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Introduccion

A continuacion se exponen distintos tipos de procesos que pueden estudiarse en el
tema de la simulacion por mas dificil, siempre y cuando tomando en cuenta sus
caracteristicas propias que lo hacen unico.
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Modelacion de sistemas

Modelacion de proceso basico de atencion de clientes

Un modelo profesional de atencién al cliente y calidad de servicio estandariza y mejora las
practicas de atencion en todas las unidades de negocio de la empresa, acorde a los niveles de
calidad vy filosofia que los accionistas y la direccion desean ver reflejados, capacitando,
motivando y comprometiendo a la totalidad de los colaboradores en su aplicacién e incluyendo
un riguroso proceso de induccidén para los nuevos integrantes que se incorporen.

Entre los multiples beneficios que genera, destacamos: acortar la brecha entre el servicio
esperado por el cliente, el efectivamente brindado y las miradas internas; lograr que el nivel
gerencial, los lideres y equipos de trabajo de las distintas areas incrementen sus capacidades de
accion efectiva, alineandose con la misidn y valores de la empresa; permitir que el cliente se
identifique con la empresa, independientemente de quién lo atienda.

El modelo de atencidn cuenta con seis etapas:

1. Aprendizaje transformacional- Agentes de cambio. Implementacién de actividades outdoor
(capacitacién vivencial) para la concienciacion respecto a la implementacién del nuevo modelo,
formando verdaderos agentes de cambio cultural que impulsen su desarrollo dentro de la
organizacion.

2. Diagnéstico. Analisis de la brecha existente entre el servicio esperado por el cliente y las
miradas internas; diagndstico y definicion de los objetivos del nuevo modelo a desarrollar. La
metodologia para esta etapa incluye analisis de informacion preliminar diponible, areas de
atencidn al cliente, entrevistas en profundidad con referentes de la compafiia, actividades focus
groups con empleados de diferentes areas.

3. Diseno del modelo. Creacién del modelo profesional de atencién al cliente y calidad de
servicio. Establecimiento de los parametros actitudinales (comunicacion verbal y no verbal,
proactividad, entusiasmo), aptitudinales (bienvenida, atencién, despedida) y externos (tiempos
de espera, orden, aseo, limpieza). Estandarizacién del modelo de atencion mediante el
desarrollo de manuales.

4, Capacitacion. Formacion de formadores internos, quienes seran los responsables de la bajada
del modelo desarrollado a toda la organizacién. Certificacion de formadores en cuanto a
contenido del modelo y capacidad de transmision de éste. Certificacion final del modelo.

5. Implementacion. Realizacién de una experiencia piloto y de los primeros ajustes necesarios.
6. Monitoreo y ajustes. Medicion de resultados e identificacion de los ajustes finales necesarios.
Para una implementacién exitosa es fundamental la alineacién de todos los integrantes de la
organizacion y apertura al fuerte cambio cultural que muchas veces propone la implementacién
de un modelo.

Alentamos a las organizaciones a lograr Resultados Extraordinarios, Sustentables y Equilibrados
(RESE) y esto es posible cuando existe congruencia entre la persona, el equipo de trabajo y la
empresa.

Esta congruencia se denomina alineamiento sistémico y toma en cuenta tres niveles: el del
individuo, el del equipo y el de la organizaciéon en su conjunto.

El alineamiento sistémico se manifiesta mediante una clara visién compartida y en la disposicion
de todos los integrantes del mismo sistema de saber, querer y poder lograr resultados
extraordinarios. No se trata sélo de cambiar la forma de pensar sino de actuar.

Modelaciéon de proceso basico de produccion

Para alcanzar los objetivos de produccién y utilizar de forma adecuada sus recursos, las
organizaciones requieren planificar y controlar adecuadamente sus actividades productivas.



El modelo utiliza programacién matematica para determinar las variables de decisién que
minimizan una funcidn de costos incurridos en las correspondientes actividades establecidas en
el plan de produccion.

La Planeacién de la Produccidn tiene como objetivo prever y movilizar todos los recursos
necesarios para la produccion de un bien, o para la prestacién de un servicio, en el plazo
adecuado y en las cantidades correctas. Eso implica la determinacion y célculo de todos los
recursos necesarios a la ejecucion de las érdenes de produccién

La planeacidn de la produccion presenta tres procesos basicos: planeacién agregada, programa
maestro de produccién y planeacion de los requerimientos de materiales. El proceso normal de
la planeacion consiste en desarrollar planes agregados con el objetivo de equilibrar la demanda
con los niveles de capacidad e inventario disponibles.

La formulacién de la planeacién de la produccién como un problema de programacion lineal
(P.L.)! constituye un procedimiento efectivo para elaborar un éptimo plan de produccion.

Un modelo de programacion lineal consta de tres elementos basicos: una funcion obtetivo a
optimizar, un conjunto de restricciones denominadas estructurales o funcionales y las
restricciones de no negatividad [6].

Para describir el problema de planeacién de la produccién se utiliza un modelo matematico bajo
la suposicién que todas las funciones matematicas son lineales [3]. La funcién objetivo en este
caso es la minimizacion del costo total del plan caracterizado por costos unitarios asociados a
cada variable considerada en el modelo; las variables utilizadas representan aspectos como la
capacidad de planta, los materiales, la mano de obra, los niveles de inventario, los tiempos de
preparacion, los plazos de entrega, etc.; y las restricciones estan formadas por las
disponibilidades de los recursos de produccion.

La solucion del problema correspondiente de P.L. posibilita evaluar un gran nimero de
estrategias de produccién al encontrar la alternativa con el costo menor, permite realizar
analisis de sensibilidad y proporciona amplia informacion adicional a partir de las variables
duales del problema.

Modelado Basico de Simulacion de Operaciones utilizando ARENA.

Es importante conocer que para trabajar en la simulacidn de cualquiera de los modelos, es importante hacer
uso de algun software de computacién que me té permita de forma sencilla y segura implementarlo, en éste
caso se hace mencidn al software ARENA el cual es una aplicacién (creada por Rockwell Softwre) del sistema
operativo Window de Microsoft que permite realizar ésta simulacidn con un elevado nivel de detalle, tanto
conceptualmente como con el uso de animaciones (para profundizar al respecto dirijase a ARENA).


https://www.academia.edu/36396687/Simulaci%C3%B3n_con_el_Software_Arena

Conclusiones y recomendaciones

Una vez analizado el tema de simulacién de procesos llegamos a la conclusion que el
crecimiento de la industria hace que podamos analizar distintos tipos de procesos en paquetes
de software especializados.
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