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RESUMEN

En la Gltima década, gracias al avance de la tecnologia, las industrias comerciales
se han visto en la necesidad de innovar en sus procesos y servicios para poder adaptarse
a un mercado competitivo. En este caso, Fastline, compafiia ecuatoriana dedicada al
servicio de movilizacion puerta a puerta, durante varios afios no ha innovado en sus
procesos internos. El estudio se enfoca en el andlisis de varias teorias actuales como E-
business, transformacion digital, Design Thinking, entre otras con las cuales se busca
mostrar los modelos de negocios actuales. De la misma manera se analizan dos casos de
estudio que hacen referencia a la innovacién en tecnologia en el giro de negocio dedicados

a brindar servicios, también se estudia los inicios y procesos de la empresa Fastline.

Se desarrolla un plan de implementacion de la nueva plataforma para optimizacion
de varios de sus procesos manuales mediante la metodologia Design Thinking. Se detallan
las tres etapas de esta metodologia las cuales son inspiracion, ideacién e implementacion.
Finalmente, se evalta el impacto de la implementacion en sus procesos internos, como
son la generacion de reportes, digitacion de vouchers fisicos, solicitud de servicio, entre
otros. Se evidencia que se cumplieron los objetivos planteados ya que la plataforma
permitio optimizar los procesos manuales beneficiando directamente a la empresa a través
de la reduccion de gastos administrativos. De igual manera se logré generar un nuevo
método de pago y una plataforma de control lo cual favorece directamente a los clientes

corporativos.

Palabras claves: Movilizacion corporativa, Automatizacion, transformacién

digital, voucher, taxi, Design Thinking
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ABSTRACT

In the last decade, the advancement of the technology caused in the industry a
need of innovation in their process and services to face a competitive market. Fastline an
Ecuadorian company dedicated to the door to door mobilization service, has not innovated
in their internal process for several years. The research focused on the analysis of current
theories such as E-business, digital transformation, Design Thinking, among others with
which seeks to show recent business models. In the same way, are analyzed two studies
cases that refer to technology innovation in services business, also the studies analyzed
the bagginess and internal process of Fastline. This methodology are divides in three

stages, inspiration, ideation, and implementation.

The study develops an implementation plan for the new platform for optimize
several of his manuals process using the Design Thinking methodology. The project has
been built in three stages inspiration, ideation, and implementation. Finally, the studies

evaluated the internal impact of the implementation a new platform in their process.

It is an evident that proved that the states objectives and the platform adjust
directly to the manuals process and having benefits to reduce the administrative cost. At
the same time Fastline include a new payment method and a control platform which

benefit directly to the corporative customer.

Key words: Corporate mobilization, Automation, digital transformation,

electronic voucher, Taxi, Design Thinking



Introduccion

Consciente de los cambios y avances presentados en el sector de movilizacion, se
vio una oportunidad de desarrollar este plan de proyecto de investigacion para innovar
los procesos internos de la compafiia Fastline y a su vez brindar un servicio diferenciado
al cliente corporativo. Lo que se busca es disminuir errores, optimizar recursos y
beneficiar a la empresa a través de la reduccion de gastos administrativos e incrementar
la rentabilidad en la compafiia a corto y largo plazo. A partir de esta necesidad, nace la
plataforma llamada Fastadmin como primer pilar de la transformacién digital y la

creacion del voucher electrénico como nuevo método de pago y segundo pilar.

Por un lado, la plataforma Fastadmin busca automatizar varios procesos internos,
lo cual permitird eliminar procesos manuales de entrega y digitacion de vale de pago o
voucher. De esta manera, se puede optimizar recursos humanos y economicos para la
organizacion. Asi también, se busca mejorar la experiencia de cada uno de sus usuarios

al poder controlar el uso del servicio.

Describiendo el segundo pilar, se encuentra el voucher electrénico, método de
pago a nivel corporativo para lograr reemplazar al voucher fisico, el cual no cuenta con
la facilidad de poder evidenciar el gasto en movilizacion de manera automatica una vez
que finalizaba el servicio, ya que cumple varios procesos antes de ser entregado a la
empresa. En cambio, este nuevo método de pago que se encuentra anclado a la plataforma

Fastadmin, permite visualizar automéaticamente toda la informacion.

La estructura de este trabajo esta divida en cuatro capitulos principales. El capitulo
| analiza las teorias de estudio como por ejemplo, la teoria de la inteligencia competitiva,

tecnologia en el E- business, transformacion digital en los negocios, la metodologia de



Design Thinking, los modelos de negocio, la teoria de Business to Business entre otros.
En el capitulo 11, se establecen casos de estudio similares en los que la innovacion hayan
causado gran impacto en el giro de negocio. En este caso, se analiza dos casos, el estudio
del caso Meru Cabs, caso de estudio de Airbnb como un referente exitoso en el mercado
de servicios y se propone como caso de estudio la innovacién en la que Fastline ha
invertido como una empresa con experiencia en el mercado de la movilizacion

corporativa.

En el capitulo 111, se construye la plataforma Fastadmin a través de la metodologia
de Design Thinking con las etapas de inspiracion, ideacion e implementacion. Cada una
de estas etapas se encuentra desarrollada en base a investigaciones, prototipos y testeos
que se realizé durante la construccion de la plataforma. En el capitulo IV se evalia los
registros y errores de Fastline encontrados en los ultimos dos afios para poder gestionar
las mejoras que se realizaran a través de la creacion de la plataforma Fastadmin. Por
Gltimo, Seguido de estos cuatro capitulos, se encuentran las conclusiones,

recomendaciones y bibliografia utilizadas durante todo este documento.

De igual manera, es importante recalcar que el desarrollo de este proyecto se lo
hizo en medio de la pandemia mundial por COVID-19 que implico grandes cambios a
nivel del comercio y todas las industrias. En marzo del 2020, el Ecuador y el mundo
entraron en cuarentena por lo que todo el sector comercial fue afectado y la compafia

Fastline decidi6 acelera el desarrollo de este proyecto.



Antecedentes

Fastline es una empresa de movilizacion de taxi ejecutivo ecuatoriana creada en
el afio 1997 que brinda servicio de taxi puerta a puerta los 365 dias del afio, las 24 horas
del dia. Su matriz se encuentra en Quito y su sucursal en Guayaquil, ciudades en las cuales
mantiene una de las carteras de clientes corporativos mas grandes a nivel nacional con
aproximadamente 700 clientes de distintos sectores econémicos del pais. Fastlinecar
(2017). La marca comercial de esta empresa es Fastline, sin embargo, su razon social es
Fastlinecar S.A. y es de la cual se tomaré toda la informacion. A lo largo del desarrollo

de este documento, se mencionara a la compafiia con el nombre Fastline.

El giro de negocio de Fastline se centra en la comision que se maneja en cada
servicio de taxi. Esto quiere decir que, la empresa maneja una comision por brindar el
servicio de call center y GPS a los vehiculos para que de esta manera puedan tener viajes.
Los vehiculos que se inscriben en la empresa no tienen una relacion de dependencia
directa, los duefios de los vehiculos son socios de la compafiia la cual les brinda los

servicios y cumple con procesos administrativos.

Esta empresa ecuatoriana, maneja clientes corporativos importantes en el mercado
como Banco de la Produccién, Banco Pichincha, PRONACA, Nestlé, entre otros. De esta
manera, viendo la necesidad de estos clientes, se ha destacado como una empresa que
desarrolla nuevos sistemas de comunicacion, solicitud, pago y facturacion dentro del
sector de movilizacion corporativa. Segun los registros de la empresa, se evidencia que
Fastline fue la primera empresa que cuenta con la homologacién del sistema de

administracion y despacho satelital Andrea otorgado por la AMT [Apéndice A].



Actualmente la empresa cuenta con 27 empleados activos en su némina y méas de
800 socios a nivel nacional. Su capacidad operativa supera el millén de servicios
realizados anualmente. Desde sus inicios, la empresa ha contado con varios métodos de
pago como pago en efectivo enfocados a clientes individuales, voucher fisico y desde el

afio 2018 se planificé la introduccidn del voucher electrénico.

La empresa mantenia como Unico método de pago voucher fisico enfocado a sus
clientes corporativos, con el cual sus registros y cobros estan basados en ingresos
manuales de informacidn, relacionados a procesos internos. Debido a que estos procesos
son propensos a la generacion de errores humanos, existe una alta probabilidad de afectar
a la imagen y reputacion de la compafiia, ya que los errores se evidencian en los reportes
de consumos enviados mes a mes hacia los clientes corporativos. De la misma manera, el
proceso de ingreso vouchers requieren de un gran nimero de personas que Se necesita
para digitar cada uno de los servicios, lo que hace que los gastos administrativos sean

elevados afectando directamente a la rentabilidad de la empresa.

Es por este motivo que se evalla la automatizacion de algunos procesos para trata
de eliminar por lo menos en un 90 % su carga operativa de ingreso, registro y digitacion
de voucher fisico. De la misma manera, esta automatizacion busca perfeccionar la
informacion entregada y mejorar su imagen en cuanto a seguridad y control més tangible

de los servicios que realiza a cada uno de sus clientes.



Alcance y limitaciones

Se analiza la cartera de clientes desde el afio 2018 hasta marzo de 2020, y los datos
estadisticos e informacién financiera de la empresa desde el afio 2019 hasta junio del
2020. El limite de fecha responde a que a partir de marzo del 2020, surgié un gran
acontecimiento a nivel mundial que fue el inicio de la Pandemia y el gobierno ecuatoriano
dictamind las medidas de cuarentena para frenar el contagio del COVID-19. En este
aspecto, es importante recalcar que el presente documento de investigacion y desarrollo
del proyecto tiene una gran limitacion por este evento ya que las condiciones financieras

y sociales son totalmente diferentes a partir de la fecha anteriormente mencionada.

Objeto de estudio

La optimizacion de los procesos de registro, solicitud, ejecucion, control y
facturacion del servicio para lograr eficiencia en el control e ingreso de informacion de
los servicios a través de la implementacion de una plataforma de automatizacion que

establezca al voucher electronico.

Campo de accion

Automatizacion de procesos administrativos a traves de la implementacion de

plataforma digital en los procesos de la empresa.



Planteamiento del problema

En los ultimos dos afios, la empresa Fastline ha incrementado su cartera
corporativa en un 14 % y hasta el 2020, pasando de 640 empresas a mas de 700 empresa
que reciben el servicio de transporte de personal puerta a puerta a través de vale de pago
o voucher fisico. Anualmente, se digitan en promedio cuarenta mil vouchers en la ciudad
de Quito y treinta y seis mil vouchers en la ciudad de Guayaquil, segun los registros de
los consolidados de facturacion obtenidos del afio 2018 y 2019 [Apéndice B]. Esto quiere
decir que, el proceso de digitacion e ingreso de vouchers de servicio ha generado una
carga operativa mucho mayor, pero con la misma cantidad de personal. De esta manera,
se evidencian consecuencias como pérdidas de vouchers, problemas de cobro por
vouchers no ingresados dentro de los periodos mensuales, limitaciones para brindar
controles de presupuestos y errores de digitacion que surgen en los reportes de consumos

entregados hacia los clientes corporativos.

Estas fallas han mermado la credibilidad y perjudicado la imagen de la empresa,
lo que se ha convertido en una de las debilidades que se han presentado en los ultimos
afios. Por esta razon, a través de la automatizacion e implementacion de herramientas
digitales se busca reducir los procesos manuales y puntos de error para lograr mantener
estadisticas de confiabilidad de la informacién, evitar pérdida de datos que afecta
directamente a la facturacion mensual y brindar una mejor calidad de servicio hacia los

clientes.



Formulacion del problema

¢Cudles son los beneficios en la automatizacion de procesos en la empresa

Fastline en los niveles de servicio y rentabilidad?

Justificacién

La presente investigacion propone implementar una plataforma digital para el
optimizacion de los procesos que parte de las necesidades de automatizar ciertas etapas
del servicio para mantenerse en un mercado competitivo. De esta manera, se justifica la
linea de investigacion respecto a las herramientas de administracion de la infraestructura
tecnologica como apoyo a los acuerdos de servicio [SLA] y estrategias de negocio. Debido
a que la realizacion del proyecto sera de gran aporte a la empresa Fastline y podria
replicarse a otras empresas del sector de movilizacion corporativa en el Ecuador o

servicios similares.

Por otra parte, este proyecto tenia como objetivo inicial estudiar la factibilidad de
implementacion de la plataforma dentro de la compafiia Fastlinecar en los primeros 6
meses del afio 2020, pero debido a las circunstancias que se presentaron durante el estudio
de este proyecto causados por la pandemia Covid-19 los objetivos han sido modificados,
ya que para reducir la posibilidad de contagio, el proyecto tomo fuerza en el mes de
marzo. El nuevo de pago no solo aporta a la eliminacion de papel, lo cual es beneficio
ecoldgico, sino también en tiempos de COVID-19 reduce el contacto fisico, lo cual es de
gran importancia para evitar cualquier acercamiento debido al tipo de transmision del

virus.



De igual manera, la investigacion se alinea al plan nacional ecuatoriano de
Desarrollo 2017 - 2021 Toda una Vida abarcando dos de los tres ejes de este programa
impulsado por el gobierno de este periodo. En este caso, la implementacion de un sistema
de automatizacion a traves de una plataforma digital en la empresa Fastline, buscara

cumplir el primer y segundo eje los cuales mencionan lo siguiente:

- Eje 1: Derechos para todos durante toda la vida; el objetivo 3 busca garantizar los derechos

de la naturaleza para las actuales y futuras generaciones

- Eje 2: Economia al servicio de la sociedad; El objetivo 5 busca impulsar la productividad y
competitividad para el crecimiento econdémico sostenible, de la manera redistributiva y

solidaria.

La politica 3.4 del objetivo tres del plan nacional para toda una vida, va alineada
a una de las consecuencias positivas que tiene la implementacion de esta plataforma. La
creacion de Fastadmin y voucher electronico, buscara reducir el uso de papel ya que, al
ser un sistema digitalizado, la impresion de un documento fisico no sera necesario y por
ende cuidard el medio ambiente tal como dice esta politica “Promover buenas practicas
que aporten a la reduccion de la contaminacion, la conservacion, la mitigacion y la
adaptacion a los efectos del cambio climatico, ¢ impulsar las mismas en el ambito global”

(2017)

De igual manera, la politica 5.6 del objetivo cinco del Plan Nacional Toda una
Vida aporta a este objetivo a través de la plataforma Fastadmin como parte de la
innovacion del mercado de movilizacion corporativa. El desarrollo de este sistema de
automatizacion y mejoramiento de servicio como el voucher electronico sera de gran

beneficio para el sector de la movilizacion.



Promover la investigacion, la formacion, la capacitacion, el desarrollo y la
transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento, la proteccion de la
propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz productiva mediante
la vinculacidn entre el sector publico, productivo y las universidades. (Plan toda

una Vida, 2017 p. 83)

Preguntas de investigacion

¢Cuadles son la teorias y conceptos para la implementacién de una plataforma para

la optimizacion de procesos en la empresa Fastline?

¢Cudl es el proceso del voucher fisico como meétodo de pago a los clientes

corporativos?

¢Como mejorar la imagen corporativa de Fastline a través de la automatizacion

de procesos?

¢Cudl es el beneficio de implementar una herramienta tecnologica dentro de los

procesos de solicitud, facturacion y control en Fastline?

Objetivo general

Disefiar la implementacion de una plataforma de automatizacion para optimizar
los procesos de la empresa Fastline respecto al ingreso de vouchers, generacion de

reportes y solicitud del servicio hacia el cliente corporativo.
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Objetivos especificos

Fundamentar tedrica y conceptualmente la investigacion acerca de E- business,
transformacion digital, experiencia del consumidor, ventaja competitiva y Design

Thinking a través de revision bibliografica.

Investigar casos de estudio sobre la implementacidn de nuevas tecnologias en el

giro de negocio de la movilizacion y describir los procesos internos de Fastline.

Desarrollar a través de la metodologia Design Thinking el plan de
implementacién de la plataforma de automatizacién de los procesos de la
empresa Fastline respecto al ingreso de vouchers, generacion de reportes y

solicitud del servicio orientado hacia el cliente corporativo.

Evaluar la implementacion de la plataforma para los procesos manuales como el
ingreso de vouchers, generacion de reportes y solicitud de servicio a través de la

comparacion y analisis de los registros de operacion de la empresa Fastline.
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CAPITULO I: Marco tedrico conceptual

En este presente capitulo se define y se cita a autores, libros, articulos entre otros
elementos que contiene teorias enfocadas a modelos de negocios, administracion de
empresas y competitividad en el mercado. También se muestra metodologias actuales
respecto a innovacion en el sector empresarial como E- business, transformacion digital,

business to business y Design Thinking.

Teoria de la inteligencia competitiva

En el mercado de la movilizacidn de personas, las tendencias de estudio al cliente
y competitividad son limitadas ya que el eje diferenciador de Fastline es dar servicio a
cliente corporativo. De esta manera, una de las teorias que se establece dentro de la
creacion de esta plataforma es la teoria de la inteligencia competitiva o business

intelligence que segun Ortoll et al. (2015) definen de la siguiente manera:

La inteligencia competitiva es una técnica de gestion que ofrece un marco
metodoldgico para establecer los mecanismos necesarios para capturar
informacion del entorno, analizarla y obtener informacion de valor afiadido para
aplicarla al proceso de toma de decisiones en cualquier parte de la cadena de valor

de las organizaciones. (p.17)

En este contexto, la creacién de la plataforma Fastadmin se construye a partir de
tres de los seis &mbitos de aplicacién establecidos en el libro de las autoras mencionadas

anteriormente, los cuales son:



12

En lo que se refiere a la Inteligencia del Competidor esta se orienta a tomar
aspectos de la principal competencia o futura competencia, en este caso Cabify y Uber

con sus plataformas digitales y procesos automatizados dentro de la cadena de valor.

La Inteligencia del mercado esté orientada a investigar aspectos del mercado como
nuevas tendencias, necesidades y preferencias. Fastline busca satisfacer su mercado
corporativo a través de mejorar la calidad de su servicio durante el viaje y su area de

postventa.

Por altimo, la inteligencia tecnoldgica esta orientada a utilizar informacion sobre
aspectos tecnolégicos que involucran costo- beneficio en desarrollo y automatizaciones
de procesos. En este aspecto, la organizacion busca que traves de desarrollo tecnologico
los reportes, facturacion y otros aspectos sean 1o mas exacto posible. De esta manera, se
puede determinar la teoria de la inteligencia competitiva como un proceso que recoge
informacion relevante del dia a dia del giro de negocio asi como Ortoll et al. (2015)

afirman:

Este proceso que requiere la intervencion humana, y donde la estructura
organizativa, la funcion de interpretacion, la representacion y visualizacion de
informacion, y el aprendizaje tienen segun el estilo directivo de cada organizacion
y sus prioridades, la funcion de inteligencia estard orientada al apoyo de uno o

mas procesos de actividad operativos, estratégicos. (p.31)
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Tecnologia en el E- business

Segln lo propuesto por de Thomas Siebel (2001) en su libro, principio del E-
Business menciona que esta herramienta incorpora el uso estratégico de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion sin dejar de limitar otras fuentes a parte del internet,
para lograr interaccion eficaz con clientes, proyectos, y socios a través de varios canales
de distribucion. De esta manera, el E- business beneficia a las empresas a maximizar cada
interaccidn con sus publicos y a mejorar continuamente la calidad de servicio que se

brinda al usuario.

La construccion y desarrollo de software que se adapten a un negocio son
elementales para generar valor en el producto o servicio que se desea vender, este es el
caso de la importancia que existe en la tecnologia adaptada al E- business. Es asi que,
Reynolds (2013) menciono en su libro E- business- una perspectiva de gestion que se ha
visto en muchas ocasiones la gran cantidad de atencion que ha recibido los elementos de
hardware dejando de lado al software, como un elemento menos visible. En este aspecto,
Reynolds menciona que se han creado varios conceptos de la web basados en el

Intercambio Econdmico de Documentos [EDI].

Por otro lado, Siebel (2001) menciona en su libro que realizd investigaciones a
varias empresas respecto al uso de e-business a través de su empresa de desarrollo de
software, Siebel Systems, que las razones por las cuales las organizaciones han utilizado
esta herramienta son muy claras: mejorar la productividad de sus colaboradores, mejorar
y maximizar la experiencia del cliente positivamente, repercutiendo en incrementar los

ingresos y fidelizar al cliente con beneficios a largo plazo.
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De esta manera, se evidencia que la automatizacion de procesos y flujo de
documentos electrénicos dentro de la organizacion, entre clientes o incluso entre
organizaciones, permite la integracion vertical de informacion de manera mas rapida y
eficaz y sobre todo la satisfaccion que puede tener el cliente y los colaboradores debido a
que su trabajo es cada vez mas eficiente. El avance tecnoldgico que se propone desarrollar
en Fastline a través de la plataforma Fastadmin, permite que la gestion de E- business sea
oportuna para generar competitividad en el entorno de la movilizacion corporativa en el

Ecuador y sobre todo en el giro de negocio.

A diferencia de los procesos de innovacion en bienes y servicios nuevos o
mejorados dirigidos al cliente, la mejora de los procesos de negocio en una empresa a
través de las tecnologias es una de las primeras acciones que deben realizar los directivos
para ver efectos positivos en el negocio. Asi como menciona Reynolds (2013), este tipo
de mejoras pueden desarrollarse en varios procesos internos y a su vez en procesos que
se manejan para varias empresas. De igual manera, la utilizacion eficaz de tecnologias en
los procesos y sistemas de negocios internos sirve para una aplicacion correcta del
concepto e-business, lo que involucra el mejoramiento de resultados y mayores beneficios

en la restructuracion de los procesos internos de la cadena de valor.

Manejando el concepto de e-business en la industria, Modesto Escobar (2000),
director del area de e-business en la Escuela de Organizacion Industrial menciona que las
empresas deben tener la capacidad de reorganizacion respecto a la perspectiva e-business.
Es decir, la estructura de una empresa convencional, la cual, a partir de una

transformacion digital, ha logrado redefinir sus procesos con ayuda de la tecnologia en
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funcion de la nueva estrategia. De esta manera, se evidencia que la estructura

organizacional puede pasar de ser vertical a una estructura plana y flexible.

Importancia de la transformacion digital en los negocios

Segun la teoria de la transformacion digital en la actualidad es una herramienta
fundamental para el crecimiento de cualquier tipo de negocio. En este contexto, Roca
(2014) realiz6 un articulo publicado en Revista Catalufia y menciona que la
transformacion digital de los negocios solamente es el uso de la tecnologia para conseguir
beneficios que a largo o corto plazo sean una ventaja competitiva. De igual manera indica
que “Todo va muy rapido, y lo que hoy puede ser una ventaja, mafiana sera un requisito
unicamente para sobrevivir” esto quiere decir que el proceso de transformacion digital en

Fastline es una prioridad para poder apuntar a ser competitivos en el mercado.

Proafio, Orellana y Martillo (2018) mencionan que la adoptacion de la
transformacion digital logra mejorar la eficiencia, permite la toma de decisiones rapida y
efectiva, eleva la satisfaccion de los clientes, entre otros beneficios. Es por este motivo
que la creacion de una plataforma para automatizar varios procesos dentro de la compafiia
es el primer planteamiento de cambio que se dara para generar un control mas oportuno
y disminuir errores en la facturacion. En este aspecto, se debe mencionar que los cambios
digitales replantearon los procesos de casi todas las areas como, por ejemplo: marketing,
comunicacion, facturacion, desarrollo de marca, atencion al cliente, investigacion de

mercado etc.

Dentro de la transformacion digital que se presenta actualmente en la compafiia

Fastline, el impacto que se busca a mediano y largo plazo en el mejoramiento de la



16

productividad es una de las metas con esta transformacién digital. Es asi que, a
continuacién, se puede encontrar un estudio realizado en Espafia respecto a la
transformacion digital y economia; segun el informe de Berger (2016), el impacto de la
transformacion digital en la industria manufacturera en Espafia, supone unas ganancias
en productividad entre el 20 % y el 30 % dependiendo del subsector. “El incremento de
eficiencia en los procesos y la toma de decisiones permiten reducir los costes en un total
del 10 % al 20 %, con impacto en todas las funciones operativas (produccion, logistica,

inventario, calidad y mantenimiento)”

De igual manera, Jose Manuel Leceta desarrollé un boletin econdmico respecto a
la transformacion digital como posible innovacion para Espafia y después del estudio
realizado, determind que la implementacion y aparicion de las nuevas tecnologias,
modifica completamente el ritmo de la misidn y vision de los ecosistemas empresariales
y sociales. Menciona a las TICS como «magia» ya que supone grandes evoluciones y
cambios en escala, profundidad y velocidad que hacen posible cualquier proceso. (Leceta,

2019)

Por otro lado, haciendo referencia a varias aristas y perspectivas de diferentes
autores, Jorge Flor (2015) menciona que la transformacion digital debe ser desarrollada a
través de 3 pilares principales los cuales son la experiencia del consumidor, la cadena de
valor y el modelo de negocio. Dentro de cada pilar, las empresas deben desarrollarlos
para lograr construir un adecuado sistema nervioso digital. Por un lado, la experiencia del
consumidor hace referencia a que la era digital ha permitido al cliente tomar el control
por lo que la experiencia que tenga con un servicio o producto sera determinante en la

toma de decisiones de la empresa. El segundo pilar es la cadena de valor, la cual, segun
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Flor menciona como “la transformacion digital de la cadena de valor puede mejorar la
eficiencia exponencialmente, ademas de las posibilidades de innovacién que supone para
la empresa” (pt. 35, 2015). Por altimo, el tercer pilar es son los modelos de negocio
haciendo referencia a que la una empresa tradicional debe reinventarse y mover sus
fortalezas para redefinir un mejor acceso a sus consumidores implementando la

tecnologia y recursos digitales.

La implementacion de la transformacion digital en empresas tradicionales como
Fastline es un reto, pero es necesario que generen un cambio si estan dispuestas a crecer
para mantenerse en el mercado. Para lograrlo deben estar conscientes de la velocidad de
evolucion de los negocios y sus competencias, por lo que deben apostar por un cambio

estructural apoyado en las herramientas tecnologicas (Leal y Quevedo, 2019)

De esta manera, es evidente que la transformacion digital en la actualidad es
indispensable en el desarrollo de aspectos como: mejoras en la productividad, control y
agilidad en la cadena de valor y experiencia de cliente. Al implementar una plataforma
digital en el departamento de facturacion, es el primer paso del circuito de cambios que

habra en los procesos de Fastline.

Design Thinking

La principal metodologia a ser desarrollada dentro de esta investigacion y
proyecto de transformacion digital a través de la plataforma Fastadmin, sera la teoria de
Design Thinking. Este concepto ha adquirido gran importancia en los Gltimos afios
respecto a la administracion y crecimiento de las organizaciones alrededor del mundo. El

término Design Thinking fue escuchado por primera vez por Herbert Simon en el afio



https://elpais.com/diario/1978/10/17/economia/277426807_850215.html

18

1969 en su libro “La ciencia de lo artificial“ esto haciendo referencia a lo mencionado

John Smart (2019)en la guia de prevision que realiz6 para la Universidad Foresight.
Segln Se puede considerar a este libro como uno de los primeros registros que utiliza el
término Design Thinking o pensamiento de disefio. Este término quedd olvidado hasta
que en el afio 2009, el profesor de la universidad de Stanford, Tim Brown, escribio un
articulo en el que citaba a Simons y esta nueva metodologia. En palabras de Brown (2009)
en su libro Change by Design, detalla que se trata de una disciplina basada en la
sensibilidad y métodos de disenadores “para coincidir las necesidades de las personas con
lo que es tecnolégicamente factible y con lo que una estrategia viable de negocios puede
convertirse en valor para el cliente y en una oportunidad para el mercado”. Esto quiere
decir, que la plataforma es parte del proceso de mejoramiento y evolucién del giro de

negocio tanto interno como externo de la empresa Fastline.

De igual manera, uno de los aspectos relevantes que menciona Brown (2009), uno
de los referentes mas conocidos del pensamiento del disefio 0 Design Thinking, muestra
a esta metodologia como un progreso en la manera en que las compafias construyen sus
proyectos y estrategias de manera directa con su consumidor como individuo “La
evolucion del disefio al disefio del pensamiento es la historia de la evolucion desde la
creacion de productos hasta el analisis de la relacion entre personas y productos, y de alli
a la relacion entre personas y personas”. ES asi que, la plataforma disefiada en base a los
principios de Design Thinking, buscara establecer relaciones no con el mercado, sino con

el consumidor como individuo, en este caso el sector corporativo.


https://www.researchgate.net/publication/260159047_Las_Ciencias_de_lo_Artificial_de_Herbert_A_Simon
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Tipos de Inteligencia que engloba el Design Thinking

A continuacion, se establece los diferentes tipos de inteligencia que giran en torno
a esta metodologia para la resolucion de problemas. El Design Thinking segun Serrano y

Seballos (2015) se divide en tres importantes inteligencias como son:

Inteligencia integral que es un compendio de las distintas inteligencias que debe
poseer el hombre para poder tener un desarrollo pleno y equilibrado. Toma como ejemplo
al sistema de educacién y la importancia de abarcar actividades multidisciplinarias, sin
dejar de lado la innovacién en los procesos. La Inteligencia emocional se describe como
una forma de interactuar con el mundo que toma en cuenta los sentimientos y engloba
habilidades como el control de los impulsos, la autoconciencia, la motivacion, la
perseverancia, la empatia y por dltimo la inteligencia experimental que implica la
observacion, manipulacion y registro de las variables. Para un buen pesador de disefio es
basico poseer este tipo de inteligencia para poder desarrollar una buena metodologia de

resolucion de problemas. Serrano et al. (2015)

Hay que tomar en cuenta que esta metodologia esté integrada por varias fases las
cuales pueden o no aplicarse al momento de desarrollar un proyecto. Los estudios
respecto a Design Thinking no son estaticos y varian dependiendo a las experiencias de
cada autor. En esta investigacion, se toma como referente el modelo de Tim Brown de su
libro Change for Design y articulos de Harvard que establece bajo su experiencia algunos
de los estados mas importantes de Design Thinking, no son pasos a seguir pero es una
guia que se basa en los resultados de varios casos exitosos de compafiias que innovan

gracias a esta metodologia “Hay puntos de partida Gtiles y puntos de ayuda en el camino,
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pero la continuidad de la innovacion se considera mejor como un sistema de espacios

superpuestos en lugar de una secuencia de pasos ordenados. Brown (2009)

Michael Brown en su articulo El pensamiento de disefio, traduccién al espafiol
presenta un modelo de Design Thinking que ha sido aplicado a varios casos, los cuales
menciona en este texto que los proyectos de disefio deben pasar por tres espacios;
Inspiracion, ideacion, implementacion. Se denomina inspiracion a las circunstancias, ya
sea un problema, una oportunidad o ambas, que motivan la busqueda de soluciones;
Ideacion para el proceso de generar, desarrollar y probar ideas que pueden conducir a
soluciones; e implementacion, para trazar un camino hacia el mercado. Los proyectos
recorreran estos espacios, en particular los dos primeros, mas de una vez a medida que
las ideas se perfeccionen y se tomen nuevas direcciones. Brown menciona que esta
metodologia se la desarrolla como un circuito ya que cada paso se complementa entre si

y forma un todo, como se puede observar en la Figura 1. (2009)

ldeacion

Figura 1. Metodologia Design Thinking adaptado de: Tim Brown (2009)
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Es asi que, al momento que se implementa esta metodologia en un proyecto o
estrategias de mejora en el plan de negocios, permite encontrar soluciones con una base
solida para que el consumidor se sienta atraido y fidelizado con el servicio que esta
utilizando. Esta metodologia no es estatica por lo que varios expertos han disefiado
distintos ciclos 0 métodos de implementacion de Design Thinking. Fastline, al ser uno de
las empresa con mayor nimero de servicios movilizacion corporativa, busca a través de

esta innovacion, potenciales mejoras en procesos, ventas o redisefio del giro de negocio.

Por otro lado, Serrano et al. (2015) en su analisis respecto a Design Thinking,
hacen una interesante comparacion respecto a las empresas tradicionales y estaticas, con
las empresas que implementan pensamiento de disefio. De esta manera, se puede ver que
el crecimiento de una organizacion se ve reflejada en las decisiones que tomen a mediano

y largo plazo.

Las empresas que aun no abordan procesos de innovacion tienden a confiar
mucho en recetas o formulas que les han funcionado bien por muchos afios,
pensando que funcionaran bien para siempre, tienen poca capacidad de adaptacion
y transformacion interna. Al ser poco flexibles, es méas dificil que puedan navegar
en la transformacion de los mercados y las nuevas demandas de la sociedad y los

consumidores. (p.39)

Las empresas que muestran un comportamiento mas abierto y consciente del
cambio e innovacién de manera positiva, tienen la capacidad de entender a sus clientes,

brindarles una oferta que se adapta y cumple sus necesidades. Las empresas que adoptan
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métodos de innovacion, como Design Thinking, de cierta forma garantizan que sus

servicios sean relevantes dentro del mercado y la sociedad.

Modelos de negocio

Existen varios manuales y documentos que indican una adecuada construccion de
un modelo de negocio, en esta investigacion se presenta dos elementos de investigacion
respecto a los modelos de negocio con los mismos autores. En este caso, se tiene como
referencia a referencia a Osterwalrder y Pigneur que presentan el concepto de modelo de
negocio en un articulo desarrollado en el 2005 y dividen a un modelo de negocio en nueve

modulos.

Por un lado, para Osterwalder, Pigneur y Tucci (2005) definen a un modelo de
negocio como “una herramienta conceptual que contiene un conjunto de objetos,
conceptos y sus relaciones con el objetivo de expresar la I6gica comercial de una
determinada compaiiia. Joan Ricart (2009), profesor de la Universidad de Navarra, en su
articulo Modelo de Negocio: El eslabon perdido en la direccion estratégica (2009)
menciona a Peter Drucker (1954) como un referente en el tema, quien define que un buen
modelo de negocio es aquél que responde a las siguientes preguntas: ¢Quién es el cliente
y qué valora? ;Cudl es la l6gica econdmica subyacente que explica cémo podemos aportar
dicho valor al cliente a un coste apropiado? Por lo tanto, debemos considerar qué
conceptos y relaciones permiten una descripcion simplificada y representacion de qué

valor se proporciona a los clientes”.

Por otra parte, Osterwalrder y Pigneur (2011) mencionan que su desarrollo de

modelo de negocio que se “cubren las cuatro areas principales de un negocio: clientes,
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oferta, infraestructura y viabilidad econémica. EI modelo es una especie de anteproyecto
de una estrategia que se aplica, en las estructuras, procesos y sistemas de una empresa’.
En esta ocasion, se profundizara en cuatro de los nueves modulos desarrollados en este

texto.

El modulo de segmentos de mercado, define los diferentes tipos de personas o
publicos los cuales son necesarios en una empresa. De esta manera, se logra conocer a
profundidad las caracteristicas que tiene los consumidores de ese negocio y se busca
estrategias acertadas “Las empresas deben seleccionar, en una decision fundamentada,
los segmentos a los que se va a dirigir, y al mismo tiempo a los que no tendra en cuenta.”
Osterwalrder y Pigneur (2011). Esto quiere decir que, la segmentacion y analisis del
potencial cliente al que se va a dirigir el producto o servicio, es primordial para optimizar

recursos Yy llegar adecuadamente al segmento de mercado.

Por otro lado, se encuentra la propuesta de valor. Anteriormente, se determind
que conocer las necesidades del consumidor por sus emociones y percepciones, definira
el mercado al que se debe apuntar con este elemento dentro del modelo de negocio. La
propuesta de valor segin Osterwalder y Pigneur (2011) “es el factor que hace que un
cliente se decante por una u otra empresa; su finalidad es solucionar un problema o
satisfacer una necesidad del cliente”. En este caso, la propuesta de valor puede ser algo
innovador o puede ser un producto o servicio que ya existe en el mercado, pero con un
elemento diferenciador; como por ejemplo: mejoras del rendimiento, novedad,
personalizacion, disefio, precio etc. Apoyando a este modulo, Maria Antonia Cevilla en
su articulo, Modelos de negocio de emprendimientos por y para la base de la pirdmide,

abarca algunos conceptos de modelos de negocio como por ejemplo el de Mitchel y Coles
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(2004) quienes mencionan que la innovacion continua del modelo de negocio es una
forma de diferenciarse y destacarse con los competidores. La plataforma Fastadmin

pretende mejorar la experiencia del cliente a través de la innovacion en su servicio.

Por otra parte, se encuentran los canales. Osterwalder y Pigneur (2011) “Los
canales de comunicacion, distribucion y venta establecen el contacto entre la empresa y
los clientes. Son puntos de contacto con los clientes que desempefia un papel primordial
en su experiencia”. De esta manera es evidente que los canales cumplen un papel esencial
para aproximarse a los clientes adecuadamente. Hay varios tipos de canales; directos e
indirectos si como también varias fases que se deben cumplir para su desarrollo. Al
generar una plataforma [Fastadmin] para la optimizacion de informacion y servicio hacia

el cliente corporativo, se observa la importancia de cumplir este elemento.

Por altimo, se encuentran las relaciones con clientes. La organizacion debe buscar
una definicion clara de las relaciones que pretende mantener con su cliente. Segun
Osterwalder y Pigneur (2011) las relaciones pueden basarse en los siguientes
fundamentos: captacion de clientes, fidelizacion de clientes y estimulacion de ventas.
Fastline al brindar servicio a organizaciones, las relaciones son mucho mas estratégicas
especialmente con los clientes actuales. De esta manera, la creacion de la plataforma
Fastadmin involucra este elemento ya que existe una estrecha relacion con el cliente

corporativo hace varios afios.
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Ventaja competitiva

La ventaja competitiva se ha convertido es una revolucion respecto a las teorias
econdmicas. Uno de los referentes méas destacados y principal autor de este concepto es
Michael Porter. La estrategia y la ventaja competitivas son varios de los estudios que se
ven reflejados en sus libros. En esta ocasion, Porter (1985) menciond que la ventaja
competitiva “crece fundamentalmente en razén del valor que una empresa es capaz de
generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan dispuestos a pagar”
esto quiere decir que una empresa puede generar una estrategia en base a un valor hacia
los compradores que sea mas elevado del costo empleado para generar el producto,

tomando en cuenta siempre el retorno de inversion.

De la misma manera, Porter (1980) menciona es su libro Competitive strategy que
“la base del desempefio sobre el promedio dentro de una industria es la ventaja
competitiva sostenible”. De acuerdo a este modelo, la estrategia competitiva busca crear
una posicion destacada haciendo frente a la competitividad del resto de industrias, pero
de una manera constante. Por otro lado, entrando mas en detalle respecto a la
investigacion de este autor, Porter (1985) en su libro Ventaja competitiva, creacion y
sostenimiento de un desemperio superior indica que la ventaja competitiva nace de ciertas
actividades que se ejecutan al fabricar, disefiar o entregar el producto creando asi una base

para la diferenciacion y divide en tres tipos basicos a la ventaja competitiva.

En primer lugar, Porter (1985) menciona al Liderazgo en costos que quiere decir
que una compafiia posiciona a su producto como el de costo mas bajo en su giro de
negocio. Cuando se logra tener liderazgo en los costos, se debe mantener una proximidad

en base a diferenciacion para consolidar su ventaja competitiva ya que si una 0 mas
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organizaciones desea alcanzar el liderazgo por costos al mismo tiempo, probablemente
no tenga el mismo éxito. En segundo lugar, este autor define a la Diferenciacién en un
entorno cuando una compafiia busca ser Unica en su industria con varios elementos que
son apreciados por su consumidor. Las areas de la diferenciacion pueden ser a través de
un producto, distribucion, ventas, comercializacion, servicio, imagen, etc. Sin embargo,
un diferenciador debe tomar en cuenta su posicion de costo. En tercer lugar, Porter
menciona que El Enfoque quiere decir que una compafila se propuso destacar
especificamente en su segmento de mercado o grupos de interés. El enfoque tiene dos

variantes, Enfoque por costos y Enfoque por diferenciacion.

La tecnologia y la ventaja competitiva

Michael Porter presentd en uno de sus capitulos del libro Ventaja Competitiva:
Creacion y sostenimiento de un desempefio superior, la relacién que existe entre la
tecnologia y la ventaja competitiva. Menciona que evidentemente la tecnologia y avances
tecnologicos, desempefian un papel fundamental en el cambio y creacion de nuevas
industrias “Es un gran igualador porque deteriora la ventaja competitiva incluso de firmas
bien consolidadas y empuja otras hacia la vanguardia (...) EI cambio tecnologico ocupa
un lugar prominente entre los aspectos que modifican las reglas de la competencia.”
Porter (1985). Es evidente que la creacion de la plataforma Fastadmin como innovacion
tecnologica, llega al mercado como una ventaja competitiva en el sector de la

movilizacién corporativa.

De igual manera, Porter menciona que la tecnologia estd estrechamente
relacionada con la cadena de valor de la organizacion ya que dentro de cada proceso, se

confina a las tecnologias relacionadas de manera directa con el producto. Es asi que este
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autor, concluye que no existe una industria de baja tecnologia si se adopta esta perspectiva
méas amplia y sobre todo que la innovacion tecnoldgica tiene consecuencias estratégicas

de gran peso para el desarrollo y crecimiento de cualquier empresa. (Porter, 1985)

La tecnologia cambia de manera positiva o negativa las actividades de valor y
también permite a las empresas llegar a conocer su ventaja competitiva a través de los
cambios en la competencia. De esta manera, Michael Porter establece ciertas
caracteristicas de la tecnologia como ventaja competitiva. Primero, Reduccion de costos;
Las tecnologias de la informacién [T1], puede beneficiar a los costos de una compafiia en
cualquier parte de la cadena de valor. Este impacto ya no tiene limites sostiene Porter ya
que anteriormente el uso de la tecnologia encerrd las actividades del procesamiento
repetitivo de la informacion, pero ahora impacta hasta en actividades como el ensamblaje,
que implican principalmente el procesamiento fisico. Segundo, mejora la diferenciacion;
las empresas deben mostrarse con un elemento caracteristico el cual puede ser a través de
las nuevas tecnologias como por ejemplo la personalizacion de productos o servicios.
Tercero, cambia el alcance competitivo; las herramientas tecnoldgicas de la informacion
pueden aumentar la capacidad de una empresa y transformar sus actividades a nivel
nacional y mundial, esto quiere decir que el alcance puede ser tan grande como se

desarrolle una ventaja competitiva (Porter, 1985)

Por otro lado, es importante destacar claramente la importancia de la tecnologia
en una organizacion. Con el paso de los afios dentro del area de administracion de
empresas, han surgido varios estudios respecto al impacto del mismo, uno de ellos fue a
través de la Universidad ESAN que menciona en su articulo que la tecnologia de la

informacion “ha impregnado la cadena de valor en cada punto al transformar la forma en
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que se realizan las actividades de valor y la naturaleza de los vinculos entre ellas. También

ha afectado el alcance competitivo” (2018)

Ventaja competitiva transitoria

La ventaja competitiva transitoria es un término utilizado por Gunther Mcgrath
(2013) en su libro The End of Competitive Advantage el cual detalla casos en los que el
concepto de Porter respecto a la ventaja competitiva representa una crisis en esta
estrategia. Para Gunther Mcgrath, las caracteristicas de esta estrategia hacen que sea no
sea posible mantener una ventaja competitiva durante un periodo de tiempo largo ya que
la vida de productos y de servicios cada vez se reduce mas sobre todo por el entorno
tecnologico. Xavier Ferras realiza un analisis respecto al libro de Mc Grath y menciona
que “Las estrategias de éxito duran un instante y, si una estrategia de €xito pasa por la
creacion de una propuesta de valor diferencial con una combinacion de producto,
mercado, modelo de negocio y tecnologia, entonces esa combinacion debe redefinirse

permanentemente.” (2013)

De igual manera, Gunther Mcgrath en el afio 2013 menciona que “En un mundo
sin ventaja competitiva sostenible, el nuevo camino para ganar significa capturar
oportunidades rapidamente y explotarlas con decision, y luego avanzar una vez que se
agoten. Se trata de aprender a prosperar en una economia de ventaja transitoria” Esto
quiere decir que, las organizaciones manejan cambios acelerados en sus procesos para
poderse adaptar a un mercado con mayor demanda; la verdadera ventaja competitiva

sostenible es la innovacion.
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Business to Business

Existen varios autores que hablan de B2B, Business to Business, como concepto.
En este caso, se citard a Paul Hague, Nick Hague y Matthew Harrison, autores de B2B
Marketing: What Makes it Special lo definen como: “satisfacer las necesidades de otras
empresas, aunque en ultima instancia la demanda de los productos fabricados por estas
empresas probablemente sea impulsada por los consumidores en sus hogares”. Por otro
lado, tenemos a Rafal Olechowski (2013), de Business News Daily, que define a
B2B como un “tipo de transaccion Business comercial basada en el intercambio de
productos y servicios de negocio a negocio, en lugar de negocio a cliente. “De esta
manera, vemos al Business to business [B2B], como un modelo de intercambio de

informacion o de bienes entre compaiiias.

Existen algunas ventajas que expertos mencionan respecto a llevar acciones de
B2B, sobre todo en la actualidad con la evolucion tecnolédgica que no acorta distancias y
busca ofrecen cada vez mas comodidades a los usuarios. Por un lado, el Business to
business busca realizar operaciones comerciales mas rapidas y seguras, logrando que el
numero de transacciones aumenten y genere un crecimiento en la o las empresas. Por otro
lado, el B2B puede lograr alianzas estratégicas que beneficien a las empresas en la
disminucion de costes de gestion lo que lleva a mayores margenes para las empresas
vendedoras. Sanchez (S/F). En este aspecto, la creacion de la plataforma Fastadmin, tiene
por objetivo beneficiar a su cliente corporativo que no solo es un cliente individual si no
es una empresa. Lo que se busca es beneficiar en los procesos y controles de la empresa

como un organismo.
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Por Gltimo, se debe mencionar que el analisis de varias teorias y metodologias
presentes en los ultimos 10 afios respecto a la construccion de modelos de negocio e
innovacion, representan la nueva generacion de expertos en administracion de empresas.
En este caso, el énfasis de investigacion se hizo relacionado a la construccion de
conceptos y modelos sobre la innovacion en los negocios e industrias. De igual manera,
se muestra que la competitividad en el servicio o producto que se ofrece al cliente es un
factor determinante en los negocios que desean ganar un nicho de mercado para poder
satisfacer sus necesidades y sobre todo que las metodologias de trabajo deben ser flexibles

para adaptarse al consumidor que cada vez esta mas presente en el mundo tecnoldgico.

Marco legal

Respecto al marco legal, la implementacion de una plataforma digital para la
optimizacion de procesos y mejoras hacia los clientes corporativos de Fastline involucra
el manejo de una base de datos que actualmente se tiene de los clientes corporativos. Por
esta razon, tomando en cuenta el marco legal en el Ecuador, en septiembre del 2019, la
asamblea nacional del Ecuador, lanz6 el “Proyecto de ley orgédnica de proteccion de datos
personales” el cual menciona en el articulo 66 ntimero 19 “El derecho a la proteccion de
datos de caréacter personal, que incluye el acceso y la decision sobre informacién y datos
de este cardcter, asi como su correspondiente proteccion. La recoleccion, archivo,
procesamiento, distribucion o difusién de estos datos o informacion requeriran la
autorizacion del titular o el mandato de la ley”. En base a esta informacion, la empresa
Fastline utilizara la informacion proporcionada por parte del cliente de manera correcta
protegiendo la integridad de cada usuario. La credibilidad y confianza de eta plataforma

tiene gran inferencia en el manejo confidencial y oportuno de las bases de datos de
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clientes dentro del proceso de voucher electrénico. Es por esta razon que la empresa
Fastlinecar S.A. maneja contratos de confidencialidad con sus clientes y en este caso
particular, se realizard un adendum al contrato de servicio notificando los compromisos

de la empresa con su cliente corporativo.

Respecto a la marca y nombre de la plataforma, la cual es Fastadmin, el nombre
fue creado por los gerentes y el equipo de trabajo de la compafiia, por ende, pertenece a
la empresa Fastlinecar S.A. Esta plataforma al ser creada recientemente, el proceso de
registro de la marca se llevara a cabo en los proximos meses. Es importante mencionar
que esta plataforma no tiene fines comerciales de venta de la misma por el momento, es
decir, Fastlinecar la desea utilizar con exclusividad en su giro de negocio por lo que en
una primera instancia no afectaria a la empresa respecto a plagio o robo de esta

herramienta.
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Capitulo I1: marco referencial

Dentro de la investigacion, se evidencia que no hay informacién abundante
respecto a casos de estudio en el sector de la movilizacion corporativa y mucho menos de
la innovacion y creacion de aplicaciones tecnologicas para el crecimiento de este sector
de negocio. En esta ocasion, se presenta dos casos de estudio de empresas que hacen
referencia al sector de la movilizacion y a empresas que brindan servicios a traves de las
mejoras de procesos. En primer lugar, se presenta a Meru Carbs, una de las empresas que
revoluciono el sector de la movilizacion de personas en India. A continuacion, se da a
conocer las estrategias que utilizaron para destacar en su competencia como la tecnologia
que causé gran impacto en sus usuarios. En segundo lugar, se da a conocer el caso de
estudio de Airbnb, una de las empresas mas reconocidas en el sector de servicios y como

a través del Design Thinking ha logrado satisfacer las necesidades de su usuario.

Al finalizar se detalla el marco contextual de la empresa ecuatoriana Fastline,
empresa que brinda servicio de movilizacion corporativa en este pais. Se analiza sus
inicios y su historia referente al servicio que ofrecen y se presentan los procesos como se

realizan antes de la transformacion digital.

Estudio del caso Meru Cabs: pasado perfecto y futuro

El autor de este caso de estudio presentado a continuacion es Meru Cabs: pasado
perfecto y futuro, es Sridhar Vaithianathan Kartikeya P Bolar, en el afio 2013. Y fue
publicado en la plataforma Emerald Emerging Markets Case Studies. Para dar un
contexto, a continuacion, se empieza por la historia de Meru Cabs, la compafia del

presente caso de estudio y mas adelante se explica la metodologia y resultados.
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En Mumbai, India en el afio 2007, nace Meru Carbs, una de las compafiias de
movilizacion més reconocidas en este pais. Sus fundadores, inspirados en el servicio de
taxi que experimentaron en Londres y Singapur, vieron la oportunidad de implementar
una nueva flota de vehiculos taxis con comodidad, experiencia y tecnologia para sus
pasajeros. Al ser un sistema integral, innovador en el mercado en ese entonces, la empresa
invierte un fondo de capital privado para el crecimiento de la empresa Meru con una flota
de aire acondicionado, vinculado al GPS, evolucionando tecnoldégicamente el mercado de

radio taxis en Mumbai. (Vaithianathan, 2013)

Hasta 2007, no existia una organizacion establecida en la industria de taxis. El
servicio de taxis en Mumbai estaba dominado por el estereotipo de un vehiculo viejo, con
taximetros defectuosos, habilidades de conduccion deficientes, vehiculos en mal estado y
rechazo por parte de los conductores para aceptar servicios que implicaban distancias
cortas lo que se veia reflejado en valores bajos a ser cobrados a cada cliente.

(Vaithianathan, 2013)

Con el paso de los afios, en el 2009, el negocio de los taxis habia crecido en el
sector del transporte indio de gran manera por lo que la competencia era mas agresiva.
En el 2012, el sector tenia varios competidores como, Easy Cabs, Select Cabs, Mumbai
Gold, NTL, Metro Cabs, Mega Cabs, entre otros. Easy Cabs estuvo presente en cuatro
ciudades y también disponible en centros comerciales, hoteles e incluso hospitales. Aparte
de esto, TAB Cabs en Mumbai y el servicio de taxi NTL lanzado en octubre de 2012 en
Chennai eran potenciales competidores. En 2013, Meru Carbs estuvo por delante de sus
principales competidores, incluso se afirmé que fue la tercera operadora de radio taxi mas

grande del mundo. (Vaithianathan, 2013)
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Su estrategia fue la implementacion de TIC en sus servicios de movilizacion.
Meru utilizé6 GPS de alta gama y servicio de radio en general basado en el rastreo de
dispositivos que ayudaron a identificar el taxi mas cercano desde la ubicacién del cliente.
Tenian un sistema de lector de tarjetas llamado MDT Mountain Daylight Time el cual
estaba incorporado en caso de que el pasajero quiera pagar la tarifa con tarjeta de débito
o crédito y, en algunos casos este sistema mantenia integrado una impresora. De igual
manera, dentro de cada taxi se manejaba una pantalla LCD y conectividad GPRS General
Packet Radio Service que ayuda al chéfer a comunicarse con la central de

control. (Vaithianathan, 2013)

Por otro lado, uno de los logros méas importantes es que Meru invirtid en
tecnologia moévil para permitir reservas a través de la aplicacion llamada ‘‘Reservar un
Meru’’. Esta aplicacion funciona de la misma manera que una reserva en linea, la cual se
realizaba a través del sitio web de Meru, excepto que esta vez, las reservas se realizan a
través del celular de los clientes. El cliente ingresa los detalles del viaje, la fecha y la hora
a través de la aplicacion movil y lo envia a Meru. Al recibir los detalles, Meru confirman
o0 rechazan la reserva dependiendo la disponibilidad. Se esperaba que esta aplicacion

generara aproximadamente 53.3 rupias para Meru como ahorro. (Vaithianathan, 2013)

Este caso de estudio realizado por Sridhar Vaithianathan, profesor asociado en
operaciones y analisis de negocios, en el Instituto de Tecnologia de Gestion [IMT]
Hyderabad; y Karthikeya P. Bolar, miembro de la facultad del Departamento de Sistemas
de Informacién del SIl Hyderabad con un doctorado en la Universidad ICFAI, Dehradun,

India; determinan 4 anexos importantes como conclusiones del éxito de esta compafiia en



35

el sector de la movilizacion. A continuacion, se detalla uno de ellos, haciendo referencia

al uso de la tecnologia con la creacion de la aplicacion. (Vaithianathan, 2013)

Segun el cuarto anexo del caso en estudio, en promedio Meru Cabs recibe més de
17.000 solicitudes de reserva por dia y acepta 10.000 reservas por dia. Cada empleado del
centro de llamadas de Meru Cabs gestiona aproximadamente 300 llamadas de reserva por
dia. Si la aplicacion de telefonia mdvil "Reservar un Meru" recibiria, al menos 10.000
solicitudes de usuarios, habria aproximadamente 3.300 llamadas entrantes menos en su
area de call center. Por lo tanto, esto resultaria en 11 asientos o empleados reducidos, lo
que generaria un ahorro de aproximadamente 40,000 rupias [que incluye costo de
infraestructura del centro de llamadas, costo de escritorio, salario, etc.] por empleado

generando un ahorro anual de 5,33 millones de rupias a la empresa. (Vaithianathan, 2013)

Segun la investigacion de consumidores realizada por AC Nielsen, el concepto de
implementar los radio taxis a través de GPS, es decir rastreo satelital, aire acondicionado,
y la aplicacion para reservar un vehiculo, hizo que los todas estas acciones por parte de

la compafia sean tomadas de manera positiva por el 90 % de los clientes encuestados.

Segun Sridhar Vaithianathan Kartikeya P Bolar, (2013) “Meru Cabs ha ganado
aceptacion debido a su facil accesibilidad, confiabilidad y transparencia ya que los taxis
se pueden reservar con anticipacion y no tienen problemas” De la misma manera, el ex
CEO de Meru Cabs, Rajesh Puri (2013) menciona que la tecnologia es una de las
inversiones mas importantes en esta industria ya que este mercado se encuentra en una

etapa de crecimiento.
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Estudio del caso Airbnb: LA TIC como factor de innovacion y

competitividad como nuevo modelo de negocio en la empresa Airbnb

Los autores de este caso de estudio respecto a Airbnb son Ricardo J. Diaz Armas,
Desiderio Gutiérrez Tafio, Francisco J. Garcia Rodriguez, de la Universidad de La
Laguna, Espafia, desarrollado en el afio 2014. Para dar un contexto, a continuacion, da a
conocer los inicios de Airbnb como un emprendimiento; mas adelante se explica la

metodologia y resultados.

Airbnb nace en 2007 en San Francisco, gracias a la iniciativa de dos jovenes
emprendedores universitarios que deseaban incursionar en el ambito del sector hotelero
adaptandose a las necesidades de otro tipo de usuarios. En este contexto, se ha tomado en
cuenta a Airbnb, empresa que brinda servicios al igual que Fastline, como un caso de
estudio para analizar en qué medida el modelo de negocio de Airbnb y el manejo de
plataformas tecnoldgicas influye en el mercado, y en este caso, se evidencia que maneja
estrategias competitivas frente a sus principales competidores del sector

hotelero. (Gutiérrez et. al, 2014)

Para comenzar, es importante aclarar que los modelos de negocio disruptivos es
un término que se aplica para referirse a empresas que vienen del mundo tecnoldgico,
cuya forma de operar y vender su servicio han desbancado a lo que se venia haciendo
hasta entonces. Partiendo del contexto anterior, Los autores del presente documento, en
el afio 2014 investigaron a Airbnb como un caso de estudio de éxito en el servicio

turistico.

Su principal objetivo fue analizar en qué medida la innovacién disruptiva que

supone Airbnb, puede estar obteniendo una ventaja competitiva en referencia a su
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principal competidor el sector hotelero. La metodologia que utilizaron fue el analisis
comparativo de los niveles de satisfaccion de los turistas alojados en establecimientos de
Airbnb con respecto a los que han elegido otro tipo de establecimientos alojativos de
caracter mas convencional, se ha realizado una extraccién de una amplia muestra de las
valoraciones online de establecimientos de ocho grandes ciudades europeas y americanas
[ Barcelona, Berlin, Londres, Madrid, Nueva York, Paris, San Francisco, Toronto]. Estas
evaluaciones las obtuvieron a traves de una plataforma digital muy conocida que es
Tripadvisor con una muestra resultante de 21.170 valoraciones de establecimientos de

alojamiento distribuidas por ciudades y plataformas.

Una de las conclusiones que arrojé esta investigacion fue que el fragmento de
clientes que utiliza los servicios de alojamiento prestados a traves de una plataforma
tecnologica de este estilo, satisface en mayor medida sus expectativas que los servicios
de empresas con métodos tradicionales. Estos viajeros, caracterizados por un alto nivel
de confianza hacia los deméas miembros de la comunidad y familiaridad con Internet y el
comercio en linea, obtienen en esta oferta una mejor adecuacion a los beneficios

buscados. (Diaz, et. al, 2014)

Marco contextual de la empresa Fastline: Taxi ejecutivo en el Ecuador

Se propone a la empresa Fastline como un caso de estudio ya que, como se
menciona anteriormente en este documento, no existen casos de empresas en el sector de
movilizacion corporativa que hayan sido investigadas y analizadas formalmente. De esta
manera, se puede considerar a Fastline como un referente de innovacién en el mercado

de transporte corporativo.
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El concepto de la movilizacion en taxi ejecutivo en el Ecuador nace a partir de la
necesidad de buscar alternativas a los taxis amarillos ya conocidos. Los gerentes de la
compafiia Fastline, Diego Padilla e Ivdn Aguilar mencionan que su compafiia es una de
las pioneras en el pais en brindar a los usuarios un servicio de movilizacion puerta a puerta
con carros de color que sean seguros y cumplan las normativas de servicio. A través de
los arios, este servicio ha ido evolucionando y los llamados taxis ejecutivos han cambiado
su figura legal por seguridad de sus pasajeros. Segun el articulo de diario EI Universo
(2009) “De color amarillo y con placas de alquiler [anaranjadas], muy parecidos a los taxis
convencionales, es como los ejecutivos tendran que ofrecer servicios, después de que la

Comision Nacional de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial los regularice”.

El sector de la movilizacion en el Ecuador es un mercado poco desarrollado
hablando de estrategias y modelos de negocio claros que puedan ser estudiados. Como
primer paso de innovacion, en el afio 2015 Fastline lanza una de las primeras aplicaciones
ecuatorianas para celular llamada Fastmovil. Diego Padilla (2016) en una entrevista
realizada por Diario EI Comercio menciona que Fastline es una empresa que se
“caracteriza por la seguridad. Detras hay un call center 24/7 y una operadora legalmente
constituida a través de las leyes de transito del pais”. Fastline es una de las pocas
compafias que no se ha manejado como una cooperativa de taxis si no por el contrario,
ha impulsado el giro de negocio y se ha convertido en una de las méas grandes empresas
en la industria de la movilizacidn de personas. De esta manera, es importante analizar las
caracteristicas que se presenten al desarrollar este proyecto como lo es la plataforma
Fastadmin desde las teorias que se manejan en torno a la construccion de un modelo de

negocio.
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Resefia historica de la empresa Fastline

Fastline es una compafiia de transporte corporativo que ofrece varios servicios a
instituciones publicas y privadas. Esta empresa nace a partir de una idea familiar para
ofrecer comodidad y seguridad a los clientes externos. Hoy en dia cuenta con dos
sucursales en Quito y Guayaquil con méas de veinte colaboradores administrativos y mas
de setecientos socios estratégicos que son los encargados de dar el servicio con sus

vehiculos.

La empresa Fastline nace de una idea en el afio 1996 en la ciudad de Quito. Sus
fundadores Diego Padilla, Ivan Aguilar y Luis Padilla tenian la vision de dar un servicio
innovador y sobre todo que se acoja a las necesidades del futuro cliente. Melissa Villalba
en una investigacion realizada de la empresa Fastline cita textualmente a Diego Padilla
quien menciona que en ese entonces “el principio basico nacid de una idea familiar de 4
accionistas como compafiia limitada. Lo que queriamos era reforzar la seguridad tanto al
taxista como a nuestros clientes a través de una tecnologia y un software avanzado”
(Padilla, 2019). Despueés de cuatro afios, en el afio 2001 deciden expandir la empresa en

Guayaquil brindando el mismo servicio de movilizacion corporativa en esta ciudad.

Décadas atras, las personas estaban asentadas en barrios tradicionales de Quito,
por lo que lo usual era ir a la calle para tomar un taxi en el parque mas cercano a traves
de las cooperativas que podian existir en zonas cercanas. Sin embargo, Fastline quiso
innovar a través de ofrecer un servicio que dé seguridad al cliente, al pedir un taxi desde
tu hogar a un centro de atencion telefénica, como menciona Melissa Villalba, el taxi
ejecutivo era un término nuevo en esa época, por lo que hasta el afio 2008 la compafiia

trabajo de manera no autorizada. Sin embargo, en el 2008 entraron a procesos legales,
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con la ayuda de varios reglamentos y ordenanzas para ser regulados como vehiculos

amarillos con negro. (p. 85)

Es importante mencionar que la compafiia utiliza su nombre comercial Fastline
con sus clientes y proveedores, sin embargo, la razén social que se encuentra dentro de
contratos y documentos legales es Fastlinecar S.A. De esta manera, se evidencia que si se
habla de Fastline se encuentra estrictamente relacionado con Fastlinecar S.A y todos los

documentos pertenecientes a esta compafiia.

Proceso de facturacion y reportes

Dentro del flujo de procesos que maneja Fastline, hay varias aristas los cuales son
de suma importancia para su estructura organizacional; en este caso, se pretende
evidenciar tres procesos que intervienen en las mejoras a realizarse a través de la
implementacion de la plataforma para la automatizacion. En este caso, los tres procesos

que se describiran a continuacion son del departamento de Facturacion.

El departamento de facturacion se encarga de dos procesos macros. EI primero es
registrar todos los servicios brindados por los vehiculos que dan el servicio
concesionarios dentro del sistema financiero, lo que les permite determinar la cantidad
total generada por los mismos. En segundo lugar, con esta informacion de los
concesionarios, se genera un reporte del valor total a facturar a cada uno de los clientes
corporativos de Fastline. De igual manera, dentro de sus responsabilidades también se
incluye la autorizacién de emision de Ticketeras [paquete de vouchers para clientes

corporativos], cuyo proceso se realiza de forma conjunta con el Departamento de Cartera.
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Jefatura

La Jefatura del Departamento de Facturacion establece un control total a lo largo
del funcionamiento del departamento. La jefatura se encarga de controlar que todos los
reportes sean entregados al cliente, genera todas las facturas tanto a clientes como a
concesionarios y se encarga de controlar a todo su personal verificando que todos los

objetivos sean cumplidos por cada persona

Digitador

El Digitador es el principal responsable de ingresar cada uno de los voucher
entregados a Atencién al cliente. Son las personas de filtro y control ya que se encargan de
verificar que la informacion del voucher esté correcta en el caso de tarifas. Ellos verifican que el
destino y el origen que muestra el voucher tenga una tarifa de acuerdo al taximetro. De igual

manera, se encarga de emitir Ticketeras.

Dentro de sus responsabilidades se encuentra el notificar a al area de cartera la
solicitud de Ticketeras por parte de los clientes, ademas de gestionar la autorizacién con
dicha area para realizar la emision de las mismas. No obstante, también se encargan del
recibo y distribucién de lotes diarios de vouchers, enviados a los clientes a través de
mensajeria. A continuacion, se detallan 3 procesos de facturacion en la Figuras 2, 3y 4 a

los cuales se automatizaran a través de la plataforma.
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Proceso de digitacion

16o2iq

Figura 2. Proceso de digitacion de vouchers en el &rea de facturacion Fastline
tomado de: Manual de procesos Fastlinecar (2018)
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Proceso de elaboracion de reporte

16oziq

Figura 4. Proceso de elaboracién de reportes financieros en el area de
facturacion Fastline tomado de: Manual de procesos Fastlinecar (2018)
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Sistema de comunicacién interno Fastline

En sus inicios 1997-2007 la empresa contaba con su propio sistema de radio por
el cual mantenian contacto directo con los vehiculos. A través de este medio, se ofertaba
los viajes y se lograba atender a los clientes a traves de su sistema de despacho que
permitia a las unidades més cercanas, tomar el servicio al cliente para optimizar tiempo.
En el afio 2007, se decide innovar este medio de comunicacion a través de la creacién de
su propio sistema de transmisién directa mediante un aplicativo movil llamado SCM3. El
aplicativo, instalado en el celular del conductor, recibe toda la informacion de los
servicios disponibles en el sistema de despacho y asi, poder tomar un servicio de

cliente. (Fastlinecar, 2019)

Método de pago con voucher fisico

Por otro lado, haciendo énfasis en la principal forma de pago por parte de los
clientes, se describe al voucher fisico como un ticket de papel que funciona como un
cheque en blanco, el cual se maneja directamente con las empresas a las que se da el

servicio de taxi puerta a puerta.

El voucher fisico debe ser llenado por cada cliente con todos sus datos y al
finalizar su movilizacion, es entregado al conductor del vehiculo. El chofer sera el
encargado después de entregar el voucher en la empresa para ingresarlo, registrarlo y
digitarlo [proceso realizado por parte del area de digitacion que consiste en ingresar
manualmente toda la informacion en el sistema para generar un reporte con el detalle de
cada servicio]. Finalmente, cuando todos estos procesos se han cumplido el area de

digitacion realiza el envio del reporte y facturas de consumos al final de cada mes para
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que sea revisado y aceptado por el cliente para proceder con la facturacién. Una vez que
las facturas ya son procesadas por el cliente el area de cartera realiza el cobro segun los

dias crédito basado en el contrato de servicio.

Estructura del voucher fisico

El voucher fisico es un documento que debe ser llenado de manera correcta por
parte del cliente para que el concesionario entregue a Fastline y generar todo el proceso
de facturacion. A continuacion, se detalla cada campo del voucher, el que se muestra en

la Figura 5.

1. Nombre de la empresa

2. Serie y nimero de voucher

3. Nombre del cliente

4. Origen

5. Destino

6. Consumo TXg

7. NuUmero de autorizacién
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Figura 5. Imagen de voucher fisico tomado de: manual de procesos de
Facturacion Fastlinecar (2016)

Estructura de ticket térmico

El ticket téermico es un documento que los conductores imprimen al finalizar el
servicio. Este ticket tiene toda la informacion del viaje que un usuario realiz6 ya que se
imprime al finalizarlo. Este documento es un respaldo que entrega el conductor al cliente
y se adjunta al voucher fisico. De esta manera se observa que la informacion del voucher
sea igual a la del ticket ya que este no puede ser alterado porque tiene informacion
preestablecida del sistema Andrea. A continuacion, se muestra la estructura del

documento en la Figura 6.
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Figura 6. Imagen de ticket térmico tomado de: manual de procesos de
Facturacion Fastlinecar (2016)

Software Andrea

Fastline cuenta con varios sistemas que fueron creados especificamente para el
giro de negocio. Hace mas de 20 afios en el mercado ecuatoriano no se encontraba un
sistema que pueda satisfacer las necesidades de los clientes corporativos por lo que sus
duefios tomaron varias decisiones para desarrollar el negocio. En este caso, se analiza el
sistema de operaciones llamado Andrea, un eje fundamental en el manejo de los procesos

internos de la organizacion.

Este software perteneciente a Fastline, puede ser considerado el sistema madre ya
que abarca informacion como base de datos de clientes, autorizaciones de viajes, la
despachadora de carreras asignadas a los clientes, mapas de ubicacion, etc. De igual
manera, haciendo referencia al concesionario como colaborador externo, el sistema

Andrea estd integrado con una aplicacion creada exclusivamente para trabajar con
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Fastline. La aplicacion movil llamada Csm3 permite la comunicacion y asignacion de
viajes por parte del conductor, el cual se encuentra estrictamente relacionado y conectado

con el Sistema.

El sistema Andrea permite extraer toda la informacién del viaje de un cliente ya
que se encuentra registrado desde la solicitud, los datos del cliente, el tiempo de servicio,
el tipo de pago, voucher fisico, electrénico o efectivo y el fin de viaje. En el sistema se
genera un nimero de autorizacion el cual es Unico, es decir no se repite para ningun otro
servicio y permite mantener una informacion verificada y detallada de cada uno de los

servicios de movilizacion que se da a todos los usuarios.

A continuacion, se visualiza una pantalla del sistema en la Figura 7 la cual detalla
algunos campos como el campo para el ingreso de la unidad, el nimero de autorizacion,
ingreso de la empresa etc. Esta informacion ingresa el digitador, persona responsable que
debe colocar los datos del voucher fisico en el sistema para que pueda ser procesado y el

reporte elaborado para el cobro.
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Figura 7. Imagen de ticket térmico tomado de: manual de procesos de
Facturacién Fastline (2018)
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Después de realizar el analisis de estos 3 casos de estudio, completamente
diferentes. Se puede palpar la importancia de buscar referencias y estudios relacionados
al proyecto en desarrollo ya que estas referencias aportan mejorar la investigacion. En
este caso, la implementacion de la plataforma Fastadmin, ser& un desarrollo tecnolégico
que no ha sido evidenciado anteriormente en Ecuador, sin embargo, la propuesta de
innovar en el sector de la movilizacion y de servicio a personas, es una constante en la
actualidad. Estos 3 casos estudiados, principalmente se busca satisfacer la necesidad y

sobresalir a través de estrategias digitales que permitan atraer y fidelizar al cliente.
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Capitulo I11: Desarrollo de la plataforma Fastadmin

Desarrollar a través de la metodologia Design Thinking el plan de
implementacion de la plataforma de automatizacion de los procesos de la empresa
Fastline respecto al ingreso de vouchers, generacion de reportes y solicitud del servicio

orientado hacia el cliente corporativo.

La plataforma Fastadmin se construyd basado en la metodologia del Design
Thinking. En este caso, se estableci6 los pasos que menciona Brown en su articulo El
pensamiento de disefio (2009) en el que establece tres etapas. La inspiracion, la ideacion
y la implementacién. Fastline y sus funcionarios determinaron que esta modelo seria
indispensable para establecer esta nueva innovacion para los procesos internos y por ende
las mejoras a realizarse en el servicio que ofrecen. Es importante recalcar que esta
metodologia al no ser estatica, las etapas que se describen a continuacion se establecieron
poco a poco dependiendo a las circunstancias externas que se presentaron durante todo el

desarrollo del proyecto. En este caso, se describe cada etapa del proyecto a continuacion.

Inspiracion

La inspiracion quiere decir que el equipo debe lograr empatizar con el cliente, es
decir, visualizar su perspectiva y lograr conocer su verdadero problema. De igual manera,
se debe recopilar la informacion e investigar factores internos importantes para

determinar las aristas que seran atacadas con la plataforma Fastadmin.

El primer paso es presentar entrevistas a los encargados del manejo de la empresa,
en este caso, a Diego Padilla, Ivan Aguilar y Santiago Saavedra respecto a quejas de

clientes y problemas en reportes que se evidencia gastos econdmicos innecesarios y que
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han afectado a la empresa. Por otro lado, se analiza la linea de solicitud de servicio con
voucher fisico que involucra los procesos desde la solicitud con el cliente externo y
concesionarios, pasa por las diferentes areas de control como el &rea comercial,
facturacion y atencidn al cliente interno y termina nuevamente con resultados al cliente.
Esta linea de solicitud es importante para analizar la optimizacion de procesos que se

pretende obtener debido a la implementacién de la plataforma Fastadmin.

Entrevistas

Diego Padilla, Gerente General y uno de los mayores accionistas de la compafiia,

compartio su vision respecto a la creacion e implementacion de una nueva plataforma.

“La idea de crear la plataforma Fastadmin comenz6 con una gran necesidad de
eliminar el tema de los vouchers fisicos; habia un gran problema en la falta de
control que teniamos desde los concesionarios hasta los mismos usuarios. Con el
paso de los afios y el crecimiento de la empresa, nos dimos cuenta que debiamos
buscar una nueva alternativa para poder eliminar el papel y generar un sistema
maés controlado y amigable con el cliente. Nosotros como trabajamos directamente
con las empresas, era muy importante que manejemos un control oportuno del
servicio que estamos dando. Al voucher fisico lo tomamos con un cheque en
blanco, al fin y al cabo, puede usarse incorrectamente y eso era lo que no

queriamos” (D. Padilla, comunicacion Skype, 1 de mayo 2020).

Esta fue una de las primeras ideas que tenian los accionistas y mandos altos para
poder innovar en el servicio, sin embargo, como Diego Padilla nos comenta, al armar

poco a poco este proyecto, vieron que la tecnologia tiene infinitas posibilidades de
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mejoras no solo para el cliente si no a nivel interno y de los procesos de la compafiia “Nos
dimos cuenta que podiamos controlar el tema del voucher fisico y mejorar los procesos
internos. Ahi, vimos la oportunidad de aplicar controles y establecer herramientas para
evitar errores y solucionar aristas que estan sueltas en el servicio que brindamos. (D.

Padilla, comunicacion Skype, 1 de mayo 2020).

De esta manera, se evidencia que la idea de la creacion del proyecto fue mas alla
de solo reemplazar el voucher fisico por el voucher electrénico ya que la tecnologia e
innovacion ofrece muchos beneficios de control y servicio hacia los clientes corporativos.
Santiago Saavedra, el principal encargado en el desarrollo de este proyecto, no comenta
que anteriormente no se ha visto involucrado en la creacion de una plataforma para el
sector de la movilizacion por lo que fue un gran reto. En julio del 2018, Santiago comenzé
su participacion en el proyecto tomando en cuenta que la idea comenzd muchos afios

atras.

“En mis anteriores proyectos, no habia construido una plataforma como esta, sin
embargo, si conocia los beneficios internos y externos que este tipo de
innovaciones tiene para una empresa. De esta manera, le propuse que ampliemos
el horizonte y que utilicemos al maximo la construccién del Fastadmin. Muchos
de los procesos internos de Fastline son manuales por lo que automatizarlos seria
una etapa muy importante para beneficio de todos. EI hecho de lograr centralizar
los procesos y todos los sistemas que se utiliza para poder hacer un viaje de taxi
ya iba a ser de gran relevancia no solo para el servicio que se tiene con el cliente
sino también a nivel interno y por supuesto a nivel financiero” (S. Saavedra,

comunicacion Skype, 1 de mayo 2020).
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Por otro lado, en una entrevista realizada a Ivan Aguilar, gerente administrativo,
menciona que todo este proceso de renovacion por parte de Fastline, también fue una

decision que partio de la reestructura de procesos que anteriormente se hizo.

“Nosotros en el 2018, realizamos un levantamiento y reestructura de procesos en
las &reas mas criticas de la empresa como son Facturacion y Operaciones. En este caso,
es importante entender que la construccién de esta empresa la hicimos empiricamente ya
que hace 20 afios no teniamos un conocimiento tan profundo del sector de la movilizacién

y recurrimos a nuestros instintos” (I. Agilar, comunicacion Skype, 1 de mayo 2020).

Ivan comenta que, a partir de este levantamiento de procesos, se pudieron dar
cuenta que habia inconvenientes causados por procesos manuales afectd de gran manera
al servicio. Es necesario considerar que la cartera de clientes ha aumentado
significativamente con el paso de los afios y los procesos son los mismos. Por esta razon,
es evidente que con la ayuda tecnologica y la innovacion, la creacion de una plataforma

sera una gran solucion para optimizar recursos y mejorar el servicio de la organizacion.

Por otra parte, como fuente de investigacion, se levantd un andlisis de todos los
sistemas que se manejan internamente para poder determinar las estrategias mas
oportunas en el desarrollo del proyecto. Se presenta el cuadro en la Figura 8 con el que se

trabajo con el area de sistemas para definir estas herramientas tecnolégicas.
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A continuacion, se presenta la linea de solicitud del servicio con voucher fisico,

la cual se detalla paso a paso.

Linea de solicitud de servicio Fastline con voucher fisico

La linea de solicitud de servicio se maneja cuando un cliente utiliza como método
de pago el voucher fisico, caso contrario si utiliza efectivo, el proceso solo se maneja

hasta la aceptacion del servicio por parte del conductor.

En este caso, el primer paso es la solicitud por parte del cliente que puede ser a
través de sus 3 canales, call center, pagina web o aplicacion Fastmovil. El segundo paso,
es cuando ya sea el operador o el sistema, directamente ingresa el servicio a la
despachadora que se encuentra en el sistema Andrea y ubica la unidad mas cercana al
usuario. Como tercer paso, el cliente recibe un mensaje de texto con los datos del
vehiculo, el nimero de unidad y tiempo de espera. El cuarto paso es cuando el conductor
acepta el servicio, se dirige a recoger al pasajero y activa la carrera. El quinto paso, el
usuario llena el voucher fisico con los datos, el valor y el nombre de la empresa. En el
sexto paso, el conductor finaliza el servicio, recibe el voucher fisico e imprime el ticket
térmico para entregarlo al cliente. Como séptimo paso, el conductor ingresa el voucher
del servicio dado anteriormente al departamento de Atencion al cliente a través de
ventanilla. En este paso, se maneja un proceso de ingreso manual de registro de vouchers
por parte del conductor para que el area de atencidn al cliente los ingrese como recibidos.
Como octavo paso, atencion al cliente revisa y filtra el voucher, después lo entrega a
facturacion, departamento que lo verifica nuevamente y lo ingresa al sistema a través de
la digitacion. Como noveno paso, una vez que ingresO la informacion el area de

facturacion, genera el reporte que es enviado al cliente los primeros dias de cada mes para
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que el cliente de su aprobacion y de esta manera se pueda facturar. Es asi, que se cumple
la linea de solicitud de servicio con voucher fisico dentro de los procesos internos y
externos con el cliente y los conductores. A continuacion, se presenta la linea de solicitud

de servicio de voucher fisico en la Figura 9.

« Soicmud
de
wivicio

¥

Figura 9. Linea de solicitud de servicio Fastline con voucher fisico.

Ideacion

La siguiente etapa es la ideacién, que consiste en generar ideas, propuestas y
sugerencias del camino a tomar para llegar a la solucion del problema encontrado en este
caso, es reemplazar el método de pago de voucher fisico a voucher electrénico y eliminar
el papel. En la ideacion, se disefid un plan de administracion del proyecto y un prototipo

de la plataforma para visualizar y materializar el proyecto.

Plan de administracion del proyecto

Para comenzar, se plante6 un plan de desarrollo del proyecto propuesto por un
equipo plenamente constituido, que, como primer paso, expone establecer los

lineamientos a seguir y se describen a continuacion:
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Visién del proyecto.

Lograr una diferencia competitiva en el Servicio de Transporte, a través de la

disponibilidad de varios canales tecnoldgicos para brindar el servicio: Web, Movil,

Telefonia; de tal manera de optimizar el proceso operativo y brindar un mejor servicio.

Objetivo General

Desarrollar una herramienta de software que permita administrar la gestion de

voucher sin documentos fisicos, garantizando la seguridad y confiabilidad de la

informacion.

Obijetivo Especifico

Realizar la facturacién de servicio de voucher de forma automatica sin

revision previa

Evitar errores de digitacion

Dar facilidad al cliente para mantener controlados sus registros de servicio

de voucher, a través de un médulo de autogestion.

Alcance del proyecto

Mantenimiento de funcionalidad de convenios con empresas participantes.

Realizar la generacién de lotes de vouchers para su utilizacion y control

posterior.

Registra el historial de utilizacion de los voucher.
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- Genera reportes varios para la autogestion de la empresa contratante.

Plan general del proyecto

= Levantamiento de - Andlisis v Diserio - Configuracion de - Capacifacion = Roll-aut del « Formalizacion de
Emd = Pruebas de ambientes = Certificacion Sistema Entraga y Ciemre

= Desarrollo y = Migracidn de = Soparte Post- del Proyecto
Prusbas Unitarias = Datos Produccion

= Praparacién - Paramelrizacion,
Migracion del Sistema

= Praparacidn de - Liberacion

= Pruebasda Certificada

® Sistema

Figura 10. Plan de administracion del proyecto Voucher electronico tomado de:

Presentacion power point creada por Santiago Saavedra (2019)

Supuestos y restricciones

- Sedebe utilizar la base de datos MariaDb como version actualizada de
MySql

- Se debe desarrollar con el framework de desarrollo Angular para el
frontend

- Lainterfaz del cliente debe ser WEB

- El sistema operativo del servidor debe ser Centos 7
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Equipo de trabajo

Sponsor (Patrocinador del proyecto): Diego Padilla

Project Manager: Santiago Saavedra

Procesos y definiciones: Galo Armas

Equipo técnico aplicacion CSM3: Jaime Avila y Alejandro Quintanar

Equipo técnico: Juan Molina, Fredi Roman, David Condor.

Factores criticos de éxito

Apoyo de las areas involucradas en el proyecto.

Proporcionar oportunamente los recursos fisicos y humanos para llevar
a cabo el proyecto

Apoyo en seguimiento de la metodologia de Desarrollo vy
Administracion de Proyectos acordadas para el desarrollo del proyecto
Proporcionar oportunamente la informacion y datos solicitados para el
desarrollo del proyecto

Apoyo de la alta direccion de Fastline

Respetar el cronograma de desarrollo.

No realizar mas cambios de los debidamente estipulados, a los
sistemas mientras dura el proyecto. Mantener un adecuado control de

cambios.
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Prototipo

Una vez establecido todo este proceso, se construye un prototipo de como se
manejaria la plataforma y por consiguiente el nuevo metodo de pago que es el voucher
electrénico. A continuacion, se presentan algunas pantallas de cémo fue la construccion

de la plataforma para uso interno.

Pantalla 1

En esta pantalla Figura 11, se visualiza las opciones de registro de una nueva
empresa que logran clasificar la informacion adecuadamente como lo es el ingreso de
datos de la empresa, sucursales, centros de costo, caracteristicas, empleados etc. Esta
informacion es parte fundamental para identificar a la empresa dentro del sistema con

cada uno de sus controles.

[ suustes | [ cenmosdecostos | [ coacteristicos | [ empleades |
Informacion de la empresa
Codigo Empresa: 001 Calificacion: |4 | v] VIP: [st[¥] Estad actve | ¥]
RUC: _Tm'ux«:uu; |
Nombre de la empresa: BANCO DEL PICHINCHASA | NLog?

Nombre Comercial: [ BANCO DEL PICHINCHA S A
Representante Legal: S

Tipo de empresa:
Ciudad Domicilio: Quito v \ Fax: | 2331416

Direccion: | Correo: |picincha @

| Sector: [worte v

Eidalidorde ~
AGREGAR + GRABAR I lic‘m—l [ PROAMERICA

‘Telefono:

|
Nro. RUC Nombre de lo empresa Representante Legal | Estado
001 1791741862001 PROAMERICA JORGE BRIONES Active [J Editer
[ editer
[ editar

Figura 11. Pantalla informacion de empresa/ Disefio de Prototipo Fastadmin y
voucher electronico. Tomado de: Proyecto voucher electronico Santiago Saavedra

(2019)



Pantalla 2
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En esta pantalla Figura 12, se visualiza la informacidn del empleado. En este caso,

para generar un servicio con voucher electrénico, se necesita la informacién detallada del

usuario. Se determina a que empresa pertenece, su estado si es activo o inactivo, nombre

completo, teléfono, centro de costos etc. Cargar esta informacion se realiza

automaticamente con una base de carga en Excel para evitar procesos manuales.

Informacion de empleados

Empresa:

Codigo Empleado:

Nombre completo Empleado:

[ BANCO PICHINCHA

002

Cedula: | 1709337735

EDISON SANTIAGO SAAVEDRA NAVARRETE

ol oador  [sce ]

Primer Nombre: EDISON Primer Apellido: [saaviDRa
Segundo Nombre: SANTIAGO Segundo Apellido: NAVARRETE
Operadora: #Telefono: { 0992744305
Sucursal/Agencia: Centro de Costo: 'mc A CORPORATIVA IZI (LT T T E—
s PEEARS | JORGE ALCIV
Codigo Empleado Cedula Telefono Nombre Estado
002 1711007276 0992744309 JORGE VINICIO ALCIVAR SIFUENTES ACTIVO | euser

Figura 12. Pantalla informacion de empleados/ Disefio de Prototipo Fastadmin y

voucher electrénico. Tomado de: Proyecto voucher electronico Santiago Saavedra

(2019)



Pantalla 3

En esta pantalla Figura 13, se visualiza las caracteristicas del convenio. La

caracteristica del convenio se refiere a las condiciones en la que desea trabajar el cliente.

Esta plataforma permite personalizar y generar un control de servicio por parte de cada

empresa que tiene su servicio con voucher electronico.

Caracteristicas del Convenio

Estado: n
Empresa: BANCO PICHINCHA [+] Fecha Suscripeion:
Codigo Convenio: 001 | Pachia Vencion
Responsable del Voucher: Edison Enriquez Correol: | edison enriquez® i Vencimiento: “97 I
Custodio del Voucher: Ruth Alban Correo2: | ruth alben® y g
Voucher desde: o001 I Voucher Hasta: 1999 I Correo3: |ruthalben@ j%Servicio: %
Agente: JORGE AGUIRRE v | Correod: [ruthamene.. Valor Servicio($):

Agente Cobrador: ESPERANZA RIOS v | Correo5: |ruthomen@., “#%Mora: E
Cobrador: [ FELIX BENALCAZAR |v] Valor Mora($): [
tipo Factur: [1 [ ] NUMEROF: [oor | NUMFACTURA{oor | Paga Mora: st |:

TIPOIMPR |:E| SOLOIMPR [:El IMPRGQ HRiCHCInGe.
Convenio realizado esta por formalizarse . etc., et
ENVIAM:  [1 [w]  validaced: [1_ [v] AGFACTURA: i [v]

Desagrega Consumo por Centro de Costo?:

Frecuencia/Valor Consumo: [ men lv"ssovooo

sI v | Dia de corte/Facturacion: (15

Tipo de Facturacion:

Control por horas: ISI X,

auTomaTico | v | Numero de Horas:

Tarifa por Horas?: n Tarifa por Horas?: |s1 v
Regemane AGREGAR + GRABAR CANCELAR [vieente [v] [ susear |
Nro. Convenio. | Fecha desde. Fecha Hasta. Responsable Estado
001 16-07-2017 16-08-2018 Edison Enriquez Inactivo [ Editar

Figura 13. Pantalla informacion de empleados/ Disefio de Prototipo Fastadmin y
voucher electrénico. Tomado de: Proyecto voucher electronico Santiago Saavedra

(2019)

Implementacion

De esta forma, se realiz un testeo o una etapa de prueba con uno de los clientes

corporativos, en este caso con Diners. Se tested el producto y se encontré modificaciones

de acuerdo a las necesidades que surgieron en esta etapa.
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Fastadmin

Par comenzar, se presenta a la plataforma Fastadmin como una herramienta que

funciona a través de la pagina web de Fastline www.fastline.com.ec. El ingreso a esta

plataforma no esté restringido sin embargo, cuando se trata de un cliente corporativo, con
el usuario y contrasefia se visualizan accesos exclusivos de este sistema. Esta plataforma
involucra 2 elementos importantes como lo es el uso de la plataforma para visualizar,
servicios, presupuestos, reportes y el nuevo método de pago que es el voucher electronico.

A continuacion, se describen estos dos productos que dependen el uno del otro.

La plataforma Fastadmin tiene la factibilidad de crear varios perfiles segin sea la
necesidad de cada uno de los clientes, entre los cuales se encuentran los tres mas
importantes los cuales son, perfil administrador, responsable de monitoreo y perfil
solicitante. El ingreso al sistema es a través de la pagina web pero la diferencia es el tipo
de usuario ya que la persona puede ingresar como solicitante o0 como administrador. Los
perfiles asignados determinan el tipo de acceso que cada usuario va a tener dentro de la
plataforma. Esta opcion es importante al momento de definir los controles y visualizacion

de informacidon de cada empresa y continuacion, se describen los dos perfiles.

Perfil administrador

El perfil administrador quiere decir que una o varias personas de la empresa
cliente, puede acceder a los menus y controles que funcionan dentro de la plataforma; de
igual manera puede visualizar reportes de consumo, asociar usuarios, crear horarios de
servicio, crear presupuestos por areas y toda revisar la informacion detallada de los viajes

de cada usuario.


http://www.fastline.com.ec/
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Responsable de monitoreo

Se les asigna a ciertos encargados por parte del cliente que necesitan ver los
reportes, pero no tienen acceso a modificaciones de horarios, creacion de nuevos usuarios,
etc. Este perfil tentativamente se lo puede asignar a las jefaturas de cada area o centro de

costo para que ellos puedan controlar el gasto de su departamento asignado internamente.

Perfil solicitante

El perfil solicitante Gnicamente puede ingresar al sistema para solicitar su servicio
de taxi. EI menu de controles se limita a solicitud y ayuda. Es importante mencionar que
los usuarios son independientes de las empresas, es decir, una persona puede ser usuaria

sin necesidad de pertenecer a una empresa.

A continuacion, se presenta los 4 pasos primarios para la creacion de una empresa
dentro de la plataforma Fastadmin. Este manejo lo realiza el area comercial de Fastline
ya que el cliente puede acceder a estos registros siempre y cuando esté automatizado

previamente.

Pasos para ingresar una empresa a la plataforma Fastadmin.

Paso 1

Crear departamentos segun la estructura organizacional de la empresa. Se ingresa
la informacién de la organizacién como el nombre, areas y en general su estructura

organizacional. Se muestra la pantalla en la Figura 14.
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Administracion de Estructura Organizacional

Niveles de Jararguts s o

1 A S T reor Atare Teatt ey

Figura 14. Pantalla de administrador de Fastadmin tomada de: Plataforma
Fastadmin (2020)

Paso 2

Crear cargos de empleados quiere decir que se define los niveles de jerarquia
dentro de la organizacion. Esto con el objetivo de personalizar las restricciones de servicio
a un centro de costos especifico lo cual se convierte en una ventaja competitiva importante
que los clientes corporativos toman en cuenta para mantener un control en las

movilizaciones de su personal, revisar Figura 15.

Administracion de Cargos

Niveles de Jerarquia Emprosa
[ Aittrar per todos Jos nivies FASTUME CAR 3A
GERINCIA Codiga el Carga sambire ged Carger
:ERENTE GENERAL
2 CINTROS D€ 005105
o

Figura 15. Pantalla de administrador de Fastadmin tomada de: Plataforma
Fastadmin (2020)
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Paso 3

Cargar base de empleados. Una vez que la empresa se encuentra ingresada con
sus jerarquias y departamentos, se procede a ingresar una base de datos de los empleados
que van a utilizar el servicio. En este caso, la primera carga la envia directamente la
empresa en una hoja Excel, y los asesores comerciales de Fastline se encargan de subirla
a la plataforma, revisar Figura 16. Los datos ingresados por cada empleado son nombre

y apellido, celular, cedula, ciudad entre otros.

Figura 16. Pantalla de administrador de Fastadmin tomada de: Plataforma
Fastadmin (2020)

Paso 4

Personalizacidn en el detalle de reportes. El administrador, en este caso el cliente
o el asesor comercial de Fastline, pueden definir las caracteristicas del reporte que desean
exportar, se muestra pantalla en la Figura 17. Por ejemplo, desean visualizar los valores
de los viajes, pero no la ciudad a la que pertenecen por lo que pueden activar esta primera

opcidn y descartar la segunda.
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B Accesoy Permisos v &¥ Configuracion v #F Servicos v @ Reportes v Tl Resumen Comerdia

Configuracion del Reporte de Servicios

Empresa Fastline Car

Empresa:

FASTLIMNE CAR SA -

Defina las columnas del reporte

Datos Servicio Datos Empleado Datos Autorizacion

Escoja las columnas del Servicio

@D N Voucher @D Taxi/Unidad @D Facha

@D Mes Hora Solicita @D Tarifa Tarifa Ezpecial

@D FormaPago Chientz @D Crigen @D Destino
Zona Origen Zona Destino @D Feferenda WD ¥m Recorido

@ Autorizzcion Harz Aczptade Hara Ccupado Hora An
Tiempao Espera @D Cudad Estado Servicio Tipo Senido

@ Departamento Voucher @D Califi. Vigie @D Motho Viaje Custedio

Figura 17. Pantalla de administrador de Fastadmin tomada de: Plataforma
Fastadmin (2020)

Por otro lado, una de las principales caracteristicas que tiene esta plataforma para
los clientes corporativos es generar reportes en tiempo real con toda la informacién de los
viajes del personal de su empresa, revisar proceso en la Figura 18. Esta opcién es
considerada como una de las herramientas principales dentro de esta plataforma ya que
se sintetiza el proceso y lo pueden visualizar de manera rapida. A continuacion, se

visualiza la pantalla para consulta de reportes.
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&Aooy s Q oG

Reporte de Servicios

Forma Sagor Esineo

Owdast Tacaa hicis Conw Tects Fn Conte

Woed Desae Busry Uveieado imzieado

Horn Mesty

Espartar Cuve

Figura 18. Pantalla de administrador de Fastadmin tomada de: Plataforma
Fastadmin (2020)

De igual manera, en la Figura 19 se muestra que este reporte puede ser visualizado

en cuadros estadisticos que detallan los consumos de forma mensual.

- ar

2 v

A
Aew e

Figura 19. Pantalla de administrador de Fastadmin tomada de: Plataforma
Fastadmin (2020)
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Voucher electronico

El voucher electronico es una de las herramientas que comprende el sistema
Fastadmin. Funciona a través de un codigo Ilamado [PIN 4 digitos] que es entregado al
usuario una vez que su carrera esta confirmada. Este codigo el conductor lo ingresa en el
sistema Csm3 para iniciar la carrera. Al finalizar, toda la informacion del viaje
automaticamente se encuentra en el sistema Fastadmin y puede ser visualizado por la
empresa. Este nuevo método de pago se encuentra anclado directamente a la plataforma
ya que el ingreso de datos es inmediato, por ende, el proceso es mas corto que el

convencional con el voucher fisico.

Dentro del desarrollo de esta herramienta, se encontraron varios aspectos

generales que son importantes mencionar.

Influencia hacia el conductor del taxi

El concesionario no necesita entregar un documento del servicio que realizo,
Unicamente se sugiere imprimir el ticket térmico para el caso de reclamo, pues en el
sistema estard grabado los vouchers electronicos, los mismos que saldrd en un reporte

detallado.

Influencia hacia el cliente [usuario del servicio]

El cliente ya no necesitard guardar su voucher fisico y entregarlo al responsable
dentro de su empresa, ya que recibe su comprobante de viaje directamente a su correo a
su correo electronico. Si desea puede solicitar la impresion del ticket térmico como

duplicado.
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Parametros de funcionamiento del método de pago en la plataforma

Fastadmin

Para lograr un funcionamiento adecuado dentro del proceso con voucher
electronico vy fisico, el equipo de trabajo determind ciertos parametros que deben ser

cumplidos los cuales se mencionan a continuacion.

1. Definicidn convenio

2. Tipo de pago: Voucher electrénico

3. Definicion de las politicas de consumo de la empresa

4. Canal de comunicacion para solicitar el servicio [Telefonico, WEB, Mdvil]

5. Nivel de desagregacién [Centro de Costos, Agencia, Sucursal, Total].

6. Personal atado al centro de costo

7. Restricciones de servicios [suspension sin limite, suspension en un rango de
fechas]

8. Diasy horas en que el personal de la empresa puede tomar los servicios

9. Numero Méximo de servicios por dia al Centro de costo o en general

10. Manejo de usuarios [perfiles: Principal y Backup]

11. Consultas y Reportes:

El cliente debe tener disponible las consultas de los servicios otorgados, consultas

de restricciones del personal habilitado, de reclamos atendidos, pendientes etc.

12. Reportes de uso y gerenciales para control y medicion productividad del rubro.

Todos estos parametros deben ser configurados correctamente para que la

funcionalidad de la plataforma sea efectiva y los datos sean oportunos.
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Linea de solicitud de servicio Fastline con voucher electrénico

Una vez definido las caracteristicas de la plataforma Fastadmin y el método de
pago voucher electrénico, se analiza la nueva linea de solicitud de servicio con voucher

electronico la cual esta construida con Unicamente seis pasos internos y externos.

La linea de solicitud de servicio revisar Figura 20, se maneja cuando un cliente
utiliza como método de pago el voucher electrénico, caso contrario si utiliza voucher
fisico, se maneja el proceso mencionado en el capitulo 111 de este documento; y de ser el
caso que el pago sea en efectivo, el proceso solo se maneja hasta la aceptacién del servicio

por parte del conductor.

Como primer paso es la solicitud por parte del cliente que puede ser a través de
sus tres canales, call center, pagina web o aplicacién Fastmovil. El segundo paso es
cuando ya sea el operador o el sistema, directamente ingresa el servicio a la despachadora
que se encuentra en el sistema Andrea y ubica la unidad mas cercana al servicio. Como
tercer paso, el cliente recibe un mensaje de texto con los datos del vehiculo, el nimero de
unidad y tiempo de espera y el PIN [4 digitos] que sera el codigo para iniciar el servicio.
El cuarto paso es cuando el conductor acepta el servicio, se dirige a recoger al pasajero.
El quinto paso, el conductor activa su viaje una vez que el usuario le dé el namero Gnico
de cuatro digitos Ilamado PIN. En el sexto paso, el conductor finaliza el servicio y el
cliente recibe un correo electronico automaticamente cuando su carrera fue finalizada; es
opcional la entrega del ticket térmico por parte del conductor. Como séptimo paso, el
sistema automaticamente procesa la informacion del viaje y sube a la plataforma
Fastadmin todo el detalle del servicio, el cual puede ser visualizado por la empresa cliente

o por el personal interno de Fastline.
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Figura 20. Linea de solicitud de servicio Fastline con voucher fisico.

Fase de prueba Cliente Fastline

Para la base prueba o testeo, después de generar el prototipo, se lleg6 a un acuerdo
con uno de los clientes corporativos mas grandes que tiene la empresa. Diners, también
conocido como Banco Diners el cual realiza aproximadamente 1600 servicios a nivel
nacional por lo que es evidente que el testeo del cual son participes tiene gran influencia

en los resultados de la plataforma (Fastlinecar, 2019)

El cronograma de prueba se dividid en tres fases. En octubre se ingresé a un
departamento al sistema y durante todo el mes se realizaba seguimiento diario de cada
uno de los servicios, en noviembre se cargo a todos los colaboradores de la empresa a la
plataforma y el diciembre se concluyo con la fase de prueba. Cabe recalcar que los
servicios se solicitaban con voucher electronico y voucher fisico debido a que la empresa
aun mantenia ticketera fisica que debian ser utilizadas. De esta manera, a continuacion,
se detallan los factores a mejorar que fueron canalizados a través de las quejas presentadas
por los usuarios y problemas generados en los reportes, que fueron comentados por los

administradores de la cuenta.
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1. El principal problema en la utilizacion del voucher electronico, fue directamente
en el aplicativo Csm3 que manejan los conductores para el registro del viaje. En
este caso, el sistema provocaba que elementos como la hora, lugar de destino y
datos importantes del servicio, no se vieran reflejados en el reporte, por
consiguiente, la informacion no estaba completa.

2. Otro de los inconvenientes que se presentd, fue que los mensajes de texto de
confirmacidn del servicio no llegaban al cliente. Esto quiere decir que no tenian
el PIN, por lo tanto, el conductor no podia iniciar el servicio. Esto causo
incomodidad y disgusto por parte del usuario ya que tenia que Ilamar nuevamente
al call center y solicitar ayuda causando retraso en su viaje.

3. El sistema Fastadmin empezé a generar servicios con tarifas minimas. Esto se dio
debido a que ciertos conductores no estaban completamente familiarizados con el
nuevo ingreso a través del PIN e interrumpian la transmision por lo que se
generaban servicios con la tarifa minima sin corresponder al cliente. De igual
manera, esto se veia reflejado en el reporte que exporta directamente el cliente y

salian valores gue no correspondian a ningun servicio.

Estos tres errores fueron los encontrados en el periodo de prueba de tres meses el
cual se hizo a la empresa Diners. Si bien es cierto que la mayoria de los inconvenientes
se presentaron debido al sistema Csm3 de los concesionarios, existieron algunas

inconformidades directamente en la plataforma Fastadmin como, por ejemplo:

- La falta de adaptacion del sistema a los tipos de servicio que ofrece Fastline

como servicios con tarifas fijas, que es el caso de mensajeria, carga y viajes.
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- La carga masiva de empleados ha quedado en manos del departamento
comercial ya que la plantilla de carga de usuarios es muy compleja y no puede
generar autonomia al cliente para que realice este proceso.

- La cobertura es limitada ya que en ciertas ocasiones la solicitud a través de la

plataforma no siempre es la correcta por lo que causa malestar en el usuario.

Después de implementar la metodologia Design Thinking en el desarrollo y
aplicacion de la plataforma Fastadmin, es visible que esta técnica y modelo de negocio se
adapto a las necesidades presentadas para la creacion de la plataforma. Por otro lado, el
testeo de la plataforma Fastadmin con un cliente tan importante como es Diners, logré
contar con informacioén y una retroalimentacion valiosa para las mejoras que se planean

corregir en un futuro.
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Capitulo IV: Analisis de la implementacion de la plataforma Fastadmin

En este capitulo se evalla la implementacién de la plataforma para los procesos
manuales como el ingreso de vouchers, generacion de reportes y solicitud de servicio a
través de la comparacion y analisis de los registros de operacion de la empresa Fastline,
lo cual cumple el cuarto objetivo del proyecto. El objetivo inicial de la empresa el cual
inicialmente era mantener su periodo de prueba durante los primeros 6 meses del afio
2020, tuvo un fuerte cambio que les obligo a apresurar sus procesos de implementacion
desde el mes de marzo del afio 2020, esto debido a la situacion actual que atraviesa el

mundo causada por la pandemia Covid-19.

El analisis de estos registros es del mes de enero y febrero del 2019 en
comparacion a los meses de enero y febrero del 2020. En este caso, se define cuatro
inconvenientes que surgieron, a través de la linea de solicitud de servicio de
voucher fisico anteriormente descrita en el capitulo Il de este documento. A
continuacion, se determina si hubo cambios positivos o negativos en los procesos a partir

de la implementacion de la plataforma Fastadmin.

Linea de solicitud de servicio de voucher fisico vs voucher electronico

Anteriormente, en el capitulo 111 se observa las dos lineas de solicitud de servicio
con voucher fisico y voucher electrénico las cuales se colocan a continuacion en la Figura

21y Figura 22.
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Figura 21. Linea de solicitud de servicio Fastline con voucher fisico.
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Figura 22. Linea de solicitud de servicio Fastline con voucher electronico.

La primera mejora que se evidencia en la linea de solicitud de servicio es la
optimizacion de dos procesos los cuales son, la entrega del voucher fisico por parte del
conductor al area de atencion al cliente y los filtros de control que en este caso es el area

de atencidn al cliente y facturacion.

Concesionario: entrega del vouchers

El proceso del voucher electronico permite que el cliente no deba entregar el
voucher fisico al conductor ya que solamente necesita el PIN para empezar el viaje. Una

vez que finaliza el mismo, automaticamente la informacion del servicio se encuentra en
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el sistema por lo que el conductor ya no necesita ir a las oficinas hacer la entrega de este
documento. Debido a esta optimizacion, el conductor se beneficia de tres maneras que

son:

Evitar la pérdida de vouchers por parte de los concesionarios

El conductor recibe el voucher solamente la copia blanca y rosada del documento
[ver capitulo 1] con todos los datos llenos. Una vez que el conductor tiene este registro,
se acerca a la oficina de Fastline a entregar. Es importante recalcar que el voucher fisico
es como un cheque en blanco el cual debe ser depositado para ser cobrado. En este
trayecto se evidencia que varios concesionarios han perdido vouchers, lo cual perjudica a
la empresa y al duefio del vehiculo que presta el servicio. Este es el caso de Fernando
Morales, concesionario de Fastline que pertenece a la organizacion por aproximadamente
15 afios; comenta que en muchas ocasiones ha extraviado vouchers debido a que como es
un papel tan pequefio, puede perderse o incluso dafiarse “He perdido dinero porque
algunos vouchers no he entregado a la central, es como que no hubo registro del servicio

que di a un cliente” (F. Morales, comunicacion personal, 2020).

Es asi que, manejar el voucher electronico beneficia de esta manera al conductor
ya que sus servicios estan automaticamente registrados en el sistema para que puedan ser
cobrados. De igual manera, a fin de mes, pueden visualizar estos servicios dados en el
reporte que se les entrega para que puedan facturar. Asimismo, en la entrevista a Fernando
Morales, menciona que en algunos servicios que ha tomado con voucher electrénico, es
de gran comodidad ya que no tiene que preocuparse en ese sentido. (F. Morales,

comunicacion personal, 2020).
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Optimizacion tiempo de los concesionarios

El tiempo de un conductor es de suma importancia en un servicio como brinda
Fastline ya que atiende las 24 horas, los 365 dias del afio. En este caso, el conductor no
necesita ir a las oficinas con la misma frecuencia que iba anteriormente a entregar
vouchers ya que ya no existe este proceso. De esta manera, pueden prestar su servicio
mas tiempo, lo que beneficia a laempresa ya que hay mas flota en vehiculos para disponer

del servicio.

Facturacion: Errores en el ingreso de informacion del voucher

El proceso de digitacion al ser manual, puede evidenciar varios errores. Si bien es
cierto que existe filtros para evitar estas diferencias, es importante recalcar que un proceso
manual va a tener mas errores que un proceso digital. En este caso, segun la investigacién

realizada del afio 2019, se evidencian dos errores recurrentes.

El primer error es la elaboracion de reportes con informacion incorrecta. Se ha
presentado 38 quejas de clientes que tuvieron inconvenientes con la confiabilidad de la
informacion enviada por parte del area de facturacion. Los elementos del reporte que
pueden presentar errores son, el nombre de empleados, centro de costo, cédula de
empleado ya que no corresponden a lo que se detalla en el voucher entregado por parte

de la persona que utilizo la movilizacion vs el reporte enviado al cliente.

El segundo error es el ingreso de un voucher mal digitado. En este caso, se tuvo 8
quejas de clientes sobre este tema. Por ejemplo, el voucher fisico decia 5 dolares, sin
embargo, el digitador ingreso con un valor de seis dolares. Esto puede ocasionar

inconvenientes con las empresas ya que al momento de hacer una auditoria y comprobar
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la ruta del pasajero, Fastline puede verse afectada por falta de credibilidad y honestidad

en sus tarifas.

El tercer error es cuando falta vouchers en el reporte enviado a clientes. En este
caso se presentaron 2 quejas las cuales son respecto a reportes editados manualmente, por
error humano en Excel, eliminaban informacion, de esta manera Fastline también sale

perjudicado.

El cuarto error es la serie mal ingresada que es cuando una ticketera previamente
establecida para del Banco Pichincha por ejemplo, pero fue ingresada como una ticketera
de Banco de la Produccion. En este caso, el reporte que se envia al cliente Banco
Pichincha va a presentar una inconsistencia ya que en su némina no existe la personaa la
cual se le refleja ese servicio. Nuevamente se puede evidenciar una falta de credibilidad
por parte de Fastline tomando en cuenta que estos errores son por los ingresos manuales

de vouchers.

A continuacion en la Figura 23, se visualiza una estadistica de los errores antes

mencionados desde enero 2019 a enero del 2020.

Errores Departamento Facturacion Quito y Guayaquil
38

2 2
ERROR ELABORACION VOUCHER MAL DIGITADO FALTAN VOUCHERS EN EL SERIE MAL INGRESADA
REPORTE REPORTE

Figura 23. Estadistica de quejas hacia facturacion a nivel nacional. Tomado de:
Reporte comercial Fastlinecar
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Optimizacién de tiempo para disminuir errores

Tomando en cuenta que cada afio ingresan aproximadamente 25 empresas como
nuevos clientes, la carga operativa incrementa, por ende en digitacion de vouchers, pero
se mantiene la misma cantidad de digitadores; La probabilidad de cometer errores en el
ingreso de vouchers al sistema es mayor. Uno de los objetivos de esta plataforma, es
lograr disminuir considerablemente la carga operativa del area de facturacion ya que el
voucher electronico elimina este proceso de verificacion dentro de la linea de solicitud

del servicio.

De esta manera, en la Figura 24 visualizada a continuacién, se observa la siguiente
representacion de los servicios generados desde enero a junio del afio 2020

implementando la plataforma Fastadmin y voucher electronico.

Mes/Método de Voucher Fisleo vs Voucher Electrénico

Pago UIOV.F. UIOV.E. % V.E. |GYEV.F. |GYE.V.E |% V.E lel UIO-GYE V.F|Total UIO-GYE V.E|Total UIO-GYE% V.E.
ENERO 46.833,00| 4.332,00] 9,25%| 38.964,00| 2.085,00[ 5,30% 85.797,00 6.397,00|  92.194,00| 6,94%
FEBRERO | 39.678,00] 6.071,00/15,30%| 33.233,00| 2.964,00 8.92%. 72.911,00 $.035,00 £1.946,00/11,03%
MARZO | 25.462,00| 4.924,00/19,34%| 19.607,00 2.610,00| 13,31% 45.069,00 7.534,000  52.603,00|14,32%
ABRIL 1.968,00| 1.141,00|57,98% 837,00| 1.025,00/115,56% 2.855,00| 2.166,00 5.021,00/43,14%
MAYO 2.600,00| 2.111,00|78,48%| 3.115,00( 2.230,00[ 71,59% 5.805,00 4341000  10.146,00|42,79%
JUNIO 6.246,00] 5.214,00|83,48%| 7.372,00| 5.786,00| 78,49% 13.618,00 11.000,00]  24.618,00]44,68%
Total Enero-Junio 122.877,00123.793,00{19,36%| 103.178,00| 16.630,00 16,17%; 226,055,00 40.473,00f 266,528,001 15,19%

Figura 24. Estadisticas de produccion del primer semestre del afio 2020
segmentada por meétodos de pago a nivel nacional. Tomado de: Consolidados de
produccién Fastlinecar.

Se puede observar que el 15,19 % de los servicios realizados en los ultimos 6

meses enero-junio, representa el porcentaje de disminucion de carga operativa para el area
de facturacion durante este periodo a nivel nacional, debido a que son vouchers
electronicos sobre el total de servicios generados. De igual manera se ve un incremento

mes a mes en los servicios generados mediante el metodo de pago voucher electronico,
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lo que impacta positivamente en los procesos de la empresa al reducir procesos y en un
futuro personal. Se debe enfatizar en que el crecimiento de uso de voucher electronico,
va de la mano con la situacion actual del mundo generada por el Covid-19 ya que desde
marzo del 2020, cuando inicio la crisis sanitaria, el aumento de servicios con voucher

electrénico ha sido notable ya que reduce la posibilidad de contacto y contagio.

Conductores: Mal uso de voucher fisico

Los conductores de taxi también se convierten en un inconveniente para mantener
el control del servicio ya que son los encargados de entregar el voucher fisico a la
empresa, como respaldo del servicio y en muchas ocasiones pueden presentarse dos
inconvenientes. El primero es la activacion antes de tiempo y el segundo inconveniente

es la adulteracion del voucher fisico. (Fastlinecar, 2020)

Activacion antes de tiempo

La activacion antes de tiempo cuando el taxi, inicia su taximetro tiempo antes de
empezar el servicio. Cuando llega el conductor a recoger al chofer, este puede activarse
antes para perjudicar a la tarifa final del viaje. En este caso, se recibid 66 quejas por parte

de clientes respecto a activaciones antes de tiempo. (Fastlinecar, 2020)

Adulteracién de vouchers fisicos

Adulterar el voucher entregado por el cliente significa que el conductor esta sobre
tarifando el valor final del servicio, esto quiere decir que si la movilizacion tuvo un costo
final de $ 3,83 el conductor sobre escribe el primer nimero marcando $ 8,83 lo cual

genera que molestias con los clientes corporativos al momento de realizar sus
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validaciones internas. En este caso en particular existen varios filtros internos que Fastline
realiza, pero al ser un cheque en blanco existen casos en los cuales la informacién no
puede ser validado previamente ya que el voucher es entregado en perfecto estado. En la
Figura se muestra que en el periodo de enero del 2019 a enero del 2020 existen 28 quejas
por parte de clientes. Esto también se debe a que, en ocasiones, los clientes no cumplen
con las politicas enviadas por Fastline sobre el llenado de voucher y entregan en blanco
el papel al conductor para que sea esta persona el cual se encargue de completar toda la
informacion. A continuacion, se presenta la Figura 25 con estadisticos de lo antes

mencionado. (Fastlinecar, 2020)

Errores Ocasionados por concesionarios en Quito y
Guayaquil

66

28

ACTIVACION ANTES DE TIEMPO VOUCHER ADULTERADO

Figura 25. Estadistica de quejas hacia facturacion a nivel nacional. Tomado de:
Reporte comercial Fastlinecar (2020)

Gastos administrativos

Pérdida de pagos por entrega de vouchers atrasado

Dentro del proceso de recepcion de vouchers fisicos por parte de los
concesionarios; el tiempo de entrega de estos documentos, es un factor determinante para

entregar los reportes y poder facturar a los clientes corporativos. En este caso, la demora
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en entregar voucher, retrasa el proceso de digitacion, por ende, no se evidencian esos
valores en el reporte entregado al cliente. Esto es responsabilidad netamente del
concesionario ya que el maneja el control y entrega de los vouchers. Esto se evidencia
por ejemplo en cada cierre de mes, en el cual se digitan a nivel nacional aproximadamente
cincuenta voucher atrasados de los cuales no todos son aceptados ya que existen
aproximadamente 65 empresas que por contrato no aceptan servicios de meses pasados.
Esto afecta directamente a los ingresos de la empresa debido a que estos servicios no son

cobrados. (Fastlinecar, 2020)

Por otra parte, existe molestia por parte de los clientes ya que hay errores en el
reporte. En muchas ocasiones se tiene multas debido a estos errores internos y esto es
evidente en el afio 2019 que existieron 57 vouchers sobre tarifados, 6 vouchers mal
digitados y 2 vouchers adulterados por los conductores lo cual remite negativamente a la

imagen de la compafiia. (Fastlinecar, 2020)

Pago de horas extras/ Carga operativa

Las unidades entregan vouchers a Gltimo momento durante el cierre de mes por lo
gue involucra pago de horas extras a digitadores para el ingreso de estos vouchers, ya que
la carga laboral sube considerablemente en los ultimos dias del mes. En promedio,
semanalmente se realiza la digitacion de tres mil voucher en la ciudad de Quito y dos mil
quinientos en la ciudad de Guayaquil y en la semana de cierre existe el doble de carga ya
que en cinco dias los encargados realizan la digitacion de aproximadamente seis mil
vouchers en la ciudad de Quito y cuatro mil en la ciudad de Guayaquil. De esta manera,

la empresa debe pagar horas extras de trabajo en las areas encargadas de cierre. Segun las
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estadisticas el gasto se incrementd en el afio 2019 la empresa pago $1465,14 ddlares solo

al personal encargado de realizar cierre de mes, revisar informacién en Figura 26.

Horas extras afio 2018 vs 2019
$5,000.00

$4,000.00
$3,000.00
$2,000.00

$1,000.00

$-

2018 2019

m2018 ®m2019

Figura 26. Estadistica comparativa de pago de horas extras en el afio 2018 y
2019 tomado de: Datos estadisticos de sistema Andrea Fastlinecar (2020)

Estos estadisticos también arrojan resultados de la necesidad de nuevas
contrataciones para el area de facturacion. Esto es debido a que en el afio 2019 hubo un
considerable incremento de la cartera corporativa de un 11 %. Casi 100 empresas nuevas
ingresaron en este periodo por lo que aumentaron de igual manera los gastos
administrativos. A continuacion, se detalla un cuadro estadistico en la Figura 27 en el que

se evidencian los datos anteriormente mencionados.
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Numero de clientes afio 2018 vs 2019
740
720
700
680
660
640
620
600

580
2018 2019

Figura 27. Estadistica de crecimiento de la cartera de clientes del afio 2018 y
2019 tomado de: Datos estadisticos de sistema Andrea Fastlinecar (2020)

Una vez identificado el problema, en este caso, la carga operativa del personal de
facturacion, por consiguiente, el pago de horas extras y el gasto en temas operativos que
tiene que sufrir la empresa, se realiza la comparacion de datos con la implementacion de

la plataforma Fastadmin.

Optimizacién de recursos econémicos

A continuacion, se detallan datos estadisticos en la Figura 28, que muestra el
comparativo de enero y febrero 2019 vs enero y febrero 2020, en las cuales se evidencia
que en esos dos meses en el afio 2020 los servicios generados por voucher electrénico
representan el 8,86 % de la produccion total. Esto quiere decir que, el &rea de digitacion
redujo su carga operativa en aproximadamente quince mil servicios a nivel nacional,
haciendo que sus procesos sean mas eficientes, reduciendo sus horas de cierre,

disminuyendo asi que el pago de horas extras.
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Total Enero - Febrero 2019 Total Enero-Febrero 2020

0,00% 586%

100,00%

» Vourher Fiscos = Youchers Elecronicos = Vourhsr Fiscos

Figura 26. Grafico estadistico de produccion de facturacion de Fastlinecar.

Tomado de: Sistema Andrea (2020)

Generacion de reportes

Una de las caracteristicas de la plataforma Fastadmin es generar reportes de
consumos en tiempo real ya sea para el cliente corporativo o para el encargado por el lado
de Fastline. En la linea de solicitud de servicio con voucher electronico, se establece que
una vez finalizado el viaje por parte del conductor, automaticamente se sube el registro
del servicio al perfil de la empresa cliente y el administrador puede ver el reporte de
consumos. Si bien es cierto que la plataforma permite generar estos reportes, todavia se
necesita el proceso de filtro por parte de facturacion para generar los reportes de consumos

a ser facturados.

Cuando el departamento de facturacion ingresa los vouchers de servicio, se hace
varios filtros para corroborar que la informacion sea correcta. En el caso del voucher
electronico, el servicio finaliza y esa informacion se visualiza directamente en el reporte,
pero muchas veces se debe verificar valores como tarifas fijas o recorridos que son valores
preestablecidos, los cuales no se encuentran en el voucher electronico ya que trabaja por

taximetro. De esta manera, se evidencia que la plataforma no realiza la verificacion de
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reportes, por lo que se debe mantener el proceso manual por parte del area encargada

antes de proceder a enviar al cliente y facturar.

Proceso de venta y postventa

A continuacion, se detalla el proceso completo de venta y postventa hacia el
cliente corporativo para comprender la forma de pago a través de voucher fisico. El
departamento comercial realiza seis etapas para ingresar a una empresa en el servicio de

movilizacién de colaboradores los cuales se detallan a continuacion.

Contacto con cliente

El cliente busca el servicio a través de varios canales de comunicacion, por
ejemplo, la pagina web, correo electrdnico, teléfono, referencias, boca a boca y en ciertas
ocasiones por redes sociales. En la ciudad de Quito y Guayaquil se encuentran trabajando
dos personas por cada ciudad que son los encargados de ser el contacto directo con los
clientes corporativos. Es importante mencionar que la especialidad de Fastline es atender
servicios de movilizacion de empresas por lo que el departamento comercial no se encarga
de un usuario particular si no de una compafia que se convierte parte de la cartera de

clientes.

En este momento, uno de los encargados comienza a manejar la cuenta [cliente] y
lo asesora en la venta y post venta. En este caso, el cliente puede solicitar una reunion
presencial o simplemente hacerlo por correo. Es importante mencionar que el contacto
por parte del cliente, la persona responsable es el encargado de proveedores o compras en

la mayoria de las ocasiones.
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Analisis de necesidades y solicitud de servicio

Al momento que ya se mantiene una comunicacion con el cliente, Fastline escucha
y analiza las necesidades de movilizacion que tiene esta compafiia. En ese momento se
llega a determinar qué tipo de propuesta beneficiara al cliente y a la empresa por lo que
la atencidn es personalizada y busca sustentar las necesidades para poder cumplir con los
requerimientos. Andrés Aguilar coordinador comercial de Quito, menciona que “Cuando
nosotros tomamos contacto con nuestros clientes, lo mas importante y lo que nos
caracteriza de la competencia como Uber o Cabify es que nuestro servicio es totalmente
personalizado y cercano con el cliente”. De igual manera, comenta que se si bien es cierto,
los medios digitales son una buena herramienta, siempre se prefiere poder agendar una
reunion y dar detalle de todos los beneficios de la compariia. (A. Aguilar, comunicacion

Skype, 2020).

Envio de propuesta

Una vez establecidas las necesidades del cliente, uno de los asesores comerciales
genera la propuesta formal del servicio a través de correo electrénico informando todas
las caracteristicas del servicio, condiciones y precio. Fastline al ser una empresa
legalmente constituida, la propuesta enviada corresponde en algunos casos dando a

conocer las certificaciones y controles de calidad que se mantiene en el servicio.

La carta de presentacion incluye todos los servicios que se maneja, los tarifarios,
la pdliza de responsabilidad civil, los métodos de pago, los controles de la flota, las
ciudades en las que se ofrece el servicio ya que Fastline presta servicio a nivel nacional

en la mayoria de las provincias.
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Firma de contrato de pago y servicio

Fastline mantiene procesos legales, por lo que la firma de un contrato es esencial
para entablar la relacion comercial con el potencial cliente. En el contrato se detalla
algunos aspectos como menciona Juan Fernando Ycaza, asesor comercial de Guayaquil
“El contrato es muy importante especialmente determinar los dias de crédito que se
otorgara y la comision administrativa que se maneja ya que es ahi la ganancia que se tiene

como empresa” (J. Ycaza, comunicacion Skype, 1 de mayo 2020).

De igual manera, para Fastline establece las responsabilidades que mantiene con
el cliente en la duracion del contrato y también las responsabilidades del cliente con la
empresa. Un ejemplo es que Fastline se compromete a proporcionar la informaciéon
detallada de los servicios realizados en base a su sistema, de esta forma se transparenta el
servicio. Por otro lado, el cliente se compromete a controlar y administrar el buen uso de
los vouchers, para que no se vean lesionados sus intereses, hablando del tema de vouchers

fisicos.

Envio de vouchers de acuerdo a sus necesidades

El voucher fisico es considerado como un cheque en blanco por lo que su manejo
es cuidadoso y asi se lo maneja con el cliente. Una vez que la empresa ya forma parte de
la cartera de clientes, se le envia un correo notificando que se hara la entrega de sus
vouchers fisicos; que también son llamadas ticketeras [paquete de vouchers fisicos]. En
esta ocasion, antes de crear los vouchers, algunas empresas manejan vouchers
personalizados de acuerdo a las necesidades de uso y consumo. Un claro ejemplo de estos

son ciertas empresas que establecen un monto predefinido en el servicio que va a tomar
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uno de sus colaboradores. Juan Fernando Ycaza, menciona que ‘“normalmente las
empresas ya determinan un presupuesto para sus movilizaciones por lo que se llega a
intuir cuantos vouchers van a necesitar” (J. Ycaza, comunicacion Skype, 1 de mayo

2020).

Activacién del servicio y solicitud

Al momento en que todos los documentos se encuentran firmados y la relacion
comercial ya se encuentra operando, se indica al cliente a través de varias herramientas

de comunicacion, el uso del servicio para todos los colaboradores que van a movilizarse.

1. El cliente puede hacer su solicitud del servicio a través de call center en Quito y
Guayaquil o a traves de la app.

2. Se le indica como puede reservar su taxi a través de correo electronico o call
center.

3. Se capacita sobre el uso adecuado del voucher fisico como los campos a ser
Ilenados, el cuidado que se debe mantener etc.

4. Se envia el portafolio de servicios al que puede acceder con su contratacion, por
ejemplo: Servicio de taxi puerta a puerta, servicio de mensajeria, servicio de carga,
servicio en provincia etc. Todo esto depende de los términos de contratacion.

5. Se envia indicaciones generales de politicas de servicio que se maneja con los
vehiculos.

6. Se mantiene un contacto permanente para calificar el servicio que estan

recibiendo.
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Para comenzar, es importante definir el proceso de venta y post venta que maneja
el &rea comercial de Fastline. La plataforma Fastadmin presenta mejoras en la emision de
reportes, control de servicios y seguimiento de consumos que no solo ayudan al cliente a
visualizar sus datos sino también a nivel interno. El area comercial es uno de los
principales departamentos que va a utilizar la plataforma ya que tiene el control directo
de las ventas y no necesita esperar a tener resultados. Respecto a la postventa, el area
comercial tiene que dar seguimiento a las inquietudes y servicios de los clientes

corporativos por lo que también se analiza este proceso.

Optimizacion del proceso de venta y post venta.

Una vez plasmado todos los elementos de la venta y postventa, son evidentes las
siguientes mejoras que ayudan al departamento comercial a reducir su tiempo y recursos

en un cliente corporativo.

1. Seeliminael proceso de envio y personalizacion de vouchers fisicos a cada cliente
segln sus necesidades. Esto involucra reduccion de costos en la impresion y
tiempo ya que con el voucher electrénico no se necesita papel y tampoco una
persona que trabaje en la impresion de los mismos.

2. Se abarca la activacion del servicio e indicaciones del uso del voucher electronico
en un solo proceso, esto se reduce tiempo tomado por el asesor comercial con cada
cliente corporativo.

3. En cuanto a la postventa, el asesor comercial de Fastline, tiene acceso total a la
informacion de servicios y consumos de cada cliente en tiempo real. Por lo que

puede tomar accién en caso que un consumo no sea adecuado o tenga
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inconvenientes. De esta manera, se logra crear estrategias de postventa que den
un mejor servicio.

4. El asesor comercial anteriormente vendia y no tenia un control exacto del manejo
de cada cuenta ya que no habia un conteo preciso de los servicios que se maneja.
A través de la plataforma Fastadmin, se puede dar seguimiento personalizado de
cada cliente y se evita los procesos de espera por parte de los otros departamentos
para dar una respuesta de algin servicio. De esta manera, se evidencia que se

puede mantener estrategias de postventa.

Impacto por emergencia sanitaria 2020 Covid-19

La pandemia mundial por COVID-19 en el 2020, es una de las crisis sanitarias
que marca a la sociedad mundial en un antes y después. Desde que su aparicion en
Asia a finales del 2019, este virus ha llegado a gran parte del mundo incluyendo toda
Latinoamérica. En Ecuador, desde marzo del 2020, el gobierno determin6 que todos
los ecuatorianos estarian en cuarentena por mas de 120 dias debido al alto contagio
por contacto entre personas. En este periodo de tiempo, hubo grandes cambios
socioeconomicos, entre ellos, la mayoria de las industrias productivas no pudieron
producir ni trabajar. Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD,

2020)

En este aspecto, la grafica detallada a continuacion en la Figura 29, evallua el
comportamiento de la implementacion de la plataforma Fastadmin en este periodo de
tiempo. Esta grafica muestra el crecimiento de voucher electronico por ciudad. En el
primer trimestre se observa un descrecimiento en marzo y abril esto debido a que fueron

los meses con mayores restricciones de confinamiento que en comparacién a los dos
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primeros meses del afio que se encontraban en una normalidad. De mayo en adelante ya
se observa el crecimiento importante que tiene el nuevo método de pago ya que, esta
herramienta evita el contacto a través del papel para el pago de un servicio de taxi, por lo

que las empresas estuvieron cada vez mas interesadas en mudarse a esta nueva

plataforma.
Crecimiento/Decrecimiento del Voucher
Electrdnico
ENERO | FEBRERO @ MARZO ABRIL MAYO JUNIO
—@— Crecimiento UIO 94.2% 40.1% -18.9% -76.8% 85.0% 147.0%
Crecimiento GYE ~ 96.7% 43.5% -11.9% -60.7% 117.6% 159.5%

Figura 27. Grafico de crecimiento y decrecimiento del uso de voucher
electronico. Tomado de: Sistema Fastadmin 2020

Es evidente que la implementacién de esta plataforma llamada Fastadmin, elimina
o disminuye procesos manuales que son parte del departamento de facturacion como el
ingreso de vouchers. Por otro lado, se evidencia que se dio solucion a varias quejas dadas
por parte de los clientes como errores detectados en reportes de servicio y un control mas
eficaz en los valores de cada viaje. La creacion del voucher electronico como nuevo
método de pago, tiene un efecto positivo sobre el control que las empresas cliente desean
tener sobre las movilizaciones de sus colaboradores, sin embargo, el proceso manual de
generacion de reportes para facturar los consumos se debe mantener por los filtros y
verificaciones. Por otro lado, la pandemia mundial COVID-19 tuvo gran impacto en la

incrementacién de uso de servicios a través de voucher electronico.
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Conclusiones

La aplicacion de las teorias y metodologias como el E — business, la
transformacion digital y Design Thinking desarrolladas en los ultimos 10 afios representan
la nueva era de comercio y desarrollo de industrias a través de la tecnologia ya que
establecieron el campo de estudio para este sector y fue la base utilizada en la
investigacion del proceso de cambio en la empresa de movilizacion corporativa Fastline.
Ademas, la flexibilidad que dichas metodologias fueron Gptimas para adaptarse a las

necesidades que mantenia este proyecto.

Respecto al andlisis de los casos de la compafiia de taxis Meru Cabs, de servicios
hoteleros Airbnb y de Fastline, se llega a determinar que todas estas empresas tienen por
objetivo mejorar la calidad de servicio y optimizar sus procesos internos. En todos los
casos se evidencié prioridad en la inversion de proyectos tecnoldgicos tales como
plataformas y transformacion digitales de sus procesos internos, implementacion que

representa un desarrollo tecnoldgico importante para el sector de servicios.

El proceso de planificacion para la implementacion de una plataforma digital a
través de Design Thinking, se desarrollé en tres etapas: la etapa de inspiracion en la cual
se recolectd toda la informacion de la compaiiia, en la etapa de ideacion se obtuvo posibles
soluciones con el desarrollo de un prototipo. Por Gltimo, en la fase implementacion, se
hizo el testeo de la plataforma, llamada Fastadmin, con un cliente importante para la
compafiia como es Diners, con la cual se logré contar con una retroalimentacion valiosa
para las mejoras que se planean desarrollar a corto y largo plazo con esta plataforma. En

dicho proceso se logro identificar varias observaciones.



96

La implementacion de la plataforma, elimind y disminuy6 procesos manuales de
la compaiiia, al igual que beneficid a sus clientes corporativos. Por un lado, se destaca la
mejora que se hizo en la linea de solicitud de servicio eliminando procesos manuales junto
con los costos que estos conllevaban. Por otra parte, la plataforma Fastadmin ofrece
mayor control sobre las movilizaciones a los clientes corporativos, mientras que el canal
de solicitud de servicio a través de la web facilita la accesibilidad. Cabe destacar que a
causa de la pandemia mundial COVID-19 y el confinamiento obligatorio, el cronograma
de implementacion se redujo de 6 a 2 meses para responder a una demanda de servicio de
movilizacion sin contacto fisico la cual se incrementd en un 100 % el uso de voucher

electronico a nivel nacional.

Con el disefio de la implementacion de una plataforma de automatizacion para los
procesos de la empresa Fastline se logro generar una mejora significativa en toda la linea
de solicitud de servicio eliminando dos procesos manuales que representaban carga
operativa y por ende pérdida de recursos econdmicos, y que, ante las condiciones
cambiantes de la pandemia, ofrecieron un beneficio adicional al evitar el contacto entre
el cliente y el conductor. Otros beneficios a obtener con la mejora en los procesos de
ingreso de vouchers, generacion de reportes y solicitud del servicio estan la satisfaccion
de los clientes corporativos y la creacidén de confianza con la empresa de servicio de

movilizacién Fastline.
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Recomendaciones

El desarrollo de este proyecto con la metodologia del Design thinking fue muy
acertada para estudiar adecuadamente las necesidades y soluciones que buscaban cumplir
para los clientes y personal interno de Fastline por lo que, para la creacion de este tipo de
plataformas digitales, se recomienda el uso de la metodologia de Design thinking ya que
se logra adaptar a los objetivos de cada empresa. El disefio del pensamiento es una
herramienta actual que busca optimizar y mejorar no solo procesos, si ho también
estrategias de ventas o la generacién de calidad de servicio en cualquier tipo de compafiia

por lo que es muy recomendada después de haberla utilizado.

En el Ecuador, el sector de la movilizacion corporativa no ha tenido gran
relevancia respecto a investigaciones o mejoras tecnologicas locales para el cliente por lo
que se recomienda invertir y trabajar en el desarrollo de procesos tecnologicos a la
empresa de manera interna y externa. La automatizacion digital tiene beneficios como
evitar procesos manuales y optimizar recursos por lo que la digitalizacion y creacion de
plataformas digitales mejorara el servicio de taxi que se brinda al cliente. De esta manera,
se evidencia que las implementaciones de tecnologias en el servicio de la movilizacién

son sostenibles y adecuados para impulsar este giro de negocio.

Los estudios respecto a este tema son muy escasos por no decir inexistentes en el
Ecuador por lo que se recomienda incursionar en este tipo de investigaciones para tener
documentos de respaldo que puedan ser utilizados. Existen varios proyectos respecto a la
automatizacion de procesos en otros entornos, sin embargo, no es el caso de la
movilizacion corporativa. El servicio de taxi se ha encontrado desatendido y no se ha

buscado mejorar en este sector productivo tradicional por lo que, si se genera una
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adecuada investigacion del mismo en el pais, puede existir un crecimiento para beneficio

de las compafiias y los clientes.

La plataforma todavia no es completamente flexible respecto a adaptarse a las
necesidades de todos los clientes. En este caso, mediante el testeo realizado, se pudo
observar que ciertas empresas manejan presupuestos por areas por lo que no
necesariamente un empleado registrado que pertenece a un area definida y desea tomar
su servicio en el presupuesto de esa area sino de otra area dentro de su compafiia. Otra
recomendacion respecto a la estructura de la plataforma es poder mantener un historial de
reportes mucho mas amplio. Por el momento no se puede descargar un reporte generado
dos meses atras, Unicamente se puede el del mes anterior. Esto quiere decir, que, si el
cliente desea sacar reporte de las movilizaciones seis meses atras, no va a poderlo hacer
y esta data es importante para que los clientes puedan explotar de mejor manera el uso de

la plataforma como administradores.
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LISTADO DE EMPRESAS CALIFICADAS PARA LA DISTRIBUCION DE
TAXiME'!' ROS HOMOLOGADOS POR PARTE DE LAS ESCUELAS
POLITECNICAS EN BASE DEL CONVENIO CON LA EMMOP-Q

[EMPRESA REGISTRADAJMARCAS REGISTRADAS| UBICACION | PRODUCTOS HOMOLOGADOS
SERVIFAST CIA. LTDA_ [FUL MARMOdelo TANGO] - quing, Ecuador oo
TAXSYM MODELO M09 Quito, Ecuador Taximetro
HUNTER

CARSEG SA. Quito, Ecuador

HUNTER FLOTA Taximetro
DIGITAX |Modeio MO7

DIGITAX ito, Ecuador
550  [Modelomii] Cuto.Ecu Taximetro
MASTERCOM SEMSA PLATINUM Quito, Ecuador Taximetro

*Ultima actualizacién: Lunes 09 de junio de 2012




Apeéndice B

FASTLINE CIA. LTDA.

CONSOLIDADO DE VOUCHER ELECTRONICO POR EMPRESA
Elasborado: VIERNES,31 de JULIO de 2020

Fecha de Corte: SABADO, 1 de FEBRERO de 2020
Al: VIERNES,28 de FEBRERO de 2020
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Empresa Total Cuantos
AIR EUROPA LINEAS AEREAS SOCIEDAD ANCONIMA SOCIEDAD UNIPERSONAL 113.86 37
ALIANZA PRANCESA DE QUITO 295.46 50
ALMACENES DE PRATI S.A. 418.21 52
ASEGURADORA DEL SUR 1,166.55 200
HANCO DINERS CLUB DEL ECUADOR £. A 13,815.64 2279
BANCO PICHINCHA C.A. 11,704.18 2139
BITRODIAGNOSTICO CIA LTDA 318.99 16
BYD E-MOTORS-ECUADOR S.A. 244.48 33
COMPANIA DE TRANSPORTE EJECUTIVO CONFORTMOVIL 1.7
CORPORACION INMOVUX IMFORMATION TECHNOLOGY INNOVUXIT S.A, 3.17 1
CORPORACION NEXUM MEXUMCORP S.A. 280.44 4"
DGMC ECUADOR S,A. 134.88 13
FASTLINE CAR SA 437.81 97
FASTRENTA CAR CIA LTDA 28.78 1
FIDEICOMISO FONDO AMBIENTAL PARA LA PROTECCION DE CUENCAS Y AGUA FONAG 101.15 25
GUESOIL S.A. 73.08 25
HYURMOTOR SA 130.09 30
1.A.E, INDUSTRIA AGRICOLA EXPORTADCRA IMAEXPO C.A, 10.72 2
1CORED 3.95 2
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO INTERNACIONAL 171 79.51 7
LATAMAUTOS CORPORACION S.A. 84.11 22
LEVECTOR S.A. 7.02 1
LIGA PROFESIONAL DE FUTROL DRL ECUADOR 40.00 2
MILLENIUM ECUADOR ML-EC CIA LTDA 84.48 18
0SC BLECTRONICA ¥ TELECOMUNICACIONES DRL ECUADOR 8.A, 2.13 1
OTECRL 8.A. 1,379.09 207
PROCRSADORA NACIONAL DE ALIMENTOS C.A.PRONACA 4,691.99 a41
PROFRSIOHALES EN VIGILANCIA Y SEGURIDAD PROMASER CIA, LTDA. 451.49 51
RESTAURANTES DEL NORTR RESNORTE S.A. 375.06 91
RESTAURANTES INSTANTANEOS REINSTANT S.A, 9.02 2
RNT RENTING S.A. 1.75 1
SAVAIN CIA. LTDA 7.11 1
SRRVICIO RAPIDO DR MOVILIZACION FASTLINE CIA LTOA 100.89 13
SRRVIFAST CIA LTDA 549.36 98
TATASOLUTION CENTER S.A. 28.94 5
TECNOWER S.A. 41.65 12
TRELEVISION Y VENTAS TELRVENT 180.29 32
VISION CORPORATIVA CORFVISION DEL ECUADOR 23.50 3
XEROX DEL ECUADOR 8.A. 172.83 12

TOTAL GENERAL: 37,603.43 6071
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