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Las Operaciones en el siglo XXILas Operaciones en el siglo XXI

Conseguir Productividad Conseguir Productividad 
SostenibleSostenible

(PLP)(PLP)
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Las OperacionesLas Operaciones
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Promesa

Operaciones

Cliente
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Entender al clienteEntender al cliente
Lealtad

1 2 3 4 5

Cruzado

Convencido

Indiferente

Desertor

Vengativo
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Eficiencia en OperacionesEficiencia en Operaciones

Identificar lo diferencial Identificar lo diferencial (rojo pasi(rojo pasióón).n).
Ser Ser ““leanlean”” (delgado) y (delgado) y áágil.gil.
Simplificar procesos, evitar errores y Simplificar procesos, evitar errores y reprocesosreprocesos..
Aquilatar las capacidades necesarias y la ocupaciAquilatar las capacidades necesarias y la ocupacióón n 
de cada procesador.de cada procesador.
Reducir los tiempos de respuesta.Reducir los tiempos de respuesta.
Facilitar la toma de decisiones Facilitar la toma de decisiones áágiles.giles.

Mejorar el servicio y tener una tarea mMejorar el servicio y tener una tarea máás KISSs KISS
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Y no únicamente en la empresa propia, sino 
también en la empresa ampliada

Y no únicamente en la empresa propia, sino 
también en la empresa ampliada

ClienteCliente

EmpresaEmpresa

DistribuidoresDistribuidores

ProveedoresProveedores Extended 
Enterprise

Keiretsu
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¿Qué esquema podemos 
utilizar para ser Eficientes?

¿Qué esquema podemos 
utilizar para ser Eficientes?

La caja de las Operaciones
•Las variables
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Procesos

Sistema de
Información

1
Sistema de
Resolución de 
conflictos

Flujos

CapacidadRecursos 
Humanos
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ProcesosProcesos

Cuestionamiento continuo: Cuestionamiento continuo: ¿¿por qupor quéé??
5W ( 5W ( WhyWhy, , WhenWhen, , WhoWho, , Where,WhatWhere,What) &H ) &H 
(How)(How)
SimplificaciSimplificacióón por uso de la tecnologn por uso de la tecnologííaa

mseca@iese.edu

Representar un proceso Representar un proceso 
OperaciOperacióónn

InspecciInspeccióónn

TransporteTransporte

AlmacenaAlmacena--
mientomiento

RetrasoRetraso

SISI

NONO



6

11mseca@iese.edu

Los 7 tiemposLos 7 tiempos

1.1. Tiempo de OperaciTiempo de Operacióónn
2.2. Tiempo de PreparaciTiempo de Preparacióónn
3.3. Tiempo de LoteTiempo de Lote
4.4. Tiempo de InterferenciaTiempo de Interferencia
5.5. Tiempo de DesorganizaciTiempo de Desorganizacióónn
6.6. Tiempo de SeguridadTiempo de Seguridad
7.7. Tiempo de PlanificaciTiempo de Planificacióónn
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Principios de la Espera 
Psicológica

Principios de la Espera 
Psicológica

OciosaOciosa
En colaEn cola
AnsiedadAnsiedad
DuraciDuracióón Inciertan Incierta
No explicadaNo explicada
Arbitrarios (unfair)Arbitrarios (unfair)
PocoPoco valor del valor del servicioservicio
En En solitariosolitario

OcupadaOcupada
En servicioEn servicio
No ansiedadNo ansiedad
DuraciDuracióón n conocidaconocida
ExplicadaExplicada
Justos (fair)Justos (fair)
Gran valor del Gran valor del servicioservicio
En En grupogrupo

Más larga Más Corta
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Actuar sobre 
demanda

JITTecnología

Reglas 
sencillas y 
claras

Actuar 
sobre la 
demanda

Orientar 
proceso a 
unidad

Analizar 
variabilidad 
proceso

Eliminar 
tiempo2

MétodosTecnología

Actuar sobre 
sistema de 
información

Actuar 
sobre la 
incerti
dumbre

Rediseñar 
proceso

Identificar ρ  y 
no tener 
ocupación >70%

Reducir 
el lote

Analizar 
actividades 
para reducir

Medir para 
analizar

¿Qué
se 
puede 
hacer?

DesorganizaDesorganiza
cicióónn

Seguridad Seguridad PlanificaciPlanificacióón n Interferencia Interferencia Lote Lote PreparaciPreparacióón n OperaciOperacióón n 

7654321
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Capacidades (Promedio y largo plazo)Capacidades (Promedio y largo plazo)

No hay programaciNo hay programacióón que arregle un n que arregle un 
problema de capacidad.problema de capacidad.
SaturaciSaturacióón produce agobio y mal servicio.n produce agobio y mal servicio.
La capacidad que necesito (La capacidad que necesito (¿¿QuQuéé dice mi dice mi 
rojo pasirojo pasióónn?).?).
El tiempo de consumo de un El tiempo de consumo de un íítem y cutem y cuáántos ntos 
puedo producir a la hora.puedo producir a la hora.
El cuello de botella.El cuello de botella.
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Recurso Consumido Recurso Disponible

Cantidad de trabajo 
que

puedo hacer 
por hora
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CapacidadCapacidad

Capacidad en horas/horaCapacidad en horas/hora
Consumo en horas/Consumo en horas/íítemtem

Producción = Capacidad
Consumo
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Cálculo de Cargas: 
Cuello de Botella

Cálculo de Cargas: 
Cuello de Botella

Amarillas Rojas Capacidad Consumo Ocupación
Estación 1 10 5 60 30 0,5
Estacion 2 15 10 60 50 0,833333
Estación 3 5 15 60 40 0,666667
Estación 4 10 5 60 30 0,5
Producción 
Objetivo

2 2

ρ : Consumo
Capacidad

(10x2)+(5x2)= 30
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En un momento dadoEn un momento dado

Las curvas Las curvas inputinput/output/output
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¿Cuántos coches habrá en el Puerto?¿Cuántos coches habrá en el Puerto?

PUERTOPUERTO
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¿Cuántos coches habrá en el Puerto?¿Cuántos coches habrá en el Puerto?

Horas

Stock
Acumulado
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¿Cuántos coches habrá en el Puerto?¿Cuántos coches habrá en el Puerto?

Horas

Stock
Acumulado
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¿Cuántos coches habrá en el Puerto?¿Cuántos coches habrá en el Puerto?

Stock

Tiempo
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El sistema de información, las 
decisiones y las reglas

El sistema de información, las 
decisiones y las reglas

Médico Enfermera responsable 
del paciente

Bandeja de 
entrada

Farmaceutica 
Técnica

Farmaceutica Voluntaria Social

Escribe receta en el 
puesto de enfermeras

Vé que médico rellena receta

Va a la Historia
Separa tres partes de receta
Hoja Verde (HV) se envía a 
farmacia

Se coloca HV 

Recoge HV
Se va a cuidados 
intensivos para ver 
medicación de otro 
paciente
Se dirige a farmacia 

y entrega HV
Para tarea de 
dosificación

Recibe HV
Pone dosis en bolsa 
de plástico con 
nombre de paciente

Entrega bolsa
Lleva bolsa

Se recibe bolsa
Recoge bolsa

Administra medicamento a 
paciente

8:10 am

9 am

10:30 am

10:35 am

2horas 25 mn
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El Recurso HumanoEl Recurso Humano
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Obsesionarse con que los 
cerebros aporten valor

Obsesionarse con que los 
cerebros aporten valor

Nuestra gente no es productiva si no Nuestra gente no es productiva si no 
es feliz y se siente integrada!!es feliz y se siente integrada!!
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¿Qué te pasa? ¿No estás 
feliz? Pues dime qué

necesitas, dímelo a mi, a 
la cara y te ayudaré. Y si 
no coges y te vas. Pero si 
no eres feliz, aquí no te 

quiero

¿Qué te pasa? ¿No estás 
feliz? Pues dime qué

necesitas, dímelo a mi, a 
la cara y te ayudaré. Y si 
no coges y te vas. Pero si 
no eres feliz, aquí no te 

quiero


