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RESUMEN

En la actualidad, luego de haber transitado la batalla contra el COVID-19 con éxito, nos
encontramos con un modelo de farmacia méas evolucionado. Es el nuevo tipo de cliente, interesado
en el bienestar y cuidado mas consciente de todos los factores que condicionan su salud integral, lo
gue determina la necesidad de incrementar los servicios de calidad. Cada farmacia hoy no solo
cuenta con el aumento de la competencia fisica, sino se ve afectada por una nueva orientacion, la
demanda online. El aumento de informacién a través de los medios de comunicacién que llega a los
potenciales clientes de una farmacia es tan masivo y variado que obliga a contar con personal
ampliamente capacitado y actualizado. Es decisivo que la experiencia del cliente-paciente en la
farmacia sea superadora a lo que le ofrecen las redes; los largos tiempos de espera y la intrincada

burocracia administrativa se vea superada por los servicios profesionales de la actividad.

Dada la alta demanda que viven las farmacias en el presente y la gran presencia de
pacientes de mayor edad, surge la necesidad de provocar cambios en el servicio que se brinda.
Podemos encontrar distintos métodos para esta mejora, pero en la Argentina, se nota
considerablemente que se inici6 un proceso de transformacion, donde la digitalizacién y la
robotizacion son los protagonistas. Robotizar una farmacia, significa reemplazar los cajones o
estanterias del punto de venta por un robot que, de forma automatica, acerque el producto al

vendedor ejecutando el pedido desde los puestos de venta.

La aspiracion de este trabajo de investigacidn es analizar las reales ventajas que ofrece esta
evolucién dentro de las farmacias, considerando la experiencia de compra del paciente, y la
comodidad, productividad y eficiencia de los empleados. Al mismo tiempo, podremos analizar cémo
influye en la calidad de la atencién farmacéutica, por un lado, y la integralidad de los productos, su
conservacion, nivel de contacto y vencimiento de los mismos, por otro. Para este analisis, se tomaron
registros de distintos parametros cuantificables de una farmacia antes de la implementacion del robot
y procesos digitalizados, y luego de la remodelacion, en el periodo entre 2020 y 2022. De esta
manera, podemos ver las ventajas y desventajas que ofrece esta evolucion que ocurre en el mundo,
y si realmente los beneficios que genera justifican la implementacién y todas las complicaciones que

esta conlleva.



INTRODUCCION

1. Gestion de farmacia

Por lo general, se cree que, en una farmacia, lo mas importante y dificil es la dispensa de
medicamentos, pero debemos tener en cuenta que al igual que cualquier otro negocio, requiere una
gran organizacién para lograr un 6ptimo funcionamiento. Hay muchas caracteristicas que se pueden
analizar, dentro de ellas, podemos destacar: control de stock, el tiempo que se tarda en reponerlo y
fechas de caducidad. Al mismo tiempo, desde el area de recursos humanos, se analiza la
productividad de los empleados segun el sector que tengan asignado. Para ello, se tiene en cuenta

distintos elementos y objetivos para lograr la optimizacion de los procesos.
1.1 Productividad, adaptacién y satisfaccién de los empleados de farmacia

La productividad laboral es una medida de eficiencia en el trabajo. La cual mide la eficiencia
de una persona, de un equipo, 0 una maquinaria, en la conversion de insumos en productos Utiles
(Coll Morales, 2020). Dentro de una farmacia, hay muchas tareas diferentes para analizar
dependiendo del sector de cada uno. Para ello, por ejemplo, a los empleados que se encuentran en
atencién al cliente, se utilizan distintos pardmetros como la cantidad promedio de tiques diarios
expedidos y el tiempo promedio que se tarda en dispensar una receta. Luego tenemos el sector de
reposicién y pedido de productos. Tiene tareas completamente diferentes. Su productividad, se
puede medir por el tiempo que se tarda en generar el pedido, y el tiempo de reposicion del stock. La
inexistencia de estudios exhaustivos respecto a la influencia de la robotizaciéon de una farmacia en

la productividad de sus empleados ha sido el motivo del especial enfoque de nuestro trabajo.

La adaptacion y satisfaccion de un empleado en cualquier negocio es fundamental para
poder lograr mejores resultados en cada uno de los procesos. Con la implementacion de un robot
dispensador en una farmacia, las tareas se pueden llegar a modificar completamente, alterando asi
la productividad y la comodidad. Esta es una caracteristica muy dificil de analizar, pero con encuestas
hacia los empleados podemos entender cuantas de sus tareas se vieron modificadas y como cambi6

su actitud frente al nuevo desafio.

La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de sentimientos favorables y desfavorables
mediante los cuales los empleados perciben su trabajo. La motivacion y participacion del trabajador,
un armonico clima de trabajo, condiciones de seguridad, sentirse capacitado respecto de los

objetivos a cumplir y estabilidad en el trabajo, se encuentran entre las necesidades mas destacadas



para que el empleado se encuentre satisfecho en su ambiente de trabajo, lo cual es beneficioso,

pues aumenta su rendimiento.

En resumen, el concepto de satisfaccion laboral expresa la conformidad que presenta una
persona en relacién a su trabajo en si y al entorno laboral al cual pertenece. El nivel de satisfaccion
individual afecta al esfuerzo, y posteriormente al desempefio, todo lo cual produce un circuito de

desempenfo-satisfaccion-esfuerzo en constante funcionamiento (Garcia Romero Sonia, n.d.).

1.2 Control de stock

El control de stock se puede definir como la planificaciéon, organizacién y supervision de todos
los productos que ingresan y egresan de la farmacia. Busca encontrar el balance de los elementos
vendidos y comprados para tener conocimiento de los productos que se encuentran disponibles en
el local. Analizar y tener esta informacion conlleva a grandes beneficios que nombraremos a

continuacion.

Lo méas importante para llevar un buen control de stock, se basa en analizar algunos de los
procedimientos dentro de la farmacia. Entre los mas importantes para este tema, es como influyen
los procesos de entrada y salida de los medicamentos. La desviacién en el procedimiento de los
mismos, pueden generar diferencias importantes en el stock. También, hay otras variables que lo
afectan, algunas propias de las farmacias, como los reintegros, los pedidos de productos especiales,

etcétera, que pueden influir en el circuito de la mercaderia dentro del stock.

Estableciendo una buena metodologia de ingreso de la mercaderia a la farmacia, sea
convencional o robotizada; se asegura casi por completo que no existan distorsiones. Una vez
establecido el proceso de carga, se define el proceso de dispensa. En la FR, para controlar el stock
primero vemos si hay una diferencia entre el sistema operativo integral y el sistema propio del robot.
La mayoria de las diferencias, se generan por el retorno de medicacién desde el mostrador,
productos que iban a ser dispensados y al final no lo fueron. Estos retornan al stock del robot y se
debe modificar el mismo manualmente.

1.2.1 Vencimiento de Medicamentos

La fecha de vencimiento de un medicamento es la fecha limite en el cual el producto aun se
ajusta a sus especificaciones técnicas y se establece para cada lote, segun su fecha de fabricacion
(Ministerio de Salud de La Nacién, 2018). Una vez vencido, debe retirase del stock de la farmacia,
generando una pérdida para la misma. En farmacias que manejan altos niveles de stock, la
caducidad de medicamentos se convierte en un notable inconveniente, provocando pérdidas de gran

magnitud que no se pueden ignorar. Esto requiere un control periédico del stock por parte del



personal responsable, identificando aquellos productos préximos a vencer, sin duda, actividad que

insume una gran cantidad de tiempo.

2. Atencién al paciente

La satisfaccion del usuario es un componente integral de la calidad de atencion en los
servicios de salud. Un alto nivel de satisfaccion promueve conductas positivas tales como
conformidad y continuidad con los proveedores de salud; de esta manera, la evaluacion de la

satisfaccion del usuario puede ayudar a la mejora continua de la calidad de atencion.

2.1 Seguridad de medicacion

Las farmacias y laboratorios farmacéuticos tienen un rol fundamental que deben cumplir,
mantener la seguridad y eficacia de los medicamentos durante todo el periodo en el que se
encuentren en su poder. Para poder cumplir con dicha tarea, es necesario tener ciertos parametros
presentes que se deberan controlar periédicamente. Entre ellos, los de mayor importancia son: la
correcta entrega de la medicacion prescripta, que incluye el principio activo, la concentracion y la
cantidad de la misma, la fecha de caducidad del medicamento, su almacenamiento y conservacion,

y minimizar el contacto con distintas personas.

El empleo adecuado de los medicamentos resulta de fundamental importancia para la salud
de la comunidad, y tanto los médicos como los pacientes deben cumplir su rol, a fin de que los

farmacos resulten eficaces en el tratamiento de las enfermedades (ANMAT, 2004).

La dispensacion de la medicacién correcta esta basada en que el principio activo y la dosis
sean los correctos. En las FC, podemos ver que muchos productos tienen envases similares,
principalmente cuando son elaborados en un mismo laboratorio. Esto quiere decir, que hay
medicamentos que son similares o iguales en su embalaje, pero contienen distintos principios activos
y/o concentraciones. Esta situacion, facilita la posibilidad de cometer un error y asi, no cumplir con
uno de los roles mas importantes del farmacéutico, garantizar la seguridad de la medicacion

prescripta.

En segundo lugar, como mencionamos en gestion, la fecha de caducidad de un
medicamento es muy importante controlarla, ya que pasada dicha fecha, el producto pierde eficacia.
La fecha de vencimiento es una aplicacion e interpretacion directa de los conocimientos obtenidos a
partir de estudios de estabilidad. ¢Qué se entiende por estabilidad de un medicamento? Se define
como la capacidad de un producto farmacéutico, para conservar sus propiedades quimicas, fisicas,
microbiolégicas y biofarmacéuticas dentro de limites especificados, a lo largo de su tiempo de

conservacion (Debesa Garcia et al., 2004).



Por dltimo, el analisis del almacenamiento y conservacion de los productos que ingresan
desde drogueria hasta que son dispensados al paciente. Pueden pasar dias o meses antes de la
dispensacion. Es de vital importancia respetar las condiciones que estipulan los laboratorios para
garantizar que no sean afectadas las propiedades farmacolégicas y fisicoquimicas del producto. Por
lo general, se asignan personas especificas para esta tarea. Requiere de un estricto control de
calidad en su recepcion, verificando que no se hayan alterado sus condiciones en la logistica de
distribucion de las droguerias. Un ejemplo, es la verificacion del estado de la cadena de frio de un
medicamento que lo requiere para su conservacion. Luego, se debe almacenar de la forma correcta

segln el medicamento y sus caracteristicas.

En una FC, los medicamentos se encuentran en estanterias, donde en muchos casos hay
més de una persona idénea que tiene acceso, puede manipularlo, desplazarlo de su lugar original,
superponerlos e incluso por equivocaciones, tirar o romper, y otros tantos ejemplos de errores
humanos involuntarios. Por el contrario, en una FR, se reduce a solo dos posibilidades: el
responsable de la carga del medicamento al robot, donde se almacena de forma totalmente aislado
del medio, y el personal farmacéutico en el punto de venta.

2.2 Tiempo de espera

Los servicios que se ofrecen en las farmacias oficinales comienzan desde la dispensacion
de los medicamentos, continuando con el monitoreo, para finalizar con el seguimiento de los efectos
secundarios. En consecuencia, la farmacia es, sin duda, un campo amplio y complejo. A menudo,
hay horas de alta carga de trabajo en las que los pacientes deben esperar para ser atendidos. Dicha
espera se asocia directamente con la insatisfaccién del paciente, afectando negativamente la
experiencia dentro de la farmacia. En resumen, esta desconformidad ante la espera prolongada y la
dificultad en acceder a su medicacion se relaciona severamente con la incorrecta adherencia a los
tratamientos farmacolégicos (Lynch, 2019).

El tiempo de espera en el &mbito de farmacia oficinal se define como la cantidad de tiempo
desde que el paciente ingresa al local, hasta que recibe su medicamento y se retira. El tiempo de
espera se divide en dos instancias. La primera, corresponde desde el ingreso hasta ser atendido, y
la segunda, comienza cuando el paciente es recepcionado por la persona que le va a realizar la
dispensa. El acto de la dispensacién conlleva una considerable cantidad de tiempo al procesar las
recetas y con todo el asesoramiento profesional que el caso requiera. Dado que en la actualidad la
farmacia redne una variada posibilidad de servicios como toma de presion arterial, glucosa,
aplicacion de inyectables, medicamentos de venta libre, perfumeria, etcétera, se considera finalizada

la atencién cuando se evacuaron todas las necesidades del paciente (Gutierrez et al., 2009).
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Todos estos procesos insumen una carga de tiempo muy importante, mas aun en la FC, que
cuenta con estanterias y/o cajoneras donde se accede a la medicacién bajo receta en forma manual.
Diversos enfoques se han tomado para optimizar estos procesos, dentro de los cuales destacamos

la robotizacion.

3. Robotizacién en farmacias

Desde hace varias décadas se ha ido incorporando la automatizaciéon a las farmacias
comunitarias. Cuando nos planteamos integrar soluciones tecnolégicas, los sistemas de
automatizacion y robética son las herramientas claves que acompafian y potencian la gestion de la
actividad. Las caracteristicas que condicionan la eleccion del sistema dependen de distintos factores

como capacidad, mantenimiento, disefio, ubicacion, entre otros.

Un robot es un asistente inteligente al servicio del profesional farmacéutico, mejorando y
optimizando todos los procesos. Reemplaza los cajones o estanterias de la zona de almacenaje por
brazos y cintas transportadores eléctricas que, de forma automética, acercan el producto al
vendedor, una vez que haya ejecutado el pedido desde los puestos de venta, ganando eficacia y
fiabilidad. La solucion de automatizacion también debe integrarse de manera transparente y
completa en los sistemas de software de la instalacion para registros de medicamentos y generacion

de recetas para obtener todos sus beneficios.

La segmentacion mas simple de hacer para la eleccién del modelo de robot mas adecuado
para una determinada farmacia es de acuerdo con la cantidad de SKU y la rotaciéon de los productos
gue se van a incluir en el mismo. SKU es el nUmero de referencia Unico de un producto, segun
aparece registrado en el sistema de la empresa. Los cédigos SKU o Stock Keeping Unit son uno de
los elementos fundamentales para llevar el control y gestionar el stock en el depésito. Su finalidad
es registrar las caracteristicas de cada producto almacenado en un lugar determinado. Al representar
la unidad almacenada mas al detalle, el SKU permite mayor precision en el inventario disponible en
el depdésito y una mejor trazabilidad de las referencias en distintas etapas de la cadena de suministro.
(Mecalux, 2019)

3.1 Alcance del dispositivo

Dependiendo de la necesidad de cada farmacia, es la eleccion de un modelo de robot
determinado. En este estudio, nos enfocaremos en el andlisis del modelo de robot seleccionado por

la farmacia que se ha tomado como referencia. Este es el BD Rowa™ Smart:
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Imagen 1. Vista del interior del robot BD Rowa™ Smart.

Se muestra en la imagen las estanterias dentro del dispositivo con los productos almacenados junto con
el brazo y la cinta transportadora eléctrica que ayuda en el almacenamiento y dispensacion.

Imagen 2. Vista del exterior del robot BD Rowa™ Smart.

A la izquierda contiene una computadora propia del robot donde se encuentra su software. Debajo de la
pantalla tactil, se encuentra el espacio donde se escanean los productos préximos a ingresar, para
quedar registrado el medicamento con fecha de vencimiento y posteriormente, su ubicacién dentro del
robot. A la derecha cuenta con un canal por el cual el robot devuelve los medicamentos vencidos o
pedidos desde la computadora del mismo, el cual es diferente a la salida para la dispensacion.
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A)

B)

C)

D)

Reposicion y almacenamiento de productos: Cada medicamento para ser almacenado
requiere que un operador escanee el codigo de barras y posicionarlo correctamente sobre
la cinta transportadora de ingreso. De esta forma, el robot automaticamente toma las
medidas exactas de la caja que va a ingresar y con el brazo coloca el medicamento de forma
aleatoria en la estanteria. Cabe destacar que este robot tiene espacio para

aproximadamente 16 000 productos dependiendo del tamafio.

Utilizacién de dos cintas transportadoras o mas y los brazos mecanicos: Se identifica una
cinta transportadora de reposicion mediante la cual sélo se utiliza para el ingreso de
mercaderia al dispositivo, y una o dos cintas mas, que se utilizan Unicamente para la
dispensa, para la salida de medicamentos. También el robot puede contar con uno o dos
brazos mecanicos, los cuales ambos pueden funcionar para almacenar como para
dispensar. La cantidad de cintas y brazos dependera del volumen de productos que estima

comercializar la farmacia en un tiempo determinado.

Reconocimiento de medicamentos vencidos: como regla general, cada medicamento que
entre al robot se le aplica automaticamente una fecha de vencimiento que va a ser al afio
desde el momento que ingresa al robot. Llegada la fecha de caducidad, le notifica al operador
los medicamentos vencidos ese mes y se le ordena al robot la extraccién de los mismos. Si
el producto todavia no estad vencido, pero vence en menos de un afio, se registra
manualmente en el robot la correcta fecha de vencimiento. Lo mismo sucede con todos los
productos de baja rotacién, estos antes de ingresar al robot, se les verifica la fecha de
vencimiento y se pone la correspondiente. También muestra en su pantalla cuantos, y cuales
medicamentos estan préximos a vencerse, 0, en otras palabras, que ya paso un afio desde

gue estan dentro del robot. Esta es una funcién que todavia se esta tratando de optimizar.

Reordenamiento de productos: a medida que dia a dia el robot dispensa medicamentos va
generando en su software una estadistica de los productos mas prescriptos en forma
individual y en combinacién con otro medicamento que habitualmente se suministran en
conjunto. De este modo, deja los medicamentos con mayor rotacion mas cerca de las cintas
transportadoras de salida y los de menor rotacion en los estantes mas cercanos a la entrada
de productos. Cuando identifica que dos productos por lo general se dispensan juntos, (ej:
rpl. Enalapril - rp2. hidroclorotiazida) los mismos son reubicados uno al lado del otro o atras
para poder recogerlos juntos. En consecuencia, la dispensa es aln mas rapida. Este
reordenamiento puede hacer que la dispensa de un producto disminuya hasta 30 segundos

mas de lo esperado.
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E)

F)

G)

H)

Orden de prioridades: al estar en funcionamiento las 24 horas del dia, el robot tiene muchas
tareas para cumplir, todas generadas a partir de ordenes que se realizan desde las
computadoras de dispensacion o misma la del robot. Tiene mas de 4 funciones para cumplir
y para poder hacerlas correctamente necesita tener prioridades. Por ejemplo, si esta
almacenando productos de la cinta de entrada, y se genera una orden de dispensa, frena el
proceso de guardado y hace primero la dispensa, para luego continuar con el
almacenamiento. El orden de prioridades que tiene es: dispensacion, reposicion y
almacenamiento, reordenamiento estadistico y limpieza por estanteria.

Limpieza de estanterias: una de las funciones a destacar, es que el robot mediante el uso
de un dispositivo especifico que se encuentra almacenado dentro del mismo, lo selecciona
de forma automatica, lo acopla al brazo robético y se ocupa de limpiar todas las estanterias
dentro de este para que los medicamentos se encuentren en las mejores condiciones
posibles. Simplemente retira todas las unidades de un estante, pasa el dispositivo de
limpieza y posteriormente retorna los medicamentos a su lugar, continuando con el siguiente

estante.

Dispensacion: Una vez generado el pedido desde el puesto de venta el robot tiene como
prioridad esa dispensacién. Hace la busqueda del medicamento con el brazo mecanico y lo
apoya en la cinta transportadora de salida.

Salidas del robot para la dispensa: esta caracteristica depende de cada farmacia y la
cantidad de computadoras que utilice para la dispensacion. En esta investigacion, vemos
gue se complement6 al robot con dos cintas transportadoras para abastecer 8 puntos de
venta, logrando ubicar una salida cada dos computadoras. Gracias a esto, todos los
medicamentos que se ordenan para la dispensa, no se acumulan en lugar teniendo que

identificarlos con los que son para otro paciente, sino que llegan mas cerca del vendedor.
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OBJETIVOS

Frente a la informacion descripta en la introduccién, podemos asegurar la importancia de
profundizar el conocimiento del impacto de la robotizacién en distintos sectores dentro de una
farmacia. Para esto, nos propusimos determinar y analizar los beneficios posibles de la
implementacién de un robot, idealmente en términos objetivamente cuantificables, respecto a:

- la productividad de los empleados de farmacia,
- alaseguridad y control de los medicamentos,
-y ala calidad de atencion, en cuanto al tiempo que se le dedica al paciente, y enfatizando

en los tiempos de espera.

En menor medida, analizaremos cémo influye en la gestion de la farmacia, destacando el
control de stock. También evaluaremos las posibles desventajas en cuanto a la dificultad de

adaptacion del personal.
En fin, buscamos evaluar si la implementacion del robot es realmente un beneficio, si no

influye notablemente, o bien si llega a perjudicar a la farmacia.
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MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo del siguiente trabajo, analizaremos bibliografia sobre la evolucion de la
farmacia en cuanto al uso de tecnologia y recursos innovadores. Para ello, se realizé una revision
bibliografica virtual en la "Biblioteca Nacional de Medicina de los Estados Unidos. Instituciones
Nacionales de Salud’ (PubMed) para encontrar investigaciones previas sobre robotizacion en

farmacia.

Se tomara como referencia una farmacia en la ciudad de San Carlos de Bariloche. En el afio
2011, frente a un importante y continuo crecimiento comenzd a experimentar distintas problematicas
en sus procesos. El aumento del volumen de operaciones diarias y de distintos tipos de
requerimientos de los clientes los llevaron a tomar un cambio de rumbo. Encaminar todos sus
procesos hacia un sistema de gestion de calidad (SGC). El mismo, como lo dice la palabra, es la
gestién de servicios que se ofrecen, y que incluye planear, controlar, y mejorar, aquellos elementos
de una organizacién, que de alguna manera afectan o influyen en la satisfaccion del cliente y en el
logro de los resultados deseados por la organizacién. Al afio de la implementacion del SGC, y
certificando las normas 1SO 9001 los resultados eran indiscutibles. El reordenamiento se reflejaba
en un mayor crecimiento. Diez afios mas tarde de dicha implementacion, todo el arduo trabajo de
generar procedimientos, planillas y recolectar datos para tener estadisticas e informacion de las
variables que afectan el funcionamiento 6ptimo de la misma, los llevé a tener un cabal conocimiento
de la cantidad de tareas que implican la actividad. A partir de la posibilidad de contar con una amplia
cantidad de registros cuantificables, mediciones y seguimientos realizados antes y después de la

automatizacion, esta investigacion se enfoc6 en la comparacion de los mismos.

Por dltimo, utilizaremos encuestas hacia los pacientes y a los empleados de farmacia para
poder conocer con mayor exactitud el impacto hacia ellos, teniendo en cuenta principalmente como
se vio modificada la calidad en la atencion, y la productividad y adaptabilidad de los empleados al

cambio.

A través de esta investigacion podremos analizar las diferencias més destacadas entre el
antes y después de la implementacion de los procesos automaticos y la robotizaciéon, como asi

también destacar las ventajas y desventajas del avance de la tecnologia en esta area de salud.
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RESULTADOS

1. Atencion al paciente

1.1 Seguridad vy control de los medicamentos

La seguridad y el control de la medicacién es el parametro mas importante que analizaremos

ya que el robot presenta grandes beneficios.

Partimos de la base que tanto en una FT como una FR se realizan las mismas funciones
para darle sentido a la actividad: recepciéon de medicamentos provenientes de distintas droguerias

proveedoras, almacenamiento dentro de la oficina de farmacia y la dispensa.

Una vez recepcionada la mercaderia, se procede al control y almacenamiento. En una FT se
almacena en estanterias o cajoneras alfabéticamente por laboratorio o por nombre comercial segin
criterio del farmacéutico. El recepcionar una gran cantidad de unidades conlleva mucho tiempo y
atencién para ubicar cada caja en su lugar. Muchos laboratorios tienen el mismo embalaje para todos
sus productos y concentraciones, caracteristica que obliga mayor dedicacion al momento de

ordenarlos para no cometer errores.

Dentro de la seguridad y control, debemos mencionar la incidencia de la tecnologia en la
dispensa. En una FT, al atender a un paciente con varias recetas, el farmacéutico o idéneo, debe
recorrer los distintos médulos, concentrarse en la lectura del producto que esta seleccionando tanto
en la droga como concentraciéon y cantidad de unidades. Es en este punto donde aumenta la
posibilidad de cometer un error involuntario. Nuevamente, la similitud de los embalajes hace que la
posibilidad de error aumente. Un exceso de confianza en la persona responsable de la dispensa

también juega un rol negativo al momento de la seleccion del producto.

Si bien ya fue mencionado en el parrafo anterior, dada su relevancia por el alto grado de
incidencia, otro gran problema dentro de la FT, son los errores y consecuencias que surgen a partir
del contacto constante que se tiene con los medicamentos, alterando asi la correcta forma de
conservacion. Esta forma de almacenamiento favorece los errores involuntarios. El ejemplo mas
habitual es el desplazamiento de su lugar original, situacién que da origen a errores como faltante
del producto al momento de la dispensa, exponerlos a condiciones no favorables, por ejemplo,

qguedan fuera del alcance del ojo del farmacéutico, por ende, se vencen.

En el modelo de FR, se pudieron notar grandes beneficios desde este punto de vista. Desde
el momento que llegan los productos desde las droguerias, estos son ingresados al robot y no se

pueden retirar hasta que llegue el momento de la dispensa. Por esta razén, ninguna persona tendria
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contacto con los productos farmacéuticos mientras se encuentren dentro del robot, evitando asi, la

posibilidad de roturas y contaminaciones.

Debemos destacar el problema de la seguridad de medicacion en cuanto al vencimiento de
los productos. En la FT, cada cierta cantidad de meses se requiere mirar cada uno de los
medicamentos para identificar si estan cerca de su fecha de caducidad. Independientemente del
protocolo que cada farmacia utilice para identificar los medicamentos proximos a vencer, sin duda
hay que observar los mismos uno por uno para darle prioridad en la dispensa. Tener un claro
conocimiento del volumen de medicacién a vencer no solo favorece a un ajuste en las compras y por
ende a la economia de la oficina farmacéutica sino también tener la certeza que no se va a cometer
una mala praxis entregando medicacion fuera de término. En este punto cabe agregar una
observacién que parte de la experiencia diaria, y como una critica constructiva hacia los laboratorios,
es la dificultad que presenta la lectura de las fechas de vencimiento de las cajas contenedoras y de

los blisters mismos.

Al utilizar un robot, al momento de ingresar los medicamentos de alta rotacién se les
establece la fecha exacta de un afio en adelante. El operario debe verificar las fechas de vencimiento
de los productos de baja rotacion. En el caso que correspondan a un periodo inferior a un afo, debe
ingresar manualmente la fecha correspondiente. A partir de esto, la prioridad va a ser dispensar los
medicamentos con fecha de caducidad mé&s cercana, evitando las consecuencias mencionadas. Si
pasado el afio, el producto no fue dispensado, el robot lo retira por el canal de salida identificado
para ello. El operario debe analizarlo de la misma forma que un producto de baja rotacion. En otras
palabras, identifica la fecha de vencimiento, y si es menor al afio a partir del dia de la fecha, lo debe

ingresar con la fecha descripta en la caja.

Para poder identificar en la practica si realmente la implementacién del robot generd un
beneficio, se les realiz6 a todos los empleados de la farmacia robotizada que tomamos como
referencia, una encuesta sobre como mejoré especificamente la seguridad en la dispensa. La
respuesta fue unanime, sin lugar a duda. Esta nueva modalidad de trabajo permitié6 aumentar su
confianza en el momento de la dispensa. Identifican que el tiempo que les insumia, y la distraccion

en la busqueda de los medicamentos, aumentaba la posibilidad de cometer un error.

1.2 Tiempos de espera

1.2.1 Tiempo de espera a ser atendido

En la introduccion, especificamente en el punto de atencion al paciente, desarrollamos la

incidencia del tiempo de espera, por consiguiente, podemos afirmar que el tiempo que demanda la
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atencion de un cliente es el condicionante del tiempo general de espera. Si la atencion es mas rapida

y eficaz, el tiempo de espera a ser atendido, en consecuencia, también se vera reducido.

Consideramos que es fundamental tener presente que, aunque se busque optimizar los
procesos es de vital importancia destacar que la prioridad es enfocarse en la calidad de atencién. En
este sentido el tiempo que se emplea para informar profesionalmente al paciente es lo que permite
jerarquizar la actividad. Por lo tanto, estudiamos con énfasis el impacto de la robotizacién en los
tiempos de espera y de dispensa de los pacientes dentro de la farmacia. Los resultados del andlisis
se plasman en el Histograma 1, donde comparamos los tiempos de espera promedio diarios del
mes de marzo 2021, previo a la instalacion del robot, versus los del mes de marzo 2022, un afio

luego de su instalacion.
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Histograma 1. Impacto de la robotizacion en los tiempos de espera.
Se comparan los tiempos de espera promedio diarios de todos los dias laborales de marzo 2021 (pre-reforma) contra
los de marzo 2022 (post-reforma). Origen de los datos en informacién suplementaria.

Al realizar el analisis del gréfico, es evidente que el tiempo de espera en esta farmacia era
un factor, en particular, que debia abordar con méxima prioridad. La consecuencia indiscutible es la
instasfaccion del cliente y la posible pérdida del mismo. Consideramos que esta FR se encuentra en
una ciudad relativamente pequefia donde una insactifaccién de esta magnitud tiene una rapida

repercusion negativa en el resto de la sociedad.

A partir de la lectura del Histograma 1, no cabe duda que la eleccién de la automatizacion

resolvié esta gran problematica. ¢ Cuél fue el efecto que se produjo a partir de esta implementacion?
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Es un parametro mas que falta analizar: es el aumento considerable de la cantidad de tiques diarios

emitidos, en consecuencia un aumento en el flujo de clientes que acuden por su servicio.

En este punto de lo desarrolado, cabe sefialar que la farmacia tomada como referencia
cuenta con un sistema de gestion de calidad (normas ISO) que permitié6 evaluar con datos
estadisticos y encuestas confiables que el riesgo de una inversién tan importante como la

importacion de un robot, no dejaba duda que era lo apropiado para pensar en un futuro exitoso.

Las encuestas un afio después de la implementacion. Los resultados fueron indiscutibles. El
principal afectado, el cliente, nos confirma que el camino elegido fue el correcto. Los valores de
satifaccibn aumentaron automaticamente. A pesar de poder ver el beneficio en los tiempos de espera
en el grafico, le preguntamos a los clientes si en su criterio habia disminuido el tiempo de espera,
pues son ellos los principales afectados. El 81% de las personas encuestadas respondieron
afirmativamente, destacaron la incidencia del robot. El aproximado 20 % restante se dividé en un
7,9% de clientes que no observan cambios y un 11,1 % que experimentd una leve mejoria. A partir
de una segunda pregunta dentro de la misma encuesta, se pudo determinar que las personas que
no percibieron mejoras correspondia a clientes que no habian concurrido en el periodo de FC, por lo
tanto no podian ser objetivos.

En su criterio, ¢disminuyd el tiempo de espera?

S| 81%

NO 7.9%
TAL VEZ 11.1%

mSi mNo = Talvez

Grafico 1. Encuesta de tiempos de espera.

Resultados en porcentaje de la encuesta a los clientes sobre los tiempos
de espera dentro de la farmacia en investigacion. En total fueron
encuestadas 63 personas.

1.2.2 Tiempo dispensa

Como fue mencionado en la introduccion, el tiempo de dispensa es el que condiciona el

tiempo general que pasa una persona dentro de la farmacia. La carga al sistema de las recetas y la
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recopilacion de todos los medicamentos manualmente requieren de un tiempo, que en la mayoria de
los casos, los clientes no le encuentran sentido, los irrita. En una FR, el estar permanentemente en
contacto con el cliente, no solo se evita esta incomprensible espera sino que se potencia ese tiempo

con asesoramiento, la posibilidad de ofrecer otros productos, mejorando la experiencia de compra.

El Histograma 2, representa el tiempo de dispensa antes y después de la implementacion.
Si bien se ve representado en el grafico un promedio de tiempo invertido en la atencién de unos 20-
25 minutos en el dia, haciendo un analisis mas profundo y detallado se destaca una constante. Toda
persona que ingrese con 3, 4 0 mas recetas demanda un tiempo mayor a 40-45 minutos, llegando
en algunos casos a 1 hora en completar la atencion. La frecuencia de operaciones mas cortas inciden
en el promedio diario de tiempo invertido. En la realidad, el cliente qué mas refleja la insactifaccion

es claramente el que demanda mayor cantidad de medicamentos.

El software del robot estd disefiado para procesar una receta desde su ingreso al sistema
hasta la entrega en el puesto de venta en un tiempo ideal entre 1 y 3 minutos, dependiendo de la
cantidad de operarios y pedidos que recibe en simultdneo. El contacto fluido con el paciente y las
ventajas analizadas anteriormente, no solo fideliza al cliente sino también permite que el
farmacéutico y personal aborde otras problematicas que se presentan con el cliente y en el salén de

ventas en general.
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Histograma 2. Impacto de la robotizacién en los tiempos de dispensa.
Se comparan los tiempos de dispensa promedio diarios de todos los dias laborales de marzo 2021 (pre-reforma) contra
los de marzo 2022 (post-reforma). Origen de los datos en informacién suplementaria.
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Con una trayectoria de 28 afios, pudimos ver que aproximadamente el 95% de los clientes
encuestados, acuden a la farmacia desde antes de la implementacién del robot. Fueron reales
espectadores de los cambios realizados. Sus respuestas fueron contundentes a favor de esta
evolucioén. Manifiestan un alto grado de conformidad no solo por la reduccién de los tiempos sino por
la profesionalidad en la atencién. Este nuevo formato, obligd en este caso particular, a plantear un
sector de perfumeria y accesorios con la modalidad de autoservicio que fue agradecido por los

clientes.

Como nombramos previamente, lo mas importante es la calidad de la atencién hacia los
pacientes. Es por esto que les preguntamos si el tiempo que se utiliza actualmente para la atencién,
al ser reducido drasticamente, genera fallas en la comunicacién de problemas con el farmacéutico o
empleado. La mayoria coincidié que el tiempo era el suficiente a pesar de que en promedio se

disminuy6 un 50% para cada persona.

¢Hace cuanto utiliza los servicios que ofrece esta
farmacia?

\

Hace mas de 10 afios

55.6%

Hace mas de 5 afios

27%

Hace un afio

12.7%

® Hace mas de 10 afios ® Hace mas de 5 afios Hace un afio
Hace 6 meses

1.6%

= Hace 6 meses Es mi primera vez Es mi primera vez

3.2%

Grafico 2. Encuesta de antigiiedad del cliente.

Resultados en porcentaje de la encuesta a los clientes sobre la antigiedad
que utilizan los servicios de la farmacia en investigacion. En total fueron
encuestadas 63 personas.
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El tiempo que le dedica el personal durante la
atencién, deberia:

Estd bien

93.7%

Aumentar

3.2%

m Estd bien Aumentar Disminuir Disminuir

3.2%

Grafico 3. Encuesta de tiempos de dispensacion.

Porcentajes de los resultados de encuesta a los clientes sobre los
tiempos de dispensacion. Nivel de conformidad para el tiempo
implementado en la entrega de productos y aclaracion de dudas en la
farmacia en investigacion. En total fueron encuestadas 63 personas.

2. Gestion de farmacia

2.1 Productividad de los empleados

Dentro de los parametros medibles, cuyo resultado influye en la eleccién de la robotizacion,

es analizar su influencia en la productividad de los empleados. La diversidad y cantidad de tareas

gue desarrolla una persona dentro de una farmacia, si no esté correctamente organizado, se puede

transformar en un resultado negativo en cuanto al rendimiento de la misma.

En el ambito del andlisis de la productividad de un empleado se dividié la medicién segin

puesto y responsabilidades. Basicamente encontramos tres areas: la administrativa, el personal de

deposito y el personal abocado a la atencién al cliente.

A partir de la posibilidad de contar con una amplia cantidad de registros cuantificables,

mediciones y seguimientos realizados antes y después de la automatizacion, esta investigacion se

enfoc6 en la comparacion de los mismos. Los parametros como: la cantidad de tiques promedios,

tiempo invertido en el de almacenamiento de los productos provenientes de drogueria y el tiempo

promedio que se tarda en dispensar una receta son los elegidos a tratar.
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2.1.1 Cantidad de tiques:

A partir de la informacion que almacend el programa de computacion que utilizé la farmacia
como elemento base de toda su actividad antes de la remodelacién, se obtuvo el promedio de tiques
expedidos diariamente por mes de cada empleado de la farmacia, desde un afio previo a la
implementacién del robot. Si bien para un correcto funcionamiento del software del robot hubo que
mutar hacia un nuevo programa compatible con el mismo, la medicién de los parametros se continla
recaudando. Esto permitié tomar los registros hasta abril del 2022, mes en el que el equipo cumplié
un afio en funcionamiento. Se agruparon los valores, obteniendo cantidades totales promedio de
tiques diarios de cada mes, y se analizé su variacion a lo largo de los dos afios mencionados. El
Histograma 3 evidencia un cambio notable entre el primer y segundo afio, y también nos muestra
como a los pocos meses de la instalacién, el personal de la farmacia se iba adaptando, generando

una mayor cantidad de tiques.
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Histograma 3. Comparacion del promedio de tiques diarios por mes antes y después de la implementacion del
robot.

Se comparan la cantidad promedio de tiques emitidos diariamente por mes, doce meses antes y doce meses luego de
la implementacidn del robot. Origen de los datos en informacidn suplementaria.

En el Histograma 3, se evidencia la clara mejora que puede llegar hasta 300 tiques de
diferencia en comparacion al afio previo a la instalacion del robot. Al mismo tiempo, al pasar los
meses, se puede ver como influia positivamente la automatizacion generando un aumento en el

promedio diario de tiques.
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Decidimos enfocar el mismo andlisis sobre un Unico empleado, cuyo rol es fijo en atencion
al cliente, en orden de poder ver con mayor detalle y precisién la variacion del promedio de tiques
diarios. Dentro del mismo, diferenciamos los promedios mensuales en aquellos meses previos a la
implementacién del equipo, de aquellos meses siguientes. En el Grafico 4 se observan estos

resultados mencionados.

Promedio de tiques diarios por mes

100
90

80
70
60
50
40
30
20
10
0
’\,Q “1,0 ,\’Q ’L\' "y "% rL’\r ,i\/ q,'\y ’L\' q:'lv fL'L

Histograma 4. Cantidad promedio de tiques diarios por mes de un empleado de la farmacia en el periodo de abril
2020 y abril 2022.

Muestra el conjunto de datos tomados de los tiques diarios promedio por mes de un empleado de la farmacia en
investigacion, el cual su Unica funcion es la atencidn al cliente. Analiza la evolucién en la cantidad de tiques por un
periodo de tiempo de 2 afios, donde la implementacidn del robot estd exactamente a la mitad. Origen de los datos a
partir de la informacién recolectada por el software de la farmacia.

Si enfocamos la atencion en el periodo en el que finaliza el afio 2020 e inicia el afio 2021
para esta persona, podemos ver que la cantidad de tiques diarios promedio se mantenia
relativamente constante, sin poder superar mucho mas de los 60 tiques diarios. Luego de la reforma,
en abril del 2021, se nota el claro beneficio que generd el robot para esta persona. A partir de mayo,
primer mes con el robot, sin adaptacion ni cursos previos, se evidencia como el personal de la
farmacia mantiene la cantidad de tiques en su promedio mas alto; llegando, en julio, a su primer gran
avance donde supera su cantidad maxima previo al cambio. Para enero del 2022, esta persona ya

habia superado un promedio de 86 tiques diarios y se ve como al pasar el tiempo, al ir adaptandose
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al mecanismo del robot, este promedio puede seguir aumentando ain mas. Debemos tener en

cuenta, que el sistema sélo utiliza los dias en que la persona asisti6 al trabajo.

El individuo en investigacion aumentd entonces un 41% sus tiques diarios desde la
implementacion del robot, lo cual es un resultado significativamente mas alto del que se esperaba la
farmacia al evaluar la posibilidad del cambio. Se calculaba que con un aumento del 15% en los tiques
diarios la inversién se recuperaba en 18 meses, por lo que ahora esto sucedera en menor tiempo.

2.1.2 Tiempo de pedido y reposicion

Para el desarrollo de esta funcién se asigna a un responsable primario y se capacita a uno

o dos empleados mas para cubrir el puesto en caso de que el mismo se ausente.

Su actividad comienza con la recepcion de la mercaderia, seguidamente la carga de la
documentacién, facturas, remitos, etc., al sistema para luego distribuir dentro de las distintas areas
la mercaderia recepcionada. Un 80% es almacenada dentro del robot y el 20% restante se ordena
entre la heladera para los medicamentos que asi lo requieran y en las estanterias del salén de
atencién al publico aquellos que son de venta libre. Es de vital importancia tener toda la mercaderia

recepcionada incorporada en el stock para posteriormente realizar el pedido diario a los proveedores.

A través de la contratacion de profesionales externos a la actividad, en este caso en el
manejo del stock, se parametrizé el stock minimo que debe contener el robot para cubrir la demanda
por un periodo de 7 dias sin reposicion. Una vez al dia el operador, desde la informacién de ventas
en el sistema, genera un pedido automaticamente. A partir de esta informacién se determina la
modalidad de compra de la mercaderia faltante, directo a drogueria, laboratorio o transfer (término

gue se utiliza en la actividad para compras con descuentos especiales de acuerdo con el volumen).

Trasladando los mismos procesos a una FC, queda en evidencia que el tiempo requerido es
notoriamente superior. El operador debe recorrer todas las estanterias y/o cajoneras utilizando su

criterio espontaneo para la realizacion del pedido.

En los anexos correspondientes quedan plasmados los tiempos de realizacion de los pedidos

y reposicion de los productos, antes y después de la robotizacion.
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Histograma 5. Tiempo de reposicion de medicamentos.
Comparacion del promedio de minutos para la reposicién de medicamentos en marzo 2021 (pre-reforma) y marzo
2022 (post-reforma). Origen de los datos en informacion suplementaria.

En el andlisis del proceso de reposicién, segin anexo adjunto, el mecanismo que propone
la automatizacion es altamente més eficiente. El operario desde un puesto especifico realiza el
ingreso en forma aleatoria y continua de los medicamentos. La cinta eléctrica, el brazo robético y el
software son los responsables en este caso de posicionar estadisticamente los mismos en sus
lugares dependiendo su grado de rotacion. A partir de esto, y al ver el grafico comparativo de los
tiempos de reposicion antes y después de la implementacion del robot, surge la siguiente pregunta:
¢ayudo el robot a disminuir el tiempo de reposicion? Sin duda la respuesta es si. Un dato relevante
para destacar al momento de la realizacién de este estudio es el aumento en el volumen de unidades
después del cambio. En el afio 2021, se registran compras de 600 unidades diarias. Como se
menciond en apartado anterior, la eficacia de los procesos se vio reflejada en un aumento en la
cantidad de tiques elevando las compras a 1400 unidades diarias. Este aumento del 133% fue
absorbido por el mismo operario, pudiendo dia a dia realizar la totalidad de sus tareas en el mismo
tiempo que lo hacia previo al robot.
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En esta funcién destacamos dos diferencias a favor de la FR, la rapidez estratégica en el
almacenamiento, sindnimo de ahorro de tiempo, y disminuciéon de la posibilidad de error en su

ubicacién.

2.2 Satisfaccién y adaptacién de los empleados

Las encuestas de satisfaccién en el trabajo son un procedimiento habitual en las empresas
por medio del cual los empleados revelan sus sentimientos hacia el mismo. La empresa realiza este
tipo de encuestas normalmente porque necesita estar informada sobre la satisfaccion y bienestar de
los empleados, la predisposicion y grado de aceptacion a futuros cambio, antes de tomar decisiones
importantes. Especialmente, en la actualidad, es importante detectar cuales son los trabajadores

flexibles con facilidad para adaptacion a cambios bruscos en la empresa.

Como se nombré previamente, estos son parametros que nunca fueron analizados en
profundidad en una farmacia que experimenté un cambio importante en cuanto a la automatizacion.
Es por esto, que se les realizaron preguntas especificas a los empleados al cumplir un afio desde la

implementacién del robot.

é¢Cambiaron tus tareas luego de la
implementacion del robot?

Si 48%
No 44%

Tal vez 8%

mSi mNo = Talvez

Grafico 4. Encuesta de cambios en las tareas a los empleados.
Porcentajes de los resultados de encuesta a los empleados sobre el
cambio en sus actividades realizadas dentro la farmacia en investigacion,
a partir de la implementacién del robot. En total fueron encuestadas 25
personas.
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éPensds que desempefias tus tareas de forma
mas eficiente?

Si 92%
No 8%

Tal vez 0%

mSi = No = Tal vez

Grafico 5. Encuesta sobre el cambio en la eficiencia de las actividades.
Porcentajes de los resultados de encuesta a los empleados sobre como
influyd para ellos, el robot en la eficiencia de sus actividades dentro de
la farmacia en investigacion. En total fueron encuestadas 25 personas.

Una de las primeras preguntas fue si ellos pensaban que habian cambiado sus tareas luego
de la implementacion del robot. Las respuestas fueron ciertamente variadas. Consultando
individualmente la justificacion de la respuesta, llegd a nuestro conocimiento que muchos tenian las
mismas tareas, simplemente se facilitaron con el apoyo de la tecnologia. Es por esto, que, en la
segunda pregunta, la mayoria coincidié que pueden realizar sus responsabilidades de forma mas
eficiente. Los individuos que eligieron la opcion NO son los que trabajan en el puesto de
administracion de la farmacia, donde el robot no generé cambio alguno.

Desde el cambio, la atencién a clientes es:

Mas facil 96%
Igual 4%
Mas dificil 0%

u Mas facil Igual Mas dificil

Grafico 6. Encuesta de dificultad de atencién al paciente.

Porcentajes de los resultados de encuesta a los empleados, sobre el
cambio en la dificultad de la atencién al cliente, a partir de la
implementacién del robot de la farmacia en investigacion. En total
fueron encuestadas 25 personas.
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Como vimos en los resultados de seguridad de medicacién, podemos decir que casi la
totalidad de los empleados coincidian de que la atencién a pacientes con la ayuda del robot es mas
facil y segura, generando asi una mejora en la confianza en el momento de la dispensa para todos
los encuestados.

Del 1 al 10, scuanto costé acostumbrarse al cambio? Siendo 1 fue facil y 10 muy dificil
25 responses

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

9 10

Diagrama de barras 1. Adaptacion al robot de los empleados.
Respuesta de la encuesta hacia los empleados para analizar la dificultad de adaptacidn al
integrar un robot a una farmacia.

Para saber con mayor precisién que tan grande fue el desafio de la adaptacion al robot y los
cambios que conlleva, les preguntamos con una escala del 1 al 10 de dificultad. De las 25 respuestas
obtenidas, solo 3 personas consideraron que no fue muy féacil, eligiendo un puntaje mayor a 5. El
resto de las 22 personas, se dividieron principalmente en el nivel 2 y 5, justificando que fue mayor el

beneficio que les generd que las complicaciones del aprendizaje.

2.3 Control de stock

En este punto del estudio, se ha mencionado en varias oportunidades las diferencias y
caracteristicas entre el manejo de los medicamentos en una FC de una FR. Dada la importancia de
esos factores sobre el stock se realiz6 una evaluacién de la importancia del mismo considerando

relevante analizar el tema de manera particular.

Tener un control de inventario eficiente impacta en los resultados obtenidos de la empresa.
No basta con tener un sistema de informacién para hacer el control. Este requiere que alguien ingrese
los datos correctos, organice los productos y realice analisis que permitan a la empresa la toma de

decisiones.

El resultado de un stock eficiente se pudo ver reflejado en:
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Aumento de clientes recurrentes: la fidelizacion del cliente se logra si el cliente encuentra
disponibilidad del producto en el momento que lo requiere.

Compras mas eficientes: en una FC, el hecho del acceso de varios operadores al stock en
simultdneo aumenta la posibilidad de generar desorden, por ende, dar faltas y realizar
compras adicionales superiores al monto que se necesita. En una FR, al estar el stock
confinado a un espacio cerrado se evitan estos fallos.

Aumento del control stock estacional: hay productos que se mueven mas en una época que
en otras, por consiguiente, el stock debe ser mas alto para afrontar la demanda y suficiente
para que no genere la posterior merma. Los analisis de comportamiento de los inventarios
ayudan a pronosticar los momentos criticos del abastecimiento para tomar las decisiones
correctas.

Reduccion de pérdidas: cuando un material no rota corre el riesgo de dafiarse o vencerse y
convertirse en pérdida para la empresa. Un adecuado control mantiene sano el stock y se
pueden tomar decisiones a tiempo frente a elementos para los cuales hay baja demanda.
Una posibilidad es el cambio de demanda de un articulo y otra es que no rote por la gestion
incorrecta de la farmacia. Un stock controlado reduce los costos.

Disminucion de los riesgos de robo: un inventario descontrolado deja la puerta abierta para
gue se generen robos hormiga, los cuales se detectan al final del ejercicio afectando el flujo
de caja.

Mejor valoracién de activos con un adecuado registro y control de inventario: se podran
presentar estados financieros con mejores resultados, pues la disminucién de inventarios
redundantes genera mayores beneficios econémicos.

Planeacion de flujo de caja: con la informacion obtenida del manejo de los inventarios, se
optimiza el ciclo de compras y pagos de acuerdo con las necesidades de la empresa. Una
buena planeacion genera beneficios en toda la cadena de abastecimiento.

Conocimiento y control del costo del inventario: un inventario controlado desde los puntos
de vista de rotacién, stocks minimos y maximos nos brinda la posibilidad de conocer la

configuracion del negocio al momento de tomar decisiones. (Logistica Pyme, n.d.)

A partir de la complejidad del sistema de gestion informatico que utiliza una FR, sumado al

avanzado software del robot, se tiene un conocimiento instantaneo del stock. Permite el seguimiento

de los productos evitando todo tipo de desvio.

Enfocando la atencién del andlisis en la problematica de los medicamentos vencidos, los

resultados son evidentes a favor de la FR. Para poder tener un buen seguimiento de los

medicamentos vencidos en una FC, es necesario que el personal verifique la fecha de cada una de
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las cajas periddicamente. Identificar los medicamentos vencidos o proximos a vencer para retirarlos
del stock. Para la farmacia esto es un arduo trabajo, insume una gran cantidad de tiempo y esfuerzo

del personal.

En una FR, todos estos procesos se efectlan de una manera muy diferente. Podemos ver
gue el robot simplifica el procedimiento de la constatacion de la fecha de caducidad. Como ya fue
expuesto, antes de ingresar el producto al robot, se le identifica una fecha de vencimiento (para los
de alta rotacion, a un afio, y para los de baja rotacién la exacta). Luego, es necesario ir a la parte del
sistema del robot donde se muestran todos los medicamentos que expiran en un periodo de tiempo
determinado. A partir de esto, la prioridad va a ser dispensar los medicamentos con fecha de
caducidad mas cercana. Por ejemplo, si observamos la Imagen 1, deducimos que para abril del
2022, se conocia con anterioridad la pérdida 13 productos. Llegada la fecha, el robot los retirara y
notificara al operador. Ahora es responsabilidad de este Ultimo, identificar si el producto esta
realmente vencido y es necesario retirarlo del stock del sistema que utilice la farmacia, o reingresarlo
con la fecha de vencimiento correcta. Surgen asi dos grandes beneficios, primero garantizar la
seguridad de los medicamentos, evitando la dispensa de productos vencidos y, en segundo lugar,
ayuda a la gestion de la farmacia al ya tener planificadas las posibles mermas que tendra el negocio
en los proximos meses. Ademas, no solo se van a identificar cuantos productos estan préximos a
vencer, sino que también sabemos cuales son especificamente, lo que genera grandes ventajas en

cuanto a la organizacién y control de stock (ver Imagen 2).

Al haber realizado este trabajo durante un periodo mayor a un afio, pudimos constatar que,
gracias a este mecanismo, la farmacia cuenta con un stock ideal para un periodo de tiempo
predeterminado, por lo cual no sucedi6 que algin producto de alta rotacion sea retirado del robot por

haber pasado un afio desde el ingreso.

Dentro del mismo analisis, se sometid al robot a distintas pruebas errGneas para poder
evaluar si las podia identificar, automaticamente rechazé la posibilidad de carga del producto.
Citando un ejemplo, si el operador agrega en el sistema del robot el ingreso de un medicamento A
(lo escanea), pero luego coloca en la cinta transportadora un medicamento B, el robot rechazara el
ingreso; lo mismo sucede con cualquier medicamento de venta libre. Esto asegura que los productos

gue van a ingresar al robot son realmente los correctos.
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Fecha de vencimiento de medicamentos
350
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Mes de vencimiento

Cantidad de envases

Histograma 6. Cantidad de envases por vencer dentro del robot.

Grafico que muestra el robot para conocer cuantos medicamentos se encuentran préximos a vencer. Informacién
brindada por el sistema propio del robot.
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STOCK DEL ALMACEN / SALIDA DE ALMACEN - MANTENIMIENTO DEL ALMACEN

ENTRADA EN

ALMACEN EL FECHA DE CADUCID.

NOMBRE DEL ARTICULO FORMA/UNIDAD

Forma/unidad

ACALIX CRONOS 300MG CAP X 30 (1 envases)

ACALIX CRONOS 300MG CAP X 30 08/06/2021 11:19:51 06/2022

ALPLAX XR 2 MG COMP X 20 (1 envases)

ALPLAX XR 2 MG COMP X 20 22/06/2021 10:26:18 06/2022

ARIZIC 5 MG COMP X 30 (2 envases)

ARIZIC 5 MG COMP X 30 22/06/2021 10:38:07 06/2022

ARIZIC 5 MG COMP X 30 22/06/2021 10:38:16 06/2022

ARIZIC 10 MG COMP X 30 (1 envases)

ARIZIC 10 MG COMP X 30 22/06/2021 10:38:13 06/2022

0 DE 55 GRUPOS SELECCIONADOS
0 DE 72 ENVASES SELECCIONADOS

Imagen 3. Cuadro de los medicamentos con sus fechas de vencimiento.

Captura de pantalla de la informacién brindada por el robot de las fechas de vencimiento de
todos los productos que se encuentran dentro de él. Observar que incluye la opcién de filtrado
para encontrar los medicamentos mas proximos a vencerse.
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CONCLUSION

A partir de las premisas evaluadas y los resultados obtenidos de un trabajo de investigacion,
estudio y evaluacion de los distintos factores que determinan como afrontar en la actividad la nueva
era digital, es que nos encontramos en condiciones de establecer que la robotizacion pasé a ser él
elemento que nos permite lograr un ambiente profesional de méaxima eficiencia en la oficina de
farmacia actual. La dinamica que se vive en la actualidad, donde la diversidad de canales
informaticos permanentemente esta realizando propuestas de una mejor calidad de vida, en cuanto
a salud se refiere, la farmacia no puede quedar relegada al formato tradicional. Es un compromiso

ético acompafar profesionalmente esta tendencia.

Mediante el registro de encuestas, se evidencié que la incidencia de la tecnologia en los
procesos de dispensa aumenté la seguridad y control de los medicamentos. Estos huevos procesos
inteligentes han sido concebidos para gestionar de manera més eficiente y confiable ya que se evita
la posibilidad de cometer un error humano involuntario al momento de la eleccién del farmaco

prescripto.

La nueva generacién de sistemas inteligentes permite reducir los tiempos de ejecucién de
los distintos procesos, como la verificacion de las fechas de vencimientos y el retiro del stock de los

mismos.

En consecuencia, debemos mencionar que la incidencia en el tiempo de espera es
realmente superadora, no solo se redujo significativamente sino permitié ofrecerle al paciente un
espacio para dedicarlo al asesoramiento profesional personalizado aumentando la satisfaccion del

mismo.

El software del robot esta disefiado para procesar una receta, desde su ingreso al sistema
hasta la entrega en el puesto de venta, en un tiempo ideal entre 1 y 3 minutos, dependiendo de la
cantidad de operarios y pedidos que recibe en simultaneo. El contacto fluido con el paciente y las
ventajas analizadas anteriormente no solo fideliza al cliente sino también permite que el farmacéutico
y personal aborde otras problematicas que se presentan con el cliente y en el salén de ventas en

general.

En el &mbito del analisis de la productividad de un empleado, quedé plasmado que al verse
reemplazados los trabajos més tediosos y repetitivos de la actividad, aumenté los sentimientos de
satisfaccion de los mismos generando un ambiente de mayor predisposicion a la realizacion de
nuevas tareas. Entre ellas podemos nombrar la capacitacion en areas como dermocosmética,
consejos nutricionales, accesorios ortopédicos, etc., donde el paciente requiere del tiempo y

asesoramiento. En este punto cabe sefialar que mejoraron las condiciones laborales. En este
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modelo, el idoneo o farmacéutico puede trabajar sentado sin exponerlo a largas horas de trabajo
practicamente estatico y de pie. Estas nuevas tecnologias permitieron al personal de la farmacia
dispensar con confianza cientos de recetas por dia y aun asi poder administrar las muchas funciones

de una farmacia comunitaria ocupada.

Si bien el presente estudio no se enfocé en la rentabilidad de la implementacion, un factor
directamente vinculado a la misma es el aumento considerable de la cantidad de tiques. El mismo
se encuentra directamente proporcional relacionado a todas las ventajas que conllevé la robotizacion
de la farmacia. En la actualidad al paciente no solo se le ofrece mayor resolucién a sus problemas,
sino se le brinda mayor servicio y calidad de productos lo que se ve reflejado en un aumento solido

en la cantidad de operaciones.

Emitiendo una conclusién relacionada al control de stock, creemos que el robot es el mejor
método para lograr el stock teérico més preciso posible al real, ya que es un depdsito cerrado y
controlado. Al tener un sistema de almacenamiento integral, unifica la informacion del robot con la
del sistema de facturacion de la farmacia. Gracias a esta caracteristica, es dificil encontrar
diferencias en la dispensa o en la generacion de cruces de productos, circunstancia que influye tanto

en la entrega como en la facturacion.

Un beneficio destacable del robot, es que no tenemos que hacer un andlisis para tener un
sistema determinado de almacenamiento de los medicamentos. Al ingresar los productos al
dispositivo y ser escaneados, mediante un brazo mecanico, el robot coloca los medicamentos
cadticamente en las estanterias y luego, los organiza estadisticamente por probabilidad de salida.
Optimiza el stock de forma continua, analizando la rotacién de cada uno de los productos; acomoda
en alta, media o baja rotacion. A partir de ello, nos ahorramos el error humano tanto en el
almacenamiento de los productos, como en el andlisis del orden de stock. Todos los ensayos
estadisticos que se quieran hacer en la farmacia van a ser mas seguros, faciles y coordinados. Se
evita el sobre stock y a partir de eso perdidas por vencimiento y el organizar el stock lo més

eficientemente posible.

Finalmente, y sin lugar a duda, la razon de ser de una farmacia es la mejora continua en sus
servicios hacia los pacientes, para que la calidad de atencién sea de excelencia. Cuando analizamos
como incidi6 la implementacion de la tecnologia en la satisfaccién de los pacientes, podemos concluir
que fue altamente positiva. No solo se disminuy6 el tiempo de permanencia en la farmacia, sino que
a la vez se profundizé el tiempo en el que se realiza la dispensacion personalizada. A partir de las
encuestas realizadas a los pacientes, pudimos ver que para la gran mayoria esto es de gran
importancia y satisfaccion. Se genera asi un motivo por el cual el paciente tiene una tendencia a una

mejor adhesidn al tratamiento farmacolégico.
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ANEXO

Tiempo de espera

FECHA PRQMEDIO
(minutos)
1/03/2021 30,60
2/03/2021 39,20
3/03/2021 47,80
4/03/2021 50,60
5/03/2021 62,40
6/03/2021 56,10
8/03/2021 54,60
9/03/2021 59,40
10/03/2021 51,80
11/03/2021 57,20
12/03/2021 43,70
13/03/2021 48,30
15/03/2021 50,40
16/03/2021 47,70
17/03/2021 42,80
18/03/2021 40,90
19/03/2021 37,80
20/03/2021 29,30
22/03/2021 35,10
23/03/2021 27,50
24/03/2021 31,60
25/03/2021 28,40
26/03/2021 25,30
27/03/2021 29,60
29/03/2021 33,80
30/03/2021 25,70
31/03/2021 23,70
Promedio: 41,16

39

FECHA PRQMEDIO
(minutos)
1/03/2022 3,90
2/03/2022 5,50
3/03/2022 6,10
4/03/2022 6,90
5/03/2022 5,20
7/03/2022 9,10
8/03/2022 8,30
9/03/2022 10,70
10/03/2022 9,60
11/03/2022 11,90
12/03/2022 6,40
14/03/2022 9,50
15/03/2022 10,80
16/03/2022 7,40
17/03/2022 9,60
18/03/2022 12,30
19/03/2022 8,50
21/03/2022 9,70
22/03/2022 11,60
23/03/2022 8,30
24/03/2022 7,20
25/03/2022 6,90
26/03/2022 5,70
28/03/2022 6,40
29/03/2022 5,30
30/03/2022 3,40
31/03/2022 4,20
Promedio: 7,79




Tiempo de dispensa

FECHA | (initos)
1/03/2021 17,60
2/03/2021 19,30
3/03/2021 14,70
4/03/2021 17,90
5/03/2021 22,50
6/03/2021 19,50
8/03/2021 20,30
9/03/2021 15,20

10/03/2021 18,40

11/03/2021 19,10

12/03/2021 16,40

13/03/2021 18,60

15/03/2021 20,40
16/03/2021 17,30
17/03/2021 19,50
18/03/2021 17,20
19/03/2021 17,60

20/03/2021 15,80

22/03/2021 14,90

23/03/2021 15,20

24/03/2021 13,70

25/03/2021 18,90

26/03/2021 14,20
27/03/2021 12,40
29/03/2021 10,30

30/03/2021 11,70

31/03/2021 12,40
Promedio: 16,70

40

FECHA PRQMEDIO
(minutos)
1/03/2022 6,30
2/03/2022 5,70
3/03/2022 7,40
4/03/2022 5,10
5/03/2022 4,80
7/03/2022 8,30
8/03/2022 10,60
9/03/2022 9,40
10/03/2022 7,20
11/03/2022 9,40
12/03/2022 8,30
14/03/2022 6,20
15/03/2022 6,90
16/03/2022 5,30
17/03/2022 7,10
18/03/2022 6,90
19/03/2022 6,30
21/03/2022 5,10
22/03/2022 4,20
23/03/2022 4,60
24/03/2022 5,20
25/03/2022 3,10
26/03/2022 4,50
28/03/2022 4,40
29/03/2022 5,10
30/03/2022 4,20
31/03/2022 4,70
Promedio: 6,16




Tiempo de reposicién

FECHA | (rinitos)
1/03/2021 230
2/03/2021 255
3/03/2021 260
4/03/2021 280
5/03/2021 310
6/03/2021 240
8/03/2021 270
9/03/2021 300

10/03/2021 280

11/03/2021 240

12/03/2021 250

13/03/2021 210

15/03/2021 230

16/03/2021 280

17/03/2021 265

18/03/2021 250

19/03/2021 235

20/03/2021 220

22/03/2021 260

23/03/2021 240

24/03/2021 255

25/03/2021 270

26/03/2021 260

27/03/2021 215

29/03/2021 280

30/03/2021 240

31/03/2021 305

Promedio: 257

Encuestas vy sus resultados

https://docs.google.com/forms/d/1fB6zooF-

PROMEDIO
FECHA (minutos)
1/03/2022 250
2/03/2022 280
3/03/2022 300
4/03/2022 270
5/03/2022 210
7/03/2022 235
8/03/2022 285
9/03/2022 260
10/03/2022 240
11/03/2022 275
12/03/2022 290
14/03/2022 240
15/03/2022 250
16/03/2022 230
17/03/2022 245
18/03/2022 210
19/03/2022 255
21/03/2022 205
22/03/2022 220
23/03/2022 275
24/03/2022 240
25/03/2022 210
26/03/2022 240
28/03/2022 270
29/03/2022 250
30/03/2022 280
31/03/2022 265
Promedio: 251

UkikO93jvOgiWAiyMCe2Taxf4TgBdjhF8JA/viewanalytics

https://docs.google.com/forms/d/1ryRSSh1KgX6uEWUIW2ZnvSFntKMIh-

8LHvI_fwJ2V5k/viewanalytics
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https://docs.google.com/forms/d/1fB6zooF-UkikO93jvOgiWAiyMCe2TaXf4TgBdjhF8JA/viewanalytics
https://docs.google.com/forms/d/1fB6zooF-UkikO93jvOgiWAiyMCe2TaXf4TgBdjhF8JA/viewanalytics

Productividad de los empleados: cantidad de tigues promedio por dia por mes

Los empleados se encuentran por su nimero de usuario

Periodo de mayo 2020 a abril 2021

Year 2020 2021 Total
ig,usuarm,creaclén May June July August September October November December Total January February March  April Total
13,50 17,00 6,00 15.21 15,21

101 4735 4500 4956 4592 4374 4619 48,04 5200 47,03 5453 4773 5924 4088 51,19 4829
102 2991 2825 2350 3250 3276 24,00 15,85 1650 2646 1873 1300 1383 11.00 1512 24,19
103 41,00 3683 5932 4146 42,56 49,66 65,54 5558 4942 5795 5886 5850 5500 57,57 5177
104 6,91 7.68 4,92 5.64 11,50 18,05 21,63 21,75 12,19 2087 14,86 23,14 2095 19,89 14,63
106 3711 3696 3620 3542 3829 4596 3596 3394 3775 4521 4467 4538 4640 4551 3998
107 4721 3658 3272 5428 57,70 5567 58,44 5646 50,20 5325 61,83 5937 5469 5833 5264
108 871 7.48 883 447 47 429 6,63 664 6,63 3.14 490 507 378 430 605
109 4528 4927 5619 33.04 3744 4713 65,83 63,08 49,75 6850 5323 4163 6684 6052 5277
110 2363 2625 2320 2912 29,50 27,59 2817 29,04 27,71 2357 2022 1726 1393 1861 2513
111 10,83 7.88 6,83 7,00 817 538 618 561 7.28 8.71 7.16 6,79 679 754 735
112 1417 1535 21,24 2005 2027 24,59 28,85 29,04 21,70 2922 30,79 3111 27,79 2977 2433
114 4480 4494 5412 4344 53,65 53,00 60,39 57,77 5213 6338 62,70 61,37 6042 6174 5495
115 3286 3996 4223 4277 39,96 4433 47,79 5481 43,05 5980 49,73 50,04 4255 51,06 4557
116 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
"z 5072 5028 5712 5610 54,08 52.37 55,96 5900 54,55 6032 5786 5340 5370 56,78 5523
118 2408 3700 4704 4356 43,84 4493 53,87 5278 4327 5184 4953 5077 4974 5064 4557
119 3,63 3.14 3.86 3.07 293 240 3.00 250 3,06 313 343 412 344 357 3,23
120 5072 3296 5045 5450 61,69 69,32 57,00 6796 56,75 4946 6433 6000 6225 5854 57,30
121 3558 4114 4280 33973 39,28 3933 42,00 4762 40,99 4812 4463 53,88 4970 4924 4362
122 2764 3800 3930 3635 49,17 53.81 50,76 4867 42,44 5044 51,87 5330 54,11 52,35 4587
123 3660 4167 3663 3838 42,90 4096 4894 4394 4081 5046 4763 4522 4064 4671 4270
124 31,00 3353 2700 3054 3242 3561 42,33 4880 3513 5008 5136 4885 3455 4629 3865
126 3079 4283 4572 4422 3884 4573 51,42 51,20 4391 4264 53,00 5015 3691 46,89 4489
127 3604 3592 4007 37.68 4812 36,62 41,14 50,95 40,84 5733 3917 2820 2476 3824 39,95
128 4,50 856 1865 1592 2976 4,00 167 1,00 16,34 133 1,00 120 1533
ASANCHEZ 1,64 2.00 1,38 175 1,27 1,50 1,00 1,71 1,55 1,29 143 1,25 1,00 126 1,48
CMELIN 430 3.25 2,50 2,00 233 2,06 2.88 293 285 2.56 2.83 515 240 3,50 3,04
JRUIZ 3,25 214 3,22 3,26 215 2.80 238 141 2,63 192 171 1817 2117 1255 5,83
Total 644,19 647,96 73442 691,85 758,54 739,21 788,68 806,33 726,44 769,12 788,71 731,86 659,42 737,63 730,11

Periodo mayo 2021 a abril 2022
Year 2021 2022 Total
i‘d_usuario_creacién May June July August September October November December Total January February March April Total

| 1,00 1,00 16,25 28,67 1,00 19,00 17,00

| 101 6727 57,36 5367 7678 72,04 80,19 89,96 8750 7241 80,29 6509 51,08 68,54 65,15 69,97

‘ 102 1925 1660 1488 1964 18,75 2340 12,77 1144 16,60 15,83 1271 18,00 250 13,63 1595

| 103 4505 4488 3269 3236 30,13 51,24 57,50 56,69 44,39 77,38 7347 7124 7896 75,29 53,86

‘ 104 2791 2444 2600 4784 3647 4468 438,64 5593 39,42 54,84 60,11 5577 58,11 56,93 45,00
106 66,28 6530 6085 6981 7315 72,83 79,90 76,04 70,81 59,64 72,53 7828 7900 7270 7144

‘ 107 5874 6322 6461 7168 72,96 82,48 81,89 81,88 7224 8754 7588 7463 7796 77,89 74,03
108 444 223 3,00 1,67 313 3,13

‘ 109 6035 4628 47,81 51,19 51,19

| 110 6,00 7.7 992 1065 1242 13,05 2094 16,05 12,14 1943 1470 1424 13,59 1520 13,17

‘ 1 6,90 6,20 6,31 8,05 893 7,67 8,08 9,60 7,65 9,91 8,20 7,67 7,70 8,45 7.89

| 112 2232 2732 2412 2591 3542 39,15 41,00 4370 32,95 37,89 3438 3252 3289 3458 3348

‘ 114 64,00 6571 70,63 66,24 3442 33,96 4235 4433 52,61 57,89 6483 62,62 5505 60,38 55,17
115 4455 4853 5541 5348 76,74 76,36 81,32 92,00 66,62 96,04 87,00 7073 7283 8090 71,55

‘ 17 5867 5344 5973 6104 82,50 86,08 86,77 8355 70,98 7512 3350 16,38 13,17 40,92 62,55

[ 118 5800 5005 4700 5800 3831 70,08 74,00 67,70 57,32 5842 58,13 6813 7925 67,30 60,30

‘ 119 17,52 19,88 2267 2557 41,12 4419 53,46 5900 34,89 5588 5375 4733 5252 52,61 41,10

| 120 6543 5727 5538 5588 62,93 77,72 8243 7796 66,88 83,50 9048 91,33 7881 86,16 73,29

‘ 121 4809 4024 4859 5129 78,69 54,88 4172 3342 49,76 48,00 2623 31,54 2943 34,06 4513

| 122 6156 5550 6107 6083 60,81 68,56 72,89 67,27 63,41 66,74 69,79 69,82 6929 68,88 6521

‘ 123 4381 4179 4415 5067 46,31 60,32 66,61 51,38 50,80 44,60 3877 68,69 57,33 55,09 51,78
124 3323 3765 3685 5100 66,48 72,58 75,78 7269 54,64 7642 7194 7356 6743 72,44 60,42

‘ 126 50,09 6268 5231 36,92 63,17 63,72 56,53 56,53
127 46,18 4417 5433 5640 4946 46,12 87,08 8320 59,84 8084 6821 2536 7013 61,26 60,30

‘ 128 1.50 100 1633 1,50 2,00 1,00 1,00 4,57 1,00 1,00 4,33
129 17,67 19,29 25,39 19,67 2469 21,79 3008 1730 1895 2300 21,19 21,53

‘ 130 45,12 5426 63,08 5838 56,18 56,18
131 2,00 363 353 353

| 132 5944 5928 6775 62,81 62,81
ASANCHEZ 143 133 1,50 233 11 113 1,00 1,86 1,45 2,50 2,13 1,50 330 2,59 1,86

‘ CMELIN 7,07 462 293 524 821 843 7,06 713 6,39 6,39
JRUIZ 3042 3163 3452 4478 4835 8,50 10,25 609 31,15 11,09 788 1011 8,50 9,62 27,38

‘ Total 804,84 834,22 897,56 897,26 1.000,92 993,15 1.079,84 1.041,93 94347 981,78 976,96 982,00 1.040,20 994,77 960,41
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Promedio de tiques diarios por mes de un empleado asignado Gnicamente a atencion al cliente.

Informacidn brindada por el sistema utilizado por la farmacia en investigacion.

Year PromedioTickets
1 2020 48,03
=1 April 37,63
May 46,32

< June 36,08
- July 32,22
*1 August 53,16
September 56,70
October 55,00
November 57,61

= December 55,96
1 2021 67,15
=1 January 5242
February 60,96
March 58,37
April 53,46
May 57,83
June 62,13

=1 July 63,72
August 70,36
September 72,04
October 81,52
November 80,78
December 80,84

= 2022 76,87
January 86,23
February 74,79
March 73,83

=1 April 76,91
Total 61,60
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