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Resumen

El presente estudio aborda la problematica de cémo mejorar el aprendizaje de procesos de servicios en
programas de ingenieria industrial a través de la tecnologia Simulaciéon de Procesos de Negocios (BPSIM,;
Business Process Simulation). Se propone soportar dicho aprendizaje, con enfoque basado en problemas,
mediante una herramienta informatica que considera el ciclo de modelado de procesos: seleccion,
diagramacion, validacién, analisis de tiempo, analisis de recursos y andlisis de calendarios. La herramienta
desarrollada esta basada en BPMN 2.0 (Business Process Modeling Notation) y en el uso de un software
de libre descarga que incluye un simulador de procesos. El proceso implementado es el bien conocido
servicio de contrataciéon e integracion de personal en una empresa. Una prueba piloto hecha con
estudiantes de ingenieria industrial permite concluir que la herramienta puede llegar a ser de gran utilidad
en el aprendizaje de la gestién de procesos de servicio.

Palabras clave: procesos de servicio; simulacién de procesos; modelado de procesos, BPSIM

Business Process Simulation (BPSIM) as a Didactic Support in
Learning Management of Service Processes

Abstract

This study addresses the issue of how to improve learning of service processes in industrial engineering
programs through the technology known as Business Process Simulation (BPSIM). It is proposed to support
such learning, based on the problem solving methodology employing a software tool that considers the
cycle process modeling approach: selection, layout, validation, time analysis, resource analysis and
analysis schedules. The tool developed is based on BPMN 2.0 (Business Process Modeling Notation) and
in the use of an open-access software which includes a process simulator. The process implemented is the
well-known service recruitment and integration of staff in a company. A pilot test done with a group of
industrial engineering students allows concluding that the tool can be useful in the learning of process
management service.

Keywords: service processes; process simulation; process modeling. BPSIM
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INTRODUCCION

El ritmo de vida acelerado en el que se estd inmerso en esta era globalizada y soportada en Tics, trae
consigo para los nuevos profesionales la necesidad de adaptarse constantemente a las nuevas exigencias
del medio con el fin de mantenerse competitivo. Si partimos de que la educacién, segun Suarez (1985),
tiene como fin “conocer el mundo lo suficiente para poder enfrentarlo con eficiencia”, Ventura (2011)
considera que debe entonces re-conceptualizarse el entorno universitario para promover el pensamiento
critico-reflexivo requerido bajo los nuevos paradigmas sociales. Para Vives (2010), el aprendizaje deja de
ser entendido como un cambio neto de conducta para considerarlo el resultado de la interiorizacién de un
objeto, mas por descubrimiento que por recepcion de saberes y del mismo modo, la ensefianza entendida
como la transmision de conocimientos se enriqguece y se torna en un proceso dinamizador de ese
aprendizaje.

Para Riascos et al. (2009), las Tics como mediadoras en el aula de clase contribuyen a la construccion del
conocimiento, tal como se plantea en la estrategia ABP (Aprendizaje Basado en Problemas) e invitan al
estudiante al aprendizaje auténomo, donde el docente deja de ser un transmisor y se vuelve un
acompafante y guia en la asimilacién del conocimiento. De este modo, el cambio de paradigma conlleva al
desarrollo de nuevas metodologias y competencias en los participantes del proceso educativo. De acuerdo
al estudio realizado por estos autores, los docentes consideran que estos recursos tecnoldgicos permiten el
mejoramiento de la labor de ensefianza, pues los enriquecen brindandoles la oportunidad de acceder a la
informacion de manera fécil, y acercdndolos a los estudiantes. De igual manera, Casadei et al. (2008),
afrman que las Tics refuerzan el interés de los estudiantes por el aprendizaje. Como se plantea
anteriormente, las herramientas tecnolédgicas potencian la ensefianza - aprendizaje.

Para Marquez et al. (2011) y Morales (2008), al hablar de un aprendizaje por descubrimiento se hace
referencia a la estrategia del aprendizaje basado en problemas (ABP), metodologia constructivista y
didactica que se aplica hace mas de cuarenta afios en los centros de ensefianza, y que pretende que el
estudiante resuelva un desafio que se le presenta de manera autébnoma y creativa, mediante la basqueda
de la informacién que él crea pertinente. El desarrollo de esta estrategia requiere que exista compromiso y
motivacion personal del educando para construir escenarios de trabajo en equipo y comunicacion asertiva,
en donde pueda darse la exploracion de alternativas en su basqueda del conocimiento.

En el contexto de los procesos de negocios, Barjis y Verbraeck (2008), consideran que una empresa
promedio en un ambiente global podria verse como una red de cientos de procesos de negocio
entrelazados, sefialando de ejemplo a SAP (ERP ampliamente usado), el cual consiste de minimo 604
procesos empresariales debidamente encadenados. De otra parte, para Gonzalez et al. (2014), una de las
areas de trabajo mas importantes de la ingenieria industrial la constituye la comprensién y modelamiento de
procesos empresariales, que pueden ser de manufactura soportada por servicios de apoyo o puramente de
servicios; no obstante, tradicionalmente la metodologia empleada ha hecho mayor énfasis en los procesos
manufactureros, dejando de lado los procesos administrativos y de servicios, que cada vez tienen mayor
relevancia y participacion en el mercado globalizado.

Como medio para la comprensién de los procesos aparece la modelacion. Para Bolafios y Lépez (2014), el
modelado de procesos organiza la informacion correspondiente a la estructura y funcionamiento de un
sistema, tal como sus entradas, los procesamientos/controles que se realizan y las salidas, y permite
visualizar los flujos de trabajo dentro de los procesos, asi como la interaccidn entre todos los entes que
intervienen en él. De acuerdo a los atributos que se desee expresar en el modelo y al grado de detalle con
gue quiera representarse el sistema, existen diversas notaciones para modelar los procesos; entre ellos se
destacan los diagramas de flujo de datos (DFD), Event-driven Process Chain (EPC) y Business Process
Modeling Notation (BPMN). Segun Espinoza y Lépez (2013), esta Ultima notacién hace parte de un nuevo
paradigma para la aplicacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion en las organizaciones,
denominada genéricamente Business Process Management (BPM), que incluye un conjunto de
herramientas para mejorar la eficiencia/efectividad del negocio y alcanzar una ventaja competitiva. La
implementacién de BPM en las empresas estd soportada por la tecnologia BPMS (Business Process
Management Systems), software especializado para el analisis de procesos de negocio, su modelamiento y
posterior automatizacion y constante mejora.

Las fases sobre las que operan los BPMS consisten principalmente en el modelamiento o disefio, la
automatizacion (incluyendo interacciéon con sistemas ERP y CRM) y la identificacion de oportunidades de
mejora de los procesos en su implementacion. La etapa de diagramacion (la cual se realiza mediante
BPMN) es crucial para definir, analizar y comprender el proceso, pues permite representar de manera
estructurada el flujo de trabajo a lo largo de él, asi como los participantes y las reglas de negocio (Espinoza
y Lépez, 2013). Para Bolafios y Lopez (2014), BPMN ha alcanzado alta popularidad por ser una notacion
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sencilla y clara para todos los miembros de la organizacién, desde los analistas hasta los operadores,
facilitando asi reducir la brecha o gap entre el disefio de nuevos procesos y su automatizacion y posterior
implementacién; muchos proveedores importantes de Tics emplean esta notacién como estandar, la cual es
impulsada y especificada por OMG (Object Managament Group) en su sitio www.omg.org.

De otra parte, las tecnologias de simulacién, permiten representar una realidad especifica mediante un
modelo l6gico-matematico. A través de esta tecnologia, el estudiante se ubica en un contexto en el cual se
vuelve un participante activo del proceso, pues puede interactuar con el modelo y explorar los efectos de
sus decisiones en el funcionamiento del mismo (Giraldo et al, 2013). Esta interaccién consiste en cambiar
parametros de operacion (l6gicos o matematicos) del modelo y analizar los resultados obtenidos luego de
las modificaciones para entonces proponer alternativas de mejoramiento.

Aparece recientemente entonces una tecnologia que integra la modelacion de procesos (BPM) con la
simulacion. Business Process Simulacion, o mejor conocido por el nombre informético que permite aplicarlo,
BPSim, la cual consiste en el empleo de tecnologias de simulacidon de los procesos de negocio, con el
objetivo de efectuar mejoras antes de automatizarlo e implementarlo (Melao y Pidd, 2003). Segun el estudio
realizado por estos autores (en los albores de esta nueva tecnologia) sobre los campos en los que se ha
empleado BPSim, aproximadamente el 43% de los usuarios de la herramienta pertenece a los sectores
publico y de servicios, este Ultimo de gran relevancia en el presente analisis, mientras el 18% es de la
industria manufacturera y de distribucién y el 39% corresponde a otros sectores. De acuerdo a estos
mismos autores, para quienes utilizan BPSim, el software les permite experimentar con los procesos, asi
como comprender de manera profunda las interacciones de los participantes en los procesos mas
complejos.

De hecho, en IBM (2015) se describe una herramienta informatica dirigida a profesionales de Tl y de
negocios (por ejemplo ingenieros industriales) que utiliza simulacién y BPM con el objetivo de lograr que
ambas perspectivas profesionales entiendan que los procesos son criticos para el éxito empresarial, para lo
cual se plantean modelos que representan escenarios sobre procesos de trafico vehicular, centro de
llamadas (call center) y cadenas de abastecimiento. En Oracle (2015), mencionan que el producto de
software denominado Oracle BPM, permite correr simulaciones, mediante las cuales analistas de negocios y
desarrolladores Tl puedan predecir el comportamiento de procesos de negocios bajo condiciones
especificas, pudiendo verificar que la salida satisface las métricas establecidas en los objetivos e identificar
cuellos de botella e igualmente pueden simular para probar los efectos de cambios sobre el disefio de un
proceso existente. En Bizagi (2014), describen las potentes capacidades de simulacion de su modelador
BPMN que permite a sus usuarios tomar mejores decisiones mediante la visualizacion del impacto de
cambios propuestos a los procesos empresariales antes de su implementacién en el mundo real.

A partir de los planteamientos anteriores, se quiere divulgar el desarrollo de una herramienta informatica
empleando la tecnologia BPSim, mediante la cual se facilite el aprendizaje (empleando un enfoque ABP) de
la gestion de procesos administrativos y de servicios a estudiantes de ingenieria industrial y afines,
utilizando como ejemplo el conocido proceso de contrataciéon e integracién de personal en una empresa.
Inicialmente la herramienta permite al docente explicar a través de un diagrama escrito en BPMN los pasos
del proceso y posteriormente, a través de simulacién, facilitar a los estudiantes evaluar diferentes
alternativas de mejora del proceso en términos de uso de recursos y tiempos de respuesta.

DESARROLLO METODOLOGICO
La Fig. 1 representa las fases de la metodologia seguida en la elaboracion de la herramienta BPSim.
Seleccién del proceso/problemas

A partir de los conocimientos adquiridos en el area de gestién humana en las organizaciones, se planteé un
modelo del proceso de contratacion e integracién de personal a una compafiia, de modo que la herramienta
no sélo fuera util en la ilustracion de la dinamica de los procesos de servicio, sino que ademas funcionara
como medio para representar un proceso de apoyo cotidiano para cualquier empresa. Ilgualmente se
propone para representar diversas variantes de problemas asociados al proceso seleccionado, las
siguientes dimensiones con base en los aportes dados por (Vizcarro y Juarez, 2008) en el contexto de ABP:
Enunciado del problema; Relacion con el conocimiento previo de los discentes; Elementos desconocidos del
problema que demanden mas informacion; Interés y relevancia para los estudiantes; Objetivos de
aprendizaje formulados por los estudiantes sobre la(s) materia(s) deseada(s) y Reflejar la complejidad de
los problemas de la vida real.
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C )Seleccnon del proceso/problemas

( )Diagramacion del proceso

)Validacién de reglas de flujo

)Validacic')n del proceso

)Anélisis de tiempo

) Validacion de reglas de flujo

(‘ )Anéllsis de recursos

Fig. 1: Metodologia seguida en la elaboracion de un modelo de simulacion mediante BPSim (Datos
de Bizagi (2014)

Diagramacion del proceso

El diagrama del proceso se elabor6 mediante el diagramador de procesos de libre descarga Bizagi Modeler
(Bizagi, 2014), el cual sigue el estandar BPMN 2.0. Este proceso consiste basicamente en la preparacion de
la documentacién legal necesaria para firmar el contrato, y la disposicion de los elementos del puesto de
trabajo que ocupara el nuevo empleado. Se reconocen dos fases en el proceso: la fase previa al ingreso del
empleado y la primera semana de labor, luego de la firma del contrato. Los participantes en las actividades
son el nuevo empleado, el area de talento humano, el jefe del nuevo empleado y el administrador del area
de tecnologia. Nétese que los participantes, a excepcién del nuevo empleado, son internos de la
organizacion.

En la figura 2 se expone una vista parcial del diagrama del proceso, en la cual se muestra la secuencia de
actividades a partir del evento (seleccion de un empleado) que inicia una contratacion e integracién de un
empleado (instancia de proceso). Mediante este diagrama se espera que el docente explique el proceso a
los estudiantes desde dos perspectivas: a) Estatica: mostrando la secuencia en que se ejecutan las tareas,
eventos, decisiones, etc., incluyendo para cada simbolo una ayuda en linea y b) Dindmica: simulando un
numero determinado de instancias del proceso. Para ver el diagrama completo y un manual de ayuda para
usarlo y simularlo acceder al sitio www.bpsimservicios.wordpress.com.

sbcepta los
3 términos?
ﬁ Leer reglamento Notifi
o v demas » otificar a recursos
£ politicas = lv} humanos canceladdn
o del proceso
E -~
3
=
Si
=]
=
o
E
; Solicitar
documentacion —
2 faltante
=
o
= Actividades previas )
u al ingreso del 5
E empleado w
= lngresar la infomaddn Erwviar reglamento Preparar »
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Fig. 2: Representacion parcial diagrama del proceso de contratacion e integracion de personal en formato BPMN 2.0.
Fuente: Adaptacion propia a partir de plantilla proporcionada en www.bizagi.com.
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Validacion de reglas de flujo

Luego de la diagramacion, se procedi6 a validar el modelo segun las reglas de decision del proceso, que
radican en si el nuevo empleado esta de acuerdo con los términos propuestos en las politicas y demas
normativa de la compafiia (Véase Figura 3) y si los documentos necesarios para llevar a cabo el proceso de
contratacion fueron recibidos en su totalidad por la empresa (Véase Figura 4), entre otras.

JALepta Jos Solicitar
tarmenos documentacidn —
faltante

ser cegdanertn

ydends | m—— e X
politice Vo P un¥

Notfioer s e

Preparar >

documentos para
@ la contratacidn
sHacen falta
’ documentos?
Fig. 3: Validacion reglas de flujo de proceso tras la Fig. 4: Validacion reglas de flujo de proceso tras la
lectura de la normativa. preparacién de la documentacion.

Validacion del proceso

En el primer paso de la simulacion se programan las compuertas de decisiébn con las probabilidades
correspondientes a cada uno de los flujos de proceso. Asi por ejemplo, la Figura 5 muestra como la
compuerta ¢Acepta los términos? tiene un 95% de que le flujo de trabajo vaya por el “Si” y el 5% por el “No”.
En este punto, el modelo se ejecutd para verificar su validez.

Adtividades previas

JAcepta los

al Ingreso del
Pezbatibdas @ " ¥ Targe

terminos? (>
ﬁ agresar & informackdin T 0

del emploadko
Sedeccionado

Fig. 5: Paso 1 de la simulacion, validacion del proceso a Fig. 6: Paso 2 de la simulacion, asignacién de tiempos
través de compuertas divergentes. de duracion de las tareas.

Andlisis de tiempo

En el segundo paso, andlisis de tiempo, se establece la duracién de cada tarea, y teniendo en cuenta su
naturaleza se asignan valores deterministicos o probabilisticos a los tiempos. Asi por ejemplo, la Figura 6
muestra que el tiempo de la tarea “Ingresar la informacién del empleado seleccionado” se distribuye
probabilisticamente mediante una distribucion normal. También en este paso se programa el funcionamiento
de los eventos temporizados.

Andlisis de recursos

En el andlisis de recursos, que es el tercer paso de la simulaciéon, se asignan los recursos necesarios para
la ejecucién de cada una de las tareas. Asi por ejemplo, la Figura 7 muestra que la tarea “Enviar el
reglamento de trabajo y otras politicas” es realizada por el recurso “Analista de talento humano”.

Andlisis de calendarios

En este paso se establecen los turnos laborales de la compafiia en que se desarrolla el proceso y el periodo
del afio que la empresa labora. La Figura 8 muestra que el “Turno de la mafiana” comienza a las 7:30 am,
dura 4 horas y se repite diariamente.

Informe de uso de recursos y tiempo de proceso

Mediante este informe se espera satisfacer necesidades de informacién sobre los recursos empleados en el
proceso (punto de vista del administrador) y necesidades de informacién sobre los tiempos de respuesta del
proceso (punto de vista de los clientes del proceso), a fin de lograr que los estudiantes propongan mejoras
en el desemperio de este.
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Fig. 7: Paso 3 de la simulacion, asignacion de recursos a
las tareas.

Fig. 8: Paso 4 de la simulacion, creacion de
calendarios.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se espera que los estudiantes tengan claro que el objetivo de la diagramacion del proceso en BPMN es su
posterior automatizacion e implementaciéon mediante un BPMS. Es por esto que a fin de garantizar un
desempefio eficiente (uso de recursos) y efectivo (logro de los resultados) del proceso, antes de su
implementacién, se sugiere que los discentes simulen el proceso, tomando por su propia cuenta algunas
decisiones relacionadas con: niamero de instancias de proceso a evaluar, tiempos estimados por tarea,
probabilidad por flujo de trabajo, cantidad de recursos a utilizar y horarios de trabajo; es decir, aplique la
metodologia propuesta en el inciso anterior. Se describe a continuacion los resultados basicos obtenidos al
simular 100 contrataciones de empleado, teniendo en cuenta la descripcion del problema a solucionar en el
contexto ABP, segun se muestra en la Tabla 1. Los valores de decision (recursos, tiempos, etc.) detallados
utilizados en la simulacién pueden ser consultados en el sitio www.bpsimservicios.wordpress.com.

Tabla 1: Descripcion del problema a solucionar

Enunciado del
problema

¢ Cudles han de ser los valores aproximados de los tiempos de las tareas que permitan
realizar el proceso en no més de 20 dias al contratar e integrar 100 nuevos
empleados?

Relacion con el
conocimiento previo
de los discentes

El discente debe haber aprobado un curso basico de gestion empresarial

Elementos
desconocidos del
problema que
demanden mas
informacién

Deberia el estudiante indagar por: comportamiento de la demanda de servicios de
contratacién e integracion de personal, tiempos de duracion de tareas, expresandolos
en términos de distribuciones de probabilidad. Ademas preguntarse por la duracién de
la jornada laboral.

Interés y relevancia
para los estudiantes

El interés se da en razon a poder experimentar con un sistema virtual, casi a costo cero.
La relevancia reside en trabajar con objetos de estudio propios de la ingenieria industrial
(ambiente empresarial)

Objetivos de
aprendizaje
formulados por los
estudiantes sobre
la(s) materia(s)
deseada(s)

Conceptos sobre demanda de servicio; estructura (recursos, operaciones) de tareas
para prestar un servicio; secuencia de las tareas para prestar un servicio; tiempos de
proceso/suministro deterministicos y estocasticos; costos de prestacién de servicios.

¢ El problema refleja
la complejidad de los
problemas de la vida
real?

La complejidad del proceso contratacién e integracion de personal se da en tres
dimensiones:

a) Comportamiento aleatorio en tiempos de duracion de las tareas
b) Alta interdependencia entre las etapas del proceso (ver figura 2)

c) Necesidad de estudiar el comportamiento del proceso durante un periodo de tiempo
para resolver el problema (lo que demora tramitar 100 contrataciones de personal) bajo
ciertos valores de las variables de decision

104
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En la figura 9 se advierte que de 100 instancias de proceso que inician, 13 se encaminan por las rutas
alternas; de las cuales 6 de ellas suspenden su flujo por no aceptar las politicas de la compafiia y las otras
7 por no entregar a tiempo la documentacion faltante. El indicador en la parte superior derecha de cada
actividad sefiala el numero de instancias completadas. Al ejecutar la simulacién en el nivel de analisis de
tiempo, se obtienen los resultados mostrados en la Tabla 2.
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Fig. 9. Vista parcial de entradas/salidas simuladas en cada tarea/compuerta del proceso.

Tabla 2: Tiempos requeridos para procesar 100 posibles contrataciones de empleados en dias (d), horas (h), minutos

(m)
Nombre Tipo Instancias Instancias | Tiempo | Tiempo | Tiempo Tiempo
completadas |iniciadas | minimo | maximo | promedio | total

Contratacion e Integracion de | Proceso 82 100 00d 11h | 08d 00h | 04d 20h 22d 22h

Personal 38m 48m 04m 05m

NoneStart Evento de 100

inicio

Preparar documentos para la | Tarea 90 90 00d 02h | 01d 04h | 00d 08h 01d 07h

contratacion 17m 05m 36m 00m

Solicitar permisos de Tarea 98 98 00d 00h | 00d 04h | 00d 00h 02d 12h

accesibilidad 05m 46m 36m 12m

Actividades previas al ingreso | Compuerta 100 100

del empleado

Alistar Puesto de Trabajo Tarea 94 95 00d 00h | 00d 23h | 00d 05h 21d 23h
58m 13m 32m 11m

Fecha de firma del contrato Evento 82 82

intermedio

Firmar Contrato Tarea 82 82 00d 02h | 04d 22h | 01d 15h 14d 10h
00m 17m 38m 04m

ParallelGateway Compuerta 82 94

NoneEnd Evento de Fin | 82

Completar Actividades de la | Tarea 82 82 00d 15h | 02d 19h | 01d 04h 05d 15h

primera semana 39m 53m 17m32s |57m

Fecha de Ingreso Nuevo Evento 82 82

Empleado intermedio

Ingresar la informacién del Tarea 100 100 00d 00h | 00d 14h | 00d 02h 10d 22h

empleado seleccionado 06m 27m 37m 52m

Gestionar Creacion de Usuario | Tarea 95 98 00d 00h | 01d 10h | 00d 09h 07d 02h

y Permisos 59m 47m 20m 54m

Solicitar documentacion Tarea 8 8 00d 00h | 00d 13h | 00d 02h 00d 22h

faltante 03m 45m 50m 47m

Enviar Plan de Actividades Tarea 95 95 00d 00h | 00d 07h | 00d 00h 01d 20h
01m 31m 28m 47m

¢Hacen falta documentos? Compuerta 90 90
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Tabla 2 (continuacion)

Nombre Tipo Instancias Instancias | Tiempo | Tiempo | Tiempo Tiempo
completadas | iniciadas minimo | maximo | promedio | total
Enviar reglamento de trabajoy | Tarea 100 100 00d 00h | 00d 13h | 00d O0Oh 02d
otras politicas 01lm 10m 29m 00h
37m
EventBasedGateway Compuerta
Fecha de firma del contrato Evento
intermedio
Notificar al empleado Tarea 8 8 00d 00h | 00d 00h | 00d 00h ood
cancelacion del proceso 01lm 02m 01lm 00h
10m
TerminateEnd Eventode |8
Fin
ExclusiveGateway Compuerta |82 82
Elaborar plan de actividades Tarea 98 100 00d 01h |01d 16h |00d 06h 28d
00m 32m 47m 07h
26m
¢Acepta los términos? Compuerta | 100 100
Leer reglamento y deméas Tarea 100 100 00d 03h | 02d 20h |01d O1h 13d
politicas 34m 34m 07m 17h
16m
Notificar a recursos humanos Tarea 10 10 00d 00h | 01d 06h | 00d 05h 02d
cancelacion del proceso 01lm 22m 37m 08h
11m
TerminateEnd Evento de |10
Fin
ParallelGateway Compuerta |8 8
Recepcion de documentos Evento
intermedio
Preparar documentacion faltante | Tarea 1 1 00d 00h | 00d 18h |00d 02h 0od
0lm 27m 19m 18h
36m
ExclusiveGateway Compuerta |1 1

En la Tabla 1 puede verse la duracion minima, promedio y méxima de cada una de las tareas en la
simulacion, asi como su tiempo total. Obsérvese, por ejemplo, que en promedio la contrataciéon de un
empleado puede tardarse 04d 20h 4m en ser procesada, teniendo en cuenta la jornada laboral de 8 horas
por dia, determinada en el analisis de calendarios. Igualmente el tiempo total requerido para procesar hasta
100 posibles contrataciones de personal es de 22d 22h 05m. Estos valores se obtuvieron de acuerdo a los
parametros ingresados en el programa, los cuales pueden ser modificados por el usuario (docente-
estudiante) y cuyo juego de valores de decisién puede considerarse un posible problema a solucionar en el
contexto de ABP (Vizcarro y Juarez, 2008), segln se describe en la Tabla 1.

En relacién con los recursos y calendarios, al ejecutar la simulacién se presenta, a modo de ventana
emergente, los porcentajes de utilizacién de cada uno de los recursos. Estos valores varian constantemente
a lo largo de la simulacion, pero en todo momento el huevo empleado es quien tiene el mas alto grado de
uso, tal como se muestra en la Tabla 3. Esta observacién es consecuente con la nocion de que el empleado
a contratar es quien determina el ritmo del proceso, pues las actividades que él realiza son las que pueden
presentar mayor variabilidad respecto a las tareas de los entes de la organizacion.

Tabla 3: Tasa de utilizacion de recursos

Uso
Recurso (%)
Jefe del nuevo empleado 7,75
Analista de talento humano 6,88
Nuevo empleado 16,78
Administrador area
tecnologica 3,82
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Finalmente se realizdé una prueba piloto. Esta se aplic6 a diecinueve estudiantes de ingenieria industrial del
curso de gestién humana del primer semestre de 2015 con el acompafiamiento del respectivo docente. La
prueba consisti6 en que el docente explicara el proceso de contratacion e integracion de personal
apoyandose en la herramienta informatica BPSim descrita, empleando la instancia de problema mostrado
en la Tabla 1 y partiendo de ello, se le realizaron a los estudiante cuatro preguntas relacionadas para que
respondieran en una escala de 1 a 5 (1 totalmente en desacuerdo, 2 en descuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo
calificacion y 5 totalmente de acuerdo). En la Tabla 4, se muestran las respuestas a c/u de las preguntas.

Tabla 4: Resultados de aplicacion de la prueba piloto

Pregunta/Calificacion 1 2 3 4 5

¢ Considera que la herramienta presentada ilustra claramente el

0, 0, 0,
proceso de contratacion de personal? 16% | 37% | 47%

¢ Comprendi6 facilmente el funcionamiento de la herramienta? 16% | 32% | 53%

¢La herramienta le ha permitido complementar sus conocimientos

0, 0, 0,
sobre el proceso de contratacion de personal? 11% | 63% | 26%

¢ Cree que la herramienta seria util como apoyo didactico para el

0, 0,
docente en los procesos de ensefianza-aprendizaje? 37% | 63%

Al momento de realizar la prueba, se comprobd que para comprender el proceso en BPSIM los estudiantes
debian tener nociones basicas sobre la notacion en BPM. Es de connotar que respecto a la pregunta
¢Considera que la herramienta presentada ilustra claramente el proceso de contratacion de personal? El 37% considero
estar de acuerdo y el 47% totalmente de acuerdo. Igualmente respecto a la pregunta ¢ Cree que la herramienta
seria Gtil como apoyo didactico para el docente en los procesos de ensefianza-aprendizaje? El 37% considero estar de
acuerdo y el 63% totalmente de acuerdo, lo cual es un indicativo de la aceptacion de BPSIM como soporte
didactico en el aprendizaje de la gestibn de procesos de servicio. En general, se percibié durante la
realizacion de la prueba piloto que entre los atributos del modelo que mas llamaron la atencién estan: la
interfaz visual, la interactividad del modelo que permite modificar datos como tiempos o recursos que operan
(variables de decisién), la dinamica que se observa en el modo de simulaciéon y la representacién de los
actores que intervienen en el proceso. Cabe destacar, ademas, que la metodologia BPSIM es poco
conocida en el medio educativo local, especificamente en programas de ingenieria industrial (quizas por lo
nueva), pues los estudiantes encuestados coincidieron en que no conocian este tipo de simulacion, pero
gue les gustaria que fuera aplicada en otras areas objeto de estudio de su carrera.

CONCLUSIONES
De los resultados y el analisis expuesto se pueden obtener las siguientes conclusiones:

La tecnologia BPSIM permitié facilmente la modelacion del proceso de servicio contratacion e integracion de
personal y su simulacion, propiciando asi un entorno de aprendizaje accesible, amigable con el estudiante e
interactivo, pues las variables de decisién, como se sefiala en la discusién de los resultados, pueden ser
modificadas por el usuario del modelo en la medida en que lo considere pertinente.

Mediante la simulacién del proceso de contratacién e integracién de personal modelado con BPMN, es
posible a cero costos, entrenar a futuros ingenieros industriales en la prediccion del desempefio de un
sistema de servicios. Este desempefio puede medirse tanto desde el punto de vista del nivel de servicio al
cliente, como desde el punto de vista del administrador del sistema, de acuerdo al uso de los recursos.
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