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RESUMEN

Relacionando las distracciones en la conduccién y sus consecuencias con la evolucién de las
comunicaciones moviles resultan fundamentales las tareas de RSE que las empresas de telefonia
celular implementen en post del acompafiamiento del cambio en el contexto donde se
desenvuelven. “La RSE se configura y aparece como el necesario antecedente de un nuevo y
conveniente contrato social, de una nueva forma de gestionar empresas/instituciones con base en
valores que crean valor.” "La RSE nace desde el interior de la empresa, a partir de su cultura y de
sus principios, y se desarrolla - con el apoyo de la Alta Direcciébn — de abajo hacia arriba y
transversalmente.”[1]

A partir del concepto de la prevencion contenido en las “Herramientas de la Calidad”, se genera la
oportunidad de trabajar orientados a los publicos de interés, “Estas herramientas pueden ser
descriptas genéricamente como Métodos para la mejora continua y la solucién de problemas”. [2]
Este trabajo es una propuesta que por medio de las herramientas de la calidad busca la
modificacion del Modelo de uso actual del teléfono celular al conducir que puede producir
distraccion al atender una llamada o mensaje de texto por otro con evolucibn en el uso
responsable del mismo, aportando al pilar “Compromiso y relaciéon con la Comunidad” de la RSE
en la empresa Telecom.

La propuesta se desarrolla en el marco de un trabajo de Tesis de la Maestria en Ing. de la Calidad
en la UTN-Fac.Reg.Cba; esta basado en una investigacion exploratoria y descriptiva [3], con el
complemento de la Dinamica de Sistemas, utilizando la simulacién de distintos escenarios que
permitan estimar el comportamiento de la relacion Empresa-Comunidad en funcién de la utilizacién
del servicio con el modelo de uso propuesto que evita la distraccion de la llamada o el mensaje
entrante.
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1. INTRODUCCION

El desarrollo de las TIC y sus aplicaciones evolucionan constantemente, por lo cual es necesario
acompafiar esta evolucién con una evaluacion permanente de los beneficios y aspectos a mejorar
respecto de las consecuencias no deseadas sobre su utilizacién por parte de los usuarios.

Entre las TIC, encontramos a la telefonia celular que permite dentro de varias aplicaciones el
desplazamiento y la comunicacién simultaneamente.

La presente investigacién se enfoca sobre la utilizacion responsable del teléfono celular al
conducir vehiculos, pues aunque estd reglamentada en la ley nacional N° 24449 [4], leyes
provinciales y en los cédigos de transito municipales, la utilizacion incorrecta del teléfono celular al
conducir desfavorece a la conduccion segura por las distracciones que pueden ocasionarse. De
acuerdo al lo mencionado en el Manual Aprender a Conducir [5] “las distracciones se producen
cuando algo dentro o fuera del vehiculo consigue que el conductor desvie la atencion de la
conduccién, aunque sea por un lapso muy breve, lo que supone recibir menos informacion de la
necesaria para circular con seguridad.”... “Para circular con seguridad es necesario que el
conductor centre toda su atencion en la tarea de conducir. No estar atento supone no percibir a
tiempo la informacion necesaria, lo que causa decisiones equivocadas 6 reacciones tardias.”

Ante la situacion planteada, los fabricantes de teléfonos celulares como asi también los
prestadores de los servicios de telefonia celular realizan diversas acciones dentro del marco de
sus politicas de RSE! para la difusion del tema y disminucidon de las consecuencias del uso
incorrecto al conducir.

El Grupo Telecom que presta el servicio de telefonia celular por medio de la empresa Personal
realiza actividades en el marco de la Responsabilidad Social Empresaria que detalla cada afio en
su Reporte de RSE [6] comunicando a sus grupos de interés — empleados, clientes, inversores,
proveedores, comunidad, sector publico y sociedad — las acciones desarrolladas en el ambito
econdmico, social y ambiental. Referidas al uso del celular estas acciones contemplan campafias
de educacion y concientizacion de la utilizacion correcta del teléfono celular en distintos ambitos y
situaciones.

De acuerdo a los antecedentes citados se plantea desarrollar una investigacion que desde el pilar
“Compromiso y Relacion con la Comunidad” de la RSE en la empresa Telecom y la aplicacién de
herramientas de la Calidad permita generar un nuevo Modelo de Uso 6 modificar uno existente, de
forma tal que contemple una mejora en el uso responsable del teléfono celular en la conduccién
segura y empleando complementariamente la Dindmica de Sistemas realizar la simulacién que
permita estimar el comportamiento de la relacion Empresa-Comunidad en funcién de la utilizacién
del servicio con el modelo de uso propuesto.

2. RSE Y LA SITUACION PROBLEMATICA

Resultan fundamentales las tareas de RSE que las empresas relacionadas con la telefonia celular
implementen en post del acompafiamiento del cambio en el contexto donde se desenvuelven.

“Hoy se concibe a la Responsabilidad Empresaria, como un nuevo elemento determinante de la
imagen que la empresa transmite, tanto hacia adentro de si misma como hacia fuera. No se trata
so6lo de intentar fidelizar clientes o mejorar sistemas de produccion, sino también de implementar
acciones concretas, que muestren la conducta empresaria en relacion al medio, incluido en este
concepto la responsabilidad social, la conducta ecoldgica, el concepto de calidad, etc.” [7]
Complementariamente a lo indicado en los péarrafos anteriores emerge la teoria de los grupos
implicados (stakeholders) donde cada empresa define sus grupos de interés como pueden ser sus
clientes , la comunidad , sus accionistas , sus empleados , el medio ambiente etc. y para los
cuales las decisiones empresariales deben beneficiar a todos los grupos participes y a la
empresa en su conjunto . “Se debe pues dirigir y gobernar la empresa a favor de todos los grupos
implicados y la continuidad de la empresa”. [8]

3. APORTES DESDE LA CALIDAD

Basados en el concepto de la prevencién, aplicando herramientas y técnicas de la calidad
contribuimos en los trabajos orientados hacia los publicos de interés, ya que estas herramientas
buscan evitar que se produzcan efectos no deseados en los productos o servicios.

“Las herramientas sirven para detectar problemas, desfases, delimitar el area problematica,
estimar factores que probablemente provoquen el problema, determinar si el efecto tomado como
problema es verdadero o no, prevenir errores y confirmar los efectos de mejora.”[2]

Enfocada hacia la mejora y la prevencion también tenemos la técnica Poka Yoke, “el objetivo de
Poka Yoke es eliminar los defectos en un producto o proceso realizando acciones de prevencion 6
corrigiéndolos lo antes posible. La mayor parte de los errores que se producen en las cadenas de
producciéon son debidos a errores humanos, sobre todo cuando las personas realizan tareas
repetitivas que causan una disminucion de la atencién. El Poka Yoke consiste en encontrar

! Responsabilidad Social Empresaria



formulas para que las personas no puedan cometer estos errores, 0 si los cometen que sean
avisados inmediatamente.” [9]

4. ANTECEDENTES Y OBJETIVOS

Existen a nivel mundial equipamientos desarrollados por empresas privadas que se instalan en los
vehiculos y que por distintas modalidades: bloquean los celulares parcial o totalmente, evitan que
el conductor atienda las llamadas y mensajes de texto, o bien permiten que pueda responder o
llamar utilizando el sistema de manos libres. Algunas operadoras de telefonia celular se suman a
los equipamientos y desarrollos privados aportando aplicaciones de software para teléfonos
inteligentes que permiten tener funciones similares a las descriptas anteriormente.

Ademas, existen campafas de concientizacién sobre el uso responsable del celular generadas
desde las empresas de telecomunicaciones (en el marco de sus acciones de RSE), gobierno y
organizaciones sin fines de lucro.

Como oportunidad de complementar la concientizacion de las campafias publicitarias con la
prevencion que se puede aportar desde la aplicacion de Herramientas y Técnicas de Calidad se
modifica el Modelo de uso actual de forma tal que implique una reduccién en las distracciones al
conducir, siendo aplicable a cualquier tipo de teléfono celular y soportado en la propia red del
operador telefénico sin necesidad de instalar dispositivos en los vehiculos y/o software en los
celulares.

Como solucion ideal se presentaria aquel modelo tal que evite la llegada al conductor de una
llamada o mensaje que implique distraccion ,pero este modelo no es viable por factores tales
como : procesamiento total de informacion dentro de la red , restricciones legales sobre privacidad
de las personas y principalmente la determinacion sobre si el destinatario es el conductor y no un
acompafiante (punto que seria por si solo un tema para otra investigacion cientifica), por lo tanto
realizaremos el modelo que permita la mayor reduccion de potenciales momentos de distraccion.
Con el desarrollo de esta investigacién se mostrara que desde la Calidad se puede contribuir e
integrar a otra disciplina como la RSE segun lo indica la ASQ American Society for Quality desde
“el potencial impacto de la calidad a través del ciclo de vida del producto aportando
proactivamente en disefar y refinar los procesos para hacer frente a costes y eficiencia, asi como
el impacto de afectacion del medio ambiente, la poblacién, el comportamiento de los clientes y los
patrones de consumo , eliminacién y reutilizacion.” [10]

5. DESARROLLO DEL MODELO DE USO RESPONSABLE DEL CELULAR AL CONDUCIR
Como metodologia de trabajo se plantea utilizar Herramientas y Técnicas de la Calidad para dejar
en evidencia la problematica a tratar y posteriormente determinar la propuesta de mejora.

5.1. Abordaje de la situacién problematica con Herramientas de la Calidad

Con el objetivo de explicitar la utilizacién inadecuada en el entorno proximo se realiza una
recoleccion de datos por observacion directa sobre el uso del celular al conducir en una Hoja de
Datos. [11]

Posteriormente realizamos un Torbellino de Ideas [12], y al disponer informacion de la bibliografia
especializada de CESVI ARGENTINA? tenemos gue: Las causas de los accidentes de trafico son
atribuidos a 3 factores principales: Factor vehiculo (2%), Factor externo (10%) y Factor Humano
(88%). Luego procedemos a agrupar las causas por factor en un Diagrama de Afinidad
[13].Durante la conduccion “Ante la enorme cantidad de estimulaciéon que en cada momento llega
a nuestros sentidos, nuestros sistema cognitivo impone una restriccién de forma que s6lo somos
conscientes de una pequefia parte de esa informacién. Se puede entender que un aspecto de esa
capacidad cognitiva, la atencién, es el responsable de conseguir la méxima eficiencia de nuestros
recursos de procesamiento de la informacion, de manera que podamos adaptarnos a un entorno
complejo.” [14] Por lo tanto, para evitar las distracciones el “cuidar nuestros sentidos, es vital
para una buena conduccién”. [15] Realizando el siguiente Diagrama de Causa- Efecto [11] o
también llamado Diagrama de Ishikawa organizamos las causas de influencia en el factor humano
del Diagrama de Afinidad por afectacion a los sentidos y complementandolo con otras causas no
mencionadas anteriormente, explicitamos la influencia del teléfono celular en los sentidos al
conducir. En el diagrama de Ishikawa queda evidenciada la implicancia del uso no responsable
del celular en los sentidos de la vista, tacto y oido como causal de potenciales distracciones.

Se resumen las Herramientas de la Calidad utilizadas para abordar la situacion problematica en la
siguiente tabla:
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Tabla 1 Herramientas de la Calidad utilizadas
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5.2. Vinculaciéon con la RSE

En la guia para la elaboracion de Memorias de sostenibilidad sobre desempefio econdémico,
ambiental y social de la empresa se define el horizonte de trabajo de las organizaciones que se
alinean en post de la RSE, es asi que implica generar acciones seguin lo definido en los
Protocolos de los Indicadores G3: Responsabilidad sobre productos [16]

Indicador PR1: Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evallan, para en
su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y
porcentaje de categorias de productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos de
evaluacion.

Indicador PR3: Tipos de informacién sobre los productos y servicios requerida por los
procedimientos en vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales
requerimientos informativos.

Teniendo presentes los indicadores PR1 y PR3 aplicamos el AMFE (Analisis Modal de Fallos y
Efectos) [12] para determinar los fallos y efectos de estos fallos al utilizar inadecuadamente el
celular al conducir y generar para cada uno de ellos un NPR (Numero de Prioridad de Riesgo) que
nos servira para priorizar la causa potencial del fallo y proponer las acciones correctivas.
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Figura 1 AMFE del proceso uso del teléfono celular al conducir.

En el AMFE observamos que los efectos de los modos de fallo de las operaciones: ubicar, atender
0 contestar llamadas y mensajes deben ser tratadas para disminuirlas por su alto valor de
prioridad de riesgo.

5.3. Modelo de uso actual

Enfocados en la solucién de la problematica del uso inadecuado del celular utilizamos el PDCP
(Process Decision Program Chart - Diagrama de Programacion del Proceso de Decision) [13] que
nos proporciona evidencia sobre el grado de complejidad para lograr el objetivo de mejora,
poniendo de manifiesto la aparicién de circunstancias temporales de accién insegura, permitiendo
asi anticiparnos al origen de los momentos de distraccion al conducir.
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Figura 2 PDCP Analisis situacion de recepcion de llamada o sms.

En el PDCP se muestra que los conductores proceden en eventos que implican inseguridad,
mostrando también cual es la situacion objetivo de seguridad: aquella en la que el conductor se

entera de la llamada o sms cuando esta detenido en ubicacién segura.

A partir del analisis de la informacién obtenida con las Herramientas de Calidad utilizadas
anteriormente se confecciona el Diagrama de Flujo [12] del modelo de uso actual:
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Figura 3 Diagrama de flujo modelo de uso actual.

En el diagrama de la Figura 3 observamos tres momentos potenciales de distraccion para los
cuales, dependiendo del tiempo de atencion al teléfono y la velocidad de circulacion sera la

distancia recorrida sin la concentracién adecuada Ecuacion (1):

D(m) = [ v(km/h)* 1000/3600 ] * t (s)

-6-

@)



Con la velocidad = v (Km/h) y tiempo de atencion al teléfono =t (s) se recorre una distancia = D
(m) conduciendo distraido.

“Los efectos de la distraccion en el tiempo de reaccién han sido analizados mediante estudios de
simulacion. Se ha observado que cuando se realiza una actividad distractora aumenta el tiempo de
reaccion de frenada, es decir, el tiempo que tarda un conductor en percibir una situacion de peligro
y empezar la maniobra de frenada. Este incremento no es igual, sin embargo, para todas las
actividades.” [17]

5.4. Modelo de uso propuesto

Para disminuir o eliminar los “momentos de distraccion” aplicamos Poka —Yoke (frase que
proviene del japonés y esta formada por las palabras Poka: Evitar y Yoreku: Error inadvertido).

El concepto es simple: si no se permite que se presenten los errores en la linea de produccién o
prestacion del servicio, entonces la calidad serd alta y el retrabajo poco. Esto aumenta la
satisfaccion del cliente y disminuye los costos al mismo tiempo. El resultado, es de alto valor para
el cliente. No solamente es simple el concepto, normalmente las herramientas y/o dispositivos son
también simples.

Analizando el modelo de uso actual se define la formulacion de un nuevo servicio que active el
usuario antes de conducir y que le devuelve un aviso al emisor del llamado o mensaje de texto
indicando que lo atenderd o devolvera el llamado / sms cuando este en un “Momento seguro”,
como lo muestra el Diagrama de flujo [12] siguiente:

USO DEL TELEFONO CELULAR AL CONDUCIR :
MODELO DE USO PROPUESTO
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Figura 4 Diagrama de flujo modelo de uso propuesto.

Para concretar el modelo de uso propuesto se desarrollara un servicio que sera realizado por
especialistas en telefonia moévil que tiene las siguientes caracteristicas a definir en el proyecto:
-facilidad de activacion

-contenido del IVR (Interactive Voice Response)

-definicion del tiempo de aviso de respuesta

-tiempo de liberacion del desvio a IVR



5.5. Contribucién del nuevo modelo de uso ala RSE en la organizacion

Para medir el aporte del uso de este servicio a la RSE en la organizacion se implementaran los

siguientes indicadores de desempefio detallados a continuacion:

Tabla 2 Indicadores de desempefio.

Dimensién Sub dimension Indicador Observaciones
Programa de Aceptacion del Alta
Social accién RSE nuevo servicio Media
EFICACIA aplicado al uso por los usuarios Baja
del celular
_— Utilizacién del Registro % de Informacion de
Técnica . -
Servicio uso del servicio base de datos

Como la puesta en produccidon y medicién de la evolucion del impacto en la organizacién
comprende un tiempo superador al de presentacion del proyecto en el ambito académico, se
consulta a referentes de Marketing y de RSE sobre el prondstico de adopcién para un nuevo
servicio con estimacién del comportamiento en base al juicio de expertos y antecedentes de la
puesta en marcha de otros servicios, definiendo el siguiente alcance y supuesto respectivamente:
-la formulacién de un objetivo interno de utilizacién del servicio en base al parque de lineas apto
para uso del nuevo servicio.

-la aceptacién del servicio sigue el modelo de Bass en el cual los posibles adoptantes de una
innovacion se ven influidas por dos tipos de canales de comunicacion: el de los medios
publicitarios y los interpersonales [18]. Se clasifican a los adoptantes como innovadores o como
imitadores, la velocidad y el momento de la adopcion depende de su grado de innovacién y el
grado de imitacion entre los adoptantes.

6. SIMULACION DE LA INTERACCION EMPRESA-CLIENTES

Para proyectar el comportamiento del servicio con el impacto en la interaccion Empresa-Clientes y
futura comparacién con los resultados reales se realiza una simulacion a partir de la Dinamica de
Sistemas. “Un sistema es un objeto formado por un conjunto de partes entre las que se establece
alguna forma de relacion que las articula en la unidad que es precisamente el sistema. Un sistema
se nos manifiesta como un aspecto de la realidad dotado de cierta complejidad precisamente por
estar formado por partes en interaccion. Esta interaccion coordina a las partes dotando al conjunto
de entidad propia. Las partes y la interaccién entre ellas son los elementos basicos en esta
concepcion de sistemas. Un sistema se percibe como algo que posee una entidad que lo distingue
de su entorno, aunque mantiene interaccion con él. Esta identidad se mantiene a lo largo del
tiempo y bajo entornos cambiantes.

Al referirnos a Dindmica de Sistemas se alude a un método para el estudio del comportamiento de
sistemas mediante la construccién de un modelo de simulacién informatica que ponga de
manifiesto las relaciones entre la estructura del sistema y su comportamiento.” [19]

Para desarrollar el modelo que represente la interaccion Empresa-Clientes utilizamos el Software
Vensim® integrando un modulo que contempla la adopcion del Nuevo Modelo de Uso
Responsable al Conducir con otro que refleja su aporte al indicador de RSE , Figura 5, simulando
distintos escenarios para reflejar como evoluciona la Contribuciéon al indicador RSE.

MODULOADOPCION DEL

MODULODE APORTE AL
INDICADOR DE RSE DE LA
EMPRESA

SERVICIO CON NUEVO
MODELODE USO
RESPONSABLE DEL
CELULARAL CONDUCIR

Figura 5 Integracién de mddulos para la simulacién.



El Diagrama de Flujos para la simulacién es el siguiente:

Aporte al desempefio Efectividad de

social deseado Gastos totalles de marketing
marketing

Aporte al . .
desempefio social Diferencial Trigger Factor unidades
Acumulador tasa

Fraccion de adopcion
por marketing

> Reclamos nmdu

Adopcion por
marketing Probabilidad de
adopcion

Interaccion
Empresa
Clientes

Facilidad de uso

Factor aporte al <
nmdu

desempefio social

%
Tasa interaccion 2

Contribucion al
indicador RSE

/Aso deseado
Factor caQudad mdu

Ponderacion Q
diferencia_~*———__ |mpacto Facilidad

de uso

Ratios de contacto

Adopcion por boca
enboca

j
Figura 6 Diagrama de flujos de la simulacion.

6.1. Modelo de Adopcidn del nuevo servicio y su impacto en la RSE de la organizacién

Los criterios basicos del modelo de simulacién son: a) Aplicacién del Modelo de Bass que permite
simular la cantidad de nuevos usuarios del servicio a partir de integrar los usuarios sumados por
los gastos en marketing y los usuarios sumados por la adopcién del boca en boca; b) realizacidon
de modulo de interfaz entre el uso del servicio y su contribucion al indicador de RSE.

6.2. Disefio de una politica de comportamiento

No es objetivo de este trabajo ver el comportamiento de las variables: Gastos totales de marketing,
Efectividad de marketing, Probabilidad de adopcién y Ratios de contacto, sino tomar del modelo de
Bass la informacion de cuantos nuevos usuarios adoptaran el servicio a partir de determinadas
condiciones de dichas variables a los efectos de estimar por simulacion la recoleccion de datos. A
partir de esta pauta se adoptan los siguientes valores:

-Gastos totales de marketing = 75000 ($/afio)

-Efectividad de marketing = 100 (1/$)

-Probabilidad de adopcion = 0.025

-Ratios de contacto = 100 (1/afio)

El objetivo inicial del uso deseado del nuevo servicio es del 10% del parque de lineas apto para
utilizar el servicio que de lograrse aporta el maximo esperado a la interaccion Empresa-Clientes
por este servicio, reflejando dicha situacién en el polinomio de indicadores de RSE.

El uso deseado del nuevo servicio es funcién de la variable clave “Facilidad de uso nmdu3",que
adopta valores entre 0 y 1 que pondera la facilidad para la utilizacion del servicio (0 =menor
facilidad y 1= mayor facilidad de uso).

Como aporte maximo de contribucion al indicador de RSE se fija un valor de 1,1.

Las ecuaciones del modelo de simulacién son presentadas en el Anexo A.

6.3. Comportamiento Observado

Planteando como alcance trabajar sobre una simulacién simple en este trabajo a los efectos de
permitir facilmente la comprension de los resultados del modelado del sistema dejando las
simulaciones mas complejas para el espacio confidencial de la organizacion , se propone estimar
el comportamiento en tres escenarios: optimista, esperado y pesimista para los cuales se realizan
las corridas de simulacién llevando a los valores extremos y medio a la variable clave “Facilidad de
uso nmdu” de forma tal que:

Facilidad de uso nmdu =0 facilidad de uso baja > escenario pesimista
Facilidad de uso nmdu = 0,5 facilidad de uso media > escenario esperado
Facilidad de uso nmdu = 1 facilidad de uso alta > escenario optimista

® nmdu= nuevo modelo de uso



Obteniendo los siguientes curvas de respuesta en la “Contribucién al indicador RSE”
Contribucion al indicador RSE

15

Cant/Afo
-

0.5

7

0 1 2 3 4 5
Time (Afio)
Contribucion al indicador RSE : facilidad de uso alta

Contribucion al indicador RSE : facilidad de uso baja
Contribucion al indicador RSE : facilidad de uso media

Figura 7 Contribucién al indicador de RSE segun facilidad de uso.

6.4. Resultados de la simulacién

De acuerdo a la politicas de simulacién planteadas se observa que el modelo responde con un
comportamiento tal al esperado, donde la utilizacién del nuevo modelo de uso aporta al indicador
de RSE en funcién de la facilidad de uso del servicio: si es de facil uso por parte del cliente su
adopcién es mayor y al cabo de 2 afios de implantado estaria con el maximo aporte esperado al
indicador de RSE , si la facilidad de uso es media la contribucién al indicador de RSE llega su
maximo a los 2,5 afios y finalmente si el uso del servicio es complejo se van logrando aportes
considerables afio tras afio al indicador pero alcanzar el objetivo médximo se logra a los 4,5 afios
de implantado el servicio.

7. CONCLUSIONES

La aplicacion de las Técnicas y Herramientas de la Calidad permite explicitar la situacién
problematica del uso no responsable del celular al conducir y determinar la oportunidad de mejora
en el proceso de uso en base a la propuesta del desarrollo de un nuevo servicio fundamentado en
el concepto simple de evitar el error. En este caso, el error es equivalente a una distraccion,
generandose un “riesgo potencial” ya que puede ser causal de accidente. Del modelo de uso
actual que contiene tres potenciales momentos de distraccion evolucionamos al nuevo modelo de
uso sin momentos de distraccion.

A la Empresa, sumando una accién en las campafas enmarcadas en el &mbito de Conciencia
Celular le permite desarrollar la relacion con sus publicos de interés a partir de la “prevencion”, al
brindar la posibilidad de utilizacion de una herramienta como solucién innovadora para promover
el uso responsable de sus servicios.

Hasta la concrecion del desarrollo y medicién del impacto del servicio con el nuevo modelo de uso
y con el objetivo de prever los resultados posibles de la adopcién del servicio y su aporte a la
relacién Empresa-Clientes utilizamos la Dinamica de Sistemas desarrollando una simulacion con
el programa Vensim® que nos permite interpretar los posibles cambios del sistema, partiendo de
determinadas condiciones iniciales en el Modelo de Bass que nos entrega la cantidad de nuevos
adoptantes del servicio y planteando distintos escenarios para este trabajo observamos que para
condiciones estables de las variables del Modelo de Bass y modificando la variable clave
“Facilidad de uso nmdu” obtenemos un escenario pesimista para el cual el uso del nuevo servicio
es complejo y tenemos el maximo aporte al indicador de RSE a los 4,5 afios de implantado el
servicio, mientras que planteando un escenario optimista con un servicio de facil uso para los
clientes a los 2 afios se obtiene su contribucién méaxima, podemos asi indicar que mientras mas
sencillo sea usar el servicio con el nuevo modelo el objetivo de aporte maximo a la RSE se logra
en menor tiempo.

Ademas como una nueva linea de investigacion surge: el andlisis y determinacion si el destinatario
de la llamada o sms es el conductor del vehiculo para la aplicacién de la prevencién en la
comunicacion que evite las distracciones.

Para finalizar es importante destacar como a partir de a la Gestion de la Calidad aplicando sus
Técnicas y Herramientas en los disefios y procesos de productos y servicios se contribuye a la
mejora de los mismos colaborando a la vez en la integracion de distintas areas de la organizaciéon
y por otro lado resaltar la posibilidad de acceder a resultados estimados utilizando la simulacién a
partir de la Dinamica de Sistemas, informacion que se potencia posteriormente al realizar la
comparacion entre la prevision de la simulacién y los valores reales.
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ANEXO A: ECUACIONES DEL MODELO DE SIMULACION

(01)

(02)

Acumulador tasa= Tasa interaccion 1

Units: Cant/Afio

Adopcion= (Adopcion por boca en boca+Adopcion por marketing)
Units: Cant/Afo
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(03)  Adopcion por boca en boca= (Adoptantes*Parque apto para nmdu*Probabilidad de
adopcion*Ratios de contacto )/(Adoptantes+Parque apto para nmdu)
Units: Cant/Afio
(04)  Adopcion por marketing= Fraccion de adopcion por marketing*Parque apto para nmdu
Units: Cant/Afio
(05)  Adoptantes= INTEG ( Adopcion, 0)
Units: Cant
(06)  Aporte al desempefio social= Ponderacion diferencia *Factor aporte al desempefio social
Units: Cant/Afo
(07)  Aporte al desempefio social deseado= 1 Units: Cant/Afio
(08)  Contribucion al indicador RSE = WITH LOOKUP ( Interaccion Empresa Clientes/Factor
cantidad, ([(0,-1)-(10,10)],(0,0.1),(0.1,0.1),(0.2,0.2),(0.3,0.3),(0.4,0.4),(0.5,0.5),(0.6,0.6),
(0.7,0.7),(0.8,0.8),(0.9,0.9),(2,1),(1.1,1.1),(10,1.2) )) Units: Cant/Afio
(09) Diferencial= Aporte al desempefio social deseado-Aporte al desempefio social
Units: Cant/Afio
(10)  Efectividad de marketing=100 Units: 1/$
(12) Facilidad de uso nmdu=0.5 Units: 1/Afo [0.05,2]
(12) Factor aporte al desempefio social= 1

Units: Dmnl

(13) Factor cantidad= 1
Units: Cant

(14) Factor unidades= 1
Units: 1/Afo

(15) FINAL TIME =5
Units: Afio  “The final time for the simulation”.
(16) Fraccion de adopcion por marketing= Efectividad de marketing*Gastos totales de

marketing*1e-009 Units: 1/Afio
an Gastos totales de marketing= 75000
Units: $/Afo

(18) Impacto Facilidad de uso= IF THEN ELSE(Facilidad de uso nmdu* Factor cantidad =0.5, 1
, IF THEN ELSE (Facilidad de uso nmdu*Factor cantidad>0.5, 1.2, 0.75) )

Units: Cant/Afo
(19)  INITIAL TIME =0

Units: Afio  “ The initial time for the simulation”.
(20) Interaccion Empresa Clientes= INTEG (IF THEN ELSE (Tasa interaccion 1 <=0,1,Tasa
interaccion 1-Tasa interaccion 2 ), 0)

Units: Cant
(21) Parque apto para nmdu= INTEG ( -Adopcion/Reclamos nmdu, 1.4e+006)

Units: Cant
(22) Ponderacion diferencia=Impacto Facilidad de uso * IF THEN ELSE( Uso deseado nmdu-
Adopcion<=0, 1, IF THEN ELSE( Adopcion/Uso deseado nmdu <= 0.1, 0.1 , IF THEN ELSE(
Adopcion /Uso deseado nmdu <= 0.2, 0.2, IF THEN ELSE ( Adopcion/Uso deseado nmdu <= 0.3,
0.3 ,IF THEN ELSE ( Adopcion/Uso deseado nmdu <= 0.4, 0.4 ,IF THEN ELSE ( Adopcion/Uso
deseado nmdu <= 0.5, 0.5 ,IF THEN ELSE ( Adopcion/Uso deseado nmdu <= 0.6, 0.6 ,IF THEN
ELSE ( Adopcion/Uso deseado nmdu <= 0.7, 0.7 , IF THEN ELSE ( Adopcion/Uso deseado nmdu

<=0.8,0.8,0.9)))))))) Units: Cant/Afio

(23)  Probabilidad de adopcion= 0.025
Units: Dmnl

(24) Ratios de contacto= 100
Units: 1/Afo

(25) Reclamos nmdu=(1000/Facilidad de uso nmdu)*(Factor unidades)
Units: Dmnl

(26) SAVEPER =TIME STEP Units: Afio [0,?] “The frequency with which output is stored”
(27)  Tasa interaccion 1= Diferencial

Units: Cant/Afo
(28) Tasa interaccion 2= IF THEN ELSE(Trigger=1,Acumulador tasa ,Interaccion Empresa
Clientes*Factor unidades *0) Units: Cant/Afio
(29) TIME STEP =0.5 Units: Afo [0,?] “The time step for the simulation”.
(30)  Trigger= PULSE TRAIN(0.5,0.5, 1, 20) Units: Dmnl
(31) Uso deseado nmdu= (((Parque apto para nmdu*0.1)*IF THEN ELSE( Facilidad de uso
nmdu >=1, 1, IF THEN ELSE(Facilidad de uso nmdu < 0.499, 0.8,0.9)))*Factor
unidades)*(Contribucion al indicador RSE/Contribucion al indicador RSE)

Units: Cant/Afio
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