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Abstract

Context: From the Business Management model to potentiate the growth of small and medium-sized
enterprises carried out by the author of this article; it was possible to apply the same in function of the
specific affiliation, needs of the company object of study, determining for that the specific variables for
his turn of business and conserving other variables of general.

Method: The methodology used was the interview technique with the top management of the company,
gathering the relevant, reliable and correct information; it was considered that when studying a certain
system, it is convenient to analyze its behavior based on representative data of what is expected to be
its normal functioning and not with data corresponding to extreme situations. These interviews made it
possible to determine the variables necessary for the model made.

Results: Designed the model, it was possible to simulate results depending on the specific requirements
of the company, visualizing the impact that these results would have the company under study.

Conclusions: The conjunction of the methodology of systems dynamics, the interviews, the collection
of historical data, as well as the involvement of the laws that govern these businesses in Ecuador, made
it possible to obtain an applicable and reliable product for the organization

Keywords: Administrative management model, interviews, simulations, validation .
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/ Resumen \

Contexto: El modelo de gestion empresarial para potencializar el crecimiento de la pequefia y mediana
empresa, realizado por el autor de este articulo, sirvié de base para aplicarlo en funcién de las necesidades
especificas de la empresa objeto de estudio (medicina prepagada), determinando para ello las variables
especificas para su giro de negocio y conservando otras variables de aplicabilidad general.

Método: Se utilizé la técnica de entrevistas con la alta direccién de la empresa, lo que posibilit6 reco-
pilar la informacidn relevante, confiable y correcta. Se considerd que al estudiar un determinado sistema
conviene analizar su comportamiento a partir de datos representativos de lo que se espera que sea su fun-
cionamiento habitual y no con datos correspondientes a situaciones extremas. Las entrevistas permitieron
determinar las variables necesarias para el modelo realizado.

Resultados: Una vez que se disefi6é el modelo fue posible simular resultados en funcién de los reque-
rimientos puntuales de la empresa, lo que permitié visualizar el impacto que dichos resultados tendrian
en la empresa objeto de estudio.

Conclusiones: La conjuncién de la metodologia de la dinamica de sistemas, las entrevistas, la recopi-
lacion de datos histéricos, asi como también el involucramiento de las leyes que rigen estos negocios en
el Ecuador, permitieron la obtencién de un producto aplicable y confiable para la organizacion.
Palabras clave: Entrevistas, modelo de gestiéon administrativo, simulaciones, validacion.
Agradecimientos: A la empresa que posibilité efectuar el estudio.

Qlioma: Espafiol J

1. Introduccion

El tema de la salud, en cualquier lugar que se lo considere, acarrea debates porque se busca que el
servicio cubra a la mayor cantidad de personas que lo requieran. La asistencia en salud es prestada
por hospitales, centros de salud y clinicas publicas o privadas. En el Ecuador, este sistema se con-
forma de manera similar y es controlado por el Ministerio de Salud Publica (MSP), el Ministerio
de Inclusién Econémica Social (MIES), los entes municipales, las instituciones de seguridad social
como el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), el Instituto de Seguridad Social de las
Fuerzas Armadas (ISSFA) e Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional (ISSPOL). Los
organismos publicos ofrecen sus servicios a la poblacion en general, mientras que los hospitales y
clinicas privadas cuentan con programas y establecimientos de salud en los cuales el publico debe
pagar cierta cantidad de dinero para acceder a sus prestaciones. La poblacién que tiene acceso a
estos servicios alcanza un porcentaje cercano al 3 % y pertenece a diversos estratos sociales, prin-
cipalmente a aquellos de ingresos econdmicos medios y altos [1].

Lo expuesto es positivo por su relacion directa con el porcentaje de crecimiento del sector, el cual,
en Latinoamérica, fue superior al 10 % del PIB (producto interno bruto) de la regién en 2011 [2].

Sin embargo, las empresas de medicina prepagada ain poseen un porcentaje bajo en clientes, a
pesar de haber intentado de diversas maneras captar una mayor cantidad de socios, asi, por ejemplo,
a través de contratos corporativos firmados con instituciones y organizaciones que permiten a sus
empleados acceder a este tipo de atencion médica a costos mds bajos que los que tendrian si lo
hicieran individualmente. En el presente estudio se aborda la problemética actual que enfrentan las
empresas de medicina prepagada en el Ecuador, las mismas que a partir de la implementacion de
nuevas leyes vieron afectado directamente su giro de negocio.
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Por lo tanto, el disefio y la puesta en marcha de un modelo utilizando la metodologia de dindmica
de sistemas, permite abordar los problemas sociales, econdmicos y otros que les afectan, realizando
para ello modelos de gestion empresarial que pueden ser aplicados y visualizados con la ayuda de
programas informaticos. En tal virtud, para la empresa objeto de estudio se ha disefiado un modelo
que facilite realizar simulaciones, buscando estrategias enfocadas en el cumplimiento de la ley y
en la obtencion de mejores réditos econdmicos, lo cual posibilite que la organizacidon pueda seguir
prestando sus servicios en este importante nicho de mercado.

La metodologia utilizada, con la obtencion de un modelo basado en dindmica de sistemas, per-
mite realizar diagramas causales que muestran la relacion e interaccion entre las variables que lo
conforman, utilizando para ello un software que posibilita su diagramacion. Para este caso puntual
y especifico se utilizé el sistema informatico VENSIM, cuya caracteristica principal faculta mos-
trar la interrelacion de las variables en diagramas causales o en un diagrama de flujos, conocido
también como diagrama de Forrester.

Posterior al desarrollo del modelo computacional, se validan y se ejecutan simulaciones, las cua-
les muestran los posibles resultados que la empresa objeto de estudio podria obtener al aplicar
estrategias especificas en su campo de negocios.

2. Sistema de medicina prepagada en el Ecuador

Los primeros sistemas de medicina prepagada son conocidos desde hace 4000 afios. Inicialmente
las culturas que adoptaron estos sistemas fueron la Asiria y Babilonia, posteriormente, en Egipto,
Roma y China se desarrollaron en mayor proporcion los primeros conceptos y prestacion de ser-
vicios de este tipo de cobertura médica. En el siglo XIX, las primeras organizaciones que ofrecian
servicios de salud, a manera de seguros, operaban en Europa, por ejemplo la empresa Reilwei Pas-
singers Assurance Company of London, la cual emitia beneficios (polizas) por muertes accidentales
o accidentes laborales; otra empresa que continud con este tipo de servicios fue fundada en Alema-
nia en el afio 1883, cuando la cancilleria de dicho pais, a través de Otto Von Bismarck, impulsé la
Ley del Seguro de Enfermedad. Asi pues:

En América, especificamente, en los Estados Unidos, el negocio de salud comenzé a
propagarse y comercializarse a partir de la promulgacion de la ley denominada Social
Security Act., de 1935; no sin antes especificar que en Norteamérica a principios del
siglo XX, se desarrollaron los primeros planes de seguros de hospitalizacion e inca-
pacidad. Para el afio 1910 se crean los planes por tratamientos médicos y en 1916 los
beneficios por cuidado de pacientes en clinicas y hospitales privados [3].

En el Ecuador, el sistema de medicina prepagada inicia en el afio 1979 con la conformacion de la
empresa Ecuasanitas S.A., pionera de este tipo de servicios en América Latina. A partir de ese afio,
las empresas de medicina prepagada comenzaron sus labores en el pais, centrando sus actividades
en prestar servicios complementarios de salud, de acuerdo con la contratacion que realicen las per-
sonas o empresas que brindan este beneficio a sus trabajadores o empleados. Inicialmente, estas
empresas buscaban suplir las falencias que las instituciones publicas evidencian en la prestacion
de los servicios médicos; sin embargo, a partir del 2013, el Ecuador presenté una desaceleracion
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significativa en este tipo de negocios por diversas causas, como el control de las importaciones, lo
que ocasiona enfrentar dificiles escenarios principalmente por la salida de divisas. La situacion se
complicé por la generacion y entrada en vigor de la nueva ley aplicada a este tipo de empresas a
partir del 2016. Estas y otras razones ocasionaron disminuciones significativas de los ingresos para
las empresas de medicina prepagada, que, a su vez, llevaron a la disminucion de su participacion
en el mercado de la salud [4].

Sin embargo, a pesar de los inconvenientes presentados, estas empresas han podido establecer
nichos de mercado en seguros y asistencia médica que, anualmente, representan un crecimiento del
27 %, €l cual no ha sido completamente satisfactorio, por cuanto a partir del 2016 estas compaiiias
disminuyeron sus ingresos en un porcentaje del 15 %; enfocandose en mayor proporcion en las
ramas de los seguros generales y de vida [5].

Como complemento a los datos especificados y, conforme a lo emitido por el Banco Central del
Ecuador:

Los activos de las empresas de medicina prepagada en el afio 2013 representaron el
1,8 % del PIB ecuatoriano, mientras que en el afio 2012 correspondio al 1,9 %. Durante
el mes de Noviembre de 2013, los seguros privados aumentaron 21,3 % en relacion al
afio 2012. No obstante, al comparar este crecimiento con el periodo anterior 2011-2012
represento el 29,7 %, el cual es menor porque disminuy6 en un 8,4 % [6].

Para el 2014 se generaron 44,37 millones de ddlares con las actividades de sociedades de cartera,
en otras palabras, unidades tenedoras de activos de un grupo de empresas filiales, logrando una
participacion del 12,88 %, en tanto que las pequefias y medianas empresas (PYMES) presentaron
300,10 millones de délares con una participacion del 87,12 %. Para el 2015 las empresas de medi-
cina prepagada registraron 7084 personas empleadas, reportando 4000 fuentes de trabajo por parte
de las grandes empresas y 3084 fuentes de empleo, mientras que las PYMES representa el 56.47 %
y el 43.53 % respectivamente en la cantidad de empleo generado dentro del sector. Finalmente, a
partir del 2016, la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros del Ecuador, especific que
los afiliados a este tipo de empresas llegan alrededor de las 800 000 personas, con una cuota prome-
dio de aporte entre 40 y 60 dolares, recibiendo a cambio atencién médica en clinicas y hospitales
de primera [3].

En conclusidn, con los datos presentados por los diferentes organismos de control, se puede ob-
servar que los cambios a la nueva ley de medicina prepagada (2016), cuyo reglamento fue expedido
en mayo del 2017, favorece a los clientes, pero no se realizé nada en funcién de la sobrerregula-
cion; por lo tanto, al existir demasiados controles para este tipo de empresas, los planes de medicina
prepagada que ofertan resultan costosos, lo que aleja a los clientes, disminuyendo las contratacio-
nes para este tipo de planes [7]. Finalmente, es importante describir que actualmente este sector de
negocios estd conformado por dieciocho empresas, pero solo cinco de estas ocupan mas del 90 %
del total del mercado [5].
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3. Modelo de gestion basado en dinamica de sistemas
3.1. Antecedentes

Existen diversas metodologias para analizar las estrategias que las organizaciones basadas en si-
mulacién pueden adoptar, por ejemplo, la dindmica de las estrategias de Kim Warren, quien basa
su principio en una metodologia para llegar a la raiz del tema estratégico y consiste en un enfoque
grafico que permite desarrollar soluciones, aplicando simulaciones dindmicas de negocios deno-
minadas micromundos, basados en principios subyacentes no tan complejos, pero potentes para
encontrar soluciones. Los principios fundamentales de dicha metodologia son: el desempefo de-
pende de los recursos, los recursos se aumentan y drenan y los flujos dependen a su vez de los
recursos existentes [3].

Carmine Bianchi, en cambio, explora el mundo de la dindmica de sistemas, en su trabajo titulado
Dinamyc Performance Management, explica el diseno del rendimiento dindmico y su vinculacion
a la planificacion estratégica, utilizando un enfoque de gestién que permite mejorar la capacidad de
una organizacion para comprender y gestionar las fuerzas que impulsan el rendimiento a lo largo
del tiempo, asi como el establecimiento de metas y objetivos que permitan medir los resultados de
forma adecuada y coordinarlos con las dreas de responsabilidad, clave en el proceso de planificaciéon

[V].

Por lo expuesto se puede sefialar que:

Un modelo de simulacion es la representacion conceptual, numérica o grafica de un
objeto, sistema, proceso, actividad o pensamiento; destaca las caracteristicas que el
modelador considera mds importantes del fendmeno en cuestién, por lo que se lo em-
plea para analizar exhaustivamente cada una de sus relaciones e interacciones, y con
base en su andlisis, predecir posibles escenarios futuros para dicho fenémeno [10].

Lo anterior facilita abordar cuestiones tedricas, orientadas a ofrecer respuestas concretas, repre-
sentando diversas alternativas que un modelo basado en dindmica de sistemas puede presentar.

Un modelo de simulacién basado en esta metodologia puede ser analizado y disefiado para cual-
quier tipo de empresas, asi, por ejemplo, el estudio efectuado en relacion con la “evaluacion de
politicas de proteccidn en el sector papicultor mediante sistemas dindmicos”; en dicho estudio se
evalua el impacto de las politicas de proteccion al sector papicultor del municipio de Villapinzon,
Cundinamarca, Colombia, a través de la elaboracion de un andlisis estructurado y utilizando el en-
foque de sistemas dindmicos para contribuir mediante su estudio a la mejora de los resultados que
los agricultores de la regién pueden alcanzar [ 1 1].

Otro tipo de estudio que usa esta metodologia es la investigacion efectuada a la “evaluacion de
escenarios de descongestion vehicular en Bogota-Colombia, utilizando la dindmica de sistemas”.
Este trabajo desarrolla un modelo en el sistema informadtico Stella, mediante el cual se conjugan las
diferentes variables que intervienen en el sistema de transporte de dicha ciudad, las mismas que son
analizadas desde diversos escenarios, presentando al lector las alternativas encontradas al aplicar
estas variables en dicho modelo [12]. Con lo expuesto hasta el momento se denota que es factible
elaborar modelos de gestion utilizando dindmica de sistemas.
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De la misma manera que se han realizado estudios para todo tipo de empresas, también se han
ejecutado modelos para empresas similares al caso de estudio, por ejemplo, el anélisis denominado
“un modelo de gestién de la cartera para empresas de medicina prepagada”, en el cual ejecutan
simulaciones utilizando el programa informatico Excel y comprueban la eficacia del modelo con-
forme a la metodologia de Markowitz [13].

Otro estudio, denominado “modelo de prediccion de costos en servicios de salud”, que es soporta-
do por simulacién discreta, se realizé con la finalidad de evaluar diferentes escenarios de prestacion
de estos servicios. El modelo se aplicd para una empresa prestadora de servicios de salud tipica, en
la que “se estudia el costo de prestacion de servicios por un afio, a partir de indicadores estadisticos
que afectan al campo de la salud, cuyos valores se ajustan al comportamiento especificado para este
tipo de empresas” [14].

De igual forma, se puede senalar “el disefio de un modelo de simulacion prospectiva del com-
portamiento de las variables relacionadas con la demanda de servicios de salud para el tratamiento
de enfermedades de alto costo”, modelo que se realiz6 para predecir la demanda de este tipo de
prestaciones, posibilitando que la planificacidn, el presupuesto y la organizacion se enfoquen en la
eficiencia [15]. Por dltimo, es importante sefialar la investigacién en la que se ejecuta un estudio
actuarial a un plan de medicina prepagada para personas mayores de 50 afnos, “mediante el andlisis
del comportamiento de la poblacion asegurada y siniestrada, con el objetivo de utilizar un modelo
actuarial tedrico de tarifacion” [16].

De acuerdo con los estudios referidos, la empresa de medicina prepagada objeto de estudio busca
disenar e implementar un modelo de negocios basado en dindmica de sistemas, que le permita
mejorar su gestion empresarial con la consecuente obtencion de resultados operativos favorables vy,
a la vez, comprender y entender la relacion de sus variables, asi como las interacciones que estas
presentan en el mercado en el cual compiten.

3.2. Metodologia

El presente trabajo utiliza la metodologia denominada caso de estudio, esta se aplica a una em-
presa de medicina prepagada, para lo cual se determinan las variables que dicho modelo necesita a
partir de la realizacion de entrevistas no estructuradas al staff gerencial de la empresa, empleando
como insumo el modelo disefiado y generado que se realizo para potencializar la pequefia y media-
na empresa en Quito [17], adaptdndolo de acuerdo con los requerimientos encontrados a partir de
las entrevistas y necesidades de dicha organizacion.

Las entrevistas no estructuradas se realizaron a manera de conversatorio, caracterizdndose por
su flexibilidad, debido a que asi, el entrevistador define la profundidad del contenido, buscando
recopilar informacion que arroje factores determinantes que intervendréan en el modelo a disefiarse
e implementarse.

El staff gerencial de la empresa estuvo conformado por quince personas, incluyendo a quienes
ocupaban los cargos de presidencia y gerencia general, asi como también a los gerentes depar-

tamentales. Al realizar dichas entrevistas se encontraron las variables que afectan a este tipo de
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organizacion; posteriormente, las variables pasaron por un proceso de depuracién, mediante un
andlisis de validacion con la colaboracién de siete expertos, quienes las calificaron en funcién de su
claridad, pertinencia e importancia. Por ultimo, conforme a la validacién realizada por los expertos,
y mediante un analisis de correlaciones efectuado en el sistema informético SPSS, se determinaron
las variables especificas que forman parte del modelo de gestion que se presenta en la seccion de
resultados (Tabla I).

Tabla I. Variables que conforman el modelo de gestion.

No. Variable Funcion

1 Crecimiento o decrecimiento de la economia  Variable auxiliar
2 Nuevos clientes potenciales Flujo

3 Impacto en publicidad Variable auxiliar
4 Nuevos clientes individuales Flujo

5 Clientes potenciales Nivel

6 Nuevos clientes corporativos Flujo

7 Clientes individuales Nivel

8 Clientes individuales no vinculados Variable auxiliar
9 Tasa de vinculacion Flujo

10 Vinculacién Flujo

11 Cuota de mercado Variable auxiliar
12 Clientes Corporativos Nivel

13 Baja de clientes corporativos Flujo

14 Calidad de servicio Variable auxiliar
15  Gasto en publicidad Variable auxiliar
16  Numero de pélizas vigentes Variable auxiliar
17  Precio promedio pdliza Variable auxiliar
18  Precio promedio de competidores Variable auxiliar
19  Precio relativo Variable auxiliar
20  Necesidades de personal Variable auxiliar
21 Recursos disponibles Variable auxiliar
22 Capacidad de atender a clientes Variable auxiliar
23 Personal administrativo Variable auxiliar
24 Personal de ventas Variable auxiliar
25  Utilidades de la empresa Variable auxiliar
26  Tasa de recision de polizas Variable auxiliar
27  Polizas no renovadas Variable auxiliar
28  Ingresos no obtenidos por recision de pdlizas  Variable auxiliar
29  Costos totales Variable auxiliar
30  Costo total de siniestros Variable auxiliar
31  Numero de siniestros Variable auxiliar
32 Costo promedio de siniestros Variable auxiliar
33 Ingresos Variable auxiliar
34 Impacto de calidad en clientes corporativos Variable auxiliar

Fuente: elaboracion propia
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El andlisis de correlaciones, adicionalmente, tuvo la finalidad de especificar y definir las varia-
bles que actiian como niveles, flujos y auxiliares. Las variables se aplicaron, considerando como
insumo el modelo disefiado y generado a partir del estudio efectuado para potencializar la pequena
y mediana empresa en Quito [ 8].

Ademais, el andlisis de correlacion estadistica en el sistema informatico SPSS, permiti6 asegurar
que las variables encontradas se relacionan entre si. Este andlisis arrojo resultados que permiten de-
terminar que las variables cumplen con los valores requeridos para ser consideradas como parte del
modelo; asi por ejemplo la relacion existente entre la tasa de vinculacion y los clientes potenciales
(Relacién de Pearson= 0,158 y un valor p = 0,000 < 0,01). Las variables cuota de mercado y
clientes corporativos (Relacion de Pearson= 0,137 y un valor p = 0,013 < 0,05), confirmando que
estas variables estdn correlacionadas entre si, lo que ratifica que las mismas fueron correctamente
depuradas y seleccionadas para formar parte del modelo a ser aplicado en la empresa objeto de
estudio.

Es importante especificar que la informacion inicial para la validacion y ejecucion de las simu-
laciones se obtuvo mediante la revision de los estados financieros, balances contables, estadisticos
de siniestralidad, asi como también los datos histéricos relacionados con el ingreso y salida de
clientes. Por lo tanto, en el apartado de resultados, se pueden visualizar los diagramas causales
generados, asi como su formulacion matematica. Por ultimo, en la Figura 4 se presenta el diagrama
de Forrester.

4. Resultados

El modelo disenado se origina a partir de la configuracion de diagramas causales, los cuales cons-
tituyen el origen del diagrama de flujos. Los bucles especifican las relaciones y retroalimentaciones
existentes entre dichas variables. En la Figura | se aprecia el diagrama causal que afecta a la va-
riable clientes, en el cual el crecimiento de la economia es positivo y la mayoria de variables se
mantienen en este nivel; por otro lado, la variable de clientes individuales no vinculados y bajas de
clientes corporativos son negativas, lo que permite lograr una estabilidad en el bucle generado.

El sistema representado en la Figura 1 busca el acumulamiento de clientes que se producira con-
forme al crecimiento o decrecimiento de la economia, con lo cual la variable nuevos clientes que
actia como variable auxiliar es considerada como la razén de este sistema; en este sentido, la expre-
sion utilizada para calcular la tasa de crecimiento de las conductas incluidas y del tiempo promedio
en su crecimiento se encuentra en la ecuacioén (1):

Q7
A= — 1 (D
Q1
Dénde:
A = tasa de crecimiento o acumulacién de clientes.
@ f = cantidad en el periodo final, f.
(1 = cantidad en el periodo inicial, i.
Con la ecuacion (1) es posible identificar la tasa de crecimiento de cada una de las variables que
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Crecimiento o
decrecimiento de la

economia
+
Nuevos clientes
potenciales
+
Clientes
+ potenciales +

Nuevos clientes

;. 21

Nuevos clientes

individuales corporativos
+ +
Clientes Clientes
individuales corporativos

Clientes individuales Bajas de clientes
no vinculados corporativos

Figura 1. Diagrama causal clientes. Fuente: elaboracién propia.

conforman el bucle o el sistema en los diferentes periodos, por cuanto la cantidad y calidad de
informacién disponible en cada una de las variables es diferente.

En la Figura 2 se muestra el diagrama causal en referencia al nimero de pdlizas, este bucle
diagramado es estable, lo que permite introducir una hipétesis dindmica por cuanto el sistema
representa una acumulacién de acciones, posibilitando asumir que la relacion entre el estado ingreso
— la cual se denomina X para efectos de ecuacion— y la accién utilidades —la cual se denomina
Y para efectos de ecuacion— viene dado por la ecuacion (2).

Niimero de polizas
vigentes
+ +
Necesidades de Ingreso
personal
L Utilidades
+ +
Recursos
disponibles
Costos
+
Calidad de

Servicio

Figura 2. Diagrama causal nimero de pdlizas. Fuente: elaboracién propia
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dx
— =Y 2
i 2)

Al considerar que el estado o bucle es un estado de acumulacidn, es factible escribir la ecuacion

(3).

t
X:/Yﬁ 3)

Los restantes elementos del bucle que son positivos vienen dados por la ecuacion (4) y la ecuacion

(5).

Y =KZ “4)

Z=Xd-X (5)

Doénde:
/= la variable de costos (discrepancia).
Xd=1a variable o el objetivo deseado, en este caso la variable calidad de servicio.

De las dos ultimas ecuaciones se obtiene la ecuacion (6).

Y = K(Xd— X) (6)

Sustituyendo la ecuacion (6), en la ecuacion (2), se obtendria la ecuacion (7).

X(t)=Xd+[X(0)— Xd]-e™* (7)

Esta ecuacion representa la evolucion temporal de las variables del sistema o bucle de acuerdo
con los requerimientos que el sistema desearia encontrar.

Por dltimo, la Figura 3 representa el diagrama causal de utilidades, el mismo que se gobierna
de igual manera con las ecuaciones anteriormente descritas, refleja que el bucle es estable, lo que
posibilitara realizar trabajos de simulacion posteriores de acuerdo con los requerimientos de la
empresa.

Calidad de
/' SEervicio \
+
Ingresos Costo total de
siniestros
+
. /’———_—_—-‘ -
Tasa de rescision + Utilidades Costos totales

de polizas / ‘+\—/
Polizas no

renovadas

Figura 3. Diagrama causal utilidades. Fuente: elaboracién propia.
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Los diagramas causales presentados son insumos para la generacién del diagrama de flujos y ni-
veles que permiten ejecutar simulaciones, andlisis de resultados y otros.

El modelo disenado se visualiza en la Figura 4, el cual estd conformado por dos secciones facil-
mente identificables. En la primera parte o superior se aprecian las variables que conforman los
niveles y flujos respectivos, asi como también variables que corresponden a la calidad del servicio
y al crecimiento o decrecimiento de la economia, el valor que adopte esta variable dependera del
momento econémico que viva el Ecuador; puede hablarse de una segunda parte en la cual resaltan

las variables que corresponden al giro de negocio de la empresa (pdlizas), variables de siniestros,
costos, utilidades, personal, precios, etc.

Q
crecimerta
decrecimiersa de
/ eranamiy
. i s cms impacta de cabdad en
mw'ﬂ:‘\ potencitkes clertes coarpamutivas ‘\
mevas clmes hﬂﬂ! clemes )
/ ks i copani <Calid de)
<fiasia en Clieres potencitkes ! 7 senicin>
publicHad> * *
clites ks L
na incubdas bajs de clenies
' CONP TN
s de vivulisin Coota de mencas
Chetes Cliertes
ks | conmpmaths
virulickin
Clierres
compardias [ 9 Persanul
Mecesdades de admimisratha
<Cleres Freci l"”;‘d"ﬂ de pemend Capacdal de
indrihabs camet “"’\ atender cleates
P et Jen \Pﬂmnﬂdemﬁs
Famera de paliexs \ ipemiiles
vigTes \ Cabiladdd /
\__'hwm senicia
Thiidackes de by
Tasa de reschim 2 1021
de pakas
G uks umera
Ingresas na abrenidas - N.. de
o rescisan de palizas / S
§ Gadaen Casa walde
Fulizzs ma pcid siesTas
enradis *\\Cm pramedia de
snesixs

Figura 4. Diagrama de flujos y niveles Fuente: elaboracion propia.

4.1. Validacion del modelo

El disefio y la implementacion de modelos de simulacidn se presenta, en la mayoria de los casos,
como una actividad cognitiva, por cuanto facilita conocer sistemas del mundo practicos, asi co-
mo entender su sistema analitico, lo que conlleva al modelador a enfrentar inconvenientes episte-
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moldgicos y computacionales, pues, en muchos casos, los sistemas carecen de teorias cientificas
que los sustenten [19].

El modelo desarrollado corresponde a la recopilacion de informacion y modelos mentales de
los actores relevantes. En la dindmica de sistemas, de la misma manera que en cualquier campo,
ninguin modelo podra reflejar en su totalidad los comportamientos reales. El modelo construido en
el presente estudio fue sometido a una de las pruebas sugeridas por Sterman [20], la misma que es-
pecifica que el arte de construir modelos es la descripcidn causal, que indica como opera realmente
el sistema en algunos aspectos y aseguran la efectividad de politicas alternativas o de las estrategias
disenadas para mejorar el comportamiento de dicho sistema; lo anterior permite entender la com-
plejidad de este para poder generar politicas y escenarios que mejoren la toma de decisiones de los
actores involucrados.

La Figura 5 muestra el comportamiento de la variable nuevos clientes potenciales durante un
lapso de tiempo equivalente a veinticuatro meses, dicha variable fue analizada al considerar que
la misma es la principal fuente para que la empresa logre captar nuevos clientes y no estancarse
en su mercado. Se analiza el comportamiento de esta variable y se observa que su incremento o
disminucién es acorde al comportamiento que muestra en la realidad, lo cual refleja que el modelo
es valido.

Nuevos clientes potenciales

A |

N\ A

-15

0 2 4 6 8 w 12 14 16 18 20
Time (mes)

r2
(53
¥}
=

nuevos clientes potenciales : Current

Figura 5. Validacién, comportamiento variable nuevos clientes potenciales Fuente: elaboracién propia.

4.2. Analisis y resultados

El modelo realizado de acuerdo con la dindmica de sistemas se simul6 por un lapso de 120 me-
ses, tiempo prudencial que la empresa considerd necesario, buscando minimizar los impactos por
pérdidas de clientes e incremento en costos; por lo tanto, en la simulacion de la Figura 6 se puede
observar cémo al inicio de la implementacidn de las estrategias, las variables utilidades e ingresos
inician una etapa de recuperacion en detrimento de la calidad del servicio, la cual disminuye, no en
una proporcion considerable, pero si en un valor imperceptible que no impacta a los clientes; asi,
la empresa debe mantener los niveles que muestra la simulacién en cuanto a calidad con el fin de
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que los clientes no abandonen sus servicios.

En la misma Figura 6, es posible observar que los ingresos no percibidos por rescision de pdlizas
tienen un incremento en sus valores econdmicos, se estabiliza en un momento del tiempo posibili-
tando a la empresa adoptar las acciones o precauciones necesarias para que la organizacién no se
vea impactada por los resultados que podria alcanzar dicha variable.

33
20M Dolares
40 M Dolares

4M

32.5

0 Dolares
20M Dolares
35M

20 M Dolares [-2] |.% 7
0 Dolares p.—-f° ki N
IM " )

0 12 24 36 48 60 72 8 96 108 120
Time (mes)

Calidad delservicio : empresa de medicina prepa gada—v# 1 + 1 + 1 +

Utilidades de la empresa :empre sa de medicina pre pagada@yv-4 2 2 2 2 2 Dolares

Ingresos :empresa de medicina pre pagada=-v=4 < S S S S 3 3 Dolares

Ingresos no obtenidos por rescision de polizas : empresa de m edicina prepa gada V=4 4 % L2

Figura 6. Simulacién: calidad de servicio, utilidades, ingresos e ingresos no obtenidos por rescision de pélizas. Fuente:
elaboracién propia

Al observar los resultados de la Figura 7, se puede establecer que la empresa debe concentrar sus
esfuerzos en los clientes corporativos, por cuanto es un mercado que le conviene explotar conforme
lo muestra la simulacion encontrada. Se visualiza lo contrario en el mercado de clientes individuales
para quienes, al pagar mayores valores en la contratacion de polizas de asistencia médica, los costos
resultan onerosos en comparacion con los planes corporativos, lo que les obliga, en un momento
determinado, a rescindir de las pdlizas contratadas.

33
20 M Dolares
200,000 Clientes
9000 Clientes

32.5 )

0 Dolares _—

100,000 Clientes =i =T
4500 Clientes Lot

32 )
20 M Dolares ey B B L + ot

0 Clientes
0 Clientes

0 12 24 36 48 60 72 84 96 108 120
Time (mes)

Calidad del servicio : empresa de medicina prepagada—v# 1 + + + + +

t
Utilidades de la empresa : em presa de medicina pre pag ad:2%v4 2 2 2 2 2 Dolare s
Cliente s c corporativos : e mpre sa de medicina pre pagada<+-3 3 3 3 3 3 Clientes
Cliente sindividuales : empresa de medicina prepagada-V¥+# 4 4 4 =+ 4 4 Clientes

Figura 7. Simulacién: calidad de servicio, utilidades, ingresos e ingresos no obtenidos por rescision de pdlizas. Fuente:
elaboracién propia
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5. Conclusiones

El trabajo realizado representa una herramienta bdasica y ftil para ser utilizada por la empresa
objeto de estudio, principalmente por la vision de resultados que les podria presentar, conforme a
las estrategias que adopten para el negocio. La naturaleza dindmica del proceso de modelado en la
posible captacion de clientes con sus correspondientes ingresos econdmicos permite a la empresa
analizar los vinculos causales entre los componentes del sistema y su realimentacion, posibilitando
encontrar resultados de las diferentes situaciones propias del sistema y reaccionar de forma antici-
pada ante las condiciones cambiantes que se pueden presentar.

En tal virtud, el modelo disefiado promueve el desarrollo en relacion con diferentes aspectos
como la capacidad organizacional, la calidad del servicio y la mitigacion que es posible enfocar
de acuerdo con los costos realizados por la empresa de medicina prepagada; ademas, el trabajo
ejecutado demuestra la aplicabilidad de la dindmica de sistemas en cualquier campo, permitiendo
encontrar variables que intervienen especificamente en este tipo de negocio, logrando asi la conju-
gacion practica entre la administracion empresarial y lo cuantitativo del negocio.

La investigacion realizada a través del disefio y desarrollo del modelo de gestion facilita la pla-
neacion organizacional examinando la variabilidad de los clientes potenciales, de los ingresos, de
los costos, conjugando todo con el entorno en el que se desenvuelve, permitiendo planificar la dis-
ponibilidad de recursos existentes y faltantes para lograr los objetivos previstos. La metodologia de
la dindmica de sistemas facilita obtener una vision holistica de las situaciones empresariales, por
ello, en un momento determinado, ayuda en la toma de decisiones para alcanzar en el futuro un
balance entre las variables del modelo disefiado.

Finalmente, se puede puntualizar que el trabajo efectuado permitird generar estudios posteriores
en funcion del entorno de negocio, pues es posible analizar el comportamiento dindmico del sistema
incorporando variables que fortalezcan las operaciones empresariales de esta institucion, como
podrian ser las depreciaciones y amortizaciones de su infraestructura y el conocimiento propio, lo
que permitiria obtener un modelo de negocios robusto en el sentido de abarcar variables que en esta
primera labor no se considerd. Al terminar se espera que el presente estudio sirva como consulta
para empresarios, docentes, estudiantes y personas en general que trabajen con la metodologia de
la dindmica de sistemas.
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