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_—
( \ Se Road Rail Inland
notity ETA —
Process o [
1 H 8 reserve tow-boat
identification e
stackinghanding| (544
\ ) payment Ji
Sopei notty ETD I,

l Process architecture

( )

Conformance and Process As-is process SV W == W W e g W e

performance insights discovery model S — —
. J
Process
monitoring and Prolces.s
controlling analysis

Executable Oz jxd-x zy - = \

process L{==] b ,,__.33 ._.i.ﬁ ko weaknesses and

their impact

model

Process Process

implementation To-be process redeSign
model




Técnicas de Analisis de
Procesos

 Analisis de Valor Agregado y Residuos
« Andlisis de raiz de la causa

« Andlisis de Pareto

* Registro de problemas

« Analisis de flujo
 Analisis de colas
 Simulacion
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Rendimiento del proceso

Si tuviera que elegir entre dos servicios,
normalmente elegiria el que es:



Rendimiento del proceso

Si tuviera que elegir entre dos servicios,
normalmente elegiria el que es:

* Mas rapido
 Mas economico
* Mejor calidad



Rendimiento del proceso

Rendimiento
del proceso




Organizacion Inteligente

El concepto de “Medicion” le da el caracter
de inteligente a la organizacion.

“Una organizacion inteligente es aquélla

flexible, de alta conectividad
externa, capaz de medir posibi
adaptarse a las turbulencias de
desarrollar Iniciativas frente a
estimulos que proceden de los

Interna vy
idades, de
entorno y
0S NUevos
escenarios

cambiantes de la realidad sosteniendo la

direccionalidad estrategica”.




Medidas de tiempo

Tiempo entre el inicio y
Tiempo que toman la finalizacion de una

/_ las actividades que instancia de proceso
agregan valor

Tiempo de
procesamiento

Tiempo

del ciclo

Tiempo de
espera
Tiempo empleado por
actividades que no
agregan valor




Eficiencia del tiempo de ciclo

Tiempo
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Medidas de costo

Costo de las Costo de una

/ actividades que instancia de

agregan valor proceso

costo de
procesamiento

Costo
por

- Instancia

costo de los
desechos

Costo de las
actividades que

no agregan valor_




Componentes tipicos del costo

Costo material

e Costo de los recursos tangibles o
intangibles utilizados por instancia de
proceso

Costo de recursos

e Costo de horas-persona empleadas por
instancia de proceso




Utilizacion de recursos

ﬁr:po m PO /\

dedicado por

disponible
POr recurso Utilizacion
para el de recursos

trabajo del

recurso al
trabajo del
proceso

Utilizacion de recursos = 60%
=» en promedio, los recursos estan inactivos el 40%
de su tiempo asighado




Utilizacion de recursos versus tiempo de espera

Utilizacion

de recursos Tiempo de
espera

Tipicamente, cuando la utilizacion de recursos > 9 0%
=» El tiempo de espera aumenta abruptamente




Calidad

Calidad del producto

e Tasa de defectos

Calidad de entrega

e Tasa de entrega a tiempo
e Variacion del tiempo de ciclo

La satisfaccion del cliente

e Puntuacion de comentarios de los clientes




ldentificacion de medidas de desempeno

Para cada proceso, formular objetivos de desempeno del

proceso.

El cliente debe ser atendido siempre de manera oportuna.

Para cada objetivo, identifique variable(s) y método de

agregacion =» medida de desempeno

Variable: cliente atendido en Método de agregacion: Medida: ST ;,= % de clientes
< 30 min. porcentaje atendidos en < 30 min.

Para cada medida de rendimiento, defina objetivos

ST 3> 99%
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cuadro de mando integral

Medidas de
cost

Financiero

P

proceso de
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Analisis de flujo

Modelo de
proceso

Desempeno
de cada
actividad

y

Rendimiento
del proceso




Analisis de flujo del tiempo de ciclo

1 dia

1 dia
-

Make
—P»  credit

offer
e

application incomplete

Check Assess x
completeness application
Application - Application
received Check 2 Noti processed
income , g —» rejgcpizn
1 dia sources 3 dias
L

Tiempo de ciclo = X dias
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Secuencia — Ejemplo

« ¢Cual es el tiempo de ciclo promedio?

(—»

-

A > B
(10) | (20)

Tiempo de ciclo =10 + 20 = 30

) 4 )

—0
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Ejemplo: caminos alternativos

« ¢Cual es el tiempo de ciclo promedio?
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Ejemplo: caminos paralelos

« ¢Cual es el tiempo de ciclo promedio?

4 ™
B
(20)
4 N
. J
A
O_’ (t0) + \
- J
C
> (10)
N J

Tiempo de ciclo =10 + 20 =30




Ejemplo: bucle de reelaboracion

« ¢Cual es el tiempo de ciclo promedio?

A B
(O—= & X 20)

TiRBMhpO e 00250 = 9810




Ecuaciones de analisis de flujo para el tiempo de
ciclo
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Analisis de flujo del tiempo de ciclo

1 dia 1 dia
20%

application incomplete

Assess
application x>

=0

i ! ! granted
)

denied

O X
Applicatign
810%

received

Notify
rejection

income
sources

3 dias

1 dia

3 dias 2 dias

1/0.8 max(L,3) 3 0,6*1+0,4*2

4

Tiempodeciclo=1,25+3+3+1,4=8,65
dias

Application
processed
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Analisis de flujo del tiempo de procesamiento

0,5

20%

application incomplete

O X
Applicatign
810%

received

Assess
application
Applicatiocr;
2 rocesse
c Notify P
2 rejection

income

2 sources
horas horas %
3 horas 0,5
minutos
2 0.5,3) 2 0,6%2+0,4*0,5
/0.8

4

Tiempo de procesamiento=2,5+3 +2 + 1,4 = 8,9 horas
Eficiencia del tiempo de ciclo = 8,9 horas / 8,65 dias = 12,9 %
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Ejercicio: Calcula el CTE del siguiente

proceso

response
Assign Investigate Prepare Review approved
ministerial ministerial ministerial ministerial
e inquiry inquiry response response
M||n|st9r|al
inquiry
received
response not
approved
Activity Cycle time Processing time
Register ministerial enquiry 2 days 30 mins
Investigate ministerial enquiry 8 days 12 hours
Prepare ministerial response 4 days 4 hours
Review ministerial response 4 days 2 hour

Ministerial
correspondence
addressed




Analisis de flujo: alcance y limitaciones

 Andlisis de flujo para el calculo del tiempo de ciclo

 Otras aplicaciones:

 Calculo del costo por instancia de proceso
 Calculo de tasas de error a nivel de proceso
* los requisitos de capacidad

* Pero tiene sus limitaciones...




Limitaciones: Capacidad de tasa de llegada fija

* El analisis del tiempo de ciclo no considera:
 La velocidad a la que se crean nuevas instancias de proceso (tasa de llegada)
« El nimero de recursos disponibles.

* Mayor tasa de llegada a la capacidad de recursos fijos
=>» Alta disputa de recursos
=>» Tiempos de espera de actividad mas altos (colas mas largas)
=» Tiempo de ciclo de actividad mas alto
=» Tiempo de ciclo general mas alto

- Cuanto mas lento seas, mas gente tendra que hacer cola...
* y viceversa




Tiempo de ciclo y trabajo en curso

* WIP = (promedio) Trabajo en proceso

* NUmero de casos que se estan ejecutando (iniciados pero ain no completados)

» Por ejemplo, # de pedidos activos y sin completar en un proceso de pedido a
efectivo

* WIP es una forma de desperdicio (cf. 7+1 fuentes de
desperdicio)

 Formula de Little: WIP = A -CT

» )\ = tasa de llegada (nUumero de casos nuevos por unidad de tiempo)
« CT = tiempo de ciclo




Ejercicio

Un restaurante de comida rapida recibe en promedio 1200
clientes por dia (entre las 10:00 y las 22:00). Durante las
horas pico (12:00-15:00 y 18:00-21:00), el restaurante
recibe alrededor de 900 clientes en total, y 90 clientes se
pueden encontrar en el restaurante (en promedio) en un
momento dado. En horas no pico, el restaurante recibe
300 clientes en total, y se pueden encontrar 30 clientes
en el restaurante (en promedio) en un momento
determinado.

1. ¢Cual es el tiempo promedio que un cliente pasa en el
restaurante durante las horas pico ?

2. ¢Cual es el tiempo promedio que un cliente pasa en el
restaurante durante las horas no pico ?




Ejercicio (continuacion)

3. El restaurante planea lanzar una campafna de marketing para atraer
mas clientes. Sin embargo, la capacidad del restaurante es limitada y
se llena demasiado durante las horas pico. ¢ Qué puede hacer el
restaurante para abordar este problema sin invertir en ampliar su
edificio?




Proxima semana: teoria de colas y simulacion
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