, tales como: reforzamiento positivo, castigos y sistemas de consecuencias 

mixtas . 

.t Se identific6 que las despachadoras tienen cargas distintas de trabajo por 10 que es 

necesario imp1antar un sistema de c1asificaci6n ABC de los productos por zonas. Se 

recomienda rea1izar una tabla que especifique los productos que se manejan en e1 

proceso, las demandas promedio (ordenadas de mayor a menor), demandas 
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acumuladas y porcentaje acumulado. Los productos de clasificaci6n A seran 

aquellos cuyo porcentaje acumulado sea de 0 - 75%, los de clasificaci6n B de 75 - 

90%, Y por ultimo los de clasificaci6n C, de 90 -100%. La clasificaci6n anterior se 

basa en el Principio de Pareto: "el 80% de los problemas son causados por e120% de 

los factores que intervienen en este". Una vez que se tengan los listados de los 

productos y su clasificaci6n, se deberan distribuir equitativamente en cada una de las 

zonas. Se recomienda considerar la distribuci6n actual de los productos con el fin de 

minimizar el trabajo . 

../ Se recomienda realizar un estudio en el cual se determine las causas por las cuales el 

factor "tiempo personal" representa eI64,74% de las causas de inactividad. Conocer 

el valor verdadero 0 l6gico para esta causa permitira obtener un tiempo tipo mas 

acorde a la realidad del Centro de Distribuci6n . 

../ Se recomienda determinar el mimero de flow racks que debe poseer cada producto 

con el fin de satisfacer las proyecciones de mayor demanda diaria. Lo anterior junto 

con un eficiente sistema de reposici6n evitara caer en fallas durante el proceso 

diario . 

../ El Departamento de Computaci6n debe modificar su manera actual de emisi6n de 

facturas y etiquetas. La impresi6n de estos articulos debe realizarse de una manera 

continua. EI factor de inactividad "no hay facturas" registrado por el Muestreo del 

Trabajo present6 el 33% de las causas de inactividad 10 que a su vez representa casi 

64 



Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones 

42 minutes diaries, per 10 que es imperioso para la productividad del proceso 

disminuir este porcentaj e . 

./ Se recomienda realizar una numeracion continua de los mimeros de slots a 10 largo 

de toda la zona de despacho al detal. Esto facilitara la busqueda de los productos 

(sobre todo para las nuevas empleadas) y evitara la dependencia de asociacion de 

una despachadora con una zona. Esta numeracion debe estar escrita sobre cada 

posicion . 

./ Se recomienda identificar los productos que generalmente son pedidos en grandes 

cantidades con el fin de trasladarlos a la zona de bulto original. Lo anterior 

simplifica el despacho de dicho producto y establece una cantidad minima que 

deberan pedir las farmacias . 

./ Se recomienda identificar aquellos productos que no estan siendo pedidos con el fin 

de desocupar el espacio que ocupan en elflow rack. Dejara un espacio libre para un 

nuevo producto . 

./ Se recomienda estandarizar los procedimientos de organizacion de cestas 

principalmente en el area de medicinas. Estes deben especificar normas para el 

empaque de productos delicados (botellas, etc.). Lo anterior influira en la reduccion 

de quej as provenientes de las farmacias debidas a dafios en los productos dentro de 

las cestas. 
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./ La automatizaci6n del proceso de despacho al detal que reduciria al maximo los 

errores producidos por las trabajadoras, y mantendra un control permanente sobre el 

proceso. Si esto no puede ser implementado, se recomienda realizar un sistema de 

control visual que le recuerde a las despachadoras verificar el contenido de las 

nuevas cajas para observar si coincida con la descripci6n del slot, esto evitara que se 

despachen productos incorrectos. La automatizaci6n tambien agilizara en gran 

medida el proceso de carga de las cestas a los camiones . 

./ Para agilizar el trabajo de las despachadoras, es necesario que los repositores asuman 

la responsabilidad de picar las cajas adecuadamente. Esta abertura debera 

encontrarse en la cara frontal de la caja, y aquellas que se coloquen en el nivel 

superior de los flow racks deberan tener una abertura aun mayor. 

./ Se recomienda la contrataci6n de un pasante cada seis meses para que realice un 

Muestreo del Trabajo con el fin de realizar controles estadisticos de todos los 

procesos que ocurren en el Centro de Distribuci6n. 

Las consecuencias de aplicar las propuestas anteriores se traduciran en mejoras 

en la productividad y disminuci6n de quejas por parte de las farmacias. 
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DESPACHO DE BULTOS: 

./ Se recornienda re-disefiar el area de despacho de bultos. Para la distribuci6n de los 

productos se debe considerar un objetivo fundamental: surtir el pedido en el menor 

tiempo po sible, recorriendo la menor cantidad de distancia. 

Una clasificaci6n ABC de la mercancia, no considera las caracteristicas de los 

productos, pero si disminuye el recorrido de preparaci6n de pedidos, ya que aquel 

tipo de mercancia que sale mas rapido y cuyo trayecto es mas marcado, esta mas 

cerca de la zona de carga. Si la capacidad de carga de los equipos recolectores se ve 

agotada, al reponerlo por otro equipo, no se ve afectada la distancia recorrida, por su 

cercania a la zona de embarque. 

Junto a una nueva ubicaci6n de los producto, tambien debe reducirse el area de 

despacho de bulto original ya que esta ocupa una extensi6n importante del almacen 

por 10 que dificulta la labor de los cuatro despachadores de esta area. 

Se debe estudiar la factibilidad de sub-dividir los randoms de los productos. 

Debe considerarse sin embargo, que esta propuesta implica tambien menor 

capacidad en cada uno de ellos y que si este valor final es menor al necesario para 

cubrir la mayor demanda diaria, se vera compensado con presencias de fallas durante 

el proceso, y si no ocurre un eficiente sistema de reposici6n inmediata, los retrasos 

seran mayores a los presentados inicialmente . 

./ El despachador de bultos siempre debera verificar que el producto encontrado sea el 

producto pedido (establecer medios de control). Esto evitara enviar a las farmacias 

productos equivocados. 
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../ Debe procurarse un eficiente proceso de reposici6n de los productos, de los 

contrario, existiran fallas durante 1a jomada 1abora1 e inactividad por parte del 

trabajador. 

CARGA: 

E1 proceso de carga presenta un altisimo porcentaje de inactividad por parte de los 

trabajadores (56,18% del tiempo) 10 que indica que esta actividad debe ser modificada . 

../ Se recomienda eliminar la figura del Asistente de Carga. Las funciones que 

rea1izan estos emp1eados deben ser adjudicadas a los transportistas (choferes). ElIos 

deberian ser los encargados de introducir las cestas y los bultos dentro del carni6n. 

La consecuencia de esta eliminaci6n permitira una disminuci6n del personal, y un 

proceso de carga mas eficiente. 

En caso de no imp1ementar 1a medida anterior, sera necesario considerar 10 siguiente: 

../ Crear tumos diferentes de trabajo para las operaciones de carga y despacho a1 detal 

con el fin de eliminar la dependencia del proceso de carga. Se podria imp1ementar 

un tumo noctumo en e1 cua1 se rea1ice e1 despacho de todas las farmacias que deben 

ser atendidas e1 dia siguiente. E1 proceso de carga sera continuo y efectivo, y e1 

mimero de asistentes de cargas se reducira . 

../ Si no fuesen creados tumos distintos de trabajo, sera necesario entonces que las 

primeras farmacias sean cargadas en conjunto (los cuatro asistentes de carga en una 
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puerta) con el fin de disminuir en cierta medida el porcentaje de inactividad inicial 

que se produce al inicio del proceso. Esta disminuci6n seguramente sera muy leve, 

10 importante es evitar mantener al trabajador desocupado 0 inactivo durante largos 

periodos de tiempo . 

./ Se debe realizar un estudio en el que se determinen las razones por las cuales un 

asistente de carga permanece largos intervalos de tiempo fuera de su puerta asignada, 

ya que en el estudio del muestreo del trabajo realizado se consideraba como tiempo 

de inactividad y se realizaba la observaci6n bajo el nombre de "tiempo personal". 

Esta causa registr6 312 observaciones de las 1.294 totales (24,11 %) 10 que es 

bastante alto. Se deberan aceptar inactividades debido a satisfaccion de necesidades 

basicas; las restantes, deberan ser disminuidas al maximo para lograr de esa forma 

minimizar el porcentaje de inactividad . 

./ Una vez completado el llenado de algun carni6n, este debe salir de la zona de carga 

inmediatarnente para dar entrada al siguiente . 

.t No se debe permitir bajo ninguna circunstancia que los asistentes de carga asciendan 

por la banda transportadora para liberar 0 buscar alguna cesta. Permitirlo, pone en 

riesgo al empleado, al equipo ya la empresa . 

.t Realizar el mantenimiento preventivo correspondiente a la banda transportadora de 

forma de evitar mal funcionarnientos. Esto reducira los retrasos debido a fallas en 

este equipo. 
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PLANIFICACION DEL TRANSPORTE: 

El procedimiento que se recomienda a continuacion permite optimizar el uso de 

la flota de la empresa: 

./ Definir dos tipos de unidades de manejo: cestas y bultos . 

./ Realizar estudios correspondientes a la demanda promedio semanal de cada farmacia 

en funcion a cestas despachadas y bultos despachados. Este estudio tambien debe 

considerar la demanda en volumen y la demanda en peso promedio . 

./ Clasificar por regiones (capital, central, occidental y oriental), la cantidad de bultos 

demandados y la cantidad de cestas demandadas semanalmente: 

Demanda promedio Demanda peso Demanda volumen 

Cestas Bultos Cestas Bultos Cestas Bultos 

Region 1 

Region 2 

Region 3 

Region 4 

Una vez completada la tabla anterior, se tendra informacion sobre las 

necesidades volumetricas y de peso que se requieren para realizar el transporte . 

./ Determinar las combinaciones posibles de transporte para realizar los despachos y se 

selecciona aquella que mejor optimice los recursos. 



71 

Bibliografla 

BIBLIOGRAFiA 

1. BARNES, Ralph. "Estudio de Movimientos y Tiempos". Capitulo XXXIII. 4° 

edici6n. Editorial Aguilar. Madrid, 1962. 

2. BEUSES, Juan. "Optimizaci6n de rutas de distribuci6n para productos de consumo 

masivo". Caracas, 1.991. 

3. DIAz MATALOBOS, A. "Organizaci6n y disefio de almacenes. Gerencia de 

Inventarios. Capitulo II. 

4. FALCONER, Peter. "Almacenaj e Industrial". H. Blume ediciones. 1 ° edici6n. 

Espafia, 1.979. 

5. GARCiA CANTU, Alfonso. "Almacenes: Planeaci6n, Organizaci6n y Control". 

Editorial Trillas. 2° edici6n. Mexico, 1.993. 

6. HODSON, William. "Manual del Ingeniero Industrial". Torno I. 4° edici6n. Editorial 

Me. Graw - Hill. 

7. "Manual del usuario". Transferencias Gerencia del Centro de Distribuci6n. 

FARMATODO. 



72 

Bibliografia 

8. MENDENHALL, William. "Estadistica matematica con aplicaciones". Editorial 

Iberoamericana. 2° edici6n. Mexico, 1.994. 

9. NIEBEL, Benjamin. "Ingenieria Industrial: Metodos, Tiempos y Movimientos". 9° 

edici6n. Editorial Alfaomega. Mexico, 1.990. 

10. SABINO, Carlos. "El Proceso de Investigaci6n". Editorial Panapo. Caracas, 1.992. 

11. SAMPIERI, Roberto. "Metodologia de la Investigaci6n". Editorial Me. Graw - 

Hill. Mexico, 1.991. 

~. " . ,. 


