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RESUMEN

El propósito de este artículo es la evaluación de la imple-
mentación de un método de recepción que incluya menos 
inspecciones en la Droguería Cienfuegos perteneciente 
a la Empresa Comercializadora de Medicamentos. Su in-
troducción es necesaria para disminuir la manipulación 
de productos farmacéuticos, el tiempo de recepción y la 
utilización de la fuerza de trabajo, sin afectar la calidad y 
manteniendo una alta satisfacción en la entrega de mer-
cancías a las farmacias y unidades asistenciales. Se reali-
zó un procedimiento de mejora para el diseño del método 
de recepción, a partir de la caracterización del establecido 
actualmente en la droguería, el trabajo con grupo de ex-
pertos. Para comprobar la factibilidad del método se validó 
a través de estudios de método y tiempos, se compara-
ron indicadores de calidad y se evaluó la satisfacción de 
los clientes. La comparación de los métodos arrojó que el 
tiempo de recepción por pesaje es significativamente me-
nor que el de recepción detallada lo que posibilitó la reduc-
ción de los manipuladores del área al 50%, Además, se 
obtuvo un 0.02% de fallas totales respecto a las compras 
y un 92% de satisfacción de los clientes, lo cual es con-
siderado aceptable para la generalización del método de 
recepción.   

Palabras clave: Recepción, calidad, operador logístico, 
satisfacción del cliente.

ABSTRACT

The purpose of this article is to evaluate the implementa-
tion of a reception method that includes fewer inspections 
at the Cienfuegos Wholesaler Drugstore belonging to the 
Medicines Distributor Company. Its introduction is neces-
sary to reduce the handling of pharmaceutical products, 
the reception time and the labor force use, without affec-
ting the quality and maintaining high satisfaction in the de-
livery of merchandise to pharmacies and healthcare units. 
An improvement procedure was carried out for the design 
of the reception method, based on the characterization 
of the one currently established in the drugstore and the 
work with a group of experts. To check the feasibility of 
the method, it was validated through method and time stu-
dies, quality indicators were compared and customer sa-
tisfaction was evaluated. The comparison of the methods 
showed that the reception time by weighing is significantly 
less than the reception time, which allowed the reduction 
of the manipulators of the area to 50%. In addition, 0.02% 
of total quality failures with respect to purchases and 92% 
customer satisfaction, this is considered acceptable for 
the generalization of the reception method. 

Keywords: Reception, quality, logistics operator, customer 
satisfaction.
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INTRODUCCIÓN

La industria farmacéutica es el sector industrial que se 
dedica a la investigación, desarrollo, producción y comer-
cialización de productos para el tratamiento y prevención 
de enfermedades tanto para humanos como para anima-
les. Este tipo de industria hoy en día representa uno de 
los sectores más poderosos e influyentes en la economía 
mundial, caracterizándose así como uno de los sectores 
con más complejidad sistémica, es decir, es uno de los 
sistemas compuesto de muchos elementos, en los cuales 
debe existir una interacción entre ellos para un buen fun-
cionamiento (Gutiérrez Garzón, 2013). 

La distribución mayorista de medicamentos es aquella 
actividad que consiste en obtener, almacenar, conservar, 
suministrar o exportar medicamentos (Fundación_Icil, 
2014; Giron Aguilar, 2008; Giron Aguilar, 2008) 

Para un funcionamiento pleno de esa cadena es funda-
mental que los involucrados en las operaciones logísticas 
sean conscientes de sus responsabilidades frente al pro-
ceso y, principalmente, comprometidos con la logística 
farmacéutica (Nematollahi, Hosseini-Motlagh, & Heydari, 
2017; Rocha, 2017). Entre la fabricación de medicamen-
tos y su dispensación, a través de las oficinas de farma-
cia, media una importante función logística llevada a cabo 
por la distribución mayorista, un sector frecuentemente 
ignorado en los debates sobre la prestación farmacéuti-
ca (Meneu, 2002; Zahiri, Jula, & Tavakkoli-Moghaddam, 
2018). 

La industria farmacéutica en Cuba está incluida dentro 
del grupo Biocubafarma, entre las empresas de este 
grupo se encuentran 20 laboratorios de producción na-
cional y la Empresa Comercializadora de Medicamentos 
(EMCOMED), constituida por 16 Unidades Empresariales 
de Base Mayorista de Medicamentos o Droguerías 
Provinciales y dos Plataformas Logísticas. EMCOMED es 
operador logístico integral para la cadena de suministro 
de medicamentos de Biocubafarma en Cuba, pues es 
una compañía que lleva a cabo algunas o todas las fun-
ciones de la cadena de suministros que la organización 
requiere (González Correa, 2015). Como operador logís-
tico, garantiza, a través de las droguerías, la distribución 
de los productos farmacéuticos a todas las instituciones 
de salud del país cumpliendo con su objeto social de co-
mercializar y transportar medicamentos (Cuba. Ministerio 
de Economía y Planificación, 2017). 

En cada Droguería se recepcionan, almacenan y distri-
buyen productos farmacéuticos procedentes de pro-
veedores nacionales y extranjeros. Además, garantizan 
las condiciones de almacenamiento de los medicamen-
tos en base al cumplimiento de la Buenas Prácticas de 
Distribución (BPD) de productos farmacéuticos y materia-
les del Centro para el Control Estatal de Medicamentos, 
Equipos y Dispositivos Médicos (Cuba. Centro para el 

Control Estatal de Medicamentos y Dispositivos Médicos, 
2012). 

La recepción constituye una etapa clave en el proceso 
de distribución de los medicamentos (Walton Godales & 
Almaguer Mederos, 2013), en ella se verifican las can-
tidades y se realiza la inspección de entrada; sé esta-
blece por el distribuidor un mínimo de defectos en los 
productos inspeccionados (Cuba. Centro para el Control 
Estatal de Medicamentos y Dispositivos Médicos, 2012). 
Posteriormente, los productos comienzan el trasiego en 
el centro de distribución con los correspondientes puntos 
de control para el traspaso de propiedad, hasta que son 
entregados al cliente. 

En la Droguería Cienfuegos se han evidenciado retrasos 
en el área de recepción, lo que trae consigo que muchos 
medicamentos no puedan ser incorporados de inmedia-
to a la línea de distribución, esto origina distribuciones 
operativas posteriores a la entrega del pedido. Con la 
recepción detallada se manipulan exhaustivamente los 
medicamentos, debido al conteo e inspección de entrada 
al 100% de los lotes recibidos aun cuando muchos pro-
veedores han mostrado evidencia de elevados niveles de 
calidad de sus productos. Esta manipulación genera un 
mayor uso de la fuerza de trabajo, en ocasiones exige la 
necesidad de solicitar apoyo de otras áreas lo cual puede 
interferir en el cumplimiento de las buenas prácticas de 
distribución (BPD) en función de los riesgos implicados 
en materia de seguridad e higiene.

La problemática explicada trae consigo que la presente 
investigación tenga como objetivo evaluar la implementa-
ción de un método de recepción que elimine las inspec-
ciones innecesarias y el conteo detallado con el fin de 
lograr mayores niveles de eficiencia en la entrada de los 
medicamentos.

DESARROLLO 

Cumpliendo con el objetivo del estudio se procedió a 
diseñar e implementar un método de recepción que no 
involucre la revisión exhaustiva de los paquetes. Lo cual, 
permitirá reducir los tiempos de recepción considerable-
mente, sin embargo, el hecho de implementar menos re-
visiones puede involucrar pérdidas en la calidad. Es por 
tanto indispensable demostrar que el método propuesto 
mejora significativamente los tiempos y uso de las fuer-
zas de trabajo pero que el deterioro de la calidad no sea 
superior a los índices establecidos por ENCOMED. Para 
lograr esto se siguió un procedimiento que cuenta con los 
siguientes pasos:

Caracterización del proceso de recepción detallada en la 
Droguería Cienfuegos

Se caracterizó el proceso de recepción detallada en la 
droguería mediante el análisis de la situación actual, ob-
servaciones de la práctica y recopilación de información 
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tanto de los métodos de organización del trabajo como 
de los indicadores de calidad.

Implementación del método de recepción por pesaje de 
los productos farmacéuticos.

Preparación del estudio.

Para realizar la investigación se tuvo en cuenta la ubica-
ción de dos nuevos instrumentos de pesar de 15 kg en el 
área de recepción, ascendiendo a un total de seis para 
realizar la recepción por pesaje, los mismos se calibraron 
y verificaron. Se modificó el registro de recepción para 
reflejar la hora de inicio y fin de la recepción de un pro-
ducto. Se capacitó mediante seminarios a los trabajado-
res de esta área para que entendieran la importancia de 
la aplicación de este nuevo método y emitieran criterios 
y sugerencias.

Se seleccionó un grupo de especialistas para el análisis 
de las variables encuestadas, selección de los laborato-
rios y productos pilotos y para el análisis de los indicado-
res de calidad donde se utilizó como herramienta princi-
pal la tormenta de ideas. 

Para la selección de los especialistas se usaron los si-
guientes criterios de inclusión: i) integrantes del grupo de 
mejoras de la Droguería, ii) graduados de nivel superior, 
con cinco o más años de experiencia en la Droguería 
Cienfuegos, iii) evaluación del desempeño anual supe-
rior (90-100); los criterios de exclusión fueron: presentar 
medidas disciplinarias y no desear formar parte del gru-
po de expertos. El grupo quedó conformado por nueve 
integrantes: la directora, tres especialistas C en gestión 
de la calidad, dos especialistas C en gestión comercial, 
un especialista C en gestión de los recursos humanos, 
un especialista C en ciencias informáticas y un profesor 
auxiliar de la Universidad de Cienfuegos.

Diseño del método de recepción por pesaje. 

Para el diseño del método de recepción por pesaje, los 
especialistas seleccionaron una muestra de productos a 
incluir en la investigación (productos pilotos), esta mues-
tra contiene una representación de las diferentes formas 
farmacéuticas de los medicamentos y presentaciones de 
los bultos, representando al universo de productos y pre-
sentaciones que manipula la droguería. A estos produc-
tos se les registró el peso de los bultos, con un muestreo 
aproximado de 30 de cada uno de ellos, los cuales se re-
cepcionaron correctamente, sin fallas de calidad propias 
del proceso tecnológico (alvéolos vacíos, frascos vacíos 
o deformados), ni faltantes en caja original (faltante de 
blísteres, frascos o tubos dentro los plegables o faltantes 
de plegables o estuches dentro del embalaje o bulto). 

Con esta información se elaboró un rango de pesos, don-
de el valor mínimo confiable se determinó como el prome-
dio menos dos veces la desviación estándar, y un valor 
máximo confiable calculado como el promedio más dos 

veces la desviación estándar. Para esto se aplicó la si-
guiente expresión 1:

Valor máx.=µ+2 y Valor min. =µ-2  (1)

Ecuación 1. Expresiones para determinar el rango de pe-
sos confiables para la recepción por pesaje

Dónde: µ=promedio del peso de un medicamento y

 =desviación estándar del peso de un medicamento.

Las muestras obtenidas para la mediciones de los pe-
sos deben sobrepasar las 30 unidades, y ser revisadas 
exhaustivamente para que todas cumplan con los requi-
sitos de calidad (Tauber, 2001; Thierer, 2015). Se decide 
establecer un rango confiable de dos veces la desviación 
típica pues es importante desconfiar del 5% de los valo-
res extremos, debido a la posibilidad de cometer errores 
en el pesaje, del error de la balanza, y de la posibilidad 
de que no se detecten determinadas desviaciones de ca-
lidad en este intervalo. 

Para la recepción del resto de los medicamentos se tuvo 
en cuenta el peso de un embalaje verificado al 100% de-
nominado este peso como peso patrón, se recepcionan 
por pesaje los bultos con pesos iguales o superiores al 
peso patrón, los bultos con pesos inferiores se recepcio-
nan detalladamente.

Con los rangos de peso obtenidos para los productos pi-
lotos, se ubicó una tabla en el área de recepción para 
ser consultada por los manipuladores despachadores. El 
procedimiento para la recepción por pesaje se describe 
en los pasos siguientes:

1.	 Verificar si el producto y presentación del bulto se co-
rresponde con un producto piloto.

2.	 Verificar el rango de peso establecido para ese 
producto.

3.	 Comenzar la recepción a través del pesaje de los em-
balajes corroborando que se encuentran dentro del 
rango establecido.

4.	 Separar aquellos embalajes que muestren un peso 
fuera del rango.

5.	 Realizar una recepción detallada a los bultos sepa-
rados para verificar si existen faltantes o fallas de 
calidad.

6.	 Si el producto no se encuentra dentro de los pilotos se 
establece su peso patrón.

Validación del método implementado de recepción por 
pesaje

»» Estudio de métodos y tiempos de trabajo para el 
proceso.

Para demostrar que el método de recepción por pesa-
je es más eficiente que el detallado se realizaron estu-
dios de organización del trabajo (EOT) en noviembre del 
2016 en el centro de distribución, a través de fotografías 
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detalladas individual y colectivas a los puestos de trabajo 
de los manipuladores despachadores en el área de re-
cepción. Estos resultados se compararon con estudios 
de aprovechamiento de la jornada laboral realizados en 
noviembre del 2015 con el método anterior. 

Se comparó el tiempo en minuto-hombre/bulto, debido a 
que la recepción está afectada por los factores cantidad 
de bultos y cantidad de hombres que laboran en el área. 
Para la validación de las comparaciones del tiempo em-
pleado en ambos métodos se realizó la prueba de hipó-
tesis de comparación de medias de dos poblaciones dis-
tribuidas normalmente, utilizando el software Statgraphics 
Centurion 14. 

Se plantea como hipótesis nula que la media del tiempo 
del proceso por pesaje no es menor o igual que la media 
del tiempo de recepción detallada y como hipótesis al-
ternativa que la media del tiempo del proceso por pesaje 
es significativamente menor que la media del tiempo de 
recepción detallada:

Para obtener el tiempo promedio de la recepción deta-
llada se realizaron mediciones de los conteos al 100% 
de varios bultos según forma farmacéutica, con la par-
ticipación de nueve manipuladores despachadores con 
experiencia en la actividad de recepción. En el método 
de recepción por pesaje se recopiló la información partir 
del registro RG-PO-01-07 Control de productos recepcio-
nados del procedimiento (PO-01 Recepción en Droguería 
Cienfuegos) y se calculó el tiempo que demora un obrero 
en recepcionar un bulto.

Aproximadamente al 23% de los bultos recibidos en el 
2016 se chequearon al 100% debido a inspecciones por 
muestreo y bultos que reflejan un peso fuera del rango 
establecido para la presentación del bulto. Por lo que es 
necesario determinar el tiempo promedio y la desviación 
típica de los tiempos para la recepción por pesaje utili-
zando las siguientes expresiones:  

  (2)

Ecuación 2. Determinación de los parámetros de la distri-
bución de tiempos de trabajo para el método de recep-
ción por pesaje para la comparación de los tiempos de 
trabajo.

Dónde:   Media del tiempo del proceso de recep-
ción por pesaje, es tiempo promedio de recepcio-
nar un bulto contando al 100%  y  es tiempo prome-
dio de recepcionar un bulto a partir de su peso.

, desviación típica del tiempo del proceso de recep-
ción por pesaje,   varianza del tiempo de recepcionar 

un bulto contando al 100% y   es varianza del tiempo 
recepcionar un bulto a partir de su peso.

Estudios comparativos de los indicadores de calidad (re-
clamaciones y ajustes de inventario por fallas de calidad 
y faltante en caja original).

Para comprobar que el método de recepción por pesaje no 
deterioró la calidad a niveles superiores a los permisibles 
por EMCOMED se compararon los ajustes de inventario 
(detectados en la droguería y reclamados por el cliente), 
reclamaciones primarias y secundarias en el 2015, con el 
método anterior, y en el 2016 con la implementación del 
nuevo método. Igualmente se analizaron las fallas totales 
de cada proveedor, en las cuales se incluyen las reclama-
ciones primarias y los ajustes de inventario. 

Los datos utilizados en el estudio tales como ajustes de 
inventario, compras a los proveedores y ventas, fueron 
obtenidos del programa informático Mistral Caribe. Las 
reclamaciones a los proveedores (primarias), se obtienen 
del programa Sysreclam. Las reclamaciones del cliente 
(secundarias) se obtienen del programa Infreclam, el cual 
extrae los datos de las devoluciones procesadas por el 
programa Mistral Caribe. 

Para el análisis de los indicadores de la investigación se 
tiene en cuenta que el indicador “importe reclamado vs 
compras en porciento” establecido por EMCOMED es del 
0.02%, por lo que se escoge este valor como índice de 
calidad aceptable (ICA). 

Medición de la satisfacción del cliente externo

Para conocer la satisfacción de los clientes con el recibo 
de bultos sellados desde el fabricante se les aplicó una 
encuesta. Las preguntas se evaluaron a través de una 
escala de Likert con valores del uno al cinco, mientras 
mayor sea la puntuación mayor grado de satisfacción 
refleja el cliente (González Alonso & Pazmiño Santacruz, 
2015). Los especialistas analizaron la encuesta elabora-
da, y usando el método tormenta de ideas cada miembro 
emitió criterios hasta conformar las nueve preguntas del 
cuestionario definitivo que se listan a continuación:

1.	 ¿Cómo evalúa su satisfacción con el recibo de bultos 
sellados por el fabricante?

2.	 ¿Cómo evalúa su satisfacción con la entrega de bul-
tos sellados por la Droguería?

3.	 ¿Cómo evalúa su satisfacción con la respuesta dada 
ante las quejas o reclamaciones derivadas de bultos 
originales sellados por el fabricante?

4.	 ¿Cómo considera la calidad de los productos recibi-
dos en envases originales sellados del laboratorio?

5.	 ¿Cómo considera las presentaciones de las unidades 
mínimas de envases (retráctiles o plegables) para la 
transferencia de propiedad. (fabricante-cliente)? 
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6.	 ¿Con qué frecuencia los pedidos se ajustan a las pre-
sentaciones de las unidades mínimas de envases ori-
ginales del fabricante? 

7.	 ¿Con qué frecuencia los sellos de los bultos originales 
del fabricante le proporcionan la seguridad que usted 
espera?

8.	 ¿Con qué frecuencia notifica a la Droguería las quejas 
por faltante, sobrante o fallas de calidad recibidas en 
bultos originales sellados por el fabricante?

9.	 ¿Con qué frecuencia las cantidades detectadas por 
fallas de calidad o faltantes y/o sobrantes en caja origi-
nal sellados por el fabricante no son representativas?

La muestra de clientes encuestados se escoge por mues-
treo no probabilístico, por conveniencia o factibilidad. Se 
tiene en cuenta incluir los clientes que mayor cantidad de 
bultos reciben en envases originales para cumplir con el 
objetivo de la encuesta. El valor establecido para demos-
trar satisfacción del cliente debe encontrase por encima 
del 90% según indicador del establecido por EMCOMED 
en la ficha de proceso (FP-01 Ficha del proceso de ges-
tión de la dirección). El procesamiento estadístico de la 
información se realiza con el uso del software Statistical 
Package for Social Sciences (SPSS versión 15.0). 

Para la validación de la correlación existente entre las 
variables encuestadas se utiliza el método de alfa de 
Cronbach. Este indicador debe ser mayor a 0.7 para que 
la encuesta sea consistente (Celina Oviedo & Campos 
Arias, 2005; Feitó Cespón & Cespón Castro, 2009; 
González Alonso & Pazmiño Santacruz, 2015). 

La caracterización del método de recepción detallada 
arrojó tres factores fundamentales que incidieron en ra-
lentizar la entrega de los medicamentos al cliente y en-
carecer los costos: i) exhaustiva manipulación de los 
productos farmacéuticos, ii) altos tiempos de recepción 
y iii) sobreutilización de la fuerza de trabajo. Estas inefi-
ciencias se pueden erradicar con la implementación del 
método de recepción por pesaje.

Para ello, se les determina el peso mínimo y máximo con-
fiable según la descripción del bulto para 80 productos, 
los mismos se corresponden con 10 proveedores del 
grupo Biocubafarma. La recepción se realiza teniendo 
en cuenta el rango de peso establecido. Los productos 
pilotos, incluidos en el estudio, agilizaron el proceso de 
recepción, por esta razón se propuso que este estudio de 
pesos se extienda paulatinamente al resto de los produc-
tos y proveedores de Biocubafarma.

El análisis de la implementación del método de manera 
general trajo consigo un ahorro anual en el área de recep-
ción de $30000.00, donde se tuvo en cuenta la disminu-
ción de fuerza de trabajo, material gastable e insumos por 
abrir y luego sellar nuevamente cada uno de los bultos 
recepcionados. Para demostrar el impacto en la fuerza 
de trabajo y en el tiempo de recepción de los medica-
mentos se procede a la realización de comparaciones de 

aprovechamiento de la jornada laboral y de los tiempos 
medios de recepción.

Estudio de métodos y tiempos de trabajo para el proceso

El EOT demuestra que la actividad de recepción por pes-
aje se puede realizar solo con cuatro manipuladores des-
pachadores y un aprovechamiento de la jornada laboral 
del 93%, como se muestra en la Tabla 1. Esta actividad de 
recepción por pesaje puede realizarse solo con el 50% 
de los manipuladores despachadores con que contaba la 
plantilla oficial aprobada para el año 2015, se trasladó el 
otro 50% a otras actividades con mayor demanda de tra-
bajo en el centro de distribución, fundamentalmente en el 
área de despacho. Este estudio mostró, además un buen 
aprovechamiento de la jornada laboral por parte de los 
manipuladores despachadores asignados al proceso de 
recepción, este aprovechamiento se encuentra por enci-
ma del 90% de la utilización del tiempo de trabajo.

Tabla 1. Estudio de Organización del trabajo en ambos 
métodos.

Descripción del in-
dicador

Indicadores 
medidos

Año 
2015

Año 
2016

Cant. Trabaj. en 
el Área 8 4

Frecuencia de 
Ejecución 1353 609

Duración-min 513 495

Horas HORAS 8.55 8.25

Jornada Laboral JL-HRS. 9 9

Fondo de Tiempo FT-HRS. 56.4 33.4

Tiempo Operativo TO (min) 481 442

Tiempo Auxiliar TA 32 53

Tiempo de Trabajo 
Relacionado TTR 513 495

Total de horas em-
pleadas en las tareas 
ejecutadas

FT-HRS.-EJEC
55 31

Aprovechamiento 
Jornada laboral % EFECT 97 93

Tiempo Ejecutado X 
Trabajador en reali-
zar el TO

TO/TRAB
76 119

Cantidad de accio-
nes realizadas en la 
tarea diaria X traba-
jador observado

AO/TRAB
216 208

Actividad fundamen-
tal (pesaje de bul-
tos) x trabajador

AF/TRAB
5 12

Para demostrar que el tiempo promedio de recepción es 
significativamente menor se procede a la comparación 
de los mismos a través de una prueba de hipótesis de 
comparaciones de medias. La muestra de datos tomada 
para la comparación del tiempo de ejecución de ambos 
métodos se muestra en la Tabla 2.
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Se tomaron 36 datos, distribuidos en cada una de las pre-
sentaciones diferentes de los medicamentos. A simple 
vista se puede demostrar que el método de recepción 
por pesaje posee tiempos mucho menores. 

Sin embargo, existe una cantidad de bultos que tuvieron 
que ser revisados, ya sea porque no cumplieron con los 
pesos patrones, que se encontraron fallos de calidad en 
sus exámenes, o que no se encontraban en el estudio de 
pesos patrones y se hicieron revisiones para establecer 
el peso patrón.

Utilizando las expresiones de cálculo descritas en la 
ecuación 2, se determinaron las medias de tiempos del 

método de recepción por pesaje y se compararon las me-
dias de los tiempos de ambos métodos de recepción. El 
tiempo promedio del método de recepción por pesaje fue 
de 4.28 min-hombre/bulto y su desviación típica de 4.11 
min-hombre/bulto, mientras que el método de recepción 
detallada mostró un tiempo promedio de 15.31 min-hom-
bre/bulto con una desviación típica de 8.55, con una dife-
rencia mayor a 10 min-hombre/bulto.

El promedio de fallas totales respecto a las compras dis-
minuyó en el 2016 y al analizar las compras y fallas totales 
en los dos años se obtuvo como promedio 0.02% igual al 
ICA.

Tabla 2. Muestras de tiempo de recepción en min-hombre/bulto.

Método: recepción detallada
Tabletas 35.00 18.00 20.00 20.00 25.00 30.00 28.00 25.00 20.00
Líquidos 4.00 5.00 6.00 3.00 5.00 6.00 7.00 5.00 4.00
Inyectables 20.00 18.00 20.00 18.00 20.00 24.00 26.00 20.00 22.00
Semisólidos 15.00 10.00 12.00 8.00 10.00 12.00 12.00 10.00 8.00
Método: recepción por pesaje
Tabletas 1.02 1.00 2.00 0.52 0.50 1.00 1.54 0.83 0.91
Líquidos 0.57 0.50 0.71 0.83 0.44 1.43 0.42 0.61 1.50
Inyectables 1.17 1.60 1.80 1.33 0.91 0.71 0.58 1.50 0.76
Semisólidos 0.91 0.61 1.18 1.18 1.21 1.32 0.80 0.63 0.91

Para un nivel de confianza del 95.0% el límite para las di-
ferencias es de -8.38059 min-hombre/bulto. El Estadígrafo 
t calculado es igual a -6.97619 con un valor de significa-
ción P igual a 2.05985 10-7. 

Como el valor de P es menor que 0,05 se rechaza la hi-
pótesis nula con un 95 % de confianza. Los resultados 
de la prueba de hipótesis demostraron que el tiempo de 
recepción por pesaje es significativamente menor que el 
tiempo de recepción detallada, lo que implica que en tér-
minos de fuerza de trabajo, así como de seguridad en la 
manipulación de los medicamentos este método resulta 
beneficioso para ENCOMED. 

Estudios comparativos de los indicadores de calidad (re-
clamaciones y ajustes de inventario por fallas de calidad 

y faltante en caja original)

Para demostrar que el nuevo método no deteriora la ca-
lidad significativamente se revisan un conjunto de indi-
cadores de calidad definidos por ENCOMED. Los prin-
cipales resultados relacionados con los indicadores de 
calidad se muestran en la Tabla 3. Al analizar las fallas 
totales de los proveedores se observó una mejora en las 
producciones de los laboratorios en el 2016, lo cual corro-
boró la decisión de utilizar un método de recepción me-
nos riguroso como es el de pesaje.  En los indicadores de 
calidad, el ligero incremento de los ajustes respecto a las 
compras y las ventas se consideró aceptable, pues estos 
valores estuvieron como máximo en el orden de 0.004% 
encontrándose muy por debajo del nivel establecido por 
EMCOMED. 

Tabla 3. Comparación de los indicadores de calidad en ambos métodos.

Año/Método
%Ajustes vs Compras %Ajustes vs Ventas %fallas totales vs compras

Importe % Unidades físi-
cas % Importe % Unidades 

físicas % Importe % Unidades físicas %

2015/ Recepción 
detallada 0.0006 0.0008 0.0005 0.0007 0.032 0.034

2016/Recepción por 
pesaje 0.0024 0.0040 0.0018 0.0025 0.018 0.016

Incremento en el 2016 
(%) 0.002 0.003 0.0013 0.0018 - -
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No obstante, se tomaron acciones en la Droguería para 
evitar que estos indicadores sufran mayor deterioro, para 
esto los especialistas analizaron todos los productos con 
incidencias de fallas de calidad y faltantes en caja ori-
ginal a través de un histórico de 2 años, apoyados en el 
sistema informático Mistral Caribe. Se tomó como criterio 
para la selección, aquellos productos con incidencias su-
periores a 10, tanto en frecuencia como en cantidades 
afectadas. Con este análisis, se propusieron 35 produc-
tos pertenecientes a cinco proveedores para realizar la 
inspección de entrada por muestreo y así evitar que estas 
incidencias pasen al inventario de la droguería. 

Medición de la satisfacción del cliente externo.

Se obtuvo como resultado una satisfacción del cliente de 
92%, todos los grupos de clientes resultaron satisfechos, 
no obstante, hubo tres variables encuestadas con grado 
de satisfacción inferior a 90% como se muestra en Figura 
1.

El resultado obtenido de alfa de Cronbach según los es-
tadísticos de fiabilidad del programa SPSS fue del 0.712, 
demostrando la validez del cuestionario. Se demostró sa-
tisfacción de los clientes con el nuevo método aplicado. 

No obstante, se decide comunicar a los proveedores 
en la evaluación correspondiente al primer semestre de 
2018, los aspectos relacionados con la unidad mínima 
de envase. En la variable relacionada con frecuencia de 
notificación de las quejas, los clientes reflejan que, por lo 
general, cuando detectan incidencias, son poco repre-
sentativas por esta razón no notifican, para esto se toma 
como acción, enviar una carta a la Dirección Provincial 
de Salud, con el objetivo de que los clientes comuniquen 
todo tipo de incidencias aunque sean poco representati-
vas para su devolución a nuestra entidad.

Rediseño del procedimiento de recepción de la Droguería 
Cienfuegos

La Droguería Cienfuegos mantiene un Sistema de Gestión 
de Calidad certificado por la Norma ISO 9001:2015 
(International Organization for Standardization, 2015) 
donde se establecen procedimientos normalizados de 
operación para todas las actividades. El procedimiento 
PO-01 Recepción en la Droguería Cienfuegos forma par-
te de este sistema, por lo que fue necesario modificarlo 
e incluir los cambios en la recepción con el objetivo de 
estandarizar el método de trabajo, para la consulta y ca-

Figura 1. Grado de satisfacción de los aspectos encuestados. Segundo semestre 2017.

pacitación del personal que labora en esta área y como 
requisito de verificación por las auditorías a los sistemas 
de gestión. Además de la inclusión de las actividades 
para realizar el proceso de recepción por pesaje, se ge-
neraliza un procedimiento para realizar muestreos selecti-
vos en función de los productos y laboratorios que tengan 
incidencias de calidad. El valor mínimo de defectos de-
tectados, en los productos inspeccionados, no debe su-
perar el ICA para establecer el método de recepción por 
pesaje, de superarlo se orientará la recepción detallada y 
declarar el fallo de calidad. 

CONCLUSIONES

A partir de la importancia que les concede la literatura 
científica a los procesos logísticos en la distribución y 
comercialización mayorista de medicamentos, resulta 

relevante la solución a la ineficiencia detectada en el pro-
ceso de recepción. Este artículo aporta un método que 
permite la evaluación de la implementación de un cambio 
importante en la metodología utilizada para recibir me-
dicamentos, dentro del cual se combina el trabajo con 
grupos expertos, técnicas estadísticas, así como aportes 
directos de estudios del trabajo y control de la calidad.

El procedimiento utilizado tanto para su implementación 
como su evaluación resulta eficaz, pues logró comprobar 
la efectividad de su utilización, así como detectar oportu-
nidades de mejora y con ello la conformación de un mé-
todo robusto y eficiente para la recepción en las comer-
cializadoras de medicamentos en Cuba. 
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La implementación del método de recepción por pes-
aje en la Droguería de Cienfuegos demuestra mejoras 
en la eficiencia comparado con el método de recepción 
detallada implementado en la cadena de Droguerías de 
ENCOMED. El tiempo de recepción se reduce significati-
vamente y que es posible la realización del proceso con 
la mitad del personal. Además, este método cumple con 
los manuales de buenas prácticas de distribución al redu-
cir el riesgo de contaminación y de pérdidas de calidad 
de los medicamentos al no abrir indiscriminadamente los 
embalajes de los productos, se reduce además la mani-
pulación de los medicamentos y los materiales necesa-
rios para recuperar la seguridad del embalaje. 

La implementación del método, sin embargo, baja la 
efectividad de determinar fallas lo que se demuestra en 
el empeoramiento de los indicadores de calidad, aunque 
se demuestra que el deterioro no es significativo en com-
paración con el índice de calidad aceptable establecido 
por ENCOMED. Para evitar que las fallas aumenten en el 
futuro se establece un sistema de vigilancia por muestreo 
a un número reducido de productos y laboratorios en fun-
ción de os análisis de sus incidencias y de evaluación de 
un grupo de expertos establecidos en la entidad. El estu-
dio de calidad también reveló que la eficacia general de 
los proveedores ha aumentado lo que también incrementa 
la confianza en ellos y la posibilidad de continuar utilizan-
do un método de recepción con revisión no exhaustiva. 
También existe una valoración alta por parte de los clien-
tes de ENCOMED de estas prácticas, aunque todavía se 
sienten insatisfechos en cuanto a la unidad mínima del 
envase y a los procedimientos para la notificación de las 
fallas de calidad, sobre todo cuando es pequeña la falla. 

El método de recepción demostró en general eficacia y 
eficiencia suficiente para ser generalizado a todos los 
productos de la Droguería, así como al resto de las dro-
guerías del sistema de distribución de ENCOMED. Para 
ello se debe capacitar al personal de cada entidad en el 
trabajo con el grupo de expertos y en las técnicas esta-
dísticas para que cada entidad determine los pesos pro-
medios de sus embalajes.
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