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Introducción a la Administración de 
Operaciones



Arquitectura 
de los 

negocios



La administración de operaciones

Operaciones: Son todo el conjunto de actividades que se responsabilizan 

por entregar un producto o servicio al cliente, sea este interno o externo.

Es responsable de aspectos tales como:

- Costos

- Calidad

- Aspectos operacionales

- Tienen que ver con la eficiencia y eficacia

Administración: Comportamiento lógico de las organizaciones; de hacer

las cosas a través de las personas (Habilidades del administrador

- Habilidad Técnica: conocimientos, métodos, técnicas y equipos

adquiridos necesarios través de instrucción, experiencia y educación.

- Habilidad Humana: capacidad y discernimiento para trabajar con

personas.

- Habilidad Conceptual: comprender las complejidades de la

organización global y en el ajuste del comportamiento de la persona

dentro de la organización.

Producción: es la creación de productos tangibles o intangibles.



• Se entiende como el diseño, la operación y la

mejora de los sistemas que crean y entregan

los productos y los servicios primarios de una

empresa. (Chase Alquilano, 2009).

• Es el conjunto de actividades que crean

valores en forma de bienes y servicios al

transformar los insumos en productos

terminados. (Render y Heizer 2004).

• Es la ciencia y el arte de asegurar que los

bienes y servicios se

• produzcan y entreguen con éxito a los clientes.

(Collier y Evans 2007).

• Es la disciplina que estudia la planeación,

organización, dirección y control de las

operaciones productivas. (Muñoz 2009).



Algunos desafíos

- Enfoque global

- Justo a tiempo

- La cadena de suministros

- Ciclo de vida de la innovación

- Productos a la medida

- Empoderamiento

- Responsabilidad social, 
empresarial y ambiental



Clasificación de los procesos de producción

Producción: 

Aunque la gestión de los procesos productivos tiene unos

principios básicos aplicables, surgen diferencias

atendiendo a los siguientes factores:

- El tipo de producto: los sistemas de producción se

dividen entre los que producen bienes, o prestan

servicios.

- La disponibilidad del producto: fabricar para almacenar,

o fabricar para cubrir exactamente lo solicitado por la

demanda.

- Tipo de flujo: circulación del producto dentro del

sistema productivo.

La Producción es la función de la empresa 

encargada de la transformación económica 

de los recursos en bienes o servicios, de 

manera que el Rendimiento – beneficio –

sea el máximo.

La Producción siempre tiene cuatro 

objetivos básicos 

- Producir con calidad

- Servicio al mercado

- Eficiencia en el uso de los recursos
- Costos mínimos



Sistema de 
producción

• Un sistema, como concepto general, es un
conjunto de elementos interrelacionados e
interactuantes entre sí.

• La organización es un sistema formado por
elementos humanos y técnicos que se
encuentran relacionados entre sí en el tiempo y
en el espacio y que se pueden agrupar.

• El sistema de producción se considera un
subsistema o elemento que forma parte del
sistema físico de la empresa o del circuito real
de bienes, y que tiene como objetivo la
producción de bienes y servicios.

• El proceso de producción es aquel que por 
medio de un proceso común se elaboran todos 
los productos.



De acuerdo a su 
finalidad, los 
sistemas 
productivos 
puenen ser:

• Primarios: Están sujetos a factores
incontrolables (agrícola y de extracción). Estos
sistemas pueden operar como sistemas
continuos o intermitentes, dependiendo de la
demanda en el mercado. Cabe señalar que la
industria del petróleo forma parte no solo del
sistema de extracción, sino también de la
transformación.

• Secundarios: Son los de transformación y
artesanal (industria del vidrio, del acero,
petroquímica, automotriz, papelera, alimentos,
etcétera). Estos sistemas funcionan como
continuos e intermitentes, dependiendo de las
necesidades y de la demanda del mercado. La
característica de la industria de la
transformación es una gran división del trabajo
aplicado a la producción en masa.

• Terciarios: Engloban todo el sistema
productivo o de servicios



De acuerdo 
con el proceso

• Sistema continuo: son aquellos en los que las instalaciones se
uniforman en cuanto a las rutas y los flujos, en virtud de que los
insumos son homogéneos; en consecuencia, puede adoptarse un
conjunto homogéneo de procesos y de secuencia de procesos.

• Sistemas intermitentes: son aquellas en que las organizaciones
deben ser suficientemente flexibles para manejar una gran variedad
de productos y tamaños, con capacidad para acomodarse a una gran
variedad de características de los insumos y a la gran diversidad de
procesos que pueden requerir estos.

• Sistemas modulares: hacen posible contar con una gran variedad de
productos relativamente altos y al mismo tiempo con una baja
variedad de componentes. La idea básica consiste en desarrollar una
serie de componentes básicos de los productos (módulos o familias),
los cuales pueden ensamblarse, de tal forma que se produzca un
gran número de productos distintos (por ejemplo, bolígrafos).

• Sistemas por proyectos: la producción se desarrolla por medio de una
serie de fases; en este tipo de sistemas no existe flujo de producto,
pero sí una secuencia de operaciones, todas las tareas u operaciones
individuales deben realizarse en una secuencia tal que contribuya a
los objetivos finales del proyecto. Los proyectos se caracterizan por el
alto costo y por la dificultad que representa la planeación y control
administrativo.



De acuerdo al 
plan de 
producción, los 
sistemas 
productivos 
puenen ser:

• Sistema de producción por encargo (MTO):
Este se basa en el encargo o pedido de uno o
más productos o servicios. La empresa que lo
utiliza sólo produce después de haber recibido
el contrato o encargo de un determinado
producto o servicio.

• Sistema de producción por lotes: Lo utilizan
las empresas que producen una cantidad
limitada de un tipo de producto o servicio por
vez.

• Sistema de producción continua: Lo utilizan
las empresas que producen un determinado
producto sin modificaciones por un largo
periodo, el ritmo de producción es rápido y las
operaciones se ejecutan sin interrupciones.



Eficiencia:

Medida normativa de la utilización de

los recursos de la organización. Mide

la relación entre los insumos utilizados

y los productos o servicios ofrecidos a

la sociedad.

Eficacia:
Mide la capacidad de satisfacer las
necesidades de la sociedad a través
de los bienes y servicios que se les
puedan proveer.

Generación sistemática de resultados

consistentes integrando la eficiencia y
la eficacia.

Efectividad:



Bienes y servicios



ServiciosTipo de producto
Un producto es un conjunto de

características y atributos

tangibles (forma, tamaño, color...)

e intangibles (marca, imagen de

empresa, servicio...) que el

comprador acepta, en principio,

como algo que va a satisfacer sus

necesidades.

Según el producto los procesos

se clasifican en:

- Los que producen bienes

tangibles o Fabricación.

- Los que producen bienes

intangibles o Servicios

Son atenciones a los clientes,

compartiendo en algunos casos la

cesión o manipulación de bienes, en los

que la mercancía es sólo un vehículo

para prestar esa atención.

Son productos muy individualizados,

pues no hay dos iguales, ya que cada

persona requiere el suyo, y muy

perecederos, puesto que su ciclo de

vida es sumamente corto.

Presentan tres cualidades básicas.

- Intangibles. No pueden

almacenarse.

- Irrepetibles. No hay dos productos

iguales.

- Acíclicos: La producción se realiza

cuando surge la demanda y el

tiempo requerido para producir una

unidad nunca es el mismo.



Productos tangibles

Son los bienes físicos que pueden ser

fabricados, procesados y entregados. Son

productos palpables y físicos.

Su valor se determina dependiendo de sus

posibilidades y funciones físicas, es

posible que contengan productos

intangibles como parte de su valor

añadido.

Categorías:

- Productos de consumo que estos están

dirigidos al mercado de consumidores,

sea este mercado básico, impulsivo o

de alta gama.

- Productos industriales, componentes o

productos semiprocesados, etc.

- Materias primas

- Alimentos procesados o no procesados

https://www.youtube.com/watch?v=_LbbKKuimaM

https://www.youtube.com/watch?v=_LbbKKuimaM


Productos intangibles o servicios

Un servicio, en el ámbito económico, es la

acción o conjunto de actividades

destinadas a satisfacer una determinada

necesidad de los clientes, brindando un

producto inmaterial y personalizado.

Las características son las siguientes:

• Intangibles: No se pueden ver, ni tocar. 

Indivisibles: Aunque se pueden 

comprar paquetes de servicios por 

separado, hay una unidad mínima 

indivisible. 

• Heterogéneos: Son muy diversos y 

variados.

• No se pueden conservar: Por norma 

general, no se pueden almacenar los 

servicios

https://www.youtube.com/watch?v=tBzKR0JNIAY

https://economipedia.com/definiciones/servicio.html

https://www.youtube.com/watch?v=tBzKR0JNIAY
https://economipedia.com/definiciones/servicio.html


Productos y servicios:
Conjunto total que recibe el cliente cuando

compra, ya que éste adquiere

satisfacciones
- Producto básico: Es lo que el cliente está

comprando, en términos de algo que

resuelve un problema.

- Producto real: Está constituido por el

producto, su calidad, características, marca

y empaque.

- Producto aumentado: Son los servicios y

beneficios adicionales.

Innovación:
Es la generación de nuevo conocimiento
productivo aplicado a las empresas y que
además genera valor agregado.
- Innovaciones: productos verdaderamente

novedosos, donde no hay sustitutos
satisfactorios.

- Sustituciones o mejoras: la reposición de
productos existentes que incluyen una
diferencia en el artículo o servicio.

- Imitaciones: son nuevos para la empresa
pero no para el mercado.



https://www.youtube.com/watch?v=5F4qUZg73lc

EL triángulo de servicios

https://www.youtube.com/watch?v=5F4qUZg73lc


https://www.youtube.com/watch?v=vj96af72u3g

https://www.youtube.com/watch?v=vj96af72u3g


La Cadena de 
Suministros



Logística y Cadena de suministros

• Logística: conjunto de medios y métodos
necesarios para llevar a cabo la organización
de una empresa, o de un servicio,
especialmente de distribución.

• Cadena de suministros: Todas las partes
involucradas, directa o indirectamente, en
satisfacer las peticiones de los clientes
(Chopra, 2008). Incluye las redes
interconectadas que permiten el flujo a través
de las diferentes etapas de la cadena.



De Logística a la 
Administración de la 
Cadena de 
suministros



Cadena típica

 y

Producción
Centros de distribución

globales

Centros de distribución

locales y mayoristas

Mercados urbanos Consumidor final
Materia prima y

componentes

¡¡Última milla!!

Demanda dependiente

Demanda independiente

Elementos de la cadena de suministros





Desafíos y tendencias

H. R. Alvarez A., Ph. D.

La gestión de la cadena



H. R. Alvarez A., Ph. D.

Desafíos y tendencias

La cadena como un sistema integrado



Logistic Performance Index 2018, Banco Mundial

https://lpi.worldbank.org/international/global/2018?sort=asc&order=LPI%20Rank#datatable



Desafíos y tendencias

https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/the-challenges-ahead-for-supply-chains-
mckinsey-global-survey-results



Desafíos y tendencias

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Desafíos y tendencias

https://www.logistics.dhl/global-en/home/insights-and-innovation/innovation.html



Un gran desafío: la infraestructura deteriorada

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Calidad en la infraestructura de transporte en ALC

https://www.researchgate.net/figure/Overall-Transport-Infrastructure-Quality-in-LAC-and-Comparator-Countries-and-
Regions_fig8_294428155

https://www.statista.com/chart/12737/thousands-of-american-bridges-are-falling-apart/



H. R. Alvarez A., Ph. D.

https://www.statista.com/chart/16347/european-capital-cities-by-peak-hours-spent-in-traffic-congestion/

https://www.statista.com/chart/12855/americas-most-congested-cities/

https://www.statista.com/chart/12830/the-cities-with-the-biggest-traffic-jams/

La logística de la última milla



El ambiente 
VUCA

Acrónimo utilizado para describir entornos caracterizados por 
la volatilidad, la incertidumbre, la complejidad y la 
ambigüedad. 

• El término se comenzó a usar en la década de los noventa por los
soldados norteamericanos y posteriormente se empezó a utilizar para
describir el contexto en el que operan las organizaciones.

• V = volatilidad, asociada a la naturaleza y la dinámica de los cambios,
así como a la velocidad de con la éstos se producen.

• U = incertidumbre, relacionada con la falta de previsibilidad, el
incremento de situaciones imprevistas y el no saber con seguridad
cómo se van a desarrollar los factores que influyen en la actividad.

• C = complejidad desconcierto que caracteriza el entorno en el que
operan las organizaciones.

• A = ambigüedad asociada a la falta de claridad que da pie a
interpretaciones diversas. Iguales condiciones provocan consecuencias
diferentes

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Evento Cisne Negro (Taleb)
1.Nunca ha sucedido antes o 

sus posibilidades de 
ocurrencia son 
extremadamente bajas.

2.Normalmente nos toma 
por sorpresa

3.Conlleva un masivo 
cambio transformacional

4.Una vez ocurrido el evento 
es racionalizado e inclusive 
explicado



La cadena se ha visto afectada por disrupciones a 
lo largo del siglo 21



https://www.nytimes.com/interactive/2020/03/22/world/coronavirus-spread.html

https://voxeu.org/article/covid-concussion-and-supply-chain-contagion-waves

Contagio global y la cadena de suministros

https://www.nytimes.com/interactive/2020/03/22/world/coronavirus-spread.html


Implicaciones actuales



H. R. Alvarez A., Ph. D.



H. R. Alvarez A., Ph. D.



H. R. Alvarez A., Ph. D.



Productividad



El reto de la productividad

H. R. Alvarez A., Ph. D.

•Productividad: relación que existe entre 
las salidas (bienes y servicios) y entradas
(recursos)

•Alta producción no necesariamente
implica alta productividad



El sistema productivo

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Proceso de producción

Capital Humano

Recusos de Capital

Recursos Tecnológicos

Información

Bienes y servicios

Información

Retroalimentación



Midiendo la productividad

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Productividad =

Total de insumos empleados

Unidades producidas

La productividad puede ser medida en función de los 
diferentes factores de producción



Variables involucradas
• Mano de obra

• Costo

• Horas trabajadas

• Ausentismo

• Ciclo o rotación

• Capital
• Activos

• Pasivos

• Flujo

• Administración
• Costo vs. gasto

• Procesos
• Capacidad

• Tasa de servicios

• Tasa de atención

• Tiempos ociosos

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Corrigiendo ineficiencias

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Alta

Calidad

Productividad (recurso/$)Baja

Baja

Alta
Frontera de eficiencia

Elementos eficientes



Example: The US Airline Industry

Airline trends 2012
U. S. Transportation Agency

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Example: The US Airline Industry

(ASM: Available seat miles; RPM: Revenue passenger mile)

H. R. Alvarez A., Ph. D.

Copa 2005



Example: The US Airline Industry

(ASM: Available seat miles; RPM: Revenue passenger mile)

COPA:
Effic.: 10.83
Yield:   0.17
http://investor.shareholder.com/c
opa/annuals.cfm

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Curva de eficiencia en logística

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Cambiando la curva en la frontera de 
eficiencia

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Análisis envolvente de datos 
(DEA)

H. R. Alvarez A., Ph. D.



Análisis de Datos por Envolvente (DEA)

• Desarrollada por Charnes, Cooper y Rhodes y publicada en 1978

• Tiene como objetivo comparar empíricamente eficiencias productivas
en Unidades de Decisión (DMU)

• La comparación se hace en función al uso de insumos de manera
óptima creando una unidad eficiente ideal.

• La herramienta se utiliza para la evaluación comparativa
(benchmarking) en la gestión de operaciones y conduce a una
"frontera de mejores prácticas“.



Eficiencia de Paretto - Koopman

• Una unidad de decisión (DMU) no es eficiente al producir sus bienes o
servicios (a partir de una cantidad de insumos) si se puede demostrar
que una redistribución de sus recursos resultaría en una igual
producción con una utilización menor de sus insumos y sin el uso de
ningún recurso adicional. Por el contrario, la firma será eficiente si
esto no es posible



H. R. Alvarez A., Ph. D.

La función de producción eficiente

De acuerdo a Farrell, la función de producción:
• Yo = Y(y1, y2, …, ym)= (x1, x2. …, xk)

Es eficiente, si cualquier otro vector Yi produce los mismos 
elementos de tal manera que 

• Yi  Yo  y, x

Yi es factible si esto es posible



Características de la función eficiente
•Convexidad: Está compuesta de
segmentos de línea que unen ciertos
pares de puntos escogidos de un
conjunto de puntos (0, ); (, 0)… que
satisfaga dos condiciones:

• Que su pendiente no sea positiva
• Que ningún punto observado se

encuentre entre la función y su
origen

•Retornos constantes a escala: Un
aumento (disminución) en insumos,
genera un aumento (disminución) en la
producción

Estas condiciones garantizan que si dos
puntos son posibles en la práctica,
entonces lo será cualquier punto
obtenido del promedio ponderado de los
anteriores.



H. R. Alvarez A., Ph. D.

Ejemplo

Tres unidades de fincas (DMUs) utilizan dos
insumos, cantidad de tierra sembrada (x1 )y
toneladas de abono (x2) para producir un
producto y tal que:

DMU
Quintales 

producidos
Hectáreas 
sembradas

Toneladas 
de abono

1 15 6 2

2 12 4 5

3 20 10 8



H. R. Alvarez A., Ph. D.

Niveles normalizados de Insumo

DMU y/x1 y/x2

1 2.5 7.5

2 3 2.4

3 2 2.5



H. R. Alvarez A., Ph. D.

0

1

2

3

4

5

6

7

8

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5

DMU2

DMU3
*

y/x2

y/x1

DMU1

DMU3

(2.8,3.4)



H. R. Alvarez A., Ph. D.

Resultado: Unidad eficiente

DMU y x1 X2

1 15 6 2

2 12 4 5

3 20 10 8

3* 20 7.2 5.8



Orientación 
hacia los 
insumos

• Una DMU no es eficiente si es posible 
mantener el nivel de producción a un nivel 
constante, o aumentarlos, a la vez que se 
disminuye cualquier insumo, sin aumentar los 
otros.

• En el dual, el valor de p0,j será positivo si su 
correspondiente restricción en el primal define 
la DMU correspondiente como eficiente.

• El conjunto de DMUs que contengan positivo 
el p0,j será el conjunto de referencia para la 
DMU0



Orientación 
hacia los 
productos

• Desarrollada por Bessent y Bessent
(1988) 

• Bajo este enfoque, una DMU no es 
eficiente si es posible aumentar el nivel 
de producción de algún producto sin 
aumentar ningún insumo y sin disminuir 
ningún otro producto

• Este enfoque considera las dificultades 
en asignar recursos

• Presenta una formulación similar al dual



El Efficient Analyst

H. R. Alvarez A., Ph. D.

https://banxia.com/frontier/resources/demodownload/

https://banxia.com/frontier/resources/demodownload/

