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Una empresa farmacéutica de la ciudad de Rosario tiene como principal actividad la fabricacion y comercializacion de reactivos para la deteccion, diagnostico y
monitoreo de diversas enfermedades y condiciones de salud a partir del analisis de sangre, tejidos u otros fluidos corporales. Su catalogo incluye mas de 500
productos con formato de kit (cada uno incluye uno o mas semielaborados y un manual de uso dentro de una caja), lo que implica una gran diversidad de
presentaciones, volumenes, tipos de envases y configuraciones especificas segun la funcionalidad del kit. Esta heterogeneidad se traduce en un proceso productivo
altamente complejo.

Los reclamos recibidos por parte de los clientes en relacion a fallas en los productos representan una preocupacion importante, debido a que se trata de una
empresa con un fuerte sentido de prestigio y expansion a nivel internacional y estos inconvenientes impactan, no solo a nivel econdmico, sino también en su imagen
comercial. Este trabajo pretende detectar los principales motivos de reclamos de los clientes y proponer mejoras, a fin de disminuir los mismos.

En el marco del Proyecto Final para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, se llevd a cabo un analisis estadistico de los reclamos de clientes ocurridos desde
septiembre de 2023 hasta agosto de 2024, asociados a 2450 kits. Para cada reclamo, se identifico el motivo principal y el especifico. Se calcularon las frecuencias
absolutas y relativas correspondientes, a fin de identificar los motivos de reclamo con mayor ocurrencia.

A fin de detectar el origen de los problemas asociados a los motivos mas frecuentes de reclamo, se busco identificar la etapa del proceso productivo donde pudieron
haber tenido inicio. Para ello, se disen6 e implementd una herramienta computacional que permitio integrar la informacion de cada lote y trazar el flujo completo de
produccion. Una vez detectado el origen, se evaluaron posibles soluciones teniendo en cuenta factibilidad, costos y tiempo de implementacion.

A continuacion, se presentan dos diagramas de Pareto que evidencian resultados importantes del estudio estadistico realizado. En la Figura 1, se muestra la
frecuencia de los distintos tipos de defectos de los kits, en base al motivo principal del reclamo. En la Figura 2, se detallan los motivos especificos de los mismos. Se
observa que el 52,2% de los kits con reclamos presentaban defectos de fraccionamiento o de insumos, mayormente debido a desperfectos en |la tapa o en el gotero,
lo que provoca derrames de los reactivos.

Figura 1 - Frecuencias de los motivos principales de reclamo Figura 2 - Frecuencias de los motivos especificos de reclamo
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A partir de |la herramienta computacional desarrollada, se obtuvo informacion de cada lote y de su produccion, extraida del sistema informatico de gestion de |a
empresa. Esta herramienta combind movimientos de materiales, érdenes de proceso y notificaciones de operaciones con el fin de optimizar la trazabilidad de kit o
lote deseado. Esto permitid detectar una posible causa de los derrames: una de las maquinas utilizadas para dosificar frascos con pico gotero mostro un uso
considerablemente alto en los kits defectuosos, lo que sugiere una fuerte vinculacion de su empleo con la falla detectada.

Con el fin de identificar oportunidades de mejora, se llevo a cabo una recopilacion completa de toda la informacion relevante vinculada al funcionamiento de dicha
maquina. La inspeccion técnica permitio detectar que el origen del problema no se limita a una falla puntual del equipo, sino que responde a una combinacion de

factores. . 3 - Méauing dosificad
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Unificacion de insumos utilizados

e Utilizacion de un unico modelo de frascos para aquellos volumenes que lo permitan.

e Homogeneizacion de todas las tapas a una misma medida, manteniendo la diferenciacion
cromatica para identificar los reactivos.

® Inclusidon de un precinto de cierre en todos los frascos.

e Uso de picos dosificadores en un unico volumen de envases.

El trabajo realizado permitio identificar los motivos mas frecuentes de reclamos por parte de los clientes de |la empresa farmacéutica y su posible origen dentro del
proceso productivo. Se elabord una propuesta de mejora relacionada con la unificacion de los insumos utilizados, la cual permitiria reducir la variabilidad operativa,
mejorar la trazabilidad, optimizar la gestion de stocks, simplificar la logistica y el abastecimiento, y adaptar definitivamente la maquina vinculada al problema
detectado a su configuracion original de automatizacion. Finalmente, un analisis econdmico demostro que el costo total de los nuevos insumos seria menor al de los
actuales. Las soluciones planteadas a partir de este analisis no implicarian inversiones prohibitivas ni redisenos radicales. Por el contrario, se trata de medidas
concretas y factibles, basadas en la integracion de datos operativos, la estadistica y el uso de herramientas digitales.



